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MOTTO 

 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan”. (QS. Al-Insyirah: 6) 

“Tuhan maha baik, Dia tidak akan mempertemukanku dengan orang yang jahat.” 

(Anonim) 

“Jika kamu ingin berjalan cepat maka berjalanlah sendiri, namun jika kamu ingin 

berjalan jauh maka berjalanlah bersama sama”. (anonim) 

“The Only thing that will make you happy with who you are”. Goldie Hawn 
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ABSTRAK 

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruhi Brand Image dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan untuk meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan CoffeeShop TigaSembilan di Kabupaten Blora. Populasi dalam 

penelitian ini adalah Pelanggan Coffeeshop TigaSembilan dengan sampel 

sebanyak 100 Responden. Teknik Pengambilan Sample dalam penelitian ini 

menggunakan Teknik  purposive sampling. Pengumpulan data yang dilakukan 

dengan membagikan kuisioner melalui Google form. Teknik Analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Path. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa (1) Brand Image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (2) Kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (3) Brand Image 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (4) Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, (5) Kepuasan Pelangan berpenagruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan, (6) Brand Image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan sebagai intervening, dan (7) Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai 

intervening. 

 

Kata kunci 

Brand image; kepuasan pelanggan; kualitas pelayanan; loyalitas pelanggan; kedai 

kopi 
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ABSTRACT 

This study aims to see the effect of Brand Image and Service Quality on Customer 

Satisfaction in order to increase customer loyalty at CoffeeShop TigaSembilan in 

Blora Regency. The population in this study were customers of the TigaSembilan 

Coffee Shop with a sample of 100 respondents. The sampling technique used in 

this study was purposive sampling technique. Data collection was carried out by 

distributing questionnaires through Google forms. The data analysis technique 

used in this research is Path Analysis. The results showed that (1) brand image 

affects customer satisfaction, (2) service quality affects customer satisfaction, (3) 

brand image affects customer loyalty (4) service quality affects customer loyalty, 

(5) customer satisfaction affects customer loyalty. Customer Loyalty, (6) Brand 

Image affects customer loyalty through customer satisfaction as an intervention, 

and (7) Service quality affects customer loyalty through customer customers as an 

intervention. 

 

Keywords 

Brand image; customer satisfaction; service quality; customer loyalty; coffee 

shop 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Memasuki era industri 4.0, persaingan bisnis global semakin kompetitif 

dibandingkan di era sebelumnya karena semakin canggihnya teknologi. 

Persaingan ini memberikan dampak kepada semua bisnis termasuk bisnis kuliner. 

Melihat banyaknya cafe dan restoran di berbagai penjuru kota menandakan bahwa 

bisnis kuliner memiliki tingkat persaingan yang cukup ketat. Hal ini mendesak 

masing-masing perusahaan untuk semakin kreatif dan berinovasi dengan melihat 

peluang yang ada di masyarakat. Untuk mempertahankan eksistensi bisnisnya 

maka perusahaan perlu memikirkan strategi yang tepat. Bisnis selalu berhubungan 

dengan pelanggan (costumer oriented), oleh sebab itu perusahaan harus dapat 

menarik perhatian pelanggan dan mempertahankan pelanggan agar tetap loyal 

dengan produk atau jasa yang perusahaan tawarkan. Menurut McDonald & 

Keegan (1999), pemasaran yang menitikberatkan pada pelanggan merupakan 

penekanan pada kepuasan akan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pelanggan 

yang puas akan memiliki ikatan emosional dengan produk yang dibelinya dan 

berujung menjadi pelanggan yang loyal.  

  Loyalitas pelanggan merupakan tujuan utama perusahaan karena dianggap 

sebagai kunci kesuksesan dari sebuah perusahaan. Menurut Wuff et al., (2011), 

loyalitas pelanggan adalah besarnya frekuensi pembelian dan konsumsi terhadap 

suatu perusahaan. Dengan adanya pelanggan yang loyal maka perusahaan dapat 

meraih keuntungan Wirawan, Sjahruddin, and Razak, (2019). Dalam jangka 
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pendek, perusahaan akan meraih profit tinggi dalam penjualan, sedangkan dalam 

jangka panjang perusahaan akan semakin ‘profitable’ yang artinya seberapa mahal 

produknya maka pelanggan akan tetap membelinya kembali dan juga akan 

merekomendasikan kepada pelanggan baru lainnya atau biasa disebut word of 

mouth Aryani and Rosinta, (2010). Perusahaan berhasil menciptakan pelanggan 

yang loyal ketika pelanggan tersebut melakukan pembelian ulang atau 

mengunjungi kembali secara sukarela dan mau merekomendasikan kepada pihak 

lain. Faktor yang mempengaruhi pelanggan menjadi loyal adalah adanya rasa puas 

dalam diri pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan tidak terjadi tanpa adanya 

faktor pendorong, kualitas layanan dan brand image merupakan dua aspek yang 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.   

  Untuk dapat menambah jumlah pelanggan yang loyal, maka perusahaan 

perlu memikirkan tentang kepuasan pelanggan. Di era dimana tingkat persaingan 

semakin sengit, perusahaan perlu memahami bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan hal yang sangat penting bagi eksistensi, keberlangsungan dan 

perkembangan perusahaan kedepannya. Sejalan dengan pendapat Ernawati, bahwa 

tujuan perusahaan selain untuk meraih profit tinggi adalah untuk menciptakan 

kepuasan tersendiri bagi pelanggan karena hal tersebut dapat membawa 

kesuksesan bisnis yang didirikan (Ernawati and Sriwidodo 2012). Untuk dapat 

bersaing dengan bisnis yang serupa maka masing-masing perusahaan atau pemilik 

bisnis harus mengembangkan sebuah strategi pemasaran dengan menciptakan 

inovasi-inovasi terbaru seperti produk yang khas dan memiliki kualitas terbaik 

guna mendapatkan kepercayaan atau loyalitas pelanggan. Menurut Kotler & Keller 
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(2013), kepuasan pelanggan adalah sebuah perasaan yang muncul setelah 

membandingkan antara hasil kinerja dengan harapan yang dipikirkan. Perasaan 

yang muncul dapat berupa perasaan bahagia atau kecewa (Wirawan, Sjahruddin, 

and Razak 2019). Pelanggan tidak dapat memberikan nilai kepuasan apabila hanya 

berupa kata orang atau iklan perusahaan, kepuasan dapat dinilai apabila mereka 

telah merasakan sendiri kualitas dan produk yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan 

dapat timbul tergantung pada seberapa baik kualitas suatu restoran, cafe, jasa atau 

produk. Semakin tinggi nilai kualitasnya maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan berperan penting dalam menciptakan 

hubungan yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan, sehingga pelanggan 

akan melakukan pembelian ulang. Kepuasan pelanggan  merupakan kunci utama 

perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan yang berdampak pada 

keberhasilan pemasaran jangka panjang bagi perusahaan. Ada dua unsur yang 

dapat digunakan untuk menciptakan kepuasan pelanggan, yaitu brand image dan 

kualitas layanan.    

  Unsur pertama yang berpengaruh dalam kepuasan pelanggan adalah brand 

image. Menurut Kotler (2005:201), brand image atau citra merek merupakan 

sekumpulan hal yang berisi keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki oleh 

pelanggan terhadap suatu merek. Sedangkan Rashid Saeed (2013) mendefinisikan 

citra merek sebagai sesuatu yang memungkinkan pelanggan untuk memproses 

semua informasi terkait produk dan membedakan masing-masing merek dan 

akhirnya timbul alasan untuk membeli kembali dan menyediakan eksistensi 

perusahaan. Dihadapkan dengan berbagai merek membuat pelanggan kebingungan 
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dalam memilih. Hal inilah yang menjadikan brand image menjadi hal yang perlu 

dipikirkan secara matang oleh perusahaan, karena brand image membantu 

perusahaan untuk melekatkan merek tersebut di benak pelanggan. Brand image 

merupakan salah satu hal yang dipertimbangkan oleh pelanggan karena dapat 

menumbuhkan rasa percaya diri dalam mengonsumsi produk atau menggunakan 

jasa. Saat ini, merek dianggap mewakili pelanggan dalam hal lifestyle atau gaya 

hidup. Semakin kuat brand tersebut melekat maka rasa percaya diri pelanggan juga 

akan semakin kuat, hal inilah yang menjadikan pelanggan tetap setia atau loyal 

terhadap suatu perusahaan dapat dilihat dari pengulangan pembelian dan 

menyebarkan pendapat positif kepada masyarakat lain. Suatu perusahaan yang 

mempunyai produk dengan citra merek yang disukai oleh masyarakat pasti 

memperoleh posisi yang lebih baik di pasar juga dapat mempertahankan 

keunggulan kompetitif dan meningkatkan jumlah pangsa pasar. Beberapa 

penelitian telah membuktikan bahwa citra merek selalu membantu perusahaan 

dalam mengarahkan kepuasan konsumen untuk menciptakan basis konsumen yang 

loyal. 

  Selain brand image, terdapat faktor lain yang dapat digunakan untuk 

menimbulkan kepuasan pelanggan, yaitu kualitas pelayanan (Kotler and Keller 

2016). Definisi kualitas pelayanan dikemukakan oleh Fandy Tjiptono yaitu upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan para 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono 2014). 

Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan sesuai dengan 

harapan yang sudah diberikan. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan tidak 
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sesuai dengan harapan pelanggan maka dapat dipastikan pelanggan akan kecewa 

dan besar kemungkinan tidak akan kembali berkunjung atau melakukan pembelian 

ulang. Sederhananya, pelanggan akan merasa puas apabila layanan yang diberikan 

sesuai dengan ekspektasinya. Pelanggan yang puas terhadap brand image dan 

kualitas pelayanan akan menjadi pelanggan yang loyal. Loyalitas pelanggan inilah 

yang menjadi tujuan utama perusahaan dalam mengembangkan bisnis dan strategi 

utama untuk bersaing dengan perusahaan yang memiliki bisnis yang sama. 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan telah diterima secara luas sebagai tolok ukur 

pemasaran untuk kinerja pemasaran. Untuk dapat mengukur hal tersebut maka 

membutuhkan brand image dan kualitas layanan sebagai faktor penunjang 

sekaligus pencipta keberhasilan perusahaan. Tingkat persaingan yang semakin  

ketat menjadikan perusahaan untuk berlomba memberikan kualitas pelayanan 

yang terbaik dan menciptakan brand image yang selalu melekat di benak 

pelanggan.  

Salah satu bisnis yang sedang digandrungi oleh para pembisnis adalah 

bisnis coffee shop. Hal ini dikarenakan kopi merupakan salah satu komoditas 

perkebunan paling diminati oleh masyarakat Indonesia. Menurut hasil Statistik 

Perkebunan Indonesia (komoditas kopi) pada periode 2018-2020 yang dikeluarkan 

oleh Direktorat Jenderal Perkebunan, daerah penghasil kopi tersebar di seluruh 

Indonesia mulai dari Sumatera, Jawa, Nusa Tenggara, Kalimantan, Sulawesi 

hingga ke Maluku serta Papua (Direktorat Jenderal Perkebunan 2019). Hal tersebut 

menjadikan Indonesia sebagai salah satu penghasil kopi terbaik di seluruh dunia. 

Berdasarkan data International Coffee Organization (ICO) pada Juli 2020, 
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Indonesia telah mengekspor kopi sebanyak 4,776 kopi kemasan 60kg  yang 

membuat Indonesia berada di urutan kedua setelah Brazil sebagai pengekspor kopi 

terbanyak di seluruh penjuru dunia (http://www.ico.org/).  

  Menyesap kopi dianggap sebagai suatu keharusan atau tidak boleh 

dilupakan seperti halnya menyeduh teh di pagi hari. Kopi dapat dinikmati olah 

berbagai kalangan mulai dari remaja hingga manula. Melihat peluang tersebut, 

maka produsen coffee berlomba-lomba untuk membentuk sebuah coffee shop 

sebagai ladang bisnis dalam bidang kuliner. Berbagai jenis olahan kopi mulai dari 

makanan hingga minuman telah diproduksi. Bagi penyuka kopi baik cafein atau 

non-cafein maka coffee shop bisa dijadikan sebagai tempat paling pas untuk 

melepas penat atau untuk relaksasi. Melihat kenyataan yang ada di lapangan, tidak 

mengherankan bahwa coffee shop dapat menyebar secara luas dan merata di 

seluruh Indonesia.  

  Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Kurniawari et al., (2019) 

menyatakan bahwa Brand Image tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

karena kurang mengenalkan Brand perusahaan secara maksimal kepada pelanggan. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Sapitri et al., (2020) menyatakan bahwa 

Brand Image berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian yang 

dilakukan oleh Normasari et al., (2013) menyatakan bahwa Brand Image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.  

  Kabupaten Blora juga tidak luput dari fenomena merebaknya coffee shop, 

hampir di seluruh jalanan kota bahkan hingga ke pelosok dapat ditemukan sebuah 

coffee shop. Salah satunya adalah tigasembilan. Tigasembilan merupakan sebuah 
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coffee shop yang terbilang cukup populer bahkan paling ramai diantara coffee shop 

lainnya yang ada di Blora. Coffee shop ini berdiri di sebuah rumah dengan lahan 

yang sangat luas hingga dapat menampung beberapa motor tanpa harus parkir di 

pinggir jalan. Coffee shop ini beralamat di jalan R.A Kartini nomor 39 Kunden, 

Kota Blora dan dikelola oleh 6 orang pemuda. Jam operasional tigasembilan mulai 

pukul 4 sore hingga 10 malam dan hanya buka hari Selasa hingga Minggu. Coffee 

shop ini memiliki dua konsep lokasi yaitu indoor dan outdoor. Dengan mengusung 

tema tradisional Jawa yang ditandai dengan adanya pendopo dan pohon ringin 

serta meja dan kursi yang terbuat dari kayu semakin membuat pelanggan merasa 

nyaman dan ingin menghabiskan waktu lebih lama. Tigasembilan menargetkan 

bisnisnya pada semua kalangan mulai dari remaja hingga dewasa bahkan manula. 

Oleh sebab itu, makanan dan minuman yang ditawarkan dihargai cukup murah 

untuk kedai di tengah kota setara dengan angkringan yaitu mulai dari Rp.7000,- 

hingga Rp.15.000,-. Walaupun dikenal sebagai coffee shop, tigasembilan tidak 

hanya menyediakan minuman serba kopi akan tetapi juga menu non-coffe yang 

masing-masing memiliki nama unik. Kualitas pelayanan yang diberikan juga patut 

diacungi jempol. Pelayanannya cukup ramah, cepat dan tanggap sehingga 

pelanggan tidak perlu menunggu lama. Tigasembilan juga menyediakan peralatan 

live music yang diperuntukkan bagi siapapun yang ingin menyumbangkan sebuah 

lagu. Fasilitas lain yang disediakan adalah wifi dan toilet umum. Tigasembilan 

berusaha untuk menciptakan pelanggan yang loyal dengan cara memberikan 

fasilitas-fasilitas yang memadai sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Selain itu, 

tigasembilan juga memberikan kenyamanan yang dicari oleh pelanggan. Dengan 
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memiliki tempat yang luas dan tidak berdekatan satu sama lain dapat membuat 

pelanggan merasa nyaman. Kesan Jawa yang mewarnai lokasi juga menambah 

minat pelanggan untuk menghabiskan waktu yang lama di lokasi hingga lupa 

waktu. Selain itu, pelayan yang ada juga sangat telaten dan ramah serta selalu 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. Dengan kualitas pelayanan 

yang terbaik, pelanggan akan merasa puas dan mempengaruhi brand image 

Tigasembilan menjadi semakin melekat di benak pelanggan. Hal ini dapat 

menjadikan pelanggan bertransformasi menjadi pelanggan yang loyal.  

  Berdasarkan fakta terkait dengan kepopuleran tigasembilan sebagai salah 

satu coffee shop di Blora, penelitian ini ditujukan untuk menguji apakah brand 

image dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang juga 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Dari penjelasan latar belakang masalah 

yang telah dikemukakan, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Brand Image dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pelanggan 

Kopi Tigasembilan Di Kabupaten Blora)”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Permasalahan penelitian yang dapat diidentifikasikan sesuai dengan yang 

diajukan penulis adalah merebaknya bisnis coffee shop di Blora mengakibatkan 

persaingan bisnis menjadi cukup ketat sehingga perlu strategi pemasaran yaitu 

meningkatkan tingkat pelanggan yang loyal dengan meraih kepuasan pelanggan. 
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1.3 Batasan Masalah 

Agar penelitian ini dapat berjalan lancar dan sesuai dengan tujuan 

penelitian, maka penulis membatasi pada faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan yaitu Brand Image dan kualitas 

layanan dalam bisnis coffee shop.  

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang masalah yang di uraikan diatas, makaa 

penulis merumuskan masalah dalam penelitian sebagai berikut :  

1. Apakah variabel brand image berpengaruh pada kepuasan pelanggan? 

2. Apakah variabel brand image berpengaruh pada loyalitas pelanggan?  

3. Apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan 

pelanggan? 

4. Apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh pada loyalitas pelanggan? 

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh pada loyalitas pelanggan? 

6. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

tigasembilan dengan kepuasan pelanggan sebagai variable intervening? 

7. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  

tigasembilan dengan kepuasan pelanggan sebagai variable intervening? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini antara lain:  

1. Untuk menganalisis pengaruh signifikan brand image terhadap kepuasan 

pelanggan 
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2. Untuk menganalisis pengaruh signifikan brand image terhadap loyalitas 

pelanggan 

3. Untuk menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

4. Untuk menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan 

5. Untuk menganalisis pengaruh signifikan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan 

6. Untuk menganalisis pengaruh signifikan Brand Image terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variable intervening 

7. Untuk menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening 

1.6 Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis  

maupun manfaat praktis, antara lain:   

1. Manfaat Teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan terkait 

dengan strategi pemasaran dalam menyiasati persaingan bisnis yang 

ketat terutama dalam meraih kepuasan pelanggan dan membangun 

loyalitas pelanggan. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan nantinya dapat digunakan sebagai 

bahan referensi untuk penelitian sejenis yang selanjutnya.  
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2. Manfaat Praktis  

a. Bagi tigasembilan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam 

pengambilan keputusan yang berkaitan dengan pengembangkan 

bisnis coffee shop agar semakin menarik di mata masyarakat 

sehingga loyalitas pelanggan semakin meningkat. 

b. Bagi penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan ilmu 

pengetahuan dan pengalaman dalam mengimplementasikan ilmu 

yang diperoleh di bangku kuliah  

c. Bagi masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan dan 

acuan dalam membangun sebuah bisnis  coffee shop. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

   

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu aspek yang banyak diteliti oleh 

peneliti dari berbagai bidang khususnya pada bidang bisnis dan makanan karena 

hal ini merupakan tujuan penting dan strategis bagi sebuah perusahaan dan merek 

(brand). era 4.0 merupakan era dimana bisnis industri produk dan jasa mengalami 

perkembangan pesat. Sebelumnya, loyalitas merek dipandang sebagai elemen 

utama pada loyalitas pelanggan yang seiring berkembangnya zaman berubah 

menjadi suatu faktor penentu kepuasan pelanggan. S eiring dengan semakin 

pentingnya industri barang dan jasa, maka banyak penelitian yang dilakukan 

tentang loyalitas pelanggan terkait kebutuhan pelanggan.  Loyalitas pelanggan 

terbentuk ketika kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan terpenuhi melalui 

sebuah produk atau layanan sehingga muncul perasaan puas dan berkeinginan 

untuk melakukan transaksi ulang (re-purchase) (Park & Kang, 2015).  

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu asset penting bagi sebuah brand 

atau perusahaan. Menurut Jill Griffin (Dalam Hurriyati 2010: 04) Loyalitas 

pelanggan adalah perilaku pembelian barang atau jasa yang dilakukan oleh 

pelanggan secara teratur atau ketika pelanggan melakukan pembelian sebanyak 

dua kali dalam selang waktu tertentu, dapat dikatakan pelanggan loyal merupakan 

pelanggan yang setia. Dapat diartikan bahwa loyalitas merupakan perilaku 

pelanggan dalam melakukan pembelian suatu barang atau jasa yang dipilih secara 
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terus menerus karena adanya pengalaman. Griffin (2003) mengidentifikasi 

pelanggan yang loyal dengan ciri seperti :   

1. Melakukan pembelian secara teratur 

Pelanggan yang loyal akan selalu menggunakan produk tersebut 

secara teratur. Apabila barang yang mereka gunakan mengalami 

kenaikan harga mereka akan tetap loyal dan tetap membeli produk 

tersebut  

2. Membeli antar lini produk dan jasa 

Membeli seluru barang atau jasa yang disajikan yang menjadi 

kebutuhan pelanggan, pelanggan membeli secara teratur, berkaitan 

pelanggan ini telah kuat dan berlangsung lama dan juga membuar 

mereka tidak terpengaruh oleh produk pesaing. 

3. Mereferensikan kepada orang lain 

Pelanggan yang loyal sudah pasti akan mereferensikan suatu 

produk atau jasa yang mereka gunakan kepada orang lain, baik 

teman maupun saudara. Mereka akan mempengaruhi orang lain 

untuk menggunakan produk atau jasa yang sama seperti yang 

mereka gunakan sampai orang tersebut akan ikut menggunakan 

barang tersebut.  

4. Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 

Pelanggan yang loyal akan selalu menolak jika mereka ditawari 

produk atau jasa dari pesaing. Mereka sudah memiliki kepuasan 

tersendiri terhadap produk atau jasa yang dia gunakan. 
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2.1.2 Kepuasan Pelanggan  

  Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari Bahasa latin “satis” (artinya 

cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa di 

artikan sebagai upaya menentukan sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai. 

Kepuasan pelanggan menurut menurut Park dalam Hasan, (2009) kepuasan 

pelanggan merupakan perasaan yang dberikan dari atau oleh pelanggan terhadap 

barang atau jasa yang telah dimanfaatkan. Dalam garis besarnya, kepuasan 

merupakan suatu perbandingan yang dilakukan pelanggan ketika hasil layanan 

yang diterima pelanggan sesuai atau melebihi ekspetasi dari yang diharapkan. 

Kepuasan pelanggan merupakan strategi bisnis dalam mempertahankan pelanggan. 

Perusahaan berharap pelanggan melakukan transaksi atau pembelian ulang 

terhadap suatu produk. Perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pelanggan 

merupakan suatu perasaan yang mengungkapkan kepuasan pelanggan. menurut 

Kotler (2009) Perasaan tersebut dapat menumbuhkan kepercayaan pada suatu 

merek atau perusahaan. ,kepercayaan tersebut tidak hanya berdampak pada 1 

pelanggan saja, tetapi dapat menyebar pada pelanggan lain dengan cara word of 

mouth. Adapun ciri ciri pelanggan yang merasa puas menurut Kotler (2007) terdiri 

dari:  

1. Loyal terhadap Pelayanan 

Ketika pelanggan sudah mendapatkan sesuatu yang sama dengan yang 

dipikirkan atau melebih ekspetasi dari yang diharapkan mereka akan 

merasakan kepuasan tersendiri dan akan menjadi pelanggan yang loyal. 
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2. adanya  komunikasi mulut kemulut yang positif 

pelanggan yang merasa puas mereka akan memberikan rekomendasi yang 

akan disebarkan kepada orang lain berdasarkan pengalaman yang 

diterimanya, memiliki pengaruh yang kuatt terhadap pengambilak 

keputursan yang dilakukan orang lain sehaingga orang lain akan merasa 

tertarik untuk mencoba. 

3. merek menjadi pertimbangan utama. 

Pelanggan yang sudah merasa puas menimbulkan kepecayaan pada suatu 

merek yang akan selalu diingat dimana mereka berkunjung sehingga merek 

akan menjadi pertimbangan utama  

2.1.3 Brand Image   

Merek adalah suatu lambang atau tanda yang berguna bagi pelanggan 

untuk mengidentifikasi produk suatu perusahaan. Produk yang memiliki brand 

image baik di masyarakat tentunya mendapat posisi yang lebih baik di pasar dan 

dapat mempertahankan keunggulan kompetitif serta meningkatkan jumlah pangsa 

pasar di Indonesia (Park,C. W. Et al., 1986). Menurut Kotler dan Keller (2008) 

Citra merek adalah persepsi konsumen terhadap perusahaan atau produknya. 

Konsumen cenderung membeli merek terkenal karena merasa aman dengan 

sesuatu yang diketahui dan memiliki anggapan bahwa kemungkinan merek ini juga 

memiliki kualitas yang baik dan dapat dipertanggung jawabkan serta dapat 

diandalkan. Kotler (2009:346) mendefinisikan brand image berupa persepsi dan 

keyakinan yang dimiliki di dalam memori konsumen. Hal ini sejalan dengan 

definisi brand image oleh Suryani (2008:113) bahwa citra merek atau brand image 
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merepresentasikan keseluruhan persepsi konsumen yang terbentuk karena sebuah 

informasi dan pengalaman pada masa lalu terhadap sebuah merek. Beberapa 

penelitian mengemukakan bahwa brand image memiliki peluang dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang berdampak pada terciptanya loyalitas 

pelanggan (Koo, 2003; Kandampully & Suhartanto, 2000; Nguyen & LeBlanc, 

1998).  

Faktor-faktor yang membentuk Citra Merek 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2006:135) faktor-faktor yang membentuk citra 

merek sebagai berikut:  

1. Kualitas tau mutu, berkaitan dengan kualitas produk atau jasa yang 

diberikan oleh perusahaan dengan merek tertentu 

2. Dapat dipercaya atau di andalkan, berkaitan dengan pendapat 

persepsi yang dibentuk oleh pelanggan tentang suatu produk atau 

layanan. 

3. Kegunaan atau manfaat yang terkait dengan fungsi perusahaan 

dalam melayani konsumennya 

4. Resiko, berkaitan dengan untung atau rugi yang dialami oleh 

pelanggan 

5. Harga, berkaitan dengan banyak atau sedikitnya jumlah uang yang 

dikeluarkan oleh pelanggan untuk mempengaruhi suatu produk atau 

jasa yang dapat mempengaruhi citra jangka panjang 
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Menurut Aaker dan Biel (2007:71), brand image indikator menjadi tiga 

yaitu: 

1. Citra Pembuat (corporate Image) 

Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan pelanggan terhadap 

peusahaan yang membuat produk atau jasa. Sekumpulan asosiasi ini 

sendiri terdiri dari popularitas, kredibilitas, jaringan perusahaan 

serta pemakai itu sendiri 

2. Citra Produk / Pelanggan (product Image)  

Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap 

persuahaan yang membuat produk atau jasa.sekumpulan asosiasi ini 

sendiri terdiri dari produk, manfaat bagi konsumen, serta jaminan.  

3. Citra Pemakai (User Image) 

Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap 

persuahaan yang membuat produk atau jasa.sekumpulan asosiasi ini 

sendiri terdiri dari pemakai itu sendiri, serta status sosialnya. 

 

2.1.4 Kualitas Pelayanan  

Kualitas layanan telah menjadi penilaian global atas keunggulan layanan 

yang diberikan oleh beberapa layanan bisnis. Kualitas tersebut ditentukan oleh 

harapan dan kenyataan pelanggan pada sebuah layanan. Perhatian terhadap 

kualitas layanan dapat membuat Perusahaan berbeda dari Perusahaan lain dan 

memperoleh keunggulan kompetitif yang unggul (Boshoff dan Gray, 2004). 
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Menurut Wyckof dalam fandy (2006 Kualitas pelayanan adalah suatu tingkat 

keunggulan yang diberikan oleh pelanggan terhadap harapan dan pemenuhan 

keinginan pelanggan. Jika kualitas pelayanan baik dan mampu melampaui 

ekspetasi pelanggan maka pelanggan akan merasa diperhatikan, begitu sebaliknya 

jika pelayanan kualitas rendah maka pelanggan akan merasa disepelekan atau tidak 

istimewa Dapat disimpulkan bahwa, kualitas pelayanan adalah pelayanan yang 

sesuai dengan harapan dan mampu melebihi ekspektasi pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan 

sehingga besar kemungkinannya pelanggan akan berkunjung kembali. (Mimi  &  

Ekawati, n.d.) adapun indikator dari kualitas pelayanan diantaranya:  

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

Kondisi warung yang baik akan mempengaruhi kepuasan kepada 

pelanggan. hal ini membuat kondisi tempat sangat n mempengaruhi 

untuk kualitas pelayanan  

2. Keandalan (Realibility) 

kualitas pelayanan yang baik ketika karyawan cepat dalam 

menyelesaikan pekerjaan. Karyawan yang cepat dalam 

menyelesaikan pekerjaan akan selalu siap untuk melakukan 

pekerjaan pekerjaan yang lain 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 

karyawan yang tanggap akan menjadi nilai yang positif bagi 

pelanggan. dengan adanya karyawan yang tanggap pelanggan akan 

merasa diperlakukan dengan baik oleh perusahaan itu sendiri 
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4. Jaminan (Assurance) 

Pengetahuan, kesopanan, santunan dan kemampuan karyawan 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya kepada pelanggan. 

5. Kepedulian (Emphaty) 

karyawan yang baik akan memperhatikan setiap keluhan dari 

pelanggannya karena keluhan atau permintaan dari pelanggan akan 

mempengaruhi nilai dari persauhaan. Jika pelangaan diperlakukan 

baik makan kepuasan pelanggan akan tinggi dan pelanggan akan 

merekomendasikan tempat itu kepada orang lain. 

2.2 Hasil Penelitian Relevan   

 

Nama/Tahun/Variab 

el/Metode 

Hasil penelitian  Implikasi 

 Dwi Candra 

Pertiwi dan 

Sri 

Sudarwanto 

 2014 

 Kualitas 

Layanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

 Purpose 

sampling  

Secara parsial Kualitas 

layanan (X1), dan harga  

(X2) berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) 

dengan menggunkana uji 

t. kemudian hasil uji F 

diketahui kualitas layanan  

(X1) dan harga (X2) 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). melalui 

hasil analisis koefisien 

determinasi variasi 

kepuasan pelanggan 

dapat dijelaskan oleh 

kualitias layanan dan 

harga dengan 0,536 atau  

53,6%. 

Berdasarkan besarnya 

koefisien regresi, 

variable harga 

merupakan variable 

yang mempunyai 

perngaruh paling 

dominan terhadap 

kepuasan pelanggan  

 Resty Avita 

Haryanto 

 2013  

 Kualitas 

Dari metode yang 

digunakan yaitu analisis 

regresi linier berganda, 

hasil penelitian 

Kualitas layanan 

berpengaruh signifikan  

terhadap loyalitas 



20 

 

 

 

Layanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

 Regresi Linier 

Berganda 

menunjukan kualitas 

layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan.  

pelanggan   

 

 Desrianto dan 

Sri Afridola 

 2020 

 Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

 Uji T 

Penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

hasil uji t lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

dengan nilai hitung 

10.464>t tabel 1.969 dan 

nilai signifikan 

0.000>0.05. selain itu, 

kualitas layanan juga 

berpengaruh positif pada 

kepuasan pelanggan 

dngan nilai t hitung 

3.8971>t tabel 1.969 dan 

nilai signifikan 0.001 

<0.05. lokasi dan 

kualitas layanan secara 

simultan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai F 

hitung 186.461> F tabel  

3/03 dan nilai signifikan 

F 0.000<0.05. presentase 

variabel lokasi dan 

kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan  

sebesar 59.4% 

 

 

Lokasi dan kualitas 

pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan pada 

kepuasan pelanggan 

dengan presentase 

sebesar 59.4%, 

sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh 

variabel lainnya yang 

tidak diteliti pada 

penelitian ini.   

 Prita 

Saraswati, 

Sikandi 

Kunmadji, 

dan Yusri 

Abdilla 

 2014 

 Kualitas 

Pelayanan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh 

signifikan terhadap 

Kualititas Produk pada 

Kepuasan Pelanggan, 

dan pengaruh signifikan 

terhadap Kualitas  

Pelayanan pada Kepuasan 

Penelitian ini 

menujukkan bahwa 

kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

membawa pengaruh 

positif terhadap 

peningkatan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas 
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terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 Uji T   

Pelanggan. Selain itu, 

terdapat pula pengaruh 

signifikan terhadap 

Kualitas Produk pada 

Loyalitas Pelanggan dan 

juga pengaruh signifikan 

terhadap Kualitas 

Pelayanan pada Kepuasan 

Pelanggan. 

pelanggan. Akan tetapi, 

kepuasan pelanggan 

tidak memiliki 

pengaruh yang cukup 

signifikan terhadap 

peningkatan loyalitas 

pelanggan. 

 

 Mandang 

Cristo, David 

P. E Saerang. 

Dan Frederik 

G. Wong  

 2017 

 Kualitas 

pelayanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

 Regresi Linier 

Berganda 

T-Test yang dilakukan 

dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kualitas layanan sebagai 

independen variabel 

memberikan pengaruh 

yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di 

Markobar Cafe Manado 

Untuk meningkatkan 

kepuasan di dalam diri 

pelanggan, manajer 

Markobar Cafe Manado 

perlu meningkatkan 

kualitas layanannya 

dengan memberikan 

pengajaran atau 

menumbuhkan skill 

pada karyawannya 

sehingga karyawan 

mampu memberikan  

pelayanan yang terbaik 

kepada para pelanggan 

Markobar Cafe Manado  

 Dwi Aliyyah 

Apriyani, dan 

Sunarti  

 2017 

 Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan  

 Uji F  

 

Penelitian ini 

mendapatkan hasil bahwa 

kualitas layanan dan 

lingkungan fisik memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan serta memiliki 

kontribusi yang besar 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan 

harga tidak memiliki 

pengaruh dalam 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Variabel kualitas 

pelayanan dan 

lingkungan fisik 

membawa pengaruh 

positif pada Markobar 

Cafe Manado yaitu 

meningkatkan 

kepuasan pelanggan.  

Sedangkan variabel 

harga tidak 

berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan 

di Markobar Cafe 

Manado. 

 David 

Harianto dan 

Dr. Hartono 

Subagio 

 2013 

Penelitian ini 

mendapatkan hasil bahwa 

hipotesis pertama yaitu 

kualitas layanan dan 

hipotesis kedua yaitu 

Untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan 

brand image terdapat 

dua hal yang perlu 

dilakukan yaitu 
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 Kualitas 

pelayanan dan 

Citra Merek 

terhadap 

Kepuasan  

 SEM  

brand image berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di 

Kedai Deja-vu Surabaya. 

 

memberikan 

pengarahan kepada 

karyawan Kedai Deja-

vu Surabaya terkait 

softskill seperti 

bersikap ramah, selalu 

tersenyum, dan inisiatif 

memberikan informasi 

kepada konsumen 

terkait produk yang 

dimiliki dan melakukan 

promosi dengan 

memanfaatkan fitur 

promosi gratis melalui 

media sosial agar Kedai 

Deja-vu lebih dikenal 

oleh masyarakat luas 

 

 T. 

Kurniawati, 

B. Irawan, 

dan A. 

Prasodjo 

 2019 

 Citra Merek 

dan Kalitas 

Pelayanan 

terhadap 

Kepuasan 

pelanggan 

 Regresi Linier 

Berganda 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen Pizza Hut 

cabang Jember, akan 

tetapi variabel brand 

image tidak membawa 

pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan karena tidak 

ada peningkatan secara 

positif terhadap kepuasan.  

 

Variabel kualitas 

layanan memiliki 

pengaruh yang 

signifikan dikarenakan 

sesuai dengan harapan 

pelanggan sehingga 

memiliki peningkatkan 

yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Sedangkan variabel 

brand image tidak 

membawa peningkatan 

yang positif maupun 

negatif terhadap 

kepuasan pelanggan 

sehingga pihak Pizza 

Hut cabang Jember 

perlu memikirkan 

strategi terkait 

peningkatan brand 

image agar Pizza Hut 

cabang Jember tertanam 

baik di benak 

pelanggan.  
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 Herliza, 

Radita 

Saputri, 

Marheni Eka 

 2016  

 Brand Image 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 Analisis 

deskriptif  

Penelitian ini mendapat 

kesimpulan bahwa brand 

image Zara mendapat 

tanggapan yang tinggi 

artinya brand image yang 

dibentuk sesuai dengan 

harapan pelanggan dengan 

presentase 80,43%, selain 

itu kepuasan pelanggan 

juga termasuk dalam 

kategori tinggi dengan 

presentasi 77,26% yang 

artinya pelanggan Zara 

puas dengan merek Zara. 

Berdasarkan kedua 

presentase tersebut, 

penelitian ini 

mendapatkan hasil bahwa 

brand image membawa 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan Zara di Mall 

PVJ Bandung dengan 

memiliki presentasi 

70,22%. 

Brand image Zara yang 

berbentuk logo unik 

dan mudah dikenal 

membawa pengaruh 

yang signifikan dalam 

membentuk image yang 

baik di mata pelanggan, 

selain itu variabel brand 

image juga 

menimbulkan kepuasan 

dalam diri pelanggan 

oleh sebab itu brand 

image sangat 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan Zara di Mall 

PVJ Bandung.  

 D. Cintya dan 

wahyono 

 2015  

 Brand Image 

terhadap 

Loyalitas 

pelanggan  

 Analisis jalur  

Penelitian ini telah 

menunjukkan bahwa 

brand image  membawa 

pengaruh positif dan 

cukup signifikan terhadap 

meningkatnya loyalitas 

konsumen Supermi di 

Kecamatan Genuk, 

Semarang.  

 

Image Supermi telah 

melekat di benak 

kalangan masyarakat 

khususnya Kecamatan 

Genuk, hal ini 

menunjukkan bahwa 

masyarakat telah 

percaya dengan kualitas 

produk mie instan 

tersebut. Oleh sebab 

itu, untuk tetap 

mempertahankan brand 

image yang baik 

tersebut maka 

perusahaan perlu 

memberikan kesan 

yang modern dengan 
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cara mempromosikan 

produknya melalui 

iklan yang unik dan 

menarik melalui 

televisi agar mudah 

dijangkau oleh 

masyarakat.  

 S. Takhur dan 

Dr. A. P. 

Singh  

 2012 

 Brand Image 

terhadap 

kepuasan dan 

loyalitas 

pelanggan  

 

Penelitian ini telah 

menunjukkan kepentingan 

relatif hubungan antara 

manfaat citra merek, 

kepuasan pelanggan dan 

niat loyalitas, justifikasi 

manfaat citra merek 

adalah dukungan penuh 

bagi pemasar untuk 

menciptakan strategi 

pemasaran yang efektif 

untuk tujuan kepuasan 

pelanggan guna 

menciptakan basis 

pelanggan yang loyal. .  

Jika kita berbicara 

tentang kepuasan dan 

loyalitas, hal ini 

penting bagi 

perusahaan untuk 

mengukur kepuasan 

pelanggan untuk 

menganalisis produk 

dan layanan mereka 

dan citra produk dari 

sudut pandang 

pelanggan sehingga ada 

kepuasan pelanggan 

yang bersedia 

merekomendasikan 

produk dan layanan 

mereka kepada orang 

lain dan juga bersedia 

membayar niat beli 

ulang, akhirnya untuk 

menciptakan merek 

yang sukses, manajer 

pemasaran harus lebih 

mengabdi tentang 

pengembangan citra 

merek, kepuasan 

pelanggan dan loyalitas 

semuanya harus dalam 

pengembangan strategi 

branding 

 R. Saeed, R.  

Lodhi, A A. 

Mehmood et 

al. 

 2013 

Dalam penelitian ini 

pengaruh Citra Merek 

terhadap Loyalitas Merek 

dilihat seiring dengan 

peran moderasi 

Terakhir, untuk 

membuat merek yang 

berkembang para 

pemasar harus 

memberikan perhatian 



25 

 

 

 

 Brand image, 

Kepuasan dan 

loyalitas 

pelanggan  

 Kuantitatif  

Batasan Kepuasan 

pelanggan di sektor 

telekomunikasi nirkabel 

Pakistan. 

khusus untuk 

membangun citra 

merek yang baik, 

kepuasan pelanggan 

dan loyalitas merek 

sebagai bagian dari 

strategi branding 

mereka. Oleh karena itu 

ketiga faktor tersebut, 

yaitu citra merek, 

loyalitas merek, dan 

kepuasan akan 

memainkan peran 

penting dalam 

membentuk popularitas 

merek mereka 

 

  

2.3 Kerangka Berpikir  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan :   

Variabel Independen    : Brand Image (X1)  

H1 

H4 

H2 

H3 

H6 

H7 

H5 Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas 

Pelayanan 

Brand Image 
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         Kualitas Pelayanan (X2)  

Variabel Intervening  : Kepuasan Pelanggan (Y)  

Variabel Dependen  : Loyalitas Pelanggan (Z)  

  

2.4 Hipotesis 

1. Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan  

  Menurut Hasan (2013:216) menjelaskan sebuah merek yang 

memiliki image positif dan kuat akan meyakinkan pelanggan dan membuat 

pelanggan merasa lebih puas dan aman dengan produk dan layanan yang 

diberikan. Citra Merek mampu memasarkan suatu produk dan jasa karena 

Brand image mampu mempengaruhi persepsi dan ekspetasi pelanggan 

tentang barang atau pelayanan dan citra merek mampu untuk membantu 

pengambilan keputusan kepada pekanggan dalam bertransaksi. Penelitian 

C. Damayanti dan Wahyono (2015) tentang Brand Image berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan, menunjukan bahwa Brand Image 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan, hal ini menunjukan 

bahwa semakin tinggi Brand Image maka akan semakin mampu 

meningkatkan kepuasan Konsumen. 

  Apabila Brand Image yang melekat pada perusahaan baik, maka 

pelanggan akan mersakan suatu kepuasan tersendiri. Karena pelanggan 

percaya bahwa apa yang dipilihnya mampu memberikan apa yang 

diharapkan oleh pelanggan dan tidak ragu untuk membeli produk 

perusahaan tersebut.  
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  Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat didrumuskan hipotesis 

sebagai berikut: 

H1: Brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

   

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

  Menurut P. Saraswati (2014)  Kualitas Pelayanan menjadi faktor 

yang dapat mempengaruhi kepuasan Pelanggan dengan memberikan 

pelayanan terbaik sesuai yang dijanjikan membuat pelanggan merasa 

nyaman dan senang yang menimbukan pelanggan manjadi puas. 

Sebaliknya dengan memberikan pelayanan yang tidak sesuai dijanjikan 

membuat pelanggan merasa tidak nyaman dan tidak senang yang 

menimbulkan pelanggan menjadi tidak puas. 

  Penelitian D. Harianto (2013) tentang kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, menyimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. T. Kurniawati, etc 

(2019) tentang Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan, 

menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, dengan memberikan pelayanan yang diharapkan sudah dari 

cukup puas, artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka kepuasan 

pelanggan juga semakin meningkat. 

  Hal ini menunjukan bahwa semakin besar kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan makan akan meningkat pula kepuasan yang 

dirasakan pelanggan, apabila pelanggan sudah merasakan pelayanan yang 
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baik dan sesuai yang diharapkan  seperti kondisi tempat yang baik, 

karyawan cepat dan tanggap, karyawan memberikan perhatian individu 

dengan baik kepelanggan, maka nasabah akan merasakan kepuasan atas 

apa yang mereka dapatkan coffeshop tersebut. 

Berdasarkan penjelasan di atas maka dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut :  

H2 : Kualitas pelayanan berpenagruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan  

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

  Menurut Tjiptono (2014) Kualitaas Pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan para 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan, apabila pelayanan yang 

diberikan karyawan sesuai dengan harapan yang diingakn oleh pelanggan 

maka pelanggan akan loyal dan akan melakukan pembelian ulang. 

Sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapan yang 

diinginkan oleh pelanggan maka pelanggan tidak akan loyal dan tidak akan 

melakukan pembelian ulang.  

  Penelitian P. Saraswati (2014) tentang kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas, menunjukan bahwa pegaruh kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian sutisna 

(2016) tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, 
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menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

  Kualitas pelayanan merupakan hal penting dalam perusahaan, 

karena dapal kualitas pelayanan yang baik, tanggap dan mampu 

,memberikan perhatian individu yang baik peada pelanggan yang menjadi 

faktor pelanggan untuk tetap loyal atau beralih ke perusahaan lain. 

H3 : Kualitas Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

4. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan  

  Menurut Kotler dan Keller (2008) Citra merek adalah persepsi 

konsumen terhadap perusahaan atau produknya. Pelanggan akan cenderung 

membeli suatu produk karena merasa aman dan percaya dengan kualitas 

pelayanan serta produk yang dibelinya dapat dipetanggung jawabkan serta 

diandalkan. Citra yang baik dari sebuah perusahaan dapat membantu 

konsumen dalam mengambil keputusan dan tidak akan ragu untuk 

melakukan pembelian ulang. Pelanggan yang loyal akan menunjukan 

kekebalannya terhadap prduk atau persuahaan pesaingnya.  

  Penelitian dari C. Damayanti dan Wahyono (2015) tentang 

pengaruh Brand Image terhadap loyalitas pelanggan, menunjukan bahwa 

Brand Image berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

Pusparani dan Rastini (2014) tentang pengaruh Brand Image terhadap 
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loyalitas pelanggan, menunjukan bahwa Brand Image berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas pelanggan. 

Brand Image mempengaruhi loyalitas Pelanggan mengindikasikan 

bahwa pelanggan yang menggunakan merek tertentu memiliki loyalitas 

terhadap Brand Image  dari suatu perusahaan tertentu. 

Berdasarakan penjelasan di atas maka dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  

H4 : Kualitas Pelayanan berpenagruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan   

5. Pengaruh Kepuasan Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

  Menurut Kotler & Keller (2013), Kepuasan pelanggan adalah 

sebuah perasaan yang muncul setelah pelanggan membandingkan antara 

harapan yang dipikirkan dengan yang di pikirkan. Persaan itu sendiri 

terdari persaan kecewa ataupun bahagia. Pelanggan yang merasa puas akan 

cenderung melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk, namun jika 

pelanggan merasa tidak puas akan cenderung tidak  melakukan pembelian 

ulang. Pada bisnis coffeshop ini berarti melakukan pembelian produk dan 

merasakan pelayanan yang diberikan karyawan serta merasakan 

keuntungan keuntungan pada tempat terebut. Pelanggan yang merasa puas 

akan cenderung loyal, sehingga pelanggan akan menceritakan 

pengalamannya kepada orang lain. 
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  Penelitian D. Aryani (2010) tentang pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan, menunjukan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian oleh P. 

Pusparani (2014) tentang Kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan, menunjukan bahwa Kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. 

  Kepuasan pelanggan menjadi salah satu yang mempengaruhi 

loyalitas, karena pelanggan yang puas akan cenderung loyal terhadap suatu 

perusahaan. Karena apa yang diharapkan sudah sesuai dengan apa yang 

pelanggan pikirkan atau melebih apa yang pelanggan pikirkan. Kualitas 

layanan mampu memberikan efek kepuasan terhadap pelanggan, dengan 

kinerja yang tanggap, ramah dan mampu memberikan perhatian individu 

dengan baik. Hal ini membuat pelanggan cenderung melakukan pembelian 

ulang.  

  Berdasarkan penjelasan di atas maka dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut: 

H5 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

6. Hubungan Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan serta Loyalitas 

Pelanggan 
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  Menurut Wirawan et al., (2019) Kualitas pelayanan mejadi salah 

satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Kepuasan 

pelanggan dapat timbul tergantung kepada seberapa baik baik kualitas jasa 

atau produk dari suatu jasa. Semakin tinggi nilai kualitasnya semakin 

tinggi pula kepuasan tersebut. Hubungan kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan memiiki kaitan yang erat. Adanya kepuasan dari suatu 

pembelian produk atau layanan yang diberikan kepada pelanggan, mereka 

akan menujukan keloyalan dengan datang kembali untuk merasakan 

layanan yang diberikan secara berkala dan tidak akan tertarik untuk 

membeli produk lain dengan adanya kepercayaan yang dibangunin melalui 

kualitas pelayanan. 

  Penelitian P. Saraswati (2014) tentang Pengaruh kualitas Pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 

intervening, menunjukan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh tidak 

langsung terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan penjelasan di atas 

maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H6 :  Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan sabagai Intervening 

 

7. Hubungan Brand Image, Kepuasn pelanggan serta loyalitas pelanggan 

  Menurut Rashid Saeed (2013) mendefinisikan citra merek sebagai 

sesuatu yang memungkinkan pelanggan untuk memuat informasi terkait 
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produk dan pelayanan untuk membedakan masing masing merek yang 

akhirnya menimbulkan alasan untuk membli kembali suatu produk dan 

pelayanan. Citra merek sendiri sangat berhubungan dengan kepuasan 

pelanggan. Citra merek yang kuat dapat memberikan rasa aman dan puas 

kepada pelanggan dengan kualitas pelayanan atau produk yang diberikan. 

Hubungan citra merek dengan loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 

pengalaman penggunakan produk dan pelayanan yang memuaskan. 

Loyalitas terhadap suatu merk dapat menimbulkan pelanggan melakukan 

pembelian ulang karena merasa sudah percaya dan puas sehingga pelanggan 

tidak akan mudah tergitu kepada pesaing pesaing lainnya dan akan 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. Sehingga 

menciptakan dari kepuasan menjadi loyalitas yang ditimbulkan oleh citra 

merek. 

  Penelitian N. Selvy (2013) tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebagai intervening, 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelayanan melaui kepuasan pelanggan sebagai intervening. 

Berdasarkan penjelasan di atas maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai 

berikut: 

H7 : Brand Image berpenagruh positif  terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan sabagai Intervening 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

   

3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 

Penelitian ini akan dilakukan Bulan Maret pada Kopi TigaSembilan yang 

kini tengah berkembang di Kota Blora, Jawa Tengah.  

3.2 Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan  ini bersifat kuanitatif. Penelitian 

kuantitatif adalah suatu pendekatan untuk menguji teori-teori obyektif dengan 

memeriksa hubungan antar variabel. Variabel-variabel ini, pada gilirannya, dapat 

diukur, biasanya pada instrumen, sehingga data yang diberi nomor dapat dianalisis 

menggunakan prosedur statistik. Laporan tertulis akhir memiliki struktur yang 

terdiri dari pendahuluan, literatur dan teori, metode, hasil, dan pembahasan. 

Seperti peneliti kualitatif, mereka yang terlibat dalam bentuk penyelidikan ini 

memiliki asumsi tentang menguji teori secara deduktif, membangun perlindungan 

terhadap bias, mengendalikan penjelasan alternatif, dan mampu menggeneralisasi 

dan mereplikasi temuan. Metode kuantitatif melibatkan proses pengumpulan, 

analisis, interpretasi, dan penulisan hasil suatu penelitian. Metode khusus ada baik 

dalam survei maupun penelitian eksperimental yang berkaitan dengan identifikasi 

sampel dan populasi, menentukan jenis desain, mengumpulkan dan menganalisis 

data, menyajikan hasil, membuat interpretasi, dan menulis penelitian dengan cara 

yang konsisten dengan survei atau studi eksperimental. Dalam bab ini, pembaca 

mempelajari prosedur khusus untuk desain survei atau metode eksperimental yang 

perlu masuk ke dalam proposal penelitian. 



36 

 

 

 

Penelitian  ini  menggunakan  teknik  purposive  sampling,  yang  dimana 

purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel sumber data dengan 

pertimbangan  tertentu  (Sugiyono,  2016:  85).  Purposive  sampling  adalah  

teknik penentuan  sampel  dengan  pertimbangan  tertentu  sesuai  dengan  kriteria  

yang diinginkan  untuk  dapat  menentukan  jumlah  sampel  yang  akan  diteliti,  

sehingga pertimbangan yang digunakan dalam penelitian ini dalah responden 

minimal usia 17 tahun dan pernah bertransaksi dua kali pembelian di Kopi 

TigaSembilan  

3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel  

3.3.1 Populasi  

(Sugiyono,  2018:80) Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas: obyek atau subyek  yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk  dipelajari  dan  kemudian  ditarik  kesimpulannya. 

Penelitian ini dilakukan di Kopi tigaSembilan Blora Kota dengan kriteria yang 

telah ditentukan yakni pelanggan dengan umur 17 tahun keatas.  

3.3.2 Sampel  

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi. 

Subset  ini  di  ambil  karena  dalam  banyak  kasus  tidak  mungkin  kita  meneliti 

seluruh  anggota  populasi,  oleh  karena  itu  kita  membentuk  sebuah  perwakilan 

yang  disebut  sampel  (Ferdinand,  2006). Ukuran populasi dalam penelitian ini 

sangat banyak dan tidak dapat diketahui secara pasti, sehingga jumlah sampel yang 

digunakan dihitung dengan rumus sebagai berikut (Widiyanto, 2008:59) : 
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n = (
(

𝑍𝑎

2
) .𝜎) 

𝑒
)2 

n = (
(1,96).(0.25) 

0.05
)2 

n = 96,04  

Keterangan : 

n   = Jumlah Sampel  

Za/2    = nilai dari tabel distribusi nominal atas tingkat keyakinan 95%  

e  = error (batas kesalahan = 5%) 

α = standar deviasi populasi 25% 

Dari hasil perhitungan rumus di atas maka dapat diperoleh jumlah sampel 

yang diteliti adalah sebesar 96, atau dilakukan pembulatan menjadi 100 responden. 

Adapun pengambilan sampel ini dengan menggunakan metode non probability 

sampling dengan teknik purposive sampling yaitu merupakan salah satu metode 

penentuan sampel dengan kriteria tertentu. Kriteria pemilihan sampel dalam 

penelitian ini adalah :   

1. Pernah melakukan pembelian di Kopi TigaSembilan 

2. Berusia 17 tahun ke atas 

3. Bersedia menjadi responden.   
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3.3.3  Teknik Pengambilan Sampel   

Pendekatan  umum  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  yaitu  non-

probability  sampling  peneliti  tidak  mengetahui  besarnya  populasi  secara pasti.  

Metode  pengambilan  sampel  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini adalah 

purposive sampling, teknik ini dipilih karena peneliti menggunakan pertimbangan 

sendiri dengan cara sengaja dalam memilih anggota populasi yang dianggap dapat 

memberikan informasi, dimana responden yang dipilih memiiliki syarat atau 

ketentuan, yaitu :  

1. Sampel  berusia  lebih  dari  17  tahun keatas  karena  diusia  tersebut  

pelanggan mulai  setia  dalam  menggunakan  suatu  produk  dan  tidak  

mudah dipengaruhi oleh produk lain. 

2. Responden pernah melakukan kunjungan ke Kopi TigaSembilan, sehingga 

responden  dapat  menjawab  pertanyaan  mengenai  kualitas layanan, 

Brand Image, Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. 

3.4 Data dan Sumber Data 

3.4.1  Jenis Data  

Dalam penelitian ini data akan dikumpulkan dan dianalisis yang bertujuan 

untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas. Berikut teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini :   

1. Data primer 

Menurut (Sugiyono, 2016: 225) data primer merupakan sumber data yang 

langsung memberikan data kepada pengumpul data. Sumber data primer 

didapatkan melalui  Kuisioner  dengan  subjek  penelitian  dan  dengan  



39 

 

 

 

observasi  atau pengamatan langsung di lapangan. Data  primer  yang  

dibutuhkan  dalam  penelitian  ini  adalah  tanggapan responden  mengenai  

atribut Brand Image,  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan 

Loyalitas Pelanggan. Data diperoleh secara langsung dari setiap 

pengunjung  Kopi TigaSembilan 

2. Data Sekunder 

Menurut (Sugiyono, 2017: 80) data  sekunder  diperoleh  dengan 

menggunakan  studi  yang  dilakukan terhadap  buku  dan  diperoleh  

berdasarkan  catatan-catatan  yang  berhubungan  dengan penelitian, selain 

itu penelitian mempergunakan data yang diperoleh dari buku, jurnal dan 

lainnya yang diakses melalui internet. 

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data  

(Sugiyono,  2017: 142) Kuesioner  merupakan  teknik  pengumpulan  data  

yang  dilakukan  dengan cara  memberi  seperangkat  pertanyaan  atau  peryataan  

tertulis  kepada  responden untuk  dijawabnya.  Metode  angket  ini  diguna;’pkan  

untuk  mendapatkan  jawaban secara  tertulis  sesuai  dengan  pertanyaan  yang  

peneliti  ajukan . Kuesioner  akan  diberikan  kepada  pengunjung  yang  telah  

melakukan transaksi pembelian di Kopi SembilanTiga. Dalam  penelitian  ini  

istrumen  diukur  dengan  menggunakan  kuesioner. (Sugiyono, 2017: 93) 

Kuesioner penelitian ini menggunakan skala likert. Skala likert merupakan skala 

yang  digunakan  untuk  mengukur  sikap,  pendapat,  dan  persepsi  seseorang  

atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Jawaban pada setiap item 

instrument mempunyai bobot nilai seperti yang tercantum pada tabel dibawah ini :    
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Tabel 3.1. Pemberian Skor Jawaban Kuesioner   

No  Jawaban   Skor   

1  Sangat Setuju (SS)  5  

2  Setuju (S)  4  

3 Normal (N) 3 

4  Tidak Setuju (TS)  2  

5  Sangat  Tidak  Setuju (STS)   1  

  

Pengukuran  variabel  akan  dijabarkan  dalam  beberapa  indikator  

variabel. Pada  masing-masing  variabel  memiliki  sub  indikator,  dimana  dari  

sub  indikator tersebut  akan  dijadikan  sebagai  tolak  ukur  dalam  menyusun  

item  instrument berupa pernyataan pada keusioner penelitian.  

3.5 Variabel penelitian 

3.5.1 Variabel penelitian 

Pengertian variabel penelitian menurut Sugiono (1999) adalah sesuatu hal 

yang  berbentuk apa saja  yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh  informasi  tentang  hal  tersebut,  dan  kemudian  ditarik  

kesimpulannya. Menurut  Hatch  dan  Fardahany  (1987,  dalam  Sugiono,  1999),  

secara  teoritis variabel  sendiri  dapat  didefinisikan  sebagai  atribut  seseorang  

atau  objek  yang mempunyai  variasi  satu  orang  dengan  yang  lain  atau  satu  

objek  dengan  objek yang lain. Penelitian ini menggunakan tiga variabel, yaitu :   

1. Variabel  Dependen  (Z)  adalah  variabel  yang  menjadi  pusat  perhatian 

peneliti.  Dalam  script  analysis,  nuansa  sebuah  masalah  tercermin  

dalam variabel  dependen.  Hakekat  sebuah  masalah  (the  nature  of  a  

problem) mudah  terlihat  dengan  mengenali  berbagai  variabel  dependen  
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yang digunakan dalam sebuah model. Variabilitas dari atau atas faktor 

inilah yang berusaha untuk dijelaskan oleh seorang peneliti (Ferdinand, 

2006). Dalam penelitian  ini,  variabel  dependen  yang  digunakan  adalah  

loyalitas pelanggan. 

2. Variabel  Intervening  (Y)  adalah  variabel  antara  yang  menghubungkan 

variabel independen utama pada variabel dependen yang dianalisis. 

Variabel intervening  berperan  sama  dengan  fungsi  variabel  dependen  

(Ferdinand, 2006). Variabel intervening pada penelitian ini adalah 

kepuasan pelanggan. 

3. Variabel  Independen  (X)  adalah  variabel  yang  mempengaruhi  variabel 

dependen.  Baik  yang  pengaruhnya  positif  maupun  yang  pengaruhnya 

negatif.  Dalam  script  analysis,  akan  terlihat  bahwa  variabel  yang 

menjelaskan  mengenai  jalan  atau  cara  sebuah  masalah  dipecahkan  

adalah tidak  lain  variabel-variabel  independen  (Ferdinand,  2006).  

Variabel independen dalam penelitian ini adalah : 

a. Brand Image (X1) 

b. Kualitas Pelayanan (X2)  

3.6 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Operasional Indikator 

Loyalitas 

Pelanggan 

Loyalitas pelanggan 

merupakan salah satu aspek 

yang banyak diteliti oleh 

peneliti dari berbagai 

bidang khususnya pada 

bidang bisnis dan makanan 

karena hal ini merupakan 

tujuan penting dan strategis 

 Membeli antarlini 

Produk dan jasa  

 Mereferensikan 

kepada orang lain 

 Menunjukan 

kekebalan terhadap 

pesaing  
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bagi sebuah perusahaan dan 

merek (brand). era 4.0 

merupakan era dimana 

bisnis industri produk dan 

jasa mengalami 

perkembangan pesat. 

Sebelumnya, loyalitas 

merek dipandang sebagai 

elemen utama pada loyalitas 

pelanggan yang seiring 

berkembangnya zaman 

berubah menjadi suatu 

faktor penentu kepuasan 

pelanggan.  Loyalitas 

pelanggan terbentuk ketika 

kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan 

terpenuhi melalui sebuah 

produk atau layanan 

sehingga muncul perasaan 

puas dan berkeinginan 

untuk melakukan transaksi 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan pelanggan 

merupakan strategi bisnis 

dalam mempertahankan 

pelanggan. Perusahaan 

berharap pelanggan 

melakukan transaksi atau 

pembelian ulang terhadap 

suatu produk. Perasaan 

senang atau kecewa yang 

dirasakan pelanggan 

merupakan suatu perasaan 

yang mengungkapkan 

kepuasan pelanggan. 

menurut Kotler (2009) 

Perasaan tersebut dapat 

menumbuhkan kepercayaan 

pada suatu merek atau 

perusahaan. ,kepercayaan 

tersebut tidak hanya 

berdampak pada 1 

 Loyal terhadap 

Pelayanan 

 Adanya 

komunikasi mulut 

kemulut yang 

positif 

 Pertimbangan 

utama 
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pelanggan saja, tetapi dapat 

menyebar pada pelanggan 

lain dengan cara word of 

mouth. 

Brand 

Image 

Djatmiko dan Pradana 

(2016) mengatakan bahwa 

brand image dapat dianggap 

sebagai salah satu jenis 

asosiasi yang muncul di 

benak konsumen saat 

mempertimbangkan suatu 

hal tertentu merek. Asosiasi 

secara sederhana dapat 

muncul dalam bentuk 

gagasan atau gambar yang 

terkait dengan yang 

tercantum, seperti saat kita 

memikirkan orang lain. Hal 

ini terjadi karena konsumen 

memiliki persepsi masing 

masing untuk menggali 

informasi tentang merek 

tersebut dan dipilih yang 

menghasilkan kepuasan 

bagi konsumen. 

 Citra Pembuat 

(Corporate Image) 

 Citra Produk / 

Konsumen 

(Product Image) 

 Citra Pemakai 

(User Image) 

Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas  layanan  telah 

menjadi penilaian global 

atas  keunggulan  layanan 

yang  diberikan  oleh 

beberapa  layanan  bisnis. 

Kualitas  tersebut 

ditentukan  oleh  harapan 

dan kenyataan pelanggan 

pada  sebuah  layanan. 

Perhatian  terhadap  kualitas  

layanan  dapat  membuat  

Perusahaan berbeda  dari  

Perusahaan lain  dan  

memperoleh keunggulan  

kompetitif yang  unggul  

(Boshoff  dan Gray, 2004) 

 Keandalan 

(Reability) 

 Ketanggapan 

(Responsiveness) 

 Bukti fisik 

(Tangibles) 

 Jaminan 

(Assurance) 

 Kepedulian 

(Emphaty) 
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3.7 Teknik analisis data  

Analisis data digunakan dengan tujuan menyajikan data keadaan yang 

berdasarkan pada kejadian nyata yang pernah dialami yang didapat melalui 

penelitian, observasi, maupun eksperimen berupa data deskriptif menjelaskan 

karakteristik khususnya responden dalam hubungan variable penelitian yang 

digunakan pengujian hipotesis serta analisis statistic inferensiial yang digunakan 

untuk menguji hipotesis penelitian yang diajukan dan penarikan kesimpulan 

(Ferdinand, 2014: 229).  

3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas  

1. Uji Validitas 

Uji validitas berguna untuk mengetahui alat ukur (kuesioner) tersebut akan  

mendapatkan  pengukuran  yang  tetap  konsisten  apabila  pengukuran kembali 

diulang. Data  yang  telah  diperoleh  kemudian  ditabulasikan  dan  dilakukan 

analisis  faktor,  apabila  nilai  r hitung >  t hitung  maka  faktor  tersebut  

merupakan konstruksi  yang  kuat  atau  memiliki  validitas  konstruksi  yang  

baik  atau dapat dinyatakan valid (Sugiyono, 2016: 177). 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut (Ghozali, 2011) Reliabilitas  adalah  data  untuk  mengukur  suatu  

kuesioner  yang  merupakan indikator  dari  variabel  atau  konstruk.  Suatu  

kuesioner  dikatakan  reliabel  atau handal  jika  jawaban  seseorang  terhadap  

pertanyaan  adalah  konsisten  atau  stabil dari  waktu  ke  waktu.   Teknik 

statistic yang digunakan untuk pengujian tersebut dengan koefisien Cronbach 

Alpha. Kuisioner dikatakan reliable jika Crobach Alpha > 0,6.  
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3.7.2 Uji Asumsi Klasik  

Agar mendapat regresi yang baik harus memenuhi asumsi yang disyaratkan 

yaitu  memenuhi  uji  asumsi  normalitas  dan  bebas  dari Multikolineritas, 

Heteroskedastisitas, dan Auto Korelasi. 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah distribusi suatu  data  

normal  atau  tidak.  Uji  normalitas  menjadi  hal  yang penting  karena  

merupakan  salah  satu  syarat  untuk  pengujian parametrik  test,  yaitu  data  

yang  harus  memiliki  distribusi normal.  Dalam  uji  normalitas,  peneliti  

menggunakan  Sig. Dibagian Kolmogorov-Smirnov. Jika pada angka 

Signifikansi uji Kolmogorov-Smirnov  menunjukan  angka  Sig.  >  0.05  maka 

menunjukan  data  berdistrisbusi  normal.  Sebaliknya,  jika  nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05, maka data tersebut berdistribusi tidak normal (Ghozali, 

2013)   

2. Uji Multikolonieritas   

Menurut  Ghozali  (2011)  Untuk  mengetahui  model  regresi adakah  

korelasi  antar  variabel  bebas  digunakanlah  uji 47  multikolonieritas  ini.  

Variabel  independen  saling  berkolaborasi berarti  variabel-variabel  tersebut  

tidak  ortogonal  seharusnya tidak  terjadi  korelasi  antar  variabel  independen. 

variabel independen  yang  nilai  korelasi  antar  sesama  variabel  sama dengan 

nol.  Untuk  melihat  ada  atau  tidaknya  multikolonieritas  di  dalam model  

regresi  dapat  dilihat  dari  nilai  tolerance  dan  lawannya, (VIF) variance 

inflation factor. Ukuran diatas digunakan untuk menunjukan hasil variabel  
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independen  yang dijelaskan variabel independen  lainnya.  Artinya,  tiap  

variabel  independen  menjadi variabel  dependen  dan  diregres  terhadap  

variabel  independen lainnya. 

Tolerance  mengukur  variabilitas  variabel  independen  yang terpilih  

yang  tidak  dijelaskan  oleh  variabel  independen  lainnya (Ghozali,  2011)  

Jadi  nilai  tolerance  yang  rendah  sama  dengan nilai  VIF  tinggi  (karene  

VIF  1/tolerance).  Nilai  cutoff  yang umum  dipakai  untuk  menunjukkan  

adanya  multikolonieritas adalah nilai Tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai 

VIF ≥ 10.   

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji  heteroskedastisitas  berguna  untuk  menguji  apakah  didalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamat kepengamat 

yang lain. Apabila variance dari residual satu  pengamatan  ke  pangematan  

lain  tetap,  maka  disebut homokedastisitas  dan  jika  berbeda  disebut  

Heteroskedastisitas. 

Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Ghozali, 2011). Dalam penelitian ini menggunakan  uji  

glejser  untuk  mendeteksi  ada  tidaknya heteroskedastisitas. Dapat dikatakan 

model tidak mengandung Heteroskedastisitas apabila probabilitas 

signifikannya diatas 0,05 atau 5%  

3.7.3 Uji Ketepatan Model   

1. Koefisien Detirminasi (R2)   
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Menurut  Ghozali  (2011)  koefisien  determinasi  (R2) menerangkan  

tentang  variasi  variabel dependen  dengan mengukur  seberapa  jauh  

kemampuan  model.  Nilai  kofisiendeterminasi  adalah  antara  nol  dan    

satu.  Nilai  R2  yang  kecil berarti  kemampuan  variabel-veriabel  

independen  dalam menjelaskan  variabel  dependen  amat  terbatas.  Nilai  

yang mendekati  satu  berarti  variabel-variabel  independen memberikan  

hampir  semua  informasi  yang  dibutuhkan  untuk memprediksi variasi 

variabel dependen.  Untuk  menentukan  model  terbaik  para  peneliti  

telah menganjurkan  untuk  menggunakan  nilai  Adjusted  R  Square. 

Koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel Model Summary pada tabel 

Adjusted R Square. Besarnya nilai Adjusted R Square menunjukan 

seberapa besar variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel 

independen (Ghozali, 2011). 

2. Uji Statistik F 

Uji  F  pada  dasarnya  menguji  apakah  secara  keseluruhan variabel  

independen  atau  bebas  mempunyai  hubungan  yang linier  dengan  

variabel  dependen  atau  terikat  secara  simultan. Untuk  menguji  

hipotesis  ini  digunakan  uji  statistik  F  dengan kriteria pengambilan 

keputusan apabila nilai probabilitas signifikansi < 0,05 maka berarti model 

regresi dapat digunakan untuk memprediksi  variabel  dependen.  Atau  

dapat  dikatakan  bahwa variabel-variabel independen secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap variabel dependen (Ghozali, 2011).   

3. Uji Statistik t  
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Menurut Ghozali (2013 uji t digunakan untuk menguji hipotesis secara 

parsial guna menunjukan pengaruh tiap variabel independen secara 

individu terhadap variabel dependen. Uji t adalah pengujian koefisien 

regresi masing-masing variabel dependen untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Jika t hitung > t 

tabel maka Ho ditolak, Ha Diterima. Jika t hitung, t tabel maka Ho 

diterima, Ha ditolak. Ho akan diterima jika nilai signifikan lebih besar dari 

0,05. Ha akan ditolak jika nilai signifikan lebih kecil dari 0,05. 

 

3.8 Regresi Linier Berganda 

Menurut  Sekaran  (2006)  analisis  regresi  linear  berganda dilakukan  

untuk  menguji  pengaruh  simultan  dari  beberapa variabel  bebas  terhadap  suatu  

variabel  tingkat  yang  berskala interval.  

3.8.1 Analisis Path 

 Garson G.D. (2013) mendefinisikan Analisis jalur merupakan 

pengembangan dari model regresi yang digunakan untuk menguji kesesuaian 

korelasi matriks terhadap dua atau lebih model kausal yang dibandingkan oleh 

peneliti.  Model biasanya digambarkan dalam bentuk lingkaran dan panah dengan 

arah panah yang menunjukan hubungan natara variabel independen ke variabel 

dependen. Regresi dilakukan untuk setiap variabel dalam model sebagai dependen 

intervening yang diindikasikan pada variabel dependen. Bobot regresi diprediksi 

oleh model yang dibandingkan dengan matriks korelasi yang diamati untuk 

variabel, dan kesesuaian yang baik statistik dihitung. 
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Robert D. Retherford, (1993) mendefinisikkan bahwa Analisis path atau 

Analisis Jalur merupakan suatu teknik analisis untuk menguji hubungan sebab 

akibat yang terjadi pada regresi berganda.Variabel bebasnya mempengaruhi 

variabel tergantung tidak hanya secara langsung tetapi juga tidak secara langsung.  
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Data Penelitian 

 Populasi dari penelitian ini adalah masyarakat Kabupaten Blora yang 

pernah mengunjungi Kopi TigaSembilan. Sampel dari penelitian ini yaitu 

masyarakat Kabupaten Blora yang mengunjungi Kopi TigaSembilan secara 

berkala. Data responden diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner secara 

online melalui google form. Data yang terkumpul diidentifikasi berdasarkan jenis 

kelamin, usia, pendidikan terakhir, jumlah kunjungan, dan pendapatan per bulan 

yang bertujuan untuk mengetahui gambaran umum dari responden dalam 

penelitian ini.  

 Penyebaran kuesioner untuk pengumulan data dilakukan pada 1 Maret 

2021 sampai dengan 14 Maret 2021. Total data yang diperoleh melalui google 

form sejumlah 109 kuesioner, sedangkan yang digunakan untuk diolah adalah 100 

kuesioner. Terdapat 9 kuesioner yang tidak digunakan dalam penelitian ini 

dikarenakan responden kurang teliti dalam mengisi kuesioner. Sehingga ada 

kuesioner yang tidak diisi secara lengkap serta terdapat beberapa jawaban yang 

kurang memenuhi kriteria. 

4.1.2 Karakteristik Responden  

 Karakteristik responden pada penlitian ini dilakukan menggunakan analisis 

deskriptif. Karakteristik responden diperoleh dari data hasil penyebaran kuisioner 
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meliputi : jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, jumlah kunjungan, dan 

pendapatan per bulan. 

A. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

Tabel 4. 1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki - laki 39 39,0 39,0 39,0 

Perempuan 61 61,0 61,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data diolah, 2021 

 Berdasarkan tabel 4.1 diatas, menunjukkan bahwa responden yang berjenis 

kelamin laki-laki sebanyak 39 responden (39%). Responden yang berjenis kelamin 

perempuan sebanyak 61 responden  (61%).  

B. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4. 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 Tahun 95 95,0 95,0 95,0 

> 25 5 5,0 5,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data diolah, 2021 
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 Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat diketahui bahwa responden dengan 

rentang usia 17-25 tahun sebanyak 95 responden (95%), sedangkan sisanya yakni 

5 responden (5%) berusia lebih dari 25 tahun.  

C. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Tabel 4. 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMP 1 1,0 1,0 1,0 

SMA 61 61,0 61,0 62,0 

Diploma 11 11,0 11,0 73,0 

S1/S2 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data diolah, 2021 

 

 Berdasarkan karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir pada 

tabel 4.3 tersebut, menunjukkan bahwa 1 responden menempuh pendidikan 

terakhir SMP (1%), 61 responden menembuh pendidikan SMA (61%), 11 

responden menempuh pendidikan terakhir Diploma (11%), dan 27 resonden 

lainnya menempuh pendidikan S1/S2 (27%).  

 Menurut hasil olah data tersebut terlihat bahwa responden dengan 

pendidikan terakhir SMA mendominasi dengan persentase 61%. Hal itu dapat 

disebabkan karena mungkin banyak pelanggan Kopi TigaSembilan yang masih 

dalam tahap menempuh pendidikan S1. 
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D. Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Kunjungan ke Kopi 

TigaSembilan 

Tabel 4. 4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Kunjungan ke Kopi TigaSembilan 

Jumlah Kunjungan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2x 49 49,0 49,0 49,0 

3-4x 26 26,0 26,0 75,0 

4-6x 15 15,0 15,0 90,0 

> 6x 10 10,0 10,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

 Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat diketahui bahwa responden yang 

mengunjungi Kopi TigaSembilan sebanyak 2x sebanyak 49 responden (49%), 

jumlah kunjungan 3-4x sebanyak 26 responden (26%), jumlah kunjungan 4-6x 

sebanyak 15 resonden (15%), dan jumalh kunjungan lebih dari 6x sebanyak 10 

responden (10%). 

E. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan per Bulan 

Tabel 4. 5 

Karakteeristik Responden Berdasarkan Pendapatan per Bulan 

Pendapatan per Bulan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid < Rp. 1.000.000 62 62,0 62,0 62,0 

Rp. 1.000.000-

3.000.000 
22 22,0 22,0 84,0 

Rp. 3.000.000-

5.000.000 
12 12,0 12,0 96,0 

> Rp. 5.000.000 4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat diketahui bahwa peneliti mengelompokkan 

responden dengan 4 tingkatan berdasarkan pendapatn per bulan. Responden 

dengan pendapatan per Bulan Rp. Kurang dari Rp.1.000.000 sebanyak 62 

responden (62%), Responden dengan pendapatan per Bulan Rp.1.000.000-

Rp.3.000.000 sebanyak 22 responden (22%), Responden dengan pendapatan per 

Bulan Rp.3.000.000-Rp.5.000.000 sebanyak 12 responden (12%), dan Responden 

dengan pendapatan per Bulan lebih dari Rp.5.000.000 sebanyak 4 responden (4%). 

4.2 Hasil Pengujian dan Hasil Analisis 

4.2.1 Uji Instrumen 

 Uji instrumen pada penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji 

kuesioner yang digunakan apakah akurat dan dapat dipertanggungjawabkan. Pada 

penelitian ini uji instrumen yang digunakan adalah uji validitas dan uji reabilitas : 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan pada empat variabel yaitu: 

Brand Image, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas 

Pelanggan. Dilakukan dengan korelasi biverate antara masing-masing skor 

indikator dengan total skor kontruk. Teknik yang digunakan adalah dengan 

membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel . r tabel dicari pada 

signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 100, df= n-2 maka 

didapat r tabel sebesar 0, 1966. Apabila nilai r hitung> r tabel  maka, pertanyaan 

tersebut valid dan apabila nilai r hitung< r tabel berati pertanyan  tersebut tidak 

valid(Ghozali 2013) 
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Tabel 4. 6 

Hasil Uji Validitas  

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

BI1 73,9100 76,951 ,298 ,926 

BI2 73,7300 73,916 ,541 ,921 

BI3 73,9600 72,766 ,547 ,921 

BI4 73,8000 73,232 ,683 ,918 

BI5 73,7900 74,976 ,432 ,924 

KUA1 73,8800 74,288 ,491 ,922 

KUA2 74,0500 71,725 ,558 ,921 

KUA3 74,1500 70,088 ,695 ,917 

KUA4 73,7400 73,649 ,565 ,920 

KUA5 73,8300 72,607 ,601 ,920 

KEP1 74,0100 74,394 ,644 ,919 

KEP2 74,0100 74,596 ,566 ,921 

KEP3 74,2800 71,214 ,719 ,917 

KEP4 74,0500 73,199 ,698 ,918 

KEP5 74,1800 71,785 ,722 ,917 

LOY1 74,1600 73,105 ,593 ,920 

LOY2 74,0000 71,879 ,711 ,917 

LOY3 74,0300 72,130 ,694 ,918 

LOY4 73,8800 72,066 ,722 ,917 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

Berdasarkan tabel diatas, dengan melihat Corrected item-Total 

Correlation dan dibandingkan dengan rtabel. Pada penelitian ini, rtabel dicari 

dengan signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 100, df = n-2, 

maka didapat rtabel sebesar 0,1966. Maka dari keseluruhan data diperoleh hasil 

dimana semua rhitung nialinya lebih besar dari rtabel, sehingga dapat ditarik 

kesimpulan bahwa semua data adalah valid. 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji kekonsistenan 

jawaban responden atas pernyataan di kuesioner. Kuesioner dikatakan reliabel 

apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 

dari waktu ke waktu (Ghazali 2013). Dalam mengukur reliabilitas dari 

instrumen penelitian dilakukan dengan Cronbach’s Alpha. 

Tabel 4. 7 

Hasil Uji Realibilitas  

Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan 

Brand Image 0,750 Reliabel  

Kualitas Pelayanan 0,773 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,863 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,878 Reliabel 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua pernyataan setiap 

variabel dalam kuesioner dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach Alpha > 

0,70.  

4.2.2 Hasil Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas 

Uji asumsi klasik pertama yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

normalitas, yang berguna untuk mengetahui apakah distribusian data yang 

diolah pada penelitian ini normal atau tidak. Penelitian ini menggunakan 

metode uji statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov untuk menguji 

normalitas data, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05. 
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Tabel 4. 8 

Hasil Uji Normalitas 1 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
2,07054332 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,078 

Positive ,066 

Negative -,078 

Test Statistic ,078 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,144c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : Data primer diolah 2021 

 

Tabel 4. 9 

Hasil Uji Normalitas 2 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
1,52239958 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,063 

Positive ,050 

Negative -,063 

Test Statistic ,063 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Data primer dioalah pada 2021 
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Penelitian ini menggunakan uji statistik One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test. Jika nilai sig. ˃ 0,05 maka suatu data telah terdistribusi secara normal, 

begitupun sebaliknya jika nilai sig. ˂ 0,05 maka suatu data tidak terdistribusi 

secara normal. 

Dari hasil uji diatas, nilai signifikan yang didapatkan pada uji normalitas 

pertama adalah 0,144, dan pada uji normalitas kedua mendapatkan hasil 

signifikansi sebesar 0,200. Dengan hail tersebut, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa residual data baik persamaan 1 maupun persamaan 2 telah mengikuti 

distribusi normal. 

2. Uji Multikolinearitas 

Uji asumsi klasik kedua yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

multikolinearitas. Uji multikolinearitas berfungsi untuk menguji apakah 

terdapat korelasi antara dua variabel independen dalam sebuah mode regresi 

linier berganda. Uji ini melihat nilai Tollerance dan VIF, jika nilai Tollerance 

diatas 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, maka tidak terjadi multikolinearitas. 

Tabel 4. 10 

Hasil Uji Multikolinearitas 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,559 1,768    

TOTALBI ,277 ,102 ,241 ,595 1,680 

TOTALKUA ,594 ,093 ,562 ,595 1,680 

a. Dependent Variable: TOTALKEP 
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Tabel 4. 11 

Hasil Uji Multikolinearitas 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 1,203 1,407  ,855 ,395   

TOTALBI ,021 ,081 ,022 ,253 ,801 ,565 1,770 

TOTALKU

A 
,314 ,077 ,378 4,054 ,000 ,474 2,110 

TOTALKE

P 
,407 ,075 ,464 5,439 ,000 ,567 1,764 

a. Dependent Variable: TOTALLOY 

 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa tollerance untuk 

setiap variabel dari persamaan 1 dan persamaan 2 nilainya masih diatas 0,10. 

Jadi, dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas antar variabel 

independen. 

Sedangkan nilai VIF untuk setiap variabel dari persamaan 1 dan persamaan 

2 nilainya masih dibawah 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

multikolinearitas antar variabel independen. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas berguna untuk menguji apakah didalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamat 

kepengamat yang lain. Jika variance dari residual pengamatan satu ke 

pengamatan lain tetap, maka homoskedatisitas dan apabila berbeda maka 
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disebut heteroskedastisitas (Ghozali 2013). Cara yang digunakan untuk 

mendeteksi ada atau tidak heteroskedastisitas dalam penelitian ini 

menggunakan uji glejser. 

Tabel 4. 12 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,098 1,164  1,803 ,075 

TOTALBI ,031 ,067 ,061 ,469 ,640 

TOTALKU

A 
-,059 ,062 -,125 -,953 ,343 

a. Dependent Variable: ABRES2 

Sumber : Data primer diolah 2021 

 

 

Tabel 4. 13 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,506 ,821  1,835 ,070 

TOTALBI ,067 ,047 ,185 1,414 ,161 

TOTALKU

A 
,023 ,045 ,073 ,513 ,609 

TOTALKE

P 
-,066 ,052 -,186 -1,255 ,212 

a. Dependent Variable: ABRES3 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 
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Dari hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari hasil 

uji heteroskedastisitas diatas secara keseluruhan memiliki tingkat signifikansi 

> 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 

4.2.3 Hasil Uji Ketetapan Model  

1. Uji Determinasi (Uji Adjust R²) 

Koefisien detrminasi (R²) mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai Adjusted R Square 

digunakan untuk menentukan model terbaik oleh para peneliti. Koefisien 

determinasi dapat dilihat pada tabel Model Summary dalam kolom Adjusted R 

Square. Besar nilai Adjusted R Square menunjukkan seberapa besar variabel 

dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen(Ghozali 2011). 

Tabel 4. 14 

Hasil uji koefisien determinasi  (Adjusted R Square)  

Persamaan 1 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,740a ,547 ,538 2,09178 

a. Predictors: (Constant), TOTALKUA, TOTALBI 

b. Dependent Variable: TOTALKEP 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

Dilihat dari tabel diatas, hasil olah data diperoleh nilai Adjusted R² sebesar 

0,740, artinya variasi dari variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

variabel brand image dan kualitas pelayanan sebesar 74%. Sedangkan sisanya 

sebesar 26% dipengaruhi oleh faktor lain diluar model.  
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Tabel 4. 15 

Hasil uji koefisien determinasi  (Adjusted R Square)  

Persamaan 2 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,863a ,744 ,736 1,42971 

a. Predictors: (Constant), TOTALKEP, TOTALBI, 

TOTALKUA 

b. Dependent Variable: TOTALLOY 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

Dilihat dari tabel diatas, hasil olah data diperoleh nilai Adjusted R² sebesar 

0,863, artinya variasi dari variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh 

variabel brand image, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan sebesar 

86,3%. Sedangkan sisanya sebesar 13,7% dipengaruhi oleh faktor lain diluar 

model.  

2. Uji F 

Uji F hitung pada penelitian ini digunakan untuk menguji pengaruh secara 

simultan variable Brand Image, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Dan juga menguji pengaruh secara simultan variabel Brand Image, 

Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Suatu 

variabel dianggap berpengaruh, apabila F hitung > F tabel, dan dinyatakan 

signifikan apabila nilai Sig. < 0,05. Pengujian ini juga melihat apakah model 

pengujian regresi secara serentak (simultan) yang digunakan tersebut sudah 

sesuai (model fit) dengan datanya atau belum. 
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Tabel 4. 16 

Hasil Uji F  

Persamaan 1 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 512,812 2 256,406 58,600 ,000b 

Residual 424,428 97 4,376   

Total 937,240 99    

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

b. Predictors: (Constant), TOTALKUA, TOTALBI 

Sumber : Data diolah pada 2021 

Dari tabel diatas maka didapat nilai Fhitung sebesar dengan nilai 58,600 > 

2,699, signifikansi sebesar 0,000<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H0 ditolak 

dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa brand image dan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan secara bersama-sama (simultan) terhadap 

kepuasan pelanggan 

Tabel 4. 17 

Hasil Uji F 

Persamaan 2 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 349,298 3 116,433 48,714 ,000b 

Residual 229,452 96 2,390   

Total 578,750 99    

a. Dependent Variable: TOTALLOY 

b. Predictors: (Constant), TOTALKEP, TOTALBI, TOTALKUA 

Sumber : Data diolah pada 2021 
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.Dari tabel diatas maka didapat nilai Fhitung sebesar dengan nilai 

48,714>2,699, signifikansi sebesar 0,000<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 

H0 ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa brand image, 

kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan secara 

bersama-sama (simultan) terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Uji Hipotesis (Uji Statistik t) 

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah signifikan atau tidak suatu 

variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil dari uji ini dapat dilihat 

pada coefficients pada kolom sig. Apabila probabilitas nilai t atau 

signifikansinya < 0,05 maka dapat dikatakan teerdapat pengaruh antar variabel 

bebas dengan variabel terikat seecara parsial (Ghozali 2013).  

Tabel 4. 18 

Hasil uji T 

Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,559 1,768  1,448 ,151 

TOTALBI ,277 ,102 ,241 2,723 ,008 

TOTALKU

A 
,594 ,093 ,562 6,352 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

Berdasar tabel 4.18 diatas maka dapat diperoleh hasil uji t adalah sebagai 

berikut : 
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Hasil probabilitas signifikansi variabel Brand Image (X1) sebesar 0,008. 

Dengan signifikansi sebesar 0,008 < 0,05, maka kesimpulannya adalah  H0 

ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel Brand Image berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil probabilitas signifikansi variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 

0,000. Dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 , maka kesimpulannya adalah  

H0 ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Tabel 4. 19 

Hasil uji T 

Persamaan 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,203 1,407  ,855 ,395 

TOTALBI ,252 ,093 ,243 2,699 ,008 

TOTALKU

A 
,314 ,077 ,378 4,054 ,000 

TOTALKE

P 
,407 ,075 ,464 5,439 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALLOY 

Sumber : Data primer diolah pada 2021 

Berdasar tabel 4.19 diatas maka dapat diperoleh hasil uji t adalah sebagai 

berikut : 
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Hasil probabilitas signifikansi variabel Brand Image (X1) sebesar 0,008. 

Dengan signifikansi sebesar 0,008 < 0,05, maka kesimpulannya adalah  H0 

ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel Brand Image berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hasil probabilitas signifikansi variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 

0,000. Dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 , maka kesimpulannya adalah  

H0 ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hasil probabilitas signifikansi variabel Kepuasan Pelanggan (X3) sebesar 

0,000. Dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 , maka kesimpulannya adalah  

H0 ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

4.2.4 Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tabel 4. 20 

Hasil Analisis Regresi  

Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,559 1,768  1,448 ,151 

TOTALBI ,277 ,102 ,241 2,723 ,008 

TOTALKU

A 
,594 ,093 ,562 6,352 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

Sumber: Data primer diolah pada 2021 
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 Berdasarkan tabel model regresi diatas, nilai signifikansi Brand image (X1) 

sebesar 0,008 dan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,000, dapat disimpulkan 

bahwa kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y).  

 

        0,241  

     0,562 

. 

Tabel 4. 21 

Hasil Analisis Regresi 

Persamaan 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,203 1,407  ,855 ,395 

TOTALBI ,252 ,093 ,243 2,699 ,008 

TOTALKU

A 
,314 ,077 ,378 4,054 ,000 

TOTALKE

P 
,407 ,075 ,464 5,439 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALLOY 

Sumber : Data primer diolah, 2021 

Berdasarkan tabel model regresi diatas, nilai signifikansi Brand Image (X1) 

sebesar 0,008, Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,000, Kepuasan Pelanggan (Y) 

Brand 

Image (X1) 

Kualitas 

Pelayanan(X

2) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(X3) 



68 

 

 

 

 

sebesar 0,000, dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan (Z). 

      0,243 

   0,241    0,378    

   0,562    0,464 

 

 

4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 

Berdasarkan hasil penelitian tentang “Pengaruh Brand Image dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Untuk Meningkatkan Loyalitas 

elanggan (Studi Kasus pada Kopi TigaSembilan di Blora) mendapatkan hasil 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan analisis yang dilakukan, Brand Image mendapatkan nilai 

positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dibuktikan dengan nilai uji t 

sebesar 0,008, dengan menggunakan batas signifikan 0,05 (α = 5%). Hal 

tersebut menandakan 0,008 < 0,05, sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa 

terdapat pengaruh positif signifikan Brand Image (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). Pengaruh yang positif dan signifikan menunjukkan apabila 

semakin tinggi reputasi Brand Image, maka akan meningkatkan Kepuasan oleh 

para pelanggan. 

Brand 

Image (X1) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

 

Loyalitas 

Pelanggan (Z) 
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Dari hasil data didukung oleh penelitian yang dilakukan Sapitri, Sampurno, 

and Hayani (2020) yang menyimpulkan bahwa brand image berpengaruh 

langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasar analisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, didapat nilai positif signifikan t dengan nilai sebesar 0,000, dengan 

menggunakan batas signifikan 0,05 (α = 5%). Hal tersebut menandakan bahwa 

0,000 ˂ 0,05, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).  

Hasil penelitian tersebut membawa kessimpulan bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kopi TigaSembilan, maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang datang. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Aryani and Rosinta (2010) yang 

menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayan berpengaruh langsung dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

3. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan analisis pengaruh Brand Image terhadap keputusan 

pembelian, didapat nilai positif signifikan sebesar 0,008, dengan menggunakan 

batas signifikan 0,05 (α = 5%). Hal tersebut berarti 0,008 < 0,05, sehingga 

dapat ditarik kesimpulan bahwa secara langsung terdapat pengaruh positif 

signifikan variabel Brand Image (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Z). 

Pengaruh yang positif dan signifikan menunjukkan apabila semakin tinggi 
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reputasi sebuah Brand, maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada 

Kopi TigaSembilan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

(Damayanti and Wahyono 2015) yang menyimpulkan bahwa brand image 

berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan analisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan, didapat nilai positif signifikan sebesar 0,000, dengan menggunakan 

batas signifikan 0,05 (α = 5%). Hal tersebut berarti 0,000 < 0,05, sehingga 

dapat ditarik kesimpulan bahwa secara langsung terdapat pengaruh positif 

signifikan variabel Kualitas pelayanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Z). 

Pengaruh yang positif dan signifikan menunjukkan apabila semakin tinggi 

Kualitas Pelayanan yang diberikan, maka akan meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan pada Kopi TigaSembilan. 

Hasil penelitian ini dikuatkan oleh penelitian yang dilakukan oleh ... 

5. Pengaruh Kepuasan Pelangan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan analisis pengaruh Kepuasan Pelaggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan, didapat nilai positif signifikan sebesar 0,000, dengan menggunakan 

batas signifikan 0,05 (α = 5%). Hal tersebut berarti 0,000 < 0,05, sehingga 

dapat ditarik kesimpulan bahwa secara langsung terdapat pengaruh positif 

signifikan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) terhadap Loyalitas Pelanggan (Z). 

Pengaruh yang positif dan signifikan menunjukkan apabila semakin tinggi 



71 

 

 

 

 

Kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan, maka akan meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan pada Kopi TigaSembilan. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh penelitan (Sapitri, Sampurno, and 

Hayani 2020) yang menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

langsung dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan  

6. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan 

Diketahui pengaruh langsung variabel Brand Image (X1) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Z) adalah sebesar 0,243. Sedangkan pengaruh tidak 

langsung Brand Image (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Z) melalui variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) adalah perkalian beta X1 terhadap Y dengan beta Y 

terhadap Z, maka 0,241 x 0,378 = 0,091. Maka pengaruh total yang diberikan 

X1 terhadap Z adalah nilai pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung, 

yakni 0,243 + 0,091 = 0,334. 

Berdasarkan hasil penghitungan diatas dapat diketahui bahwa nilai 

pengaruh langsung X1 terhadap Z adalah 0,243 dan nilai pengaruh tidak 

langsung antara X1 terhadap Z adalah 0,091. Hasil tersebut menunjukkan 

adanya pengaruh tidak langsung variabel X2 melalui Y terhadap Z. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh penelitan Wirawan, Sjahruddin, and 

Razak (2019) yang menyimpulkan bahwa Brand Image berpengaruh tidak 

langsung dan signifikan terhadap loyalitas   

7. Pengaruh Kualitas Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan 
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Diketahui pengaruh langsung variabel Kualitas Pelanggan (X2) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Z) adalah sebesar 0,464. Sedangkan pengaruh tidak 

langsung Kualitas Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Z) melalui 

variabel Kepuasan Pelanggan (Y) adalah perkalian beta X2 terhadap Y dengan 

beta Y terhadap Z, maka 0,562 x 0,378 = 0,212. Maka pengaruh total yang 

diberikan X1 terhadap Z adalah nilai pengaruh langsung dan pengaruh tidak 

langsung, yakni 0,464 + 0,212 = 0,676. 

Berdasarkan hasil penghitungan diatas dapat diketahui bahwa nilai 

pengaruh langsung X2 terhadap Z adalah 0,464 dan nilai pengaruh tidak 

langsung antara X2 terhadap Z adalah 0,212. Hasil tersebut menunjukkan 

adanya pengaruh tidak langsung vaiebl X1 melalui Y terhadap Z. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh penelitan Wirawan, Sjahruddin, and 

Razak (2019) yang menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Berpengaruh 

tidak langsung dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh Pengaruh Brand Image dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Untuk Meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan (Studi Kasus Pada Kopi TigaSembilan di Blora) mendapatkan hasil 

sebagai berikut : 

1. Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Artinya, semakin besar Brand Image maka Kepuasan 

Pelanggan akan semakin tinggi. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Artinya, semakin besar kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan maka kepuasan Pelanggan akan meningkat. 

3. Brand Image berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Artinya, semakin besar Brand Image maka Loyalitas 

Pelanggan akan semakin tinggi. 

4. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Artinya, semakin besar Kualitas Pelayanan maka 

Loyalitas pelanggan akan semakin tinggi.  

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Artinya, semakin tinggi kepuasan pelanggan maka 

loyalitas pelanggan akan semakin tinggi 
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6. Brand Image berpengaruh secara positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

namun tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya, Brand 

Image bukanlah pertimbangan utama bagi Kopi TigasSembilan dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan.  

7. Kualitas Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai Intervening. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Faktor faktor yang mempengaruhi Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini 

hanya terdiri dari tiga variabel yaitu, Brand Image, Kualitas Pelayanan, dan 

Kepuasan Pelanggan, sedangkan masih banyak lagi yang mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan.  

2. Kemungkinan adanya kesalahan yang ditimbulkan oleh informan karena 

kurangnya tingkat pemahaman tentang pertanyaan pertanyaan yang 

dijelaskan. 

3. Penelitian ini hanya menguji data yang dikumpulkan melalui kuesioer 

online, sehingga kesimpulan yang didapat hanya didasarkan pada data 

tersebut. 

5.3  Saran 

 Dengan keterbatasan dari penelitian ini, maka penulis memberikan saran 

untuk penelitian selanjutnya sebagai berikut : 



75 

 

 

 

1. Diharapkan penelitian selanjutnya dalam menganalisis faktor yang 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada bisnis coffeshop  untuk mampu 

menambahkan variabel yang lain yang mampu mempengaruhi 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan juga melakukan pendekatan secara 

kualitatif dengan melakukan wawancara secara langsung untuk 

memperkuat kesimpulan.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Jadwal Penelitian 

  

No 
Bulan Nopember Januari Februari Maret April Mei 

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan Prosal x x x                      

2 Konsultasi   x x x x x x    x x             

3 Revisi Proposal        x x x               

4 Pengupulan Data          x x x x x           

5 Analisis Data              x x          

6 Penulisan Akhir Naskah 

Skripsi 

             x x x         

7 Pendaftaran Munaqasah                  x       

8 Munaqasah                      x   

9 Revisi Munaqasah                      x x  
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Lampiran 2: Karaketeristik Responden 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki - laki 39 39,0 39,0 39,0 

Perempuan 61 61,0 61,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 Tahun 95 95,0 95,0 95,0 

> 25 5 5,0 5,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMP 1 1,0 1,0 1,0 

SMA 61 61,0 61,0 62,0 

Diploma 11 11,0 11,0 73,0 

S1/S2 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Jumlah Kunjungan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2x 49 49,0 49,0 49,0 

3-4x 26 26,0 26,0 75,0 

4-6x 15 15,0 15,0 90,0 

> 6x 10 10,0 10,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Pendapatan per Bulan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid < Rp. 1.000.000 62 62,0 62,0 62,0 

Rp. 1.000.000-

3.000.000 
22 22,0 22,0 84,0 
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Rp. 3.000.000-

5.000.000 
12 12,0 12,0 96,0 

> Rp. 5.000.000 4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

Lampiran 3: Hasil Olah Data 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

BI1 73,9100 76,951 ,298 ,926 

BI2 73,7300 73,916 ,541 ,921 

BI3 73,9600 72,766 ,547 ,921 

BI4 73,8000 73,232 ,683 ,918 

BI5 73,7900 74,976 ,432 ,924 

KUA1 73,8800 74,288 ,491 ,922 

KUA2 74,0500 71,725 ,558 ,921 

KUA3 74,1500 70,088 ,695 ,917 

KUA4 73,7400 73,649 ,565 ,920 

KUA5 73,8300 72,607 ,601 ,920 

KEP1 74,0100 74,394 ,644 ,919 

KEP2 74,0100 74,596 ,566 ,921 

KEP3 74,2800 71,214 ,719 ,917 

KEP4 74,0500 73,199 ,698 ,918 

KEP5 74,1800 71,785 ,722 ,917 

LOY1 74,1600 73,105 ,593 ,920 

LOY2 74,0000 71,879 ,711 ,917 

LOY3 74,0300 72,130 ,694 ,918 

LOY4 73,8800 72,066 ,722 ,917 

 

Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan 

Brand Image 0,750 Reliabel  

Kualitas Pelayanan 0,773 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,863 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,878 Reliabel 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
2,07054332 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,078 

Positive ,066 

Negative -,078 

Test Statistic ,078 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,144c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
1,52239958 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,063 

Positive ,050 

Negative -,063 

Test Statistic ,063 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 2,559 1,768    
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TOTALBI ,277 ,102 ,241 ,595 1,680 

TOTALKU

A 
,594 ,093 ,562 ,595 1,680 

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 1,203 1,407  ,855 ,395   

TOTALBI ,021 ,081 ,022 ,253 ,801 ,565 1,770 

TOTALKU

A 
,314 ,077 ,378 4,054 ,000 ,474 2,110 

TOTALKE

P 
,407 ,075 ,464 5,439 ,000 ,567 1,764 

a. Dependent Variable: TOTALLOY 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,098 1,164  1,803 ,075 

TOTALBI ,031 ,067 ,061 ,469 ,640 

TOTALKU

A 
-,059 ,062 -,125 -,953 ,343 

a. Dependent Variable: ABRES2 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,506 ,821  1,835 ,070 
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TOTALBI ,067 ,047 ,185 1,414 ,161 

TOTALKU

A 
,023 ,045 ,073 ,513 ,609 

TOTALKE

P 
-,066 ,052 -,186 -1,255 ,212 

a. Dependent Variable: ABRES3 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,740a ,547 ,538 2,09178 

a. Predictors: (Constant), TOTALKUA, TOTALBI 

b. Dependent Variable: TOTALKEP 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,863a ,744 ,736 1,42971 

a. Predictors: (Constant), TOTALKEP, TOTALBI, 

TOTALKUA 

b. Dependent Variable: TOTALLOY 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 512,812 2 256,406 58,600 ,000b 

Residual 424,428 97 4,376   

Total 937,240 99    

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

b. Predictors: (Constant), TOTALKUA, TOTALBI 
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ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 349,298 3 116,433 48,714 ,000b 

Residual 229,452 96 2,390   

Total 578,750 99    

a. Dependent Variable: TOTALLOY 

b. Predictors: (Constant), TOTALKEP, TOTALBI, TOTALKUA 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,559 1,768  1,448 ,151 

TOTALBI ,277 ,102 ,241 2,723 ,008 

TOTALKU

A 
,594 ,093 ,562 6,352 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,203 1,407  ,855 ,395 

TOTALBI ,252 ,093 ,243 2,699 ,008 

TOTALKU

A 
,314 ,077 ,378 4,054 ,000 

TOTALKE

P 
,407 ,075 ,464 5,439 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALLOY 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,559 1,768  1,448 ,151 

TOTALBI ,277 ,102 ,241 2,723 ,008 

TOTALKU

A 
,594 ,093 ,562 6,352 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALKEP 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,203 1,407  ,855 ,395 

TOTALBI ,252 ,093 ,243 2,699 ,008 

TOTALKU

A 
,314 ,077 ,378 4,054 ,000 

TOTALKE

P 
,407 ,075 ,464 5,439 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALLOY 
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Lampiran 4 : Tabulasi Data Responden 

No

. 

BI 

1 

BI 

2 

B

I 

3 

B

I 

4 

B

I 

5 

Tota

l 

 

No

. 

KU

A1 

KU

A2 

KU

A3 

KU

A4 

KU

A 5 

TOTA

L KUA 

 1 4 3 4 4 4 19  1 4 5 4 4 4 21 

2 4 5 4 4 3 20  2 5 5 5 4 5 24 

3 4 5 5 5 4 23  3 4 5 5 5 5 24 

4 3 4 3 4 3 17  4 3 3 3 4 3 16 

5 3 4 4 4 5 20  5 5 4 3 5 4 21 

6 4 5 4 4 4 21  6 5 4 5 5 5 24 

7 4 5 4 4 5 22  7 4 4 4 5 5 22 

8 5 5 3 5 5 23  8 3 3 5 5 5 21 

9 3 5 3 5 5 21  9 5 5 5 5 5 25 

10 4 4 5 4 4 21  10 4 4 4 4 4 20 

11 3 4 3 3 3 16  11 4 4 4 5 5 22 

12 4 5 5 4 4 22  12 4 4 5 3 4 20 

13 4 4 4 5 4 21  13 5 4 4 4 5 22 

14 4 4 4 4 4 20  14 4 4 3 4 3 18 

15 5 5 5 5 5 25  15 4 2 4 5 4 19 

16 4 5 5 4 3 21  16 4 4 3 5 5 21 

17 4 3 3 3 4 17  17 4 3 2 3 3 15 

18 5 5 5 4 4 23  18 4 4 4 5 4 21 

19 4 4 4 4 5 21  19 4 5 4 5 4 22 

20 4 3 4 4 5 20  20 4 2 3 3 4 16 

21 4 4 4 4 4 20  21 4 5 4 4 4 21 

22 3 4 3 4 4 18  22 4 4 4 5 4 21 

23 3 4 4 5 4 20  23 4 4 4 4 4 20 

24 5 5 5 5 5 25  24 3 2 4 4 4 17 

25 5 5 5 5 4 24  25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 5 5 5 25  26 4 2 4 5 4 19 

27 4 4 4 4 4 20  27 5 2 2 3 3 15 

28 4 4 5 4 5 22  28 5 4 4 4 4 21 

29 5 5 5 4 3 22  29 4 5 4 4 3 20 

30 4 3 4 4 5 20  30 5 4 5 5 5 24 

31 5 5 4 4 5 23  31 4 4 4 5 5 22 

32 4 3 4 3 3 17  32 4 5 4 4 3 20 

33 5 5 4 4 5 23  33 4 4 4 5 5 22 

34 5 5 4 4 5 23  34 4 4 4 5 5 22 

35 5 5 5 3 3 21  35 5 3 3 3 3 17 

36 4 4 4 4 4 20  36 5 2 2 3 3 15 

37 3 3 3 3 4 16  37 4 1 3 3 3 14 
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38 5 5 5 5 5 25  38 5 5 5 5 5 25 

39 4 3 4 4 4 19  39 4 4 3 4 4 19 

40 4 4 5 5 5 23  40 5 4 4 4 5 22 

41 5 4 4 4 4 21  41 5 4 4 4 4 21 

42 4 4 4 4 4 20  42 4 3 4 4 4 19 

43 3 3 3 5 4 18  43 4 3 2 4 4 17 

44 3 4 4 4 3 18  44 4 4 4 4 3 19 

45 5 4 3 5 5 22  45 2 5 4 5 3 19 

46 5 5 5 4 4 23  46 5 4 4 4 4 21 

47 5 5 5 5 5 25  47 5 5 5 5 5 25 

48 4 4 4 4 5 21  48 4 4 4 4 4 20 

49 5 4 4 5 5 23  49 5 5 5 5 5 25 

50 5 4 3 4 4 20  50 3 4 4 4 5 20 

51 5 5 5 5 5 25  51 4 5 4 3 5 21 

52 4 4 3 4 4 19  52 4 4 3 4 4 19 

53 5 5 5 5 5 25  53 5 5 5 5 5 25 

54 4 5 4 4 5 22  54 4 5 4 5 4 22 

55 3 3 4 4 3 17  55 3 4 3 4 5 19 

56 5 5 5 4 5 24  56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 4 4 5 23  57 4 5 4 5 5 23 

58 4 5 4 4 3 20  58 4 4 3 4 4 19 

59 4 5 3 5 5 22  59 4 5 2 5 3 19 

60 4 5 4 4 5 22  60 4 5 4 4 3 20 

61 5 4 3 3 3 18  61 3 3 3 4 5 18 

62 4 4 3 4 4 19  62 3 3 3 5 4 18 

63 5 5 3 4 5 22  63 5 3 1 4 3 16 

64 4 4 4 4 4 20  64 4 4 5 5 4 22 

65 4 5 5 5 5 24  65 4 4 4 5 5 22 

66 3 5 5 5 5 23  66 4 4 4 5 5 22 

67 4 5 5 5 5 24  67 5 5 5 4 5 24 

68 5 3 1 3 5 17  68 3 3 3 5 5 19 

69 5 5 5 5 5 25  69 5 5 5 5 5 25 

70 4 4 5 5 4 22  70 3 4 4 3 5 19 

71 4 5 5 5 5 24  71 5 5 5 5 5 25 

72 4 5 5 5 3 22  72 5 4 4 5 5 23 

73 4 5 5 5 3 22  73 5 4 4 5 5 23 

74 4 5 5 5 5 24  74 5 5 5 5 5 25 

75 5 5 5 5 5 25  75 5 4 4 5 5 23 

76 5 5 5 5 5 25  76 5 4 5 5 5 24 

77 5 5 5 5 5 25  77 5 5 5 5 5 25 

78 4 4 4 4 4 20  78 4 5 4 4 4 21 
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79 4 4 4 4 4 20  79 4 4 4 4 4 20 

80 3 4 3 3 3 16  80 3 3 3 3 3 15 

81 4 3 3 3 3 16  81 2 3 3 3 3 14 

82 4 4 3 3 4 18  82 4 3 3 3 3 16 

83 5 5 5 5 5 25  83 5 5 5 5 5 25 

84 5 5 5 5 5 25  84 5 5 5 5 5 25 

85 4 4 4 4 4 20  85 5 5 5 5 5 25 

86 3 3 3 4 3 16  86 3 3 3 3 4 16 

87 5 4 4 4 5 22  87 5 4 4 4 5 22 

88 4 5 3 5 4 21  88 5 4 4 4 4 21 

89 5 5 5 5 5 25  89 4 4 4 4 4 20 

90 4 4 4 5 4 21  90 4 4 4 4 5 21 

91 4 4 4 4 4 20  91 4 4 5 4 4 21 

92 4 3 3 4 4 18  92 4 4 3 4 3 18 

93 4 5 4 4 4 21  93 4 4 4 4 4 20 

94 4 4 3 4 4 19  94 3 3 5 3 4 18 

95 4 3 5 4 5 21  95 4 5 5 4 5 23 

96 3 5 4 5 4 21  96 3 5 4 5 4 21 

97 3 4 5 4 3 19  97 5 4 3 5 3 20 

98 3 5 4 5 5 22  98 4 5 4 5 3 21 

99 3 4 5 4 5 21  99 5 4 3 5 4 21 

10

0 

5 5 4 5 5 24  10

0 5 5 5 5 5 25 

 

No. 
KEP 

1 

KEP 

2 

KEP 

3 

KEP 

4 

KEP 

5 

TOTAL 

KEP 
 No 

LOY 

1 

LOY 

2 

LOY 

3 

LOY 

4 
Total 

1 4 4 4 4 4 20 
 1 4 5 4 4 17 

 2 4 4 4 4 4 20 
 2 4 5 5 4 18 

3 4 4 4 4 4 20 
 3 5 4 4 4 17 

4 3 3 3 3 3 15 
 4 3 3 3 3 12 

5 4 4 4 4 4 20 
 5 4 4 3 5 16 

6 4 4 4 4 4 20 
 6 5 5 5 5 20 

7 4 4 4 4 3 19 
 7 3 4 4 4 15 

8 4 4 3 4 4 19 
 8 4 4 5 5 18 

9 4 4 4 4 4 20 
 9 4 5 5 5 19 
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10 4 4 4 4 4 20 
 10 4 4 4 4 16 

11 4 4 3 3 3 17 
 11 4 3 3 3 13 

12 4 4 4 4 4 20 
 12 5 4 4 4 17 

13 4 4 4 4 4 20 
 13 4 5 4 5 18 

14 4 4 4 4 4 20 
 14 4 3 5 5 17 

15 4 4 4 4 4 20 
 15 4 4 4 5 17 

16 4 4 4 4 4 20 
 16 4 4 4 4 16 

17 3 2 2 3 3 13 
 17 3 4 3 3 13 

18 4 4 4 4 4 20 
 18 3 4 4 4 15 

19 4 4 4 4 4 20 
 19 4 4 4 4 16 

20 3 3 3 4 4 17 
 20 3 3 4 4 14 

21 4 4 4 4 4 20 
 21 4 4 4 4 16 

22 4 4 3 4 4 19 
 22 4 4 5 4 17 

23 4 4 4 4 4 20 
 23 4 4 4 4 16 

24 4 4 3 4 3 18 
 24 4 3 3 3 13 

25 4 4 4 4 4 20 
 25 5 5 5 5 20 

26 4 4 4 4 4 20 
 26 4 4 4 5 17 

27 4 4 4 3 3 18 
 27 4 3 3 3 13 

28 4 4 4 4 4 20 
 28 4 4 5 4 17 

29 4 4 3 4 4 19 
 29 3 4 3 4 14 

30 4 4 4 4 4 20 
 30 4 5 5 5 19 

31 4 3 3 4 4 18 
 31 3 3 4 4 14 

32 4 4 3 4 3 18 
 32 3 3 3 3 12 

33 4 3 3 4 4 18 
 33 3 3 4 4 14 

34 4 3 3 4 4 18 
 34 3 3 4 4 14 

35 4 3 1 3 1 12 
 35 3 3 3 3 12 
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36 4 4 4 3 3 18 
 36 4 3 3 3 13 

37 2 4 3 4 3 16 
 37 4 3 4 4 15 

38 4 4 4 4 4 20 
 38 5 5 5 5 20 

39 4 4 3 4 4 19 
 39 3 4 4 4 15 

40 4 4 4 4 4 20 
 40 4 4 4 5 17 

41 4 4 4 4 4 20 
 41 4 4 4 4 16 

42 4 4 4 4 4 20 
 42 3 4 4 4 15 

43 4 4 3 4 3 18 
 43 3 3 3 3 12 

44 4 4 4 4 4 20 
 44 4 4 4 4 16 

45 4 4 3 4 4 19 
 45 4 5 5 5 19 

46 4 4 3 4 3 18 
 46 3 4 3 4 14 

47 4 3 4 4 4 19 
 47 3 4 4 4 15 

48 4 4 4 4 4 20 
 48 4 4 4 4 16 

49 4 4 4 4 4 20 
 49 4 4 5 5 18 

50 4 4 4 4 4 20 
 50 5 4 3 5 17 

51 4 4 4 4 4 20 
 51 5 5 5 5 20 

52 4 3 4 4 4 19 
 52 3 3 4 4 14 

53 4 4 4 4 4 20 
 53 5 5 5 5 20 

54 4 4 4 4 4 20 
 54 3 4 4 4 15 

55 4 4 3 4 3 18 
 55 3 4 3 3 13 

56 4 4 3 4 4 19 
 56 3 4 4 4 15 

57 4 4 4 4 4 20 
 57 4 5 4 4 17 

58 4 3 3 4 4 18 
 58 3 4 4 4 15 

59 4 4 4 4 4 20 
 59 3 4 4 4 15 

60 4 4 3 4 4 19 
 60 4 4 4 5 17 

61 3 4 4 4 4 19 
 61 4 4 3 5 16 
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62 4 4 3 3 4 18 
 62 4 3 3 3 13 

63 3 3 3 4 3 16 
 63 3 3 3 3 12 

64 4 5 4 4 4 21 
 64 4 5 4 5 18 

65 5 5 5 5 5 25 
 65 4 4 4 5 17 

66 4 4 3 3 3 17 
 66 3 4 3 3 13 

67 5 5 5 5 5 25 
 67 5 5 5 5 20 

68 3 5 2 3 2 15 
 68 4 3 4 4 15 

69 5 5 5 5 4 24 
 69 5 5 5 5 20 

70 4 3 4 5 3 19 
 70 5 4 4 4 17 

71 5 5 5 5 5 25 
 71 5 5 5 5 20 

72 5 5 5 5 5 25 
 72 5 5 5 5 20 

73 5 5 5 5 5 25 
 73 5 5 5 5 20 

74 5 5 5 5 5 25 
 74 4 5 5 5 19 

75 5 5 5 5 5 25 
 75 5 5 5 5 20 

76 5 5 5 5 5 25 
 76 5 5 5 5 20 

77 5 5 4 5 5 24 
 77 4 4 4 5 17 

78 4 4 4 4 4 20 
 78 3 3 3 4 13 

79 4 4 4 4 4 20 
 79 4 4 4 4 16 

80 3 3 3 3 3 15 
 80 3 3 3 3 12 

81 3 3 3 2 2 13 
 81 3 4 4 4 15 

82 4 4 3 4 4 19 
 82 3 4 4 4 15 

83 5 5 5 5 5 25 
 83 5 5 5 5 20 

84 5 5 5 5 5 25 
 84 5 5 5 5 20 

85 5 5 5 5 5 25 
 85 5 5 5 5 20 

86 4 4 5 5 5 23 
 86 4 4 4 4 16 

87 4 4 4 4 4 20 
 87 4 4 4 4 16 
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88 5 5 4 5 5 24 
 88 4 4 4 4 16 

89 5 5 5 5 5 25 
 89 3 4 4 4 15 

90 4 4 4 4 4 20 
 90 4 4 4 4 16 

91 4 4 4 4 4 20 
 91 4 5 4 4 17 

92 4 4 3 3 3 17 
 92 3 3 3 4 13 

93 4 4 4 4 4 20 
 93 4 4 4 4 16 

94 5 5 3 3 3 19 
 94 4 3 3 3 13 

95 3 5 4 3 4 19 
 95 3 5 5 4 17 

96 3 5 4 3 4 19 
 96 5 4 5 3 17 

97 5 5 3 3 4 20 
 97 4 5 3 4 16 

98 5 4 5 5 4 23 
 98 5 5 4 5 19 

99 5 4 4 5 3 21 
 99 5 5 4 5 19 

100 4 5 5 5 5 24 
 100 5 5 5 5 20 
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Lampiran 5 : Kuesioner 

 

Kepada Yth.  

Pengunjung Kopi TigaSembilan  

Kunden, Blora  

Kabupaten Blora  

  

Dengan hormat,  

  

 Saya adalah mahasiswa Institut Agama Islam Negeri Surakarta (IAIN Surakarta), 

Jurusan Manajemen Bisnis Syariah yang sedang melakukan penelitian dalam 

rangka memperoleh data yang diperlukan untuk menyelesaikan skripsi dengan 

judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN LOKASI 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN UNTUK  

MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN STUDI KASUS KOPI 

TIGASEMBILAN”.  

 Agar penelitian ini memiliki kredibilitas yang tinggi, saya mengharapkan 

responden kuesioner untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap dan benar, 

jawaban pada kuesioner ini saya akan  menjaga kerahasiaannya.  

  

 

  

  Peneliti,  

    

    

  

  

 Hanif Althaf  

17.52.11.143 
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Lanjutan lampiran 5 

  

IDENTITAS RESPONDEN :  

Isilah identitas diri anda dengan mengisi bagian titik-titik yang disediakan dan 

berilah tanda (√) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda.  

1. Nama      :  

2. Jenis Kelamin    : (   ) Laki-laki  

(   ) Perempuan  

3. Usia       : (   ) 17 tahun  

        (   ) 17-25 tahun  

         (   )  > 25 tahun    

4. Pendidikan Terakhir : (   ) SD  

  (   ) SMP  

  (   ) SMA  

  (   ) Diploma  

  (   ) S1/S2  

5. Jumlah Kunjungan  : (   ) 2x  

  (   ) 3-4x  

  (   ) 4-6x  

 (   ) > 6x    

6. Penghasilan    : (   ) < Rp. 1.000.000  

  (   ) Rp. 1.000.000-3.000.000  

  (   ) Rp. 3.000.000-5.000.000  

   (   ) > Rp. 5.000.000  
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ANGKET PENELITIAN  

  

Kuesioner   

Berilah tanda (√ ) pada salah satu kolom alternatif jawaban yang telah 

disediakan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Keterangan alternatif 

jawaban sebagai berikut :   

SS  : Sangat Setuju  

S  : Setuju  

N         : Normal 

TS  : Tidak Setuju  

STS  : Sangat Tidak Setuju  

 

 Brand Image (X1)    

No.  Pernyataan  
 Jawaban Responden  

STS  TS  N  S SS  

1.  
Lokasi Kopi TigaSembilan Strategis 

   
 

 

2.  
Kopi TigaSembian Merupakan Merk yang mudah 

diingat    
 

 

3.  
Produk Kopi TigaSembilan mudah diingat 

   
 

 

4. 
Citra Kopi TigaSembilan Cukup baik  

   
 

 

5.  
Menurut Saya Kopi TigaSembilan memiliki inovasi 

yang menarik dari segi desain tempat 
   

 
 

 

  

 Kualitas Pelayanan (X2)    

No.  Pernyataan  
 Jawaban Responden  

STS  TS  N S  SS  

6.  
Saya merasa nyaman saat berada Kopi TigaSembilan.  

      
 

      

7.  
 Karyawan Kopi TigaSembilan menyelesaikan pesanan 

customer dengan cepat (tidak lebih dari 15 menit) 
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8.  Karyawan Kopi TigaSembilan memberikan perhatian 

individu dengan baik kepada Saya 

             

9.  
Karyawan Kopi TigaSembilan siap sedia melayani 

customer yang datang 
      

 
      

10.  
Kayawan Kopi TigaSembilan mampu mengetahui kualitas 

makanan/minuman yang disediakan 
      

 
      

  

  

  

  

  

   

 Kepuasan Pelanggan (Y1)    

No.  Pernyataan  
 Jawaban Responden  

STS  TS  N S  SS  

11.  
Saya merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh 

Kopi TigaSembilan. 
      

 
      

12.  
Karyawan Kopi TigaSembilan sangat ramah dan peduli 

kepada Bapak/Ibu/Saudara. 
    

 
    

13.  
Saya akan tetap setia menjadi pelanggan Kopi 

TigaSembilan. 
      

 
      

14.  
Saya berminat untuk berkunjung kembali ke Kopi 

TigaSembilan.  
      

 
      

15.  
Saya akan merekomendasikan Kopi TigaSembilan kepada 

teman atau kerabat.  
      

 
      

 

  

 Loyalitas Pelanggan (Y2)    

No.  Pernyataan  
 Jawaban Responden  

STS  TS  N S  SS  

16.  

Saya  akan datang ke Kopi TigaSembilan,  karena  saya 

merasa puas dan tidak akan terpengaruh pada coffeshop 

lain. 

      

 

      

17.  
Saya  sudah  percaya  pada  Kopi TigaSembilan sebagai  

pemberi  pelayanan  yang memuaskan  
      

 
      

18.  
Saya  akan  merekomendasikan  teman  saya untuk  

mengunjungi Kopi TigaSembilan.  
      

 
      

19.  
Saya berminat untuk berkunjung kembali ke Kopi 

TigaSembilan. 
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Lampiran 6 : Daftar Riwayat Hidup 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Nama    : Hanif Althaf 

Tempat, Tanggal Lahir : Karawang, 20 September 1999 

Jenis Kelamin   : Laki - laki 

Agama    : Islam 

Status    : Belum Menikah 

Pekerjaan   : Mahasiswa 

Alamat    : Jl. Derkuku no. 17 rt/rw 002/005 Karangjati, Blora 

No. HP   : 082220465191 

Riwayat Pendidikan  : 

1. SDN Karangjati 6 Blora 

2. SMPN 2 Blora 

3. SMAN 1 Tunjungan Blora 

4. IAIN Surakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 


