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TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (
STUDI PADA GERAI KOPI HORSE COFFE DI
DENPASAR)

Abstrak

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen yang dimiliki konsumen terhadap suatu produk/jasa
sehingga melakukan keputusan pembelian berulang secara kontinu. Penelitian ini bertujuan
untuk menjelaskan pengaruh atmosfer gerai, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada gerai kopi Horse Coffee. Populasi penelitian ini adalah masyarakat
Kota Denpasar yang pernah melakukan kunjungan pada Horse Coffee minimal 2 kali dalam
kurun waktu satu bulan. Ukuran sampel yang digunakan sebanyak 135 responden,
menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner online yang disebarkan secara langsung. Teknik
analisis data yang digunakan terdiri atas analisis statistik deskriptif, uji asumsi klasik, regresi
linear berganda, uji f, uji t, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
atmosfer gerai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas
produk tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas
produk tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Atmosfer Gerai; Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan; Loyalitas Pelanggan;

Abstrak

Customer loyalty is the commitment that consumers have towards a product/service so that they
make repeated purchasing decisions continuously. This research aims to explain the influence of
outlet atmosphere, product quality and service quality on customer loyalty at Horse. The
population of this research is the people of Denpasar City who have visited Horse Coffee at
least 2 times within one month. The sample size used was 135 respondents, using a non-
probability sampling method with purposive sampling technique. Data collection uses an online
questionnaire that is distributed directly. The data analysis techniques used consist of
descriptive statistical analysis, classical assumption test, multiple linear regression, f test, t test,
and coefficient of determination. The research results show that store atmosphere has a positive
and significant influence on customer loyalty, product quality does not have a positive and
significant influence on customer loyalty, and service quality has a positive and significant
influence on customer loyalty.

Keywords: Outlet Atmosphere;Product Quality; Service Quality; Customer Loyalty;

PENDAHULUAN

Hampir semua orang di dunia tidak asing dengan minuman kopi. Menurut data dari
Perusahaan Bootstarp Beverages pada tahun 2022, kopi merupakan minuman paling popular di
dunia setelah air. Di Indonesia, Badan Pusat Statistik mencatatkan peningkatan produksi kopi
selama 6 tahun terakhir (2017-2022) dimana Indonesia memproduksi kopi sebanyak 716,1 ribu
ton pada tahun 2017 dan mengalami perumbuhan hingga mampu memproduksi kopi sebanyak
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94,8 ribu ton pada 2022. Menurut International Coffee Organization (ICO), kopi menjadi salah
satu minuman populer di Indonesia. Mulai dari anak muda hingga orang tua menyukai minuman
yang terkenal dengan warna hitam dan rasa pahit. Hal tersebut mendorong konsumsi kopi di
dalam negeri cukup besar (ICO, 2022). Hal ini menunjukkan bahwa permintaan kopi semakin
tinggi di kalangan masyarakat Indonesia.

Konsumsi Kopi di Indonesia
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Gambar 1. Jumlah Konsumsi Kopi di Indonesia 10 Tahun Terakhir
Sumber: International Coffee Organization (2022)

Salah satu daerah penghasil produk kopi di Indonesia adalah Bali. Menurut Badan Pusat
Statistik Bali Di tahun 2022 Bali menghasilkan produk kopi robusta sebanyak 11.657 ton dan
kopi arabika sebanyak 3.892 ton. Jumlah produksi ini pun sejalan lurus dengan pertumbuhan
Gerai kopi yang semakin banyak di Bali, khususnya Kota Denpasar yang merupakan daerah
dengan kepadatan penduduk tertinggi dan merupakan daerah paling sibuk di Bali. Banyaknya
Gerai kopi yang hadir di Denpasar ini membuat persaingan antara Gerai kopi menjadi tidak
terelakkan, setiap Gerai kopi berusaha memberikan kualitas terbaik yang bisa mereka tawarkan
baik itu dari segi kualitas produk maupun kualitas pelayanan untuk mendapatkan konsumen
yang loyal terhadap Gerai kopi mereka. Selain itu setiap Cofee Shop juga memaksimalkan
fasitilas yang mereka tawarkan seperti AC, Wifi, Stop Contact, Smoking Area kepada
konsumennya agar mereka merasakan kenyamanan.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui faktor loyalitas pelanggan pada Coffe Shop.
Horse Coffee. Horse Coffee adalah salah satu Gerai kopi yang berlokasi di JI. Diponegoro,
Pertokoan Genteng Biru, Blok A10, Denpasar Barat. Horse Coffee sudah setahun lebih dibuka,
tepatnya pada November 2022. Gerai kopi ini mengangkat tema shio dari budaya China.
Pemilik gerai kopi ini ingin menampilkan gerai kopi bertema shio karena konsep shio belum
begitu populer dan diketahui oleh sebagian besar masyarakat Denpasar. Mulai dengan
mempunyai lukisan bertema shio kuda di dinding gerai kopinya, hingga memberikan sticker
khusus bertema shio yang sesuai dengan para pelanggan. Meskipun mememiliki beberapa
pelanggan yang konsisten mengunjungi gerai kopinya, namun penjualan dari gerai kopinya
terkadang tidak memenuhi target yang diharapkan. Penjualan yang tidak memenuhi target ini
adalah dasar utama dilakukannya penelitian terkait faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

Loyalitas merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan
usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih (Kotler & Keller, 2018). Loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk bertahan secara mendalam untuk berlangganan
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa
yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi
untuk menyebabkan perubahan perilaku (Pangesti, 2023) menyatakan bahwa. Griffin dalam
Utami et al, (2019) menyatakan “loyalty is defined as non-random purchase expressed over time
by some decision making unit”.

Store atmosfer adalah desain lingkungan melalui komunikasi visual, pencahayaan, warna,
musik, dan wangi-wangian untuk merancang respon emosional dan persepsi pelanggan dan
untuk memengharuhi pelanggan dalam membeli barang (Purnomo, 2016). Store atmosphere
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adalah suasana terencana yang sesuai dengan pasar sasarannya dan yang dapat menarik
pelanggan untuk membeli (Mendur et al., 2021). Yudha & Suprapti (2018) menyebutkan bahwa
atmosfer toko merupakan faktor penting dalam pembentukan citra toko dan melibatkan atribut
toko yang nyata dan tidak berwujud. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kurniawan et al.,
(2023) store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Takwim et al, (2022) dan
penelitian Baharuddin & Sudaryanto (2021) juga mendapatkan hasil yang sama dimana variabel
store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil/kinerja yang
sesuai atau melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan (Rohmah dan Oktapiani, 2021).
Wijaya (2018:9) mendefinisikan kualitas barang dan jasa adalah sebagai keseluruhan gabungan
karateristik barang dan jasa menurut pemasaran, rekayasa, produksi, maupun pemeliharaan yang
menjadikan sharang dan jasa yang digunakan memenuhi harapanpelanggan atau konsumen.
Produk-produk yang ditawarkan oleh setiap badan usaha mempunyai ciri khas tersendiri yang
membedakannya dengan yang lain produk pesaing meskipun bisnis tersebut memiliki jenis
produk yang sama (Sembiring dkk. 2022). Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan ini dijelaskan pada penelitian terdahulu pada penelitian oleh (Raharjo & Santosa,
2015) yangmenunjukan pengaruh yang positif dan signifikan. Hasil ini pun sejalan dengan
penelitian oleh (Riska et al, 2019), penelitian oleh (Putri & Rastini 2022) penelitian oleh (Ilham
& Estu, 2022).

Kualitas Pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik suatu produk atau layanan yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat
(Kotler & Keller 2018). Kualitas pelayanan menurut Octavia (2019) adalah perbandingan antara
pelayanan yang diharapkan pelanggan dengan pelayanan yang diterimanya. Kualitas pelayanan
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Arianto & Difa, 2020). Penelitian Putra &
Sulistyawaiti (2023) menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Maha Putra et al (2021) juga mendapatkan hasil penelitian bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut didukung
oleh hasil penelitian dari Subawa & Sulistyawati (2020) yang mendapatkan hasil serupa yakni
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menjelaskan pengaruh atmosfer gerai, kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelusurran pustaka
dan hasil penelitian terdahulu dirumuskan tigas hipotesis yaitu: (1) atmosfer gerai berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan; (2) kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan; dan (3) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

METODE

Penelitian dilakukan di Kota Denpasar, Bali. Pemilihan Kota Denpasar sebagai lokasi
penelitian didasarkan pada lokasi Horse Coffee yang terdapat di Kota Denpasar, dimana Kota
Denpasar juga merupakah daerah dengan kepadatan penduduk terbanyak di Bali jika
dibandingkan dengan kabupaten lainnya. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat di
Kota Denpasar yang sudah pernah berkunjung dan membeli produk di Horse Coffee. Penelitian
ini menggunakan sampel sebanyak 135 responden, angka tersebut merupakan nilai tengah dari
batas minimun dan maksimum sampel yang bisa digunakan. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purporsive sampling. Purporsive sampling adalah
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu menurut Sugiyono (2020:3). Kriteria yang
digunakan antara lain adalah responden berdomisili di Denpasar dan responden pernah
berkunjung ke Horse Coffee minimal 2 kali dalam sebulah terakhir dan membeli produk Horse
Coffee.

Variabel penelitian terdiri atas tiga variabel bebas yaitu atmosfer gerai, kualitas produk,
kualitas pelayanan dan variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan. Atmosfer gerai didefinisikan
sebagai tampilan fisik seperti tata lelak arsitektur dan lainnya pada gerai kopi Horse Coffee
yang sudah direncanakan untuk memberikan suasana yang nyaman bagi para pelanggan.
Kualitas produk didefinisikan sebagai keseluruhan gabungan karateristik produk minuman dan
makanan di Horse Coffee, serta tampilan dan rasa dari produk yang sesuai atau melebihi dari
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apa yang diinginkan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah fitur dan karakteristik dari jasa
ataupun layanan yang diberikan oleh Horse Coffee untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat dari pelanggannya. Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian
ini:

Tabel 1. Indikator Variabel Penelitian
Variabel Kode Indikator
X1.1 | Parkir Luas
Atmosfer X1.2 | Toilet bersih
Gerai (X1) | X1.3 | Penataan rapi
X1.4 | Keunikan tema
X2.1 | Berbagai macam variasi produk
X2.2 | Kualitas Produk Makanan

Pr'ggj::t(a)ia X2.3 Kualitas_ Produk Minuman
X2.4 | Penampilan Kemasan Produk
X2.5 | Kualitas Produk dibandingkan Merk lain
X3.1 | Fasilitas fisik
Kualitas X3.2 | Penampilan karyawan
Pelayanan X3.3 | Pelayanan yang akurat
(X3) X3.4 | Pelayanan yang tanggap

X3.5 | Pengetahuan staff
X3.6 | Komunikasi efektif
Loyalitas Y1 | Repeat Purchase
pelanggan Y2 | Retention

(YY) Y3 | Referalls
Sumber : Penelitian Terdahulu

Penelitian ini menggunakan teknik analisis statistik deskriptif, definisikan statistik deskriptif
adalah statistik untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek yang diteliti
melalui data berupa sampel atau populasi sebagaimana adanya, tanpa melakukan analisis dan
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum (Sugiyono 2020: 29). Teknik berikut yang
digunakan adalah analisis statistik inferensial. Adapun persamaan regresi yang digunakan:

Y=o+ BIX1+B2X2+B3X3+ € eriririiiiiiiiiieeeeeen (1)

Keterangan:

Y : Loyalitas pelanggan

o : Konstanta

B1, B2, B3 : Koefisien Regresi Model

X1 : Atmosfer Gerai

X2 : Kulitas Pelayanan

X3 : Kualitas produk

Persamaan diatas akan dilakukan uji asumsi klasik untuk memastikan data yang diperoleh
dapat digunakan, kemudian dilakukan uji kelayakan model (Uji F) untuk menentukan apakah
model tersebut layak digunakan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Statistik Deskriptif

Jumlah sampel pelanggan Horse Coffee yang memenuhi kriteria dalam penelitian ini
sebanyak 135 orang. Responden pada penelitian ini dibagi ke dalam 3 karakteristik didasarkan
pada umur, pendidikan terakhi dan pekerjaan. Penelitian ini di dominasi oleh responden dengan
rentang usia 22-26 tahun yaitu sebanyak 90 orang atau 66,7 persen, sedangkan untuk rentang
usia 17-21 tahun sebanyak 21 orang atau 15,5 persen dan rentang usia 27-31 tahun sebanyak 24
orang atau 17,8 persen. Penelitian ini di dominasi oleh responden dengan pendidikan terakhir
Sarjana yaitu sebanyak 72 orang atau 53,3 persen, sedangkan responden dengan pendidikan
terakhir SMA sebanyak 58 orang atau 43 persen, pendidikan terakhir SMK sebanyak 1 orang
atau 0,7 persen dan pendidikan terakhir SMP sebanyak 4 orang atau 3 persen. Penelitian ini di
dominasi oleh responden yangan pekerjaan sebagai karyawan yaitu sebanyak 68 orang atau 50,4
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persen, sedangkan responden sebagai mahasiswa sebanyak 1 orang atau 0,7 persen, sebagai
pelajar sebanyak 28 orang atau 20,8 persen dan sebagai wiraswasta sebanyak 38 orang atau 28,1
persen.

Variabel atmosfer gerai merupakan variabel independen (X1) dalam penelitian ini yang
diukur melalui 4 pernyataan dan ditanggapi dengan 5 poin skala likert dari 135 responden.
Variabel atmosfer gerai secara keseluruhan berada pada rata-rata 3,40 — 4,19 sehingga termasuk
dalam kriteria baik. Variabel atmosfer gerai yang memiliki nilai rata-rata tertinggi berada pada
indikator “Gerai ini memiliki tema yang unik” dengan rata-rata 4,11 yang masuk pada kriteria
baik. Hal ini menunjukan bahwa secara garis besar responden menganggap tema yang dimiliki
oleh Horse Coffee memiliki keunikan sehingga pelanggan dapat merasakan pengalaman yang
berkesan. b)

Variabel atmosfer gerai yang memiliki nilai rata-rata terendah berada pada indikator
“Tempat Parkir yang disediakan cukup luas” dengan rata-rata 3,85 yang masuk kategori baik
namun memiliki rata-rata yang paling rendah. Hal ini berarti bahwa secara garis besar
responden tidak begitu merasa parkiran yang disediakan Horse Coffee benar-benar luas.

Variabel kualitas produk secara keseluruhan berada pada rata-rata jawaban sebesar 4,12
sehingga termasuk dalam kriteria baik. Variabel kualitas produk yang memiliki nilai rata-rata
tertinggi berada pada indikator kedua, yaitu "Minuman yang ditawarkan terasa enak” dengan
rata-rata 4,30 yang masuk pada kriteria sangat baik. Hal ini menunjukan bahwa secara garis
besar responden menyukai minuman yang ditawarkan Horse Coffee menganggap rasa dari
minumannya memang enak. Variabel kualitas produk yang memiliki nilai rata-rata terendah
berada pada indikator keempat, yaitu “Menu yang dipesan disajikan dengan menarik” dengan
rata-rata 3,88 yang mana masuk kategori baik namun memiliki rata-rata paling rendah
dibandingkan dengan indikator lainnya. Hal ini menunjukan bahwa secara garis besar
responden merasa tampilan produk yang disajikan oleh Horse Coffee sudah cukup bagus dan
masih memiliki ruang untuk terus melakukan peningkatan.

Variabel Kualitas pelayanan merupakan variabel independen (X3) dalam penelitian ini yang
diukur melalui 6 pernyataan dan ditanggapi dengan 5 poin skala likert dari 135 responden.
Variabel kualitas pelayanan secara keseluruhan berada pada rata-rata 3,40 — 4,19 sehingga
termasuk dalam kriteria baik. Variabel kualitas pelayanan yang memiliki nilai rata-rata tertinggi
berada pada indikator pertama, yaitu ” Perlengkapan yang digunakan untuk menyajikan produk
tampak bersih” dengan rata-rata 4,38 yang masuk pada kriteria sangat baik. Hal ini menunjukan
bahwa secara garis besar responden menilai kebersihan perlengkapan dari Horse Coffee sangat
baik sehingga mampu memberikan pengalaman yang positif bagi pelanggan. Variabel kualitas
pelayanan yang memiliki nilai rata-rata terendah berada pada indikator kelima, yaitu “Para
Pelayan mampu memberikan penjelasan tentang produk yang ditawarkan” dengan rata-rata 4,09
yang mana masuk kategori baik namun memiliki rata-rata paling rendah dibandingkan dengan
indikator lainnya. Hal ini menunjukan bahwa secara garis besar responden merasa pelayan
sudah mampu menjelaskan produk mereka dengan baik, namun masih ada ruang untuk lebih
menambah pengetahuan terkait produk yang ditawarkam Horse Coffee oleh para karyawannya.

Variabel loyalitas pelanggan merupakan variabel dependen (Y) dalam penelitian ini yang
diukur melalui 4 pernyataan dan ditanggapi dengan 5 poin skala likert dari 135 orang
responden. Variabel Loyalitas Pelanggan berada pada rata-rata 3,40 — 4,19 sehingga termasuk
dalam kriteria baik. Variabel loyalitas pelanggan yang memiliki nilai rata-rata tertinggi berada
pada indikator pertama, yaitu “Saya rutin berkunjung dan menikmati produk gerai kopi ini”
dengai nilai rata-rata 4,06 yang masuk pada kriteria baik. Hal ini berarti secara umum responden
secara rutin mengunjungi Horse Coffee dan menikmati produk yang ditawarkan sebagai bentuk
loyalitas pelanggan. Variabel loyalitas pelanggan yang memiliki rata-rata terendah berada pada
indikator kedua, yaitu “Saya tetap bertahan menikmati produk dan layanan dari gerai kopi ini”
dengan nilai rata-rata 4,01 yang masu.k pada kriteria baik namun memiliki nilai rata-rata paling
rendah. Hal ini berarti secara umum responden memang bertahan dan menikmati produk dari
Horse Coffee namun juga memiliki preferensi untuk memilih produk dan layanan dari gerai
kopi lain.

Hasil Analisis Statistik Inferensial

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh atmosfer gerai, kualitas

produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan
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persamaan regresi linear berganda karena variabel bebas dalam penelitian ini yang jumlahnya
lebih dari satu. Hasil analisis disajikan pada Tabel 4.6.

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Unstandarized Standarized
Variabel Coefficients Coefficients t Sig
B Std. Error Beta
(Constant) 0,158 1,449 0,109 | 0,913
Atmosfer Gerai | 0,356 0,071 0,397 5,018 | 0,000
Kualitas Produk | 0,117 0,065 0,150 1,807 | 0,073
E;Z';;San 0,152 0,057 0213 | 2,664 | 009

Sumber : Data Penelitian (2024)

Hasil analisis regresi linear berganda pada Tabel 4.6 dapat ditulis sebagai persamaan regresi
sebagai berikut:
Y =0,158 + 0,356X1 + 0,117X2 + 0,152X3

Sebelum persamaan diproses lebih lanjut, maka persamaan terlebih dahulu diuji dengan uji
asumsi klasik. Uji asumsi Klasik terdiri atas uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas. Pada uji normalitas didapat nilai Asymp. Sig 0,052 yang mana berarti model
persamaan regresi berdistribusi normal (0,052 > 0,05). Pada uji multikolinearitas ketiga variabel
bebas mendapat nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10 sehingga
model persamaan regresi ini bebas dari gejala multikolinearitas. Pada uji heteroskedastisitas,
dengan menggunakan metode uji park didapat nilai Sig. untuk ketiga variabel bebas lebih besar
dari 0,05. Hal ini berarti model persamaan regresi tidak terdapat gejala heteroskedastisitas.

Uji kelayakan model (Uji F) dilakukan ketika persamaan regresi sudah lulus uji asumsi
klasik. Uji F digunakan untuk melihat variabel bebas (atmosfer gerai, kualitas produk, dan
kualitas pelayanan) secara bersama-sama memengaruhi variabel terikat (loyalitas pelanggan).
Uji kesesuaian model dilakukan dengan membandingkan tingkat signifikansi variabel
independen. Hasil uji ini mendapatkan nilai F hitung 25,74 dan sig. 0,00. Nilai F hitung yang
lebih besar dari F tabel dan nilai sig. yang lebih kecil dari 0,05 menunjukan bahwa model
penelitian yang digunakan telah layak dan bisa diproses lebib lanjut.

Uji berikutnya yang dilakukan adalah uji koefisien determinasi (R?). Koefisien determinasi
atau R2 merupakan ukuran kesesuaian dari persamaan regresi, yaitu variasi variabel terikat yang
mampu dijelaskan oleh variabel bebas. Nilai koefisien determinasi adalah 0 < R2 < 1. Hasil
perhitungan koefisien determinasi R? adalah sebesar 0,356 yang berarti bahwa 35,6 persen
variasi loyalitas pelanggan disajikan oleh variasi variabel atmosfer gerai (X1), kualitas produk
(X2), dan kualitas pelayanan (X3) sedangkan 64,4 persen sisanya dipengaruhi oleh variasi
variabel lain diluar model penelitian.

Uji hipotesis bertujuan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel bebas (atmosfer
gerai, kualitas produk, dan kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat (loyalitas pelanggan).
Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 2 diperoleh nilai t hitung X1 sebesar 5,018 > t tabel 1,97
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil perhitungan menunjukan bahwa HO ditolak
dan H1 diterima. Hal ini menunjukan bahwa atmosfer gerai berpengaruh possitif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, artinya semakin baik atmosfer gerai maka akan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Kurniawan et al., (2023), Takwim et al, (2022) dan Baharuddin & Sudaryanto (2021) yang
membuktikan bahwa atmosfer gerai berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 2 diperoleh nilai t hitung X2 sebesar 1,807 > t tabel
1,97 dengan nilai signifikansi sebesar 0,073 > 0,05. Hasil perhitungan menunjukan bahwa HO
diterima dan H2 ditolak. Hal ini menunjukan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh possitif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya baik buruknya kualitas produk tidak dapat
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mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Putri & Rastini (2022), Riska et al, (2019) dan Ilham & Estu, (2022) yang
membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 2 diperoleh nilai t hitung X3 sebesar 2,664 > t tabel
1,97 dengan nilai signifikansi sebesar 0,009 < 0,05 Hasil perhitungan menunjukan bahwa HO
ditolak dan H3 diterima. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh possitif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya semakin baik kualitas pelayanan maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Putra & Sulistyawaiti (2023), Maha Putra et al (2021) dan Subawa & Sulistyawati (2020)
yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Pembahasan hasil penelitian
Pengaruh Atmosfer Gerai terhadap Loyalitas Pelanggan pada Horse Coffee

Hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa atmosfer gerai
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini memberi makna
bahwa semakin baik atmosfer gerai maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada Horse
Coffee, sehingga hipotesis pertama diterima. Variabel atmosfer gerai yang memiliki nilai rata-
rata tertinggi berada pada indikator “Gerai ini memiliki tema yang unik” dengan rata-rata 4,11
yang masuk pada kriteria baik. Hal ini menunjukan bahwa secara garis besar responden
menganggap tema yang dimiliki oleh Horse Coffee memiliki keunikan sehingga pelanggan
dapat merasakan pengalaman yang berkesan.
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan pada Horse Coffee

Hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk
berpengaruh tidak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini memberi makna
bahwa baik buruknya kualitas produk tidak mampu menentukan tinggi rendahnya loyalitas
pelanggan, dengan kata lain loyalitas pelanggan Horse Coffee tidak ditentukan oleh kualitas
produk yang ditawarkan. Variabel kualitas produk yang memiliki nilai rata-rata tertinggi berada
pada indikator kedua, yaitu "Minuman yang ditawarkan terasa enak” dengan rata-rata 4,30 yang
masuk pada kriteria sangat baik. Hal ini menunjukan bahwa secara garis besar responden
menyukai minuman yang ditawarkan Horse Coffee menganggap rasa dari minumannya memang
enak.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Horse Coffee

Hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadal loyalitas pelanggan. Hasil ini memberikan makna
bahwa semakin baik kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada Horse
Coffee, sehingga hipotesis ketiga diterima. Variabel kualitas pelayanan yang memiliki nilai rata-
rata tertinggi berada pada indikator pertama, yaitu ” Perlengkapan yang digunakan untuk
menyajikan produk tampak bersih” dengan rata-rata 4,38 yang masuk pada kriteria sangat baik.
Hal ini menunjukan bahwa secara garis besar responden menilai kebersihan perlengkapan dari
Horse Coffee sangat baik sehingga mampu memberikan pengalaman yang positif bagi
pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, maka didapat beberapa simpulan. Pertama
Atmosfer gerai berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan gerai kopi. Hal
ini berarti semakin baik atmosfer gerai maka semakin meningkat loyalitas pelanggan Horse
Coffee. Kedua kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan gerai
kopi. Hal ini berarti baik buruknya kualitas produk tidak mampu menentukan tinggi rendahnya
loyalitas pelanggan, dengan kata lain loyalitas pelanggan Horse Coffee tidak ditentukan oleh
kualitas produk yang ditawarkan. Ketiga, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan gerai kopi. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan gerai
kopi maka semakin meningkat loyalitas pelanggan Horse Coffee.

Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan, maka ada beberapa saran yang dapat
diberikan. Pertama, manajemen area parkir harus lebih diperhatikan lagi oleh pihak Horse
Coffee mengingat sebagian besar pelanggan gerai kopi biasanya membawa kendaraan pribadi
saat berkunjung. Kedua, saat sebuah produk dihidangkan kepada pelanggan, tentu tampilan
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produk adalah hal pertama kali yang diperhatikan pelanggan. Pihak Horse Coffee diharapkan
dapat selalu memaksimalkan bagaimana tampilan suatu produk sebelum disajikan kepada
pelanggan. Ketiga, setiap pelanggan gerai kopi tentu berharap para karyawan suatu gerai kopi
memiliki pengetahuan yang mendalam terkait dengan produk yang ditawarkannya agar
memperoleh rasa terjamin bahwa produk yang didapatkannya nanti adalah versi terbaiknya.
Manajemen Horse Coffee harus mampu memastikan setiap karyawannya memahami produk
yang ditawarkan oleh gerai kopi. Keempat, pihak Horse Coffee diharapkan bisa mencari
informasi dari para pelanggan mengenai apa saja yang membuat mereka tetap bertahan dalam
memilih suatu produk dan layanan, kemudian informasi tersebut bisa digunakan untuk
megembangkan Horse Coffee menjadi semakin baik. Terakhir, berdasarkan hasil penelitian
ditunjukkan bahwa atmosfer gerai dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, untuk itu disarankan kepada pihak Horse Coffee untuk
memfokuskan promosi mereka mengenai atmosfer gerai yang dimiliki dan juga kualitas
pelayanan yang ditawarkan.
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