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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas
produk, dan brand image terhadap loyalitas pelanggan pesen kopi kota malang
khususnya pada mahasiswa FEB UNISMA angkatan 2018. Data yang digunakan
dalam penelitian ini menggunakan data primer dengan membagikan kuesioner
kepada responden. Populasi penelitian adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis UNISMA, sedangkan sampel yang digunakan adalah Program Studi
Manajemen, Akuntansi dan Perbankan Syariah angkatan tahun 2018 di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Islam Malang. Sampel penelitian diambil dari
populasi menggunakan teknik pengambilan sampel dalam bentuk metode random
sampling. Hasil yang diperoleh dengan menggunakan uji regresi linier dan tes
penelitian ini menggunakan uji f dan uji t. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
harga, kualitas produk dan brand image secara parsial mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Sementara secara simultan harga, kualitas produk dan brand image
mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Produk, Brand Image, dan Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of price, product quality, and brand
image on customer loyalty for coffee orders in the city of Malang, especially for
FEB UNISMA students batch 2018. The data used in this study used primary data
by distributing questionnaires to respondents. The research population is students
of the Faculty of Economics and Business, UNISMA, while the sample used is the
2018 Islamic Management, Accounting and Banking Study Program at the Faculty
of Economics and Business, Islamic University of Malang. The research sample
was taken from the population using a sampling technique in the form of a random
sampling method. The results obtained by using multiple linear regression test and
the test of this study used the f test and t test. The results of this study indicate that
price, product quality and brand image partially affect customer loyalty.
Meanwhile, simultaneously price, product quality and brand image affect customer
loyalty.

Keywords: Price, Product Quality, Brand Image, and Customer Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi merupakan tingkat persaingan dalam bisnis antar pasar
industri produk. Di Indonesia produk makanan dan minuman kini semakin beragam
macamnya. Yang di mana semakin ketat persaingan karena setiap perusahaan selalu
bersaing untuk dapat meningkatkan pangsa pasarnya. para pemasar dituntut untuk
semakin kreatif dan inovatif dalam menciptakan usaha mereka agar bisa bersaing
dengan para pebisnis baru. Salah satu usaha yang banyak diminati saat ini adalah
pada bidang ritel khususnya pada sektor kedai kopi (coffee shop). Bisnis kedai kopi
menjadi fenomena di kota-kota besar di Indonesia. Coffee shop di Indonesia tidak
hanya dimiliki oleh pengusaha kopi individual tetapi juga oleh perusahaan besar.
Pada saat sekarang ini bisnis coffee shop mulai berkembang dan diminati oleh para
pebisnis, hal itu dapat dilihat dari banyaknya coffee shop yang ada di Indonesia,
mulai dari yang dimiliki oleh pengusaha asing seperti starbucks, pengusaha lokal
seperti pesen kopi dan bahkan para publik figur juga tidak mau ketinggalan untuk
membuka bisnis coffee shop seperti yang dimiliki oleh Reinukky selaku owner
pesen kopi. Hal tersebut disebabkan oleh tingginya minat konsumen untuk
menikmati minum kopi di coffee shop. Pelanggan coffee shop saat ini mayoritas
dari kalangan muda (mahasiswa) yang hobi berkumpul di cafe bersama teman untuk
sekedar nongkrong, melepas penat atau bagi mahasiswa untuk mengerjakan tugas-
tugas mereka (Trianingsih,Dkk 2021). Kalangan muda yang dimaksud di sini
adalah generasi milenial yang suka mengkonsumsi kopi karena iklan dan gaya

penyajian kopi seperti pesen kopi, minum kopi bahkan sudah mulai menjadi gaya
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hidup bagi kalangan milenial saat ini (Mustinda,2016). Terdapat banyak cara untuk
menarik minat konsumen dalam retail, salah satu cara untuk menarik minat
konsumen untuk datang ke coffee shop adalah dengan memperhatikan harga,
kualitas dan brand image, sehingga konsumen tersebut memiliki minat untuk
membeli produk. Harga adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa,
lebih luas harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa
(Kotler dan Amstrong, 2012). Harga, Kualitas produk dan Brand Image memiliki
pengaruh positif terhadap minat beli ulang pelanggan yang berkunjung kedai kopi.
Apabila Kualitas produk dan Brand Image ini dikembangkan dengan baik, maka
dapat menjadikan nilai tambah bagi coffe shop sebagai daya tarik untuk konsumen
agar berminat untuk datang ke coffee shop muncul. Selain harga masih ada faktor
lain yang bisa mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kualitas produk. Kualitas
produk memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang (Adam, 2012). Hal serupa juga
di ungkapkan dalam penelitian (Adam, 2012) bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap minat beli konsumen. Apabila kualitas produk terus baik sesuai
dengan kepuasaan konsumen maka hal itu akan membuat konsumen loyal dan
minat beli konsumen tersebut tetap ada untuk membeli produk kita lagi. Untuk itu
para pemilik coffee shop harus bisa memberikan suatu hal atau citra merek untuk
menerapkan strategi yang dapat memberi nilai tambah dan berbeda dengan para
pesaing bisnis, salah satu yang dapat dilakukan adalah dengan menciptakan harga
yang sesuai dengan kualitas produk dan brand image produk yang menarik,
sehingga memunculkan loyalitas pelanggan pada konsumen pesen kopi. Salah satu

coffee shop yang cukup diminati oleh pelanggan saat ini adalah pesen kopi. Pesen
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kopi merupakan coffee shop yang dapat dikatakan sudah cukup lama berada di kota
Malang. Meskipun tidak sangat lama pesen kopi sudah memperoleh respon positif
dari konsumen, hal itu juga dikarenakan harga, kualitas dan brand image dari pesen
kopi yang cukup terjangkau harganya, dan kualitas rasa yang nikmat dan berbagai
macam varian menarik dengan brand image toko yang simple dan elegant,
sehingga konsumen yang datang kesana dapat menikmati kopi dengan harga
terjangkau namun dengan kualitas rasa yang khas minum kopi yang nyaman seperti
minum ditempat yang mewah. Ketika datang ke pesen kopi konsumen juga
disambut dengan pelayanan yang baik dan ramah oleh para karyawan di sana.
Dengan harga yang terjangkau, kualitas produk yang nikmat dan baik membuat
pesen kopi sendiri memiliki pelanggan yang mayoritas dari kalangan generasi
milenial atau mahasiswa. Di pesen kopi konsumen juga disajikan dengan pilihan
menu yang beragam mulai dari kopi dan non kopi. Ada juga produk yang menjadi
dari pesen kopi yaitu es klepon, pisang ijo dan masih banyak lainnya. Yang mana
merupakan hasil inovasi dari perusahaan pesen kopi tersebut yang dapat menjadi
daya tarik konsumen untuk menikmati minuman di pesen kopi.

Fenomena berkembang pesatnya bisnis kedai kopi (Cofee Shop) dikota Malang
juga sangat bervariasi. Mulai dari harga yang ditawarkan tertinggi sampai terendah,
kualitas yang standart sampai yang premium dan citra merek yang kurang baik —
terbaik. Tetapi kebanyakan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis angkatan 2018
Universitas Islam Malang suka membeli produk dari pesen kopi ternyata salah satu
faktornya perbedaan harga yang ditawarkan pesen kopi menjadi pembanding yang
kuat untuk menarik pelanggan melakukan pembelian. Pesen kopi menawarkan

harga yang paling terjangkau daripada kedai shop lainnya khususnya untuk kaum
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milenial (mahasiswa). Harga yang ditawarkan kisaran harga Rp. 10.000 dengan
kualitas produk yang bermutu dan brand image yang sudah baik disudut pandang
mahasiswa.

Dengan adanya persaingan ini, setiap perusahaan saling berkompetisi untuk
menciptakan inovasi yang dapat memenuhi kebutuhan, keinginan dan kepuasan
pelanggan. Dalam menjalankan usaha suatu perusahaan, menerapkan strategi untuk
mencapai visi dam misi perusahaan. Kunci keberhasilan perusahaan tergantung
pada pelanggan yang membeli produk dan keberhasilan pemasaran. Perusahaan
harus dapat menentukan strategi pemasaran yang tepat agar tujuan perusahaan
dapat tercapai dan bertahan dalam persaingan.

Evolusi kedai kopi yang lebih maju di kedai kopi muda awalnya menyediakan
tempat untuk minum kopi cepat, tetapi dengan perkembangan dan minat pelanggan
yang meningkat, kedai kopi berkembang menjadi seperti sekarang ini. masyarakat
Indonesia pada zaman dahulu. Karena Indonesia sendiri merupakan negara
penghasil biji kopi terbaik di dunia. Kedai kopi sendiri sudah menjadi kawasan
bisnis yang menjanjikan, pertumbuhan kedai kopi di Indonesia sendiri sudah
terlihat seperti jamur di beberapa kota besar dan kecil, meskipun sudah banyak
kedai kopi yang tumbuh seperti jamur, walaupun standarnya mengikuti, musik atau
audio live, desain interior yang khas layanan yang ramah dan beberapa di antaranya
menawarkan internet nirkabel atau WiFi. Saat ini, kedai kopi juga bukan hanya
tempat untuk minum kopi. Tapi juga bisa menjadi tempat untuk melakukan sesuatu,
mengambil foto, hangout, bertemu rekan kerja, dan mengikuti acara. Musik itu
seperti konser. Saat ini, kopi telah menjadi bagian dari gaya hidup modern. Banyak

orang tidak hanya pergi ke kedai kopi untuk mencicipi kopi khas dari kafe, tetapi
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juga untuk menghabiskan waktu dan bersantai bersama teman dan keluarga.
Perkembangan Coffee Shop Yang Semakin Maju di Kalangan Anak Muda Untuk
mempertahankan usaha coffee shop ini agar tetap maju dan terus bertahan maka
perlu adanya peningkatan dalam harga, kualitas produk dan citra merek yang akan
mengacu kepada loyalitas konsumen. Oleh karena itu, suatu bisnis dan usaha yang
bergerak di bidang makanan dan minuman harus memiliki kualitas yang baik agar
dapat memberikan nilai plus terhadap konsumen.

Pesen Kopi salah satu brand kopi kekinian dengan harga cukup terjangkau
adalah Pesen kopi, sebuah kedai kopi berkonsep take away kekinian. Gerai Pesen
kopi telah tersebar di beberapa kota seperti Surabaya, Batu, Malang, Jember,
Pasuruan, Sidoarjo, Bali dan masih banyak lagi. Menyasar segmen pelajar dan
mahasiswa, Pesen Kopi bisa dibilang menjadi Brand take away coffee tersukses di
Kota Malang. Bagai jamur, outlet-nya bertambah 4-6 lokasi setiap bulannya dan tak
pernah ada yang sepi. Pertumbuhan yang pesat ini tidak lepas dari promosi yang
gencar dilakukan pesen kopi, terutama lewat social media.

Banyaknya jumlah outlet pesenkopi tak lepas dari harga terjangkau yang
membuat pelanggan tidak ragu merogoh kantong untuk membeli. Menu Pesen Kopi
ada banyak pilihan menu yang disediakan pesen kopi, mulai dari minuman kopi,
non kopi dan makanan ringan. Untuk menu kopi tersedia beberapa menu pilihan.
Menu kopi seperti kopi susu creamy, kopi susu strong, kopi susu strawberry, kopi
susu klepon, kopi susu brown sugar dan masih banyak lainnya. Untuk kalian yang
tidak suka dengan minuman kopi, di pesenkopi kalian juga bisa memilih menu non
kopi. Menu non kopi yang bisa kalian pilih seperti red velvet, cotton candy, taro,

dan charcoal. Selain itu pesen kopi juga menyediakan menu dalgona yang sedang
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hits dan bisa menjadi alternatif minuman kalian. Ada beberapa pilihan minuman
dalgona seperti, dalgona coffee dan dalgona milo. Tidak hanya minuman, di pesen
kopi kalian juga bisa memesan makanan pendamping seperti kue pancong. harga
produk produk di pesen kopi juga sangat terjangkau dan ramah di kantong.

Sistem Bisnis Pesen kopi lebih mengusung konsep take away. Kualitas produk
yang terjaga membuat pesen kopi semakin banyak digandrungi para pelanggannya.
Perkembangan yang sangat pesat ini tidak lepas dari konsistensi dari pesen kopi
untuk menghadirkan minuman kopi dengan kualitas terbaik tapi dengan harga yang
terjangkau. Namun terlepas dari kesuksesan pesen kopi, Reinukky selaku owner
dari pesen kopi masih belum membuka franchise untuk bisnis kopinya tersebut.
Menurutnya jika pesen kopi membuat franchise ataupun kemitraan maka akan
rawan dari kekacauan dan perselisihan. Tapi meskipun demikian, pesen kopi terus
mengembangkan bisnisnya dengan membuka outlet - outlet baru untuk menjangkau
lebih banyak pelanggannya. Dari uraian tersebut, maka dalam penelitian ini dipilih
judul “ Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Brand Image terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Konsumen Pesen Kopi (Studi pada Mahasiswa

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang Angkatan 2018 )”

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan Brand Image secara
simultan terhadap Loyalitas Pelanggan?
2. Bagaimana pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan?
3. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan?

4. Bagaimana pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan?



1.3 Tujuan Penelitian
1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan Brand
Image secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga terhadap Loyalitas

REPOSITORY

Pelanggan.

University of Islam Malang

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Pelanggan.

4. Mengetahui dan menganalisis Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan informasi pengayaan
pengembang ilmu pengetahuan khususnya manajemen pemasaran serta dapat
digunakan sebagai bahan referensi atau pembanding untuk penelitian
selanjutnya yang berkaitan mengenai pengaruh harga, kualitas produk dan
brand image terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen pesen kopi.
2. Manfaat praktis

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan masukan bagi pihak
perusahaan maupun pemasar mengenai pengaruh harga, kualitas produk dan
brand image terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen pesen kopi, sehingga
dapat menjadi bahan pertimbangan dalam menetapkan strategi pemasaran untuk

mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

1.1 Simpulan

REPOSITORY

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh secara

signifikan antara Harga, Kualitas Produk dan Brand Image Pesen Kopi Kota

University of Islam Malang

Malang pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UNISMA terhadap
Loyalitas Pelanggan khususnya angkatan tahun 2018. Berdasarkan hasil pengujian
yang dilakukan terhadap 80 responden mahasiswa aktif angkatan 2018 sebagai
berikut:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Harga, Kualitas Produk dan
Brand Image berpengaruh positif signifikan secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Harga berpengaruh positif
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh
positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

1.2 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini tentunya mempunyai beberapa keterbatasan yang di
maksud dijelaskan sebagai berikut, tetapi diharapkan dengan keterbatasan
tersebut tidak menurunkan manfaat yang di capai. Keterbatasan dalam

penelitian ini antara lain:
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1. Model penelitian ini terbatas hanya menganalisis 3 variabel
independen sehingga diperlukan perluasan variabel penelitian agar

lebih mampu menggambarkan loyalitas konsumen.

REPOSITORY

2. Dalam penelitian ini hanya terbatas pada konsumen yang ada di

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis khususnya angkatan tahun 2018 di

University of Islam Malang

Universitas Islam Malang.

3. Dalam penelitian ini penyebaran kuesioner melalui online
dikarenakan pada masa pandemi Covid-19 sehingga tidak bisa
berinteraksi langsung kepada konsumen (wawancara).

1.3 Saran
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka diajukan saran
sebagai berikut:

1. Penelitian selanjutnya dapat menambah variabel independen lainnya
misalnya: Kualitas Pelayanan, Brand Trust, Promosi, dll.

2. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menambah populasi serta sampel
penelitian.

3. Diharapkan peneliti selanjutnya bisa menyebarkan kuesioner secara
langsung kepada responden sehingga bisa berinteraksi secara langsung

(wawancara).
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