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STRACT

This study aims to examine and determine the influence of Digital
Marketing, Consumer Behavior, and Consumer Satisfaction on Consumer Loyalty
(A Case Study of Equal Coffee Consumers). This research is a quantitative study.
The sampling technique was carried out using Lemeshow's formula, resulting in a
total of 90 samples. The data used in this study is primary data obtained by
distributing questionnaires to visitors of Equal Coffee Malang. To address the
research problem, SPSS was utilized, employing instrument tests such as validity
and reliability tests, normality tests, classical assumption tests including
multicollinearity and heteroscedasticity tests, multiple linear regression analysis,
and hypothesis testing using the F-test, t-test, and the coefficient of determination
test. The results of this study indicate that Digital Marketing not significant on
Consumer Loyalty, Consumer Behavior notsignificant on Consumer Loyalty, and
Consumer Behavior not significant on Consumer Loyalty.

Keywords: Digital Marketing, Consumer Behavior, Consumer Satisfaction,
Consumer Loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui Pengaruh Digital
Marketing, Perilaku Konsumen dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas
Konsumen (Studi Kasus Konsumen Equal Coffee). Penelitian ini termasuk jenis
penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan rumus
dari Lemeshow dengan hasil perhitungan sebanyak 90 sampel. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner
pada pengunjung Equal Coffee Malang. Untuk menyelesaikan masalah di dalam
penelitian ini menggunakan bantuan SPSS dengan uji instrumen yaitu uji validitas
dan uji realibilitas, uji normalitas, analisis uji asumsi klasik yaitu uji
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda, uji
hipotesis yaitu uji F, uji t dan uji koefisien determinasi. Hasil Penelitian ini
menyatakan hasil bahwa Digital Marketing tidak signifikan terhadap Loyalitas
konsumen, Perilaku konsumen tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen dan
Perilaku Konsumen tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen

Kata Kunci: Digital Marketing, Perilaku Konsumen, Kepuasan Konsumen,
Loyalitas Konsumen.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

REPOSITORY

Fenomena yang terjadi pada era revolusi industri 4.0 saat ini adalah

University of Islam Malang

semakin berkembangnya perusahaan atau pengusaha yang berjualan secara
online dan memanfaatkan Digital Marketing. Salah satu usaha yang banyak
berkembang dengan memanfaatkan Digital Marketing adalah coffee shop,
seiring perkembangan zaman di Indonesia, tetrjadi perubahan trend yang
mendorong peningkatan konsumsi kopi di masyarakat. Pertumbuhan
konsumsi kopi menempatkan Indonesia sebagai negara eksportir dan
pengonsumsi kopi terbesar kedua, dengan jumlah 4,55 juta karung kopi
Gunawan and Syahputra (2020).

Hal ini menunjukkan tingginya minat masyarakat Indonesia terhadap
kopi, sehingga peluang bisnis coffee shop memiliki prospek yang bagus. Di
beberapa kota termasuk Malang, coffee shop semakin banyak. Banyak coffee
shop baru dengan konsep instagrammable bermunculan di Malang, menambah
variasi dan daya tarik. Berkembangnya trend nongkrong sambil minum kopi
di kedai kopi atau coffee shop mendorong para pelaku bisnis untuk lebih
kreatif. Perubahan pola hidup masyarakat membuat kedai kopi atau coffee
shop tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk memenuhi kebutuhan
pangan, tetapi juga sebagai tempat untuk bersosialisasi. Semakin
berkembangnya coffee shop menyebabkan persaingan semakin ketat.

Sehingga menuntut pengusaha coffee
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shop untuk dapat mempertahankan loyalitas pelanggannya. Dalam upaya
mempertahankan loyalitas pelanggan pemasar tidak hanya cukup dengan
menjanjikan produk dan servis terbaik, tetapi hubungan yang baik dengan
pelanggan melalui komunikasi dua arah yang efektif juga merupakan factor
penunjang loyalitas konsumen.

Menurut Rasmikayati et al. (2020) menyatakan bahwa loyalitas
konsumen terjadi karena kepuasan yang mereka dapatkan dari aspek tertentu
pada saat berkunjung ke kedai kopi. Dengan beberapa faktor yang ada seperti
Digital Marketing, perilaku konsumen dan kepuasan konsumen dan faktor lain
seperti kualitas produk, pelayanan pelanggan, lingkungan nyaman, program
loyalitas, promosi, dan inovasi baru. Loyaloas terjadi karena kepuasan yang
mereka dapatkan dari aspek tertentu pada saat berkunjung ke coffee shop.
Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan untuk menjaga
kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Menurut
Hasan (2022) Pelanggan yang masuk dalam kategori setia adalah pelanggan
yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai
antusiasme untuk memperkenalkan kepada siapapun yang mereka kenal.
Sedangkan seorang atau pelanggan yang puas terhadap sesuau produk tentu
adanya faktor yang mendahului.

Awal mula bisnis, seringkali berfokus pada akuisi pelanggan baru
daripada mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Perubahan strategi

dalam pemasaran mulai menyadari bahwa mempertahankan pelanggan yang
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sudah ada seringkali lebih hemat biaya daripada mendapatkan
pelanggan baru.

Komunikasi pelanggan melalui surat elektronik dan media sosial
memungkinkan perusahaan untuk tetap berhubungan dengan pelanggan.
Dengan menawarkan sesuatu yang menarik dan terbaik maka terciptalah
loyalitas dari pelanggan tersebut. Menurut mustamu dan ngatno (2021)
menyatakan bahwa melayani dan mendengarkan umpan balik dari pelanggan
juga membuat pelanggan berpikir untuk tetap bertahan. Dalam penelitian 3 hal
yang dipelajari untuk membuat seseorang loyal terhadap coffee shop di
wilayah malang yaitu, Digital Marketing, perilaku konsumen dan kepuasan
konsumen.

Untuk mempertahankan dan menarik daya konsumen agar berkunjung
dan minat berkunjung kembali adalah menggencarkan promosi salah satunya
menggunakan cara Digital Marketing atau bisa disebut dengan pemasaran.
Digital Marketing merupakan metode pemasaran yang berfokus pada
penggunaan internet, perangkat seluler, media sosial, mesin telusur dan
platform online lainnya untuk membangun hubungan dengan pelanggan,
mempromosikan merek dan memengaruhi pembelian atau Tindakan
konsumen Ayu et al. (2021). Digital Marketing menjadi semakin umum sejak
awal pertumbuhan internet. Salah satu bentuk Digital Marketing pertama
adalah melalui email. Perusahaan mulai mengirim email kepada pelanggan
mereka untuk mempromosikan produk dan layanan. Berikunya terdapat mesin

penari seperti google muncul dan menjadi alat penting dalam dunia internet,



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
2.
Z
>
=
=
©
wid
2
o
X
©
L
@

membuka peluang baru untuk perusahaan yang mempromosikan bisnis
mereka melalui iklan yang tampil. Setelah itu muncul media sosial yang
semakin interaktif untuk mempromosikan produk perusahaan.

Cafe Equal adalah salah satu cafe yang menggunakan pemasaran
digital (Digital Marketing) melalui jejaring sosial seperti instagram, dan tiktok
yang dimana pemasaran melalui instagram dan tiktok bisa dijangkau sangat
luas terlebih pada saat ini aplikasi tiktok sangat digemari oleh banyak orang
mulai dari yang muda hingga yang tua. Dengan begitu banyak orang yang akan
tau adanya cafe Equal yang berada didaerah Dau. Banyaknya cafe yang berdiri
didaerah Dau mengharuskan cafe Equal mempunyai daya tarik sendiri dan
membangun branding agar mempunyai nilai tersendiri atau nilai positif dimata
konsumen.

Pemasaran digital (Digital Marketing) yang dilakukan Cafe Equal
adalah menarik perhatian konsumen dengan membuat diskon dan mengupload
foto atau video yang menggambarkan suasana cafe Equal di indoor maupun
outdoor. menu-menu yang ditawarkan dicafe Equal cukup banyak varian,
dimulai dari coffee sampai noncoffee hingga makanan seperti steak, spagheti
dan smnack lainnya yang bisa ditawarkan adapun cookies yang ada beberapa
rasa seperti dark coklat, tiramisu dan lainnya. Cafe ini juga mepunyai
kelebihan yaitu cafe Equal memiliki mesin roasting kopi sendiri dan
mempunyai produk kopi sendiri sedangkan cafe di daerah Dau hanya beberapa
saja cafe Equal juga beroperasi 24 jam dibanding cafe lainnya yang berada di

Dau yang dimana cafe lainnya hanya beroperasi hingga jam 24.00.
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Tabel 1. 1 Data cup yang terjual

Bulan cup
Januari 3052
Februari 2633
Maret 2903
April 2264
Mei 3569

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Selain Digital Marketing, perilaku konsumen juga menjadi hal yang
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. perilaku konsumen melibatkan
pemikiran dan perasaan yang mereka alami serta tindakan yang mereka
lakukan. Menurut Kotler dan Keller (2021) perilaku konsumen merupakan
penelaahan ketika cara organisasi, kelompok individu menentukan,
mengambilan keputusan pembelian, memakai, dan membuang produk baik itu
ide atau pengalaman, serta barang dan jasa dengan mencapai kepuasan dan
pemenuahan kebutuhan dan keinginan yang di harapkan mreka.

Konsumen memerlukan pemikiran yang matang dalam mengambil
keputusan pembelian dengan membandingkan produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut. Setiap coffee shop pasti memiliki
daya tarik tersendiri, untuk itu cafe Equal harus mampu memberikan citra
positif untuk pengunjung dengan memberikan pelayanan yang baik, karena
pelayanan yang baik dan berkualitas merupakan salah satu cara yang dapat
digunakan untuk menarik minat calon konsumen baru dan mempertahankan
konsumen yang telah ada. Kebersihan dan kenyamanan juga bisa menentukan
perilaku konsumen, tempat yang bersih akan membuat konsumen betah dan

akan berlama-lama, tempat duduk dan suasana yang nyaman juga membuat
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1.2.

konsumen merasa betah, hal ini bisa menjadi pengetahuan perilaku konsumen
ditempat tersebut. Cafe Equal mempunyai tempat yang bersih dan banyaknya
space yang cukup banyak dengan kursi dan meja yang nyaman. Dengan
adanya pelayanan yang baik, tingkat kebersihan dan kenyaman yang memadai
akan berpengaruh terhadap perilaku konsumen yang berdampak positif
terhadap kepuasan konsumen.

Menurut Kotler & Keller (2021), kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami
salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah
harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan
harapan pelanggan akan merasa puas dan apa bila kinerja bisa melebihi
harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira.

Terdapat beberapa alternatif yang dapat meningkatkan kepuasan
konsumen selain kualitas pelayanan yang baik yaitu selera konsumen, selera
konsumen berkaitan dengan masalah rasa,warna dan mutu yang tinggi, cafe
Equal memiliki kriteria tersebut dengan banyaknya menu yang ditawarkan,
tata letak dan warna cat yang dominan putih yang memberikan kesan elegan

dan aeasthetic dan mutu bahan baku pilihan yang diberikan kepada konsumen.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas maka rumusan masalah dalam penelitian

dapat dirumuskan sebagai berikut :
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Apakah Digital Marketing, perilaku konsumen dan kepuasan konsumen
berpengaruh simultan terhadap loyalitas konsumen Equal coffee?
Apakah Digital Marketing berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
Equal coffee?

Apakah perilaku konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
Equal coffee?

Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

Equal coffee?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang dilakukan penulis adalah untuk menemukan

kebenaran atau pengetahuan yang benar, berdasarkan rumusan masalah diatas

maka tujuan penelitian ini ialah :

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Digital Marketing,
perilaku konsumen dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
Equal coffee

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Digital Marketing
terhadap loyalitas konsumen Equal coffee

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh perilaku konsumen
terhadap loyalitas konsumen Equal coffee

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen

terhadap loyalitas konsumen Equal coffee
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1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mempunyai manfaat yang diharapkan
dan dapat berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam penelitian
ini.Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut :
1.4.1. Manfaat teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan mampu mengungkapkan sejauh mana
Digital Marketing, perilaku konsumen dan kepuasan konsumen dapat
menciptakan pengalaman yang memperkuat hubungan antara merek dan
pelanggan.
1.4.2. Manfaat praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi tambahan pengetahuan
dan wawasan tentang pengaruh Digital Marketing, perilaku konsumen dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen agar menjadi referensi bagi
peneliti selanjutnya yang tertarik melakukan penelitian khususnya dibidang

penelitian coffee shop.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui Pengaruh
Digital Marketing, Perilaku Konsumen dan Kepuasan Konsumen Terhadap
Loyalitas Konsumen. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Digital Marketing tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada
pengunjung Equal Coffee

2. Perilaku Konsumen tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada
pengunjung Equal Coffee

3. Kepuasan Konsumen tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada
pengunjung Equal Coffee

4. Loyalitas Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Digital Marketing,

Perilaku Konsumen, dan Kepuasan Konsumen pada pengunjung Equal

Coffee

5.2. Keterbatasan
Suatu penelitian tidaklah selalu sempurna meskipun penelitian ini
sudah dilakukan dengan beracuan prosedur secara ilmiah. Oleh karena itu,
peneliti akan menjelaskan beberapa keterbatasan yang dialami oleh peneliti,
diantanya adalah:
1. Penelitian ini masih menggunakan variabel Digital Marketing, Perilaku

Konsumen dan Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen.

73
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2. Objek penelitian di lakukan di Equal Coffee sehingga kesimpulan yang

didapat mungkin akan berbeda jika di terapkan pada penelitian objek lain.

5.3. Saran
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terkait variabel mengetahui
Digital Marketing, Perilaku Konsumen dan Kepuasan Konsumen terhadap
Loyalitas Konsumen pada Equal Coffee, penelitian ini memiliki beberapa
saran yaitu:

1. Direkomendasikan untuk menambah jumlah sampel karena variabel yang
dipakai sebagai indikator dasar kuesioner pada penelitian ini belum cukup
memadai. Maka dari itu, calon peneliti diharapkan merevisi dengan
mengembangkan pertanyaan supaya lebih mencerminkan kondisi atau
keadaan yang terjadi saat ini.

2. Pengelola Equal Coffee harus mampu mengembangkan, dan
mempertahankan kualitas produk yang ada. Sebagian besar konsumen
tertarik untuk mengunjungi Equal Coffee karna rasa dari minumannya
yang enak dan bervariasi yang tersedia mampu menarik perhatian
konsumen. Sedangkan pengelola juga harus memperhatikan dan
mengembangkan faktor Digital Marketing sehingga konsumen merasa

puas dan terus menerus melakukan pembelian.
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