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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality and Price on 

Consumer Loyalty at Kedai Baracik BSD South Tangerang, both 

partially and simultaneously. This research uses quantitative methods, 

with a sample of 96 respondents. The data collection method used is 

observation and questionnaire / questionnaire, the data analysis method 

used is descriptive analysis and quantitative analysis of multiple linear 

regression techniques, correlation coefficient analysis, hypothesis 

testing, and coefficient of determination analysis. Based on the results 

of the t test, the service quality variable (X1) has a positive and 

significant effect on Consumer Loyalty (Y) at Kedai Baracik BSD South 

Tangerang.  This is evidenced by the t test obtained t count of 8.617> t 

table of 1.986 at a significant level smaller than the probability value of 

0.05 or 0.00 <0.05. Based on the results of the t test, the variable Price 

(X2) has a positive and significant effect on Consumer Loyalty (Y) at 

Kedai Baracik BSD South Tangerang. This is evidenced by the t test 

obtained the t value of 11.035> t table of 1.986 at a significant level 

smaller than the probability value of 0.05 or 0.00 <0.05. Based on the 

results of the F test, the variables of Service Quality (X1) and Price (X2) 

simultaneously have a positive and significant effect on Consumer 

Loyalty (Y) at Kedai Baracik BSD South Tangerang. This is evidenced 

by the F test obtained the F value of 67.400> F table of 3.10 at a 

significant level smaller than the probability value of 0.05 or 0.00 

<0.05. 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan, baik secara parsial maupun 

simultan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, dengan sampel 96 responden. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah observasi dan angket/kuesioner, metode analisis data 

yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis kuantitatif teknik regresi linear berganda, 
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analisis koefisiensi korelasi, uji hipotesis, dan analisis koefisien determinasi. Berdasarkan hasil uji 

t variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

(Y) pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan.  Hal ini dibuktikan melalui uji t didapatkan t hitung 

sebesar 8,617 > t tabel sebesar 1,986 pada tingkat signifikan lebih kecil dari nilai probabilitas 0.05 

atau 0.00<0.05. Berdasrkan hasil uji t variabel Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Konsumen (Y) pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan. Hal ini dibuktikan 

melalui uji t didapatkan nilai t hitung sebesar 11,035 > t tabel sebesar 1,986 pada tingkat signifikan 

lebih kecil dari nilai probabilitas 0.05 atau 0.00<0.05. Berdasrkan hasil uji F variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Harga (X2) secara simultan pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan. Hal ini dibuktikan melalui uji F 

didapatkan nilai F hitung sebesar 67,400 > F tabel sebesar 3,10 pada tingkat signifikan lebih kecil 

dari nilai probabilitas 0.05 atau 0.00<0.05 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Loyalitas Konsumen 

  

PENDAHULUAN 

Kedai Kopi Baracik dapat memperoleh omset yang stabil atau bahkan meningkat dengan 

mempertahankan standar kualitas produk kopi yang tinggi, serta memperhatikan kenyamanan dan 

keramahan pelayanan. Selain itu, faktor harga yang kompetitif turut berperan penting dalam 

menarik konsumen, khususnya bagi mereka yang mencari alternatif kopi dengan harga yang 

terjangkau namun tetap menawarkan cita rasa yang memuaskan. Dengan pengelolaan yang tepat, 

seperti promosi yang menarik, program loyalitas, serta pemilihan lokasi yang strategis, omset 

perusahaan Kedai Kopi Baracik dapat terus berkembang dan memberikan keuntungan yang 

signifikan. 

Selain itu, kedai ini juga dapat memanfaatkan tren yang berkembang, seperti penawaran 

kopi spesialti dan berbagai minuman lainnya yang sesuai dengan preferensi konsumen masa kini. 

Dengan terus berinovasi dan menyesuaikan diri dengan kebutuhan pasar, Kedai Kopi Baracik 

berpeluang untuk meningkatkan omsetnya, baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang. 

Pemantauan terhadap tingkat kepuasan konsumen dan feedback yang diberikan dapat menjadi 

kunci untuk menjaga kualitas produk dan pelayanan yang pada akhirnya akan berkontribusi pada 

peningkatan omset. 

 
Berdasarkan tabel di atas Kedai Baracik mengalami pertumbuhan omset yang signifikan 

sejak awal operasionalnya pada tahun 2019. Di tahun pertama, omset tercatat sebesar 1,2 miliar 
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IDR, dengan fokus utama pada pembangunan brand dan pengenalan kedai kepada konsumen. Pada 

tahun 2020, meskipun di tengah pandemi, Kedai Baracik berhasil meningkatkan omset menjadi 1,5 

miliar IDR melalui promosi yang efektif dan layanan take-away yang disesuaikan dengan 

kebutuhan konsumen saat itu. Kenaikan ini menunjukkan adaptasi kedai terhadap kondisi pasar 

yang berubah. 

 
Berdasarkan tabel pada diatas, Pada periode 2019 hingga 2023, target penjualan tahunan 

yang ditetapkan sebesar 475 unit setiap tahun. Namun, pencapaian penjualan menunjukkan 

fluktuasi yang signifikan. Pada tahun 2019, realisasi penjualan hanya mencapai 254 unit, sehingga 

target tidak tercapai. Kondisi ini membaik pada tahun 2020, di mana penjualan berhasil melampaui 

target dengan realisasi sebanyak 538 unit. Pada tahun 2021, target kembali tercapai dengan realisasi 

penjualan sebesar 487 unit. Namun, penurunan performa terjadi pada tahun 2022 dan 2023, dengan 

realisasi masing-masing sebesar 365-unit dan 452 unit, sehingga target pada kedua tahun tersebut 

tidak tercapai. 

 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat di lihat bahwa hasil survei menunjukkan bahwa 

mayoritas responden merasa tidak puas dengan pengalaman penggunaan produk atau layanan yang 
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diberikan, dengan 59,4% menjawab "Ya" dan 40,6% menjawab "Tidak". Hal ini mencerminkan 

adanya peluang untuk meningkatkan kualitas produk atau layanan agar dapat memenuhi harapan 

pelanggan secara lebih efektif. Selanjutnya, terkait dengan layanan pelanggan, lebih dari setengah 

responden (55,2%) tidak merasa puas, sementara hanya 44,8% yang merasa senang dengan layanan 

yang diberikan. Ini menunjukkan pentingnya evaluasi dan peningkatan dalam aspek pelayanan 

pelanggan untuk meningkatkan pengalaman keseluruhan 

 
Berdasarkan tabel di atas jumlah keluhan yang tercatat mengalami fluktuasi yang dapat 

dipengaruhi oleh berbagai faktor eksternal dan internal. Pada tahun 2019, jumlah keluhan relatif 

rendah, hanya 13 keluhan, yang bisa mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi pada saat itu. 

Namun, pada tahun 2020, jumlah keluhan meningkat menjadi 19, kemungkinan besar disebabkan 

oleh dampak pandemi COVID-19 yang mengganggu berbagai sektor, baik dalam hal operasional 

maupun pelayanan. Peningkatan ini menunjukkan adanya ketidakpuasan masyarakat yang 

mungkin dipicu oleh kondisi yang tidak stabil dan perubahan kebijakan. 

Berikut hasil pra survey tentang kualitas pelayanan pada Kedai Kopi Baracik BSD 

Tangerang Selatan 



 
 
 

 

13400 

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA 

https://jicnusantara.com/index.php/jiic  

Vol : 2 No: 7, Juli 2025                                       

E-ISSN : 3047-7824 

 
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat di lihat bahwa Sekitar 59,4% responden 

menganggap bahwa presentasi visual yang ditawarkan memberikan kesan yang baik terhadap 

kualitas pelayanan berwujud. Namun, ketika ditanyakan mengenai kepekaan staf terhadap 

kebutuhan atau masalah pelanggan, hanya 22,9% responden yang merasakan hal tersebut, 

sementara 77,1% merasa bahwa staf kurang peka terhadap masalah yang dihadapi pelanggan. 

Selain itu, meskipun sebagian besar pelanggan (62,5%) tidak merasa ada ketidaknyamanan atau 

keterlambatan dalam pelayanan, sekitar 37,5% mengalaminya, yang menunjukkan ada ruang untuk 

perbaikan dalam hal kecepatan dan efisiensi pelayanan. 

 
Berdasarkan data di atas menunjukkan harga berbagai jenis minuman kopi di tiga kedai kopi 

berbeda, yaitu Kedai Kopi Baracik, Kedai Kopi Origin CO, dan Kedai Kopi The Philocoffee. 

Minuman yang tersedia mencakup Espresso, Cappuccino, Latte, Mocha, Americano, dan Caramel 
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Macchiato. Harga setiap jenis kopi bervariasi tergantung pada kedai tempat kopi tersebut dibeli. 

Misalnya, untuk Espresso, Kedai Kopi Baracik menawarkan harga Rp20.000, sementara Kedai 

Kopi Origin CO menjualnya dengan harga Rp22.000, dan Kedai Kopi The Philocoffee menjualnya 

dengan harga Rp25.000. Tren harga ini berlanjut pada jenis minuman lainnya, dengan perbedaan 

harga yang sedikit lebih besar antara ketiga kedai. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

1. Kualitas pelayanan 

Suatu pelayanan adalah tindakan yang di tawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 

pada dasarnya mudah di capai dan tidak menghasilkan kepemilikan apa pun. Kotler dan Keller 

(2015 : 422). Sedangkan Menurut Tjiptono (2016 : 59) mengemukakan bahwa : Kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian 

atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan 

 

2. Harga 

Dalam proses jual beli harga menjadi salah satu bagian terpenting harga adalah salah satu 

unsur dari campuran pemasaran yang menghasilkan pendapatan. Kotler dan keller (2015 : 

483), Sedangkan menurut Djaslim Saladin (2010:159) mengemukakan bahwa harga adalah 

komponen yang menghasilkan pendapatan sedangkan yang lainnya menghasilkan biaya. 

Keputusan Penetapan harga pun menjadi sangat rumit dan harus memeperhitungkan banyak 

faktor, perusahaan, pelanggan, petisi, dan lingkungan pemasaran kotler dan keller (2015 : 483). 

 

3. Loyalitas Konsumen 

Menurut Aditya dalam (Widjoyo 2014:4) menyatakan loyalitas sebagai kondisi dimana 

pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada merk 

tersebut, dan bermaksud meneruskan pembeliannya dimasa mendatang. Menurut Lovelock 

dalam (Azis 2021:73), loyalitaskonsumen yaitu kesediaan konsumen untuk terus berlangganan 

pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang 

dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan sukarela 

merekomendasikannya kepada pihak lain. Kesetiaan konsumen tidak terbentuk dalam waktu 

singkat tetapi melalui proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen itu 

sendiri dari pembelian konsisten sepanjang waktu. Sedangkan menurut Kotler dan Keller 

(2016 : 153) mendifinisikan bahwa loyalitas  konsumen adalah sebuah komitmen yang sangat 

kuat untuk membeli kembali atau mendukung produk atau pelayanan di masa depan meskipun 

ada pengaruh situasi dan upaya pemasaran yang   berpotensi   menyebabkan perubahan 

prilaku Sedangkan menurut Tjiptono (2014:393) Loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif 

dan tercermin dalam  pembelian ulang yang konsisten 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan asosiatif kuantitatif. Metode asosiatif 

merupakan metode campuran melibatkan kolektivitas atau integritas dari data kuantitatif terdiri 

atas dua basis data untuk pemahaman masalah. (Creswell, 2018 : 34). Sedangkan menurut 

(Sugiyono, 2016, : 21) Pendekatan asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk 

mengetahui hubungan dua variabel atau lebih. Dalam penelitian maka akan dapat dibangun suatu 

teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu gejala. 

Sedangkan pendekatan kuantitatif itu sendiri merupakan metode yang mencakup prosedur 
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pengumpulan, menganalisa, menafsirkan, dan menulis hasil penelitian. (Creswell, 2018 : 33). 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan metode survei, dimana metode survei yaitu prosedur 

penelitian kuantitatif yang dilakukan untuk memperoleh mendeskripsikan sikap, perilaku, dan 

karakteritik dari populasi yang diperoleh melalui sampel dalam populasi (Creswell, 2018 : 49). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

 
Berdasarkan tabel di atas hasil uji validitas menggunakan metode Pearson Product Moment 

dapat di simpulkan bahwa kuesioner yang digunakan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Harga (X2) dan Loyalitas Konsumen (Y), di peroleh hasil bahwa valid untuk semua item 

pertanyaan 
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2. Uji Reliabilitas  

 
Berdasarkan uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach Alpha. Dapat di simpulkan bahwa 

item kuesioner untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) Harga (X2) dan Loyalitas Konsumen 

(Y) di nyatakan reliabel atau konsisten untuk di gunakan dalam penelitian 

 

3. Uji Normalitas  

 
Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan Kolmogorov Smirnov diketahui nilai 

signifikansi 0.006>0.005 maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan metode histogram adalah sebagai berikut: 

 
Pada gambar 4.2 diatas menunjukan bahwa kurva membentuk kerucut, hal ini memberikan 

penjelasan bahwa data telah terdistribusi secara normal. Untuk dapat memberikan keyakinan, 

akan di lakukan dengan menggunakan normal probabilitas Plot. 
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Pada gambar 4.3 di atas, dapat di simpulkan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi 

normalitas, sehingga data dalam model regresi penelitian ini berdistribusi normal 

 

4. Uji Multikorinelitas  

 
Berdasarkan tabel diatas diperoleh hasil nilai tolerance variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

sebesar 0.460 dan variabel Harga (X2) sebesar 0.460 yang artinya tidak terjadi 

multikoliniearitas karena nilai tolerance lebih besar dari 0.10. Dari hasil nilai VIF di peroleh 

nilai variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 2,174 dan variabel Harga (X2) sebesar 2,174 

artinya nilai tersebut lebih kecil dari 10.0 sehingga dapat di simpulkan bahwa pengaruh 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) tidak terjadi 

masalah multikoliniearitas 

 

5. Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, model regresi ini tidak ada autokorelasi, hal ini 

dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 1,938 yang berada diantara interval 1,550 – 

2,460 
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6. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan tabel diatas hasil perhitungan diketahui bahwa nilai signifikan variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) 0,077 dan nilai signifikan variabel Harga (X2) sebesar 0.046 artinya nilai 

tersebut lebih besar dari 0.05 dapat di simpulkan bahwa untuk mode regresi pengaruh Kualitas 

Pelayanan (X1) Harga (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas dibuktikan nilai signifikansi lebih besar dari 0.05 

 

7. Analisis Regresi 

 
Berdasarkan persamaan regresi pada tabel di atas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta sebesar 11,587 mempunyai arti bahwa apabila nilai variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Harga (X2) sama dengan nol atau tiak ada , maka variabel Loyalitas 

Konsumen (Y) telah terbentuk sebesar 11,587 

b. Dari tabel di atas diperoleh koefisien Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,238 menyatakan 

bahwa apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada variabel harga maka setiap 

penambahan 1 satuan nilai kualitas pelayanan, akan mengakibatkan penambahan Loyalitas 

Konsumen sebesar 0,238 satuan. 

c. Dari tabel di atas diperoleh nilai Harga (X2) sebesar 0,502 menyatakan bahwa apabila 

konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada variabel kualitas pelayanan maka setiap 
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penambahan 1 satuan nilai harga, akan mengakibatkan penambahan Loyalitas Konsumen 

sebesar 0,502 satuan 

 

8. Uji Koefisien Korelasi 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai Koefisien korelasi sebesar 0,769 

dimana nilai tersebut berada pada interval 0,600 - 0,779 artinya kedua variabel memiliki 

tingkat hubungan yang kuat 

 

9. Uji Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan tabel di atas di peroleh nilai koefisien determinasi atau r square sebesar 0,592 

atau sebesar 59,2% dapat disimpulkan bahwa kontribusi pengaruh variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) dan Harga (X2) secara simultan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) adalah sebesar 59,2%. 

sisanya 40,8% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini 

 

10. Uji Hipotesis 

 
Dari hasil uji t di dapatkan nilai t hitung sebesar 8,617>1,986 dan nilai signifikansi untuk variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0.000 nilai signifikan lebih kecil dari nilai probabilitas 0.05 

atau 0.00<0.05. Hal ini menunjukkan Ho1 ditolak dan Ha1 diterima artinya bahwa terdapat 
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pengaruh yang posistif dan siginifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan. 

 
Dari hasil uji t di dapatkan nilai t hitung sebesar 11,035>1,986 dan nilai signifikansi untuk 

variabel Harga (X2) sebesar 0,000 nilai signifikan lebih kecil dari nilai probabilitas 0.05 atau 

0.00<0.05. Hal ini menunjukkan Ho2 ditolak dan Ha2 diterima artinya bahwa terdapat 

pengaruh yang posistif dan siginifikan antara Harga (X2) terhadap variabel Loyalitas 

Konsumen (Y) pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan. 

 
Berdasarkan hasil penelitian pada tabel di atas dari hasil uji F di peroleh nilai F hitung sebesar 

67,400>3,10 dan nilai signifikansi 0.000 <0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa Ho3 ditolak 

dan Ha3 diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (X1) 

dan harga (X2) secara simultan terhadap loyalitas konsumen (X3) pada Kedai Kopi Baracik 

BSD Tangerang Selatan 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan data yang di peroleh dari analisis, maka dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) 

pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan.  Hal ini dibuktikan melalui uji t didapatkan t 

hitung sebesar 8,617 > t tabel sebesar 1,986 pada tingkat signifikan lebih kecil dari nilai 

probabilitas 0.05 atau 0.00<0.05. Koefisien determinasi sebesar 44,1%yang berarti Kualitas 

Pelayanan (X1) memilliki kontribusi pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 

44,1%, sisanya 55,9% dipengaruhi oleh variabel lain. 

2. Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) pada Kedai 

Baracik BSD Tangerang Selatan. Hal ini dibuktikan melalui uji t didapatkan nilai t hitung 

sebesar 11,035 > t tabel sebesar 1,986 pada tingkat signifikan lebih kecil dari nilai probabilitas 

0.05 atau 0.00<0.05. Koefisien determinasi sebesar 56,4% yang berarti Harga (X2) memiliki 
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kontribusi pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 56,4% sisanya 43,6% 

dipengaruhi oleh variabel lain.  

3. Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) secara simultan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Konsumen (Y) pada Kedai Baracik BSD Tangerang Selatan. Hal ini 

dibuktikan melalui uji F didapatkan nilai F hitung  sebesar 67,400 > F tabel sebesar 3,10 pada 

tingkat signifikan lebih kecil dari nilai probabilitas 0.05 atau 0.00<0.05. Koefisien determinasi 

sebesar 59,2% yang berarti Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) secara simultan memilliki 

kontribusi pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 59,2%, sisanya 40,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Dari analisis regresi 

berganda diperoleh persamaan rregresi Y = 11,587 + 0,238 X1 + 0,502 X2 
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