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ABSTRAK

Fulan Mir’atul Maghfiroh, 2024. Pengaruh Marketing Mix 4P Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Kedai Kopi Shinta
Kepanjen (Tanti Widia Nurdiani, S.E., M.M)

Pemasaran berperan penting bagi kemajuan suatu bisnis. Hal ini tidak
terlepas dengan semakin banyaknya pesaing bisnis. Jadi pelaku usaha perlu
menerapkan suatu konsep pemasaran yang stratejik. Konsep pemasaran
bertujuan memberikan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh elemen -
elemen dalam bauran pemasaran (marketing mix) yaitu lokasi, harga, promosi,
dan produk, serta kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Studi ini
difokuskan pada kedai kopi Shinta kepanjen, dengan tujuan untuk memahami
sejauh mana elemen - elemen marketing mix yaitu lokasi, harga, promosi, dan
produk, serta kualitas pelayanan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan kedai
kopi shinta kepanjen.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Accidental Sampling,
dengan jumlah responden sebanyak 60 orang responden. Teknik analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu regresi linear berganda yang diolah
menggunakan alat statistik SPSS versi 22.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Lokasi secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Harga secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Promosi secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Lokasi, harga,
promosi, kualitas pelayanan, kualitas produk secara bersama - sama simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Lokasi, Harga, Promosi, Produk, Kualitas Pelayanan,
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Fulan Mir'atul Maghfiroh, 2024. The Influence of Marketing Mix 4P And
Service Quality on Customer Loyalty at Shinta Kepanjen Coffee
Shop (Tanti Widia Nurdiani, S.E., M.M)

Marketing plays an important role in the progress of a business. This is
inseparable from the increasing number of business competitors. So business
actors need to apply a strategic marketing concept. The marketing concept aims
to provide satisfaction to consumer wants and needs.

This research aims to find out how the elements in the marketing mix, namely
location, price, promotion and product, as well as service quality, influence
customer loyalty. This study focuses on the Shinta Kepanjen coffee shop, with the
aim of understanding the extent to which marketing mix elements, namely location,
price, promotion and product, as well as service quality can influence customer
loyalty at the Shinta Kepanjen coffee shop.

The sampling technique in this research was Accidental Sampling, with a
total of 60 respondents. The data analysis technique used in this research is linear
multiple regression which is processed using SPSS version 22 statistical tools.

The results of this research indicate that location partially has a significant
effect on customer loyalty. Price partially has no significant effect on customer
loyalty. Partial promotions do not have a significant effect on customer loyalty.
Partial service quality does not have a significant effect on customer loyalty.
Product quality partially has a significant effect on customer loyalty. Location, price,
promotion, service quality, product quality together simultaneously have a
significant effect on customer loyalty.

Keywords: Location, Price, Promotion, Product , Service Quality, Customer
Loyalty
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Tingginya persaingan bisnis pada masa globalisasi seperti saat sekarang ini
teridentifikasi sangat ketat, dimana tiap perusahaan harus mampu memenuhi
permintaan atau keinginan konsumen dengan selalu berusaha berinovasi dalam
memproduksi produk baru yang dianggap lebih unggul dan membuat produk lebih
variatif dari pesaing. Hal tersebut akan menjadi salah satu strategi yang sangat
tapat bagi suatu perusahaan dalam upaya menawarkan produknya yang variatif
sehingga akan berdampak pada tercapainya kepuasan pada berbagai pihak. Baik
dari pihak pelanggan disebabkan mereka membeli produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya. Terlebih lagi bagi pihak perusahaan atau penjual
yang memiliki tujuan memperoleh keuntungan atas penjualan produknya serta
menjaga performa perusahaan di kalangan pelanggan (Dunan et al, 2020).

Pada masa sekarang bisnis dibidang makanan atau bisnis kuliner menjadi
bisnis yang memiliki tingkat pertumbuhan paling cepat dan tinggi di dunia
(Mandasari et al, 2019). Pesatnya pertumbuhan di industri jasa makanan dan
minuman juga memicu tumbuhnya berbagai bentuk konsep baru dari bisnis,
seperti konsep penataan tempat yang dibuat menarik, dan lain lain (Damariyanti
et al, 2021). Salah satu usaha yang sangat booming di kalangan anak muda saat
ini adalah usaha yang bergerak di bidang kedai kopi atau coffee shop (Alfirahmi,
2019).

Coffee shop atau kedai kopi adalah tempat yang menyediakan berbagai jenis
kopi dan minuman non alkohol lainnya dalam suasana santai, tempat yang
nyaman dan dilengkapi dengan alunan musik, baik itu lewat audio ataupun live

musik, desain interior yang khas, pelayanan yang ramah dan beberapa



diantaranya menyediakan koneksi internet nirkabel atau WiFi (Aryani et al, 2022).
coffee shop juga dapat diartikan sebagai sebuah tempat yang menyediakan
berbagai jenis kopi dan minuman non alkohol lainnya yang dibalut dengan
suasana santai, ruang yang nyaman, dilengkapi alunan musik, desain interior yang
khas, fasilitas internet nirkabel, serta pelayanan yang ramah (Herlyana, 2012
dalam Susanti et al, 2021).

Belakangan ini, kawula muda mulai gemar berkumpul di kedai kopi sebagai
tempat pergaulan maupun sosialisasi (Shabrina et al, 2023). Kedai kopi saat ini
juga bukan hanya sebagai tempat untuk menikmati kopi tetapi juga bisa menjadi
tempat mengerjakan tugas, tempat untuk berfoto, tempat untuk bertemu rekan
kerja, dan tempat untuk menonton bersama baik itu acara musik, sepak bola, balap
motor atau mobil dan lain sebagainya. Keadaan ini mempengaruhi dinamika
berkembangnya gerai kopi modern di berbagai tempat seperti minimarket, mall,
wilayah sekitaran kampus, dan tempat - tempat hiburan lainnya yang dapat
menarik minat pengunjung untuk datang (Shabrina et al, 2023).

Kedai kopi sendiri saat ini sudah menjadi lahan bisnis yang menjanjikan.
Bahkan pertumbuhan kedai kopi di Indonesia telah menjamur diberbagai tempat
baik dikota - kota besar atau kota - kota kecil sekalipun telah memiliki banyak gerai
kopi, meskipun masih memiliki standar dan target pasar yang berbeda (Aryani et
al, 2022). Banyaknya kedai kopi yang ada saat ini menyebabkan para pemilik
usaha kian berupaya untuk lebih unggul dalam persaingan usaha sejenis.
Dampaknya para pengusaha coffee shop atau kedai kopi dipaksa memiliki daya
kreativitas yang tinggi dalam menciptakan varian rasa minuman yang dijual di
tempat usahanya, yang bertujuan membedakan produk yang dijualnya dengan
produk coffee shop lainnya, sehingga coffee shop miliknya dapat bertahan dalam

persaingan yang semakin ketat (Shabrina et al, 2023).



Pelanggan loyal merupakan suatu aset bagi setiap perusahaan karena tanpa
adanya pelanggan yang loyal maka pertumbuhan usaha tidak akan berjalan
dengan baik (Widyana & Nurhidayati, 2022). Loyalitas pelanggan memiliki peran
yang sangat penting untuk mempertahankan dan meningkatkan sebuah kinerja
kelangsungan hidup setiap perusahaan (Sahir et al, 2021).

Menurut Shet dan Mittal dalam Huda et al (2015) “Loyalitas pelanggan
merupakan komitmen pelanggan terhadap toko, merek, atau pemasok yang
didasarkan pada sikap yang sangat positif yang diwujudkan dalam pembelian
berulang secara konsisten”. Menurut Kotler dan Keller (2016: 138) mendefinisikan
“Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang di sukai di masa depan,
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan
pelanggan beralih”. Loyalitas pelanggan juga memiliki manfaat bagi perusahaan
yaitu memperoleh peningkatan penjualan, mengurangi biaya operasi,
mendapatkan kepercayaan positif dari pelanggan dan menetapkan harga premium
serta menjalin hubungan baik yang berkelanjutan antara pelanggan dengan
perusahaan (Rahayu, 2019).

Strategi pemasaran mempunyai peranan penting untuk mencapai
keberhasilan usaha baik itu untuk meningkatkkan penjualan atau loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu bidang pemasaran berperan besar dalam
merealisasikan rencana usaha. Hal ini dapat dilakukan, jika perusahaan ingin
mempertahankan dan meningkatkan penjualan produk atau jasa yang mereka
produksi. Strategi pemasaran harus dapat memberi gambaran yang jelas dan
terarah tentang kegiatan yang akan dilakukan perusahaan dalam memaksimalkan
setiap kesempatan ataupun peluang pada beberapa pasar sasaran (Majid, 2023).
Dengan melakukan penerapan strategi pemasaran yang akurat melalui

pemanfaatan peluang dalam meningkatkan penjualan, sehingga posisi atau



kedudukan perusahaan di pasar dapat ditingkatkan atau dipertahankan (Majid,
2023).

Dalam strategi pemasaran terdapat istilah Bauran Pemasaran (Marketing
Mix). Bauran pemasaran merupakan cara Dimana pengusaha dapat
mempengaruhi konsumennya dengan perencanaan dan pengawasan yang
matang serta diperlukan tindakan — tindakan. Dalam bauran pemasaran terdapat
seperangkat alat pemasaran yang terbagi menjadi 4P yaitu Place (tempat/lokasi),
Price (harga), Promotion (promosi), Product (produk) (Kotler & Keller, 2016:47).

Menurut Tjiptono (2009:92) “Lokasi Usaha adalah tempat perusahaan
beroperasi atau tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk menghasilkan
barang dan jasa yang mementingkan segi ekonominya”.

Menurut Kotler dan Amstrong (2016:324) “Price the amount of money
charged for a product or service, or the sum of the value that customers exchange
for the benefits or having or using the product or service”. Arti dari pernyataan
tersebut adalah, harga merupakan sejumlah uang yang dikeluarkan untuk sebuah
produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen untuk
memperoleh manfaat atau kepemilikan atau penggunaan atas sebuah produk atau
jasa.

Menurut Kotler dan Keller (2016:47) “promosi merupakan aktivitas yang
mengkomunikasikan keunggulan produk dan membujuk pelanggan sasaran untuk
membelinya”.

Menurut Kotler dan Amstrong (2015:248) Produk adalah sebagai berikut
“Suatu produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
mendapatkan perhatian, akuisisi, penggunaan atau konsumsi yang dapat
memuaskan keinginan atau kebutuhan”.

Selain strategi pemasaran yang tepat salah satu variabel yang dapat

mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan yang baik. Kualitas



pelayanan sendiri dapat diartikan sebagai upaya untuk memuaskan kebutuhan
dan keinginan konsumen, serta ketepatan dalam penyampaiannya yang seimbang
sesuai dengan harapan pelanggan (Atmaja, 2018). Peneltian PIMS (Profit Impact
at market Strategy) menunjukkan adanya korelasi kuat antara kualitas pelayanan
yang diterima pelanggan dengan pangsa pasar hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi pangsa pasar adalah peningkatan
kualitas pelayanan (Prihandoyo, 2017). Kualitas layanan merupakan salah satu
faktor yang mendukung tercapaianya customer loyality karena dengan adanya
layanan yang baik akan membuat para pelanggan merasa nyaman dan dihargai
(Prihandoyo, 2017).

Kotler (2000) mengatakan “bahwa sebuah perusahaan dapat memenangkan
persaingan dengan menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih
tinggi dibandingkan pesaing dan yang lebih tinggi dari harapan pelanggan”.
Kualitas pelayanan berdampak pada pelanggan khususnya loyalitas pelanggan,
jika perusahaan dapat menunjukkan kualitas pelayanan yang lebih baik, maka
pelanggan akan puas dan loyal terhadap produk dan jasa Perusahaan (Sinurat et
al, 2017).

Diantara banyaknya coffee shop atau kedai kopi yang ada saat ini salah
satunya adalah kopi Shinta. Kopi Shinta merupakan coffee shop yang
beralamatkan di JI. Jenderal Sudirman Kepanjen No.06, Ngadilangkung, Kec.
Kepanjen, Kabupaten Malang. Kopi Shinta sendiri menyuguhkan berbagai macam
menu minuman kopi dan non kopi, panas atau dingin dan berbagai macam menu
makanan. Selain kopi shinta juga menyediakan berbagai fasilitas seperti wifi, ac,
live musik, fasilitas lahan parkir yang luas baik untuk motor ataupun mobil, dan
desain interior yang instagramable yang menjadi daya tarik tersendiri untuk
kalangan anak muda. Kopi Shinta juga menyediakan layanan order deliveri online

melalui aplikasi pemesanan makanan online seperti gofood, grabfood, dan



shopeefood. Yang membedakan Kopi Shinta dengan kedai kopi lainnya adalah
menu yang dibandrol dengan harga terjangkau dan ramah dikantong jika
dibandingkan dengan fasilitas yang didapat.

Seperti kedai kopi lainnya yang tidak hanya memasarkan produk dari mulut
ke mulut, Kopi Shinta juga menggunakan media sosial seperti instagram, sebagai
sarana promosi dan pengenalan gerai untuk menjangkau lebih banyak orang. Kopi
Shinta sendiri telah melalui banyak sekali trial-error dalam upaya untuk
meningkatkan penjualan kedainya. Hingga akhirnya, saat ini Kopi Shinta memiliki
banyak pelanggan yang mendapat informasi dari berbagai macam promosi yang
dilakukan baik dari social media seperti Instagram ataupun dari pelanggan kopi
Shinta yang lainnya. Kopi Shinta bukanlah satu - satunya kedai kopi yang
menawarkan konsep seperti itu, ada banyak kedai kopi yang memiliki konsep yang
mirip di Kepanjen. Dalam hal ini, langkah untuk mempertahankan pelanggan Kopi
Shinta ditengah banyaknya kedai kopi yang menjamur tidak cukup melakukan
pemasaran saja. Merawat pelanggan agar tetap menjadi loyal adalah tugas besar
agar kedai kopi shinta dapat berjalan dengan baik dan bisa semakin besar karena
loyalitas yang kemudian akan menjadi pendorong pelanggan untuk melakukan
konsumsi atau pembelian berulang. Maka banyaknya pelanggan diharapkan
bersikap loyal untuk selalu setia dan percaya akan perusahaan tersebut (Talahatu,
2013).

Adapun permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh
variabel marketing mix 4p dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
kopi Shinta ditengah banyaknya kedai kopi yang semakin banyak bermunculan.
Menurut Tjiptono (2005: 385) “loyalitas pelanggan sendiri adalah situasi ideal yang
paling diharapkan para pemasar, dimana pelanggan bersifat positif terhadap
produk atau produsen dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten”. Seorang

pelanggan itu dapat dikatakan sebagai pelanggan yang loyal apabila seorang



pelanggan tersebut merasa puas dengan pelayanan, harga dan produk serta
mempunyai komitmen yang kuat untuk membeli dan mengkonsumsi barang
tersebut. Situasi yang ideal tersebut akan terwujud apabila mengetahui kebutuhan
dan hal apa yang diinginkan oleh pelanggan, sehingga pelanggan dapat
mengambil langkah yang tepat dalam memilih tempat ia berbelanja (Mukhlis,
2019).

Terkait pengaruh marketing mix terhadap loyalitas pelanggan Wicaksana
dan Nurhayati (2019) melakukan penelitian pada Bisokop Cinema XXI Paragon
Semarang dengan menggunakan variabel Promosi, Harga, Produk dan Lokasi,
hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa variabel — variabel tersebut
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Sedangkan Mahanani dan Alam (2022) melakukan penelitian pada D’besto
Cabang Darmaga Caringin Bogor, Jawa Barat, hasil dari penelitian tersebut
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari variabel kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan, baik secara
parsial (masing-masing variabel) maupun secara simultan.

Dari beberapa uraian permasalahan di atas, latar belakang dan penelitian
yang sudah ada, maka penulis tertarik untuk memilih mengangkat topik penelitian
yang berjudul pengaruh marketing mix 4p dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan kedai kopi Shinta kepanjen. Sehingga variabel yang digunakan
pada penelitian ini adalah variabel lokasi, harga, promosi, produk dan kualitas
pelayanan sebagai variabel independen dan variabel loyalitas pelanggan sebagai

variabel dependen.



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:

1.

Bagaimana pengaruh variabel lokasi terhadap loyalitas pelanggan Kopi
Shinta Kepanjen?

Bagaimana pengaruh variabel harga terhadap loyalitas pelanggan Kopi
Shinta Kepanjen?

Bagaimana pengaruh variabel promosi terhadap loyalitas pelanggan Kopi
Shinta Kepanjen?

Bagaimana pengaruh variabel produk terhadap loyalitas pelanggan Kopi
Shinta Kepanjen?

Bagaimana pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Kopi Shinta Kepanjen?

Bagaimana pengaruh variabel lokasi, harga, promosi, produk dan kualitas

pelayanan terhadap terhadap loyalitas pelanggan Kopi Shinta Kepanjen?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun tujuan dari penelitian ini

adalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh variabel lokasi terhadap loyalitas pelanggan
Kopi Shinta Kepanijen.

Untuk mengetahui pengaruh variabel harga terhadap loyalitas pelanggan
Kopi Shinta Kepanjen.

Untuk mengetahui pengaruh variabel promosi terhadap loyalitas
pelanggan Kopi Shinta Kepanjen.

Untuk mengetahui pengaruh variabel produk terhadap loyalitas pelanggan

Kopi Shinta Kepanijen.



5. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan Kopi Shinta Kepanjen.

6. Untuk mengetahui pengaruh variabel lokasi, harga, promosi, produk dan

kualitas pelayanan terhadap terhadap loyalitas pelanggan Kopi Shinta

Kepanjen.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang akan didapat dari hasil penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Manfaat Teoritis

a)

b)

Untuk Pembaca

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapakan dapat memberikan
sumbangan pemikiran untuk memperkaya wawasan mengenai
pengaruh marketing mix terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian
ini diharapakan dapat berkontribusi sebagai sumber referensi bagi
pihak lain yang ingin mengembangkan penelitian sejenis pada
masa yang akan datang. Selain itu, hasil dari penelitian ini dapat
menjadi studi perbandingan antara pengetahuan teoritis yang
diperoleh diperkuliahan dengan apa yang terjadi dilapangan,
khususnya pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengaruh
marketing mix terhadap Loyalitas Pelanggan.

Untuk Universitas

Menambah referensi perpustakaan Universitas Islam Raden
Rahmat Malang pada bidang manajemen pemasaran khususnya
perilaku konsumen mengenai mengenai pengaruh marketing mix
terhadap loyalitas pelanggan terhadap wirausaha kuliner

khususnya dibidang coffee shop atau kedai kopi.
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2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat menambah
pemikiran terhadap pemecahan masalah yang berkaitan dengan pengaruh
marketing mix terhadap loyalitas pelanggan yang terjadi di kopi Shinta atau
usaha — usaha sejenis meskipun hasilnya mungkin tidak dapat
digeneralisasi pada kedai kopi atau coffie shop lainnya. Selain itu dapat
digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk memperbaiki serta evaluasi
terhadap cara mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan
bagi perusahaan terkait yang diteliti dalam mengambil langkah - langkah

perbaikan untuk masa yang akan datang.
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