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MOTTO 

Inna sholati wanusuki wamahyaya wamamati lillahi robbil alamin  

Artinya: Sesungguhnya sembahyangku, ibadatku, hidupku dan matiku hanyalah 

untuk Allah, Tuhan semesta alam.  

(Surat Al An’am ayat 162) 

 

Orang yang paling bijaksana adalah orang mengetahui bahwa dia tidak tahu. 

(Socrates) 

 

Kehidupan yang baik adalah sebuah proses, bukan keadaan. Semua ini tentang 

arah, bukan tentang tujuan. 

(Carl Rogers) 

 

Aku berpikir maka aku ada. 

(Rene Descartes) 
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STUDI IDENTIFIKASI FAKTOR-FAKTOR YANG 

MEMPENGARUHI LOYALITAS KONSUMEN DI COFFEE 

SHOP PEREKA COFFEE  

MEDAN 
 

Oleh: 

Meilinda Wati Perbina Br PA 

 18.860.098  

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen di coffee shop Pereka Coffee Medan. Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif pendekatan 
kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu konsumen yang 
melakukan pembelian lebih dari dua kali di coffee shop pereka coffee dengan jumlah 
sampel sebanyak 60 orang konsumen. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
teknik sampling insidental (accidental sampling) yakni teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja konsumen yang secara kebetulan bertemu 
dengan penulis dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Pada penelitian ini juga 
menggunakan metode skala, skala yang digunakan adalah skala Likert. Teknik 
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis faktor, 
sebelum dilakukan analisis faktor terlebih dahulu dilakukan uji asumsi sebagai 
syarat untuk melakukan analisis data. uji asumsi yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah uji asumsi normalitas sebaran dengan menggunakan teknik Kolmogorov-
Smirnov. Berdasarkan dari hasil analisis data diketahui bahwa persentase faktor-
faktor yang berkontribusi mempengaruhi loyalitas konsumen di pereka coffee 
antara lain faktor kualitas produk sebesar 0,894 atau 20%, faktor kualitas pelayanan 
sebesar 0,937 atau 21%, faktor emosional sebesar 0,929 atau 21%, faktor harga 
sebesar 0,894 atau 20% dan faktor biaya sebesar 0,818 atau 18%. Maka dengan itu 
di simpulkan bahwa faktor tertinggi yang berkontribusi mempengaruhi loyalitas 
konsumen di pereka coffee adalah faktor kualitas pelayanan sebesar 0,937 atau 21% 
dan faktor terendah yang berkontribusi mempengaruhi loyalitas konsumen adalah 
faktor biaya sebesar 0,818 atau 18%.  
 
Kata Kunci: Coffee, Konsumen, Loyalitas. 
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STUDY IDENTIFIES FACTORS AFFECTING CONSUMER 

LOYALTY AT COFFEE SHOP PEREKA COFFEE MEDAN 
 

Meilinda Wati Perbina Br PA 

18.860.098 

 

ABSTRACT 

This study aims to find out how many factors affect consumer loyalty at the Pereka 
Coffee Medan coffee shop. The method used in this study is a descriptive method 
of quantitative approach. The sample used in this study was consumers who made 
more than two purchases at coffee shops with a total sample of 60 consumers. The 
sampling technique uses incidental sampling technique (accidental sampling), 
which is a technique of determining samples based on chance, that is, anyone who 
coincidentally meets the author can be used as a sample, if it is seen that the person 
who happens to be met is suitable as a data source. In this study also used the scale 
method, the scale used was the Likert scale. The data analysis technique used in this 
study is a factor analysis technique, before factor analysis is carried out, an 
assumption test is first carried out as a condition for conducting data analysis. The 
assumption test used in this study is a distribution normality assumption test using 
the Kolmogorov-Smirnov technique. Based on the results of data analysis, it is 
known that the percentage of factors that contribute to influencing consumer loyalty 
in coffee makers include product quality factors of 0.894 or 20%, service quality 
factors of 0.937 or 21%, emotional factors of 0.929 or 21%, price factors of 0.894 
or 20% and cost factors of 0.818 or 18%. Therefore, it is concluded that the highest 
factor that contributes to influencing consumer loyalty in coffee makers is the 
service quality factor of 0.937 or 21% and the lowest factor that contributes to 
influencing consumer loyalty is the cost factor of 0.818 or 18%. 
 
Keywords: Coffee, Consumer, Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

Pertumbuhan dan perkembangan bisnis makanan dan minuman semakin 

berkembang terutama pada industri kopi, ditandai dengan semakin banyaknya 

masyarakat yang gemar mengonsumsi kopi sebagai gaya hidup (lifestyle) atau 

kebiasaan di kalangan masyarakat dan dengan munculnya berbagai kompetitor 

dalam menjalankan bisnis tersebut. Dahulu kita melihat bahwa penikmat kopi 

hanya terbatas pada kalangan orang tua dan lebih identik pada kaum lelaki, namun 

sangat berbeda dengan yang terjadi di kalangan masyarakat saat ini, penikmat kopi 

mulai merambah pada kalangan wanita baik remaja, orang dewasa maupun orang 

tua Lukitaningsih (2021). 

Hal ini bisa kita lihat dari maraknya fenomena kemunculan tempat-tempat 

ngopi atau kedai kopi di kalangan masyarakat khususnya di kota Medan, mulai dari 

tempat ngopi tradisional hingga modern atau yang sering disebut oleh masyarakat 

saat ini dengan sebutan cafe atau coffee shop. Munculnya coffee shop di kalangan 

masyarakat tidak terlepas dari budaya minum kopi yang terjadi pada masyarakat 

saat ini, faktor kemunculan coffee shop selaras dengan perkembangan budaya 

minum kopi di kalangan masyarakat. Coffee shop (usaha kopi) mengalami 

peningkatan setiap tahunnya, hal ini terjadi karena adanya pergeseran gaya hidup 

dan trend baru di kalangan masyarakat yaitu trend nongkrong di coffee shop atau 

kedai kopi Sumartini, dkk (2019). 

Kontribusi coffee shop sendiri dijadikan masyarakat sebagai ruang publik 

seperti tempat ngopi, tempat bertemu teman relasi bisnis, tempat mengerjakan 
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tugas, tempat rapat, tempat perayaan, tempat nongkrong, dan sebagai tempat 

lainnya Lukitaningsih (2021). Coffee shop sendiri adalah sebuah restoran kecil yang 

biasanya menjual coffee dan terkadang minuman non coffee serta cemilan atau 

makanan ringan dengan tempat dan fasilitas yang menunjang didalamnya 

Wiktionary (dalam Ade rudi, 2021). Sejalan dengan pernyataan di atas Rasmikayati 

(2020) yang menyatakan bahwa coffee shop atau usaha kopi adalah sebuah tempat 

yang menjual atau menyediakan minuman coffee maupun non coffee serta makanan 

ringan atau cemilan. Dapat disimpulkan bahwa coffee shop atau usaha kopi adalah 

sebuah tempat yang menjual atau menyediakan makanan dan minuman yang menu 

utamanya adalah minuman kopi serta didukung dengan fasilitas yang ada di tempat 

tersebut. 

Saat ini coffee shop merupakan salah satu tempat yang marak atau sedang 

berkembang pesat di kalangan masyarakat, kemunculan jumlah kedai kopi atau 

Coffee Shop yang terus meningkat setiap tahun khususnya di kota Medan Sintia 

Afriyanti dan Elly (2017). Selain kemunculan tempat-tempat ngopi yang cukup 

terkenal di kalangan masyarakat di kota Medan seperti, Starbuck, Filosofi Kopi, 

Kopi Janji Jiwa, dan tempat ngopi lainnya, ada juga pelaku usaha yang memilih 

membuka usaha kopi atau coffee shop dengan menggunakan brand sendiri salah 

satunya adalah Pereka Coffee.  

Pereka Coffee adalah salah satu usaha kopi (coffee shop) yang mulai 

membuka usaha dengan menggunakan brand sendiri. Selain itu, masih banyak 

pelaku usaha yang menjalankan bisnis makanan dan minuman terutama bisnis 

minuman kopi dengan menggunakan brand sendiri. Banyaknya usahawan yang 
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menjalankan bisnis makanan dan minuman khususnya minuman kopi membuat 

pelaku usaha semakin bertambah dan berkembang serta terus mengalami 

peningkatan sehingga mengakibatkan menjamurnya coffee shop diberbagai tempat 

membuat persaingan bisnis semakin ketat. 

Pelaku usaha yang mulai membuka usahanya tidak hanya harus mampu 

menciptakan suatu produk saja, tetapi juga harus mampu untuk mengerti dan 

memahami selera konsumen karena konsumen merupakan hal penting dalam 

menjalankan dan mengembangkan suatu usaha kearah yang lebih maju. Peran 

konsumen merupakan hal terpenting dalam kemajuan suatu usaha yang sedang 

dijalankan, konsumen merupakan salah satu penentu keberlangsungan suatu usaha, 

tanpa konsumen usaha yang dijalankan tidak punya tujuan untuk memasarkan 

produk atau jasa yang diciptakan, hal ini membuat konsumen menjadi peran yang 

sangat penting dalam membangun, menjalankan serta mengambangkan suatu usaha 

kearah yang lebih maju.  

Berdasarkan pemaparan di atas, dilihat bahwa konsumen menjadi peran 

penting dalam menjalankan suatu usaha kearah yang lebih maju. Selain 

menciptakan produk, pelaku usaha juga perlu memperhatikan konsumennya, pada 

dasarnya mempertahankan kesetiaan atau loyalitas konsumen lebih penting 

dibandingkan dengan mencari konsumen baru yang sifatnya hanya sementara, 

menciptakan kesetiaan pada konsumen tentunya butuh usaha supaya dapat 

menumbuhkan “keterikatan” di tengah banyaknya kompetitor dalam menjalankan 

bisnis terutama pada bisnis makanan dan minuman. (coffee and eatery) Marida & 

Hardani (2021). 
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Alasan mengapa perusahaan harus mampu menjaga dan mempertahankan 

konsumennya karena konsumen sebagai pemakai atau pengguna dari setiap produk 

yang dihasilkan oleh perusahaan, bagi perusahaan mempunyai konsumen yang setia 

(loyal) akan memberikan keuntungan lebih besar dan memberikan nilai-nilai yang 

positif bagi sebuah perusahaan. Pada dasarnya setiap pelaku usaha harus mampu 

membentuk kesetiaan (loyalitas) pada setiap konsumennya dan mempertahankan 

loyalitas yang telah terjadi agar menjamin keberlangsungan usaha yang sedang 

dijalankan Buchari (dalam Sherly Hesti, 2020). 

Kusumasasti dan Ika (2017) menyatakan bahwa konsumen yang setia 

(loyal) adalah konsumen yang bersedia membeli dan datang kembali ke coffee shop 

pilihannya serta memberikan rekomendasi kepada orang lain tentang produk-

produk yang ada di coffee shop pilihannya dan loyalitas konsumen juga merupakan 

kondisi keterlibatan yang kuat dalam pembelian ulang, atau konsumsi ulang dari 

suatu produk atau merek. Selanjutnya menurut Griffin (dalam Nurullaili dan Andi, 

2013) kesetiaan atau loyalitas mengacu pada perilaku (behavior) dari unit-unit 

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian ulang secara terus menerus 

terhadap produk atau jasa dari perusahaan yang dipilih. 

Griffin juga mengungkapkan bahwa konsumen yang dikatakan setia 

(loyal) adalah konsumen yang menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau 

terdapat suatu kondisi mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua kali 

dalam selang waktu tertentu. Dapat disimpulkan bahwa loyalitas digunakan untuk 

melukiskan kesetiaan konsumen dengan membeli atau menggunakan produk atau 
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jasa secara berulang dan dengan sukarela merekomendasikan produk atau jasa yang 

digunakan kepada orang lain. 

Berbicara mengenai bisnis, Pereka coffee adalah salah satu usaha yang 

berbasis aksi sosial dengan metode sangat sederhana yaitu bisnis berbagi dan 

berbagi bisnis. Pereka coffee merupakan salah satu coffee shop atau usaha kopi yang 

bergerak di bisnis makanan dan minuman (coffee and eatery), sebelum memutuskan 

untuk berbisnis di bidang roastery, tahapan utama pereka coffee ini adalah melihat 

dari hulu kehilir yakni proses roastery harus mengenal profil petani, termasuk juga 

profil daerahnya (hulu), hingga akhirnya menemukan racikan atau formula yang 

pas untuk disajikan di hilir (meja seduh atau tempat ngopi). 

Sebagai pelaku usaha dan pemain bisnis, tidaklah mudah bagi pereka 

coffee untuk mendapatkan kemajuan bisnis yang cukup signifikan, banyaknya 

kompetitor atau persaingan dalam menjalankan bisnis kopi, membuat pereka coffee 

harus mengetahui bagaimana strategi untuk menjangkau konsumen agar konsumen 

senantiasa membeli produk-produk yang tersedia di coffee shop tersebut.  

Semakin ketatnya persaingan dalam menjalankan usaha di era sekarang, 

pelaku usaha dituntut untuk dapat menciptakan keunggulan bersaing serta mampu 

menentukan apa saja yang dapat memuaskan konsumen, apabila pelaku usaha tidak 

dapat memenuhi tuntutan dari setiap konsumen maka usaha yang dijalankan tidak 

akan dapat bertahan lama Sintia Afriyanti dan Elly (2017). Pelaku usaha harus 

mengetahui dan mengerti bagaimana menumbuhkan minat beli konsumen secara 

berulang-ulang dalam jangka waktu yang lama atau yang disebut dengan loyalitas 

konsumen. 
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Melihat dari banyaknya kompetitor dalam menjalankan bisnis kopi serta 

banyaknya tuntutan dari konsumen membuat persentase konsumen beralih atau 

berpindah-pindah cendrung lebih tinggi daripada persentase untuk setia (loyal) 

terhadap suatu merek atau perusahaan yang mereka gunakan Sintia Afriyanti dan 

Elly (2017). Konsumen merupakan aset penting bagi perusahaan, perusahaan akan 

melakukan berbagai cara untuk mendapatkan konsumen dan mempertahankan 

konsumen agar tetap setia (loyal) Aola Zahrotul (2021). 

Konsumen yang membeli dan kemudian merasa puas dengan produk atau 

jasa yang mereka beli secara otamatis konsumen tersebut akan melakukan respon 

yang positif, berupa berkomitmen dan melakuakan pembelian secara berulang serta 

menjadi setia terhadap produk atau jasa yang mereka gunakan. Terdapat beberapa 

faktor yang mempengaruhi agar konsumen menjadi setia Aola Zahrotul (2021). 

Mendukung pernyataan tersebut, saat mengunjungi coffee shop Pereka penulis 

mewawancarai konsumen yang mengunjungi serta melakukan transaksi pembelian 

di coffee shop tersebut, dari hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis pada 

tanggal 15 dan 17 april 2022 yang dilakukan terhadap 3 narasumber, Berikut ini 

merupakan kutipan wawancara yang dikutip dari narasumber: 

“Alasan saya sering berkunjung ke Coffee Shop ini, Awalnya 
saya direkomendasikan oleh temen saya, kemudian saya 
mengunjungi tempat ini dan langsung nyobain menu yang 
tersedia di sini. Kesan awal yang saya rasakan adalah rasa dari 
kopi yang saya pesan sesuai dengan keinginan saya. Selain itu, 
menu disini juga bervariasi bukan hanya coffee saja tapi banyak 
menu-menu lain yang bisa saya cobain. Sekarang saya menjadi 
lebih sering mengunjungi tempat ini dan saya sering memesan 
minuman lemon tea yang ada disini, rasanya yang enak, khas dan 
tidak saya temukan ditempat lain. Kadang saya juga sering 
mengajak teman-teman saya untuk nongkrong atau ngerjain 
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tugas bareng disini.” (DS, narasumber 1) (konsumen yang 
membeli di pereka coffee. Wawancara 15 april 2022) 

 
Dari hasil wawancara di atas, dilihat bahwa konsumen awalnya datang ke 

coffee shop pereka dikarenakan rekomendasi dari temannya, selanjutnya konsumen 

melakukan pembelian karena penasaran dengan rasa produk di coffee shop tersebut, 

dengan rasa penasaran yang membuat seseorang ingin mecobanya. Pernyataan ini 

sejalan dengan teori yang diungkapkan oleh Imron (2011) yaitu rasa penasaran 

konsumen merupakan perasaan yang ada pada diri seseorang tentang sesuatu hal 

yang menarik baginya dan membuat seseorang ingin mencobanya. 

Konsumen akan mempertanyakan apakah tindakan yang dilakukannya 

dapat memuaskan dirinya atau sebaliknya, dengan rasa minuman yang enak dan 

sesuai selera, maka konsumen akan merasa puas. Jika konsumen merasa puas 

dengan produk yang dibelinya maka konsumen tersebut akan melakukan pembelian 

ulang terhadap produk atau jasa yang digunakannya. 

Pernyataan tersebut sejalan dengan teori yang diungkapkan oleh Swastha 

dan Handoko (dalam, Sherly Hesti 2020) yaitu konsumen yang mendapat produk 

minuman dengan kualitas yang baik (sesuai harapan) akan merasa puas, hal tersebut 

akan mendorong konsumen untuk kembali mengunjungi dan melakukan pembelian 

secara berulang kemudian konsumen tersebut akan merekomendasikan tempat yang 

dipilihnya kepada orang lain. 

“Kalo ditanya kenapa saya sering berkunjung ke coffee shop ini 
yaa selain rasa minuman yang enak, saya juga suka dan nyaman 
banget dengan keramahan waiters, mereka juga cepat dan 
tanggap saat saya membutuhkan bantuan, mereka bersedia 
membatu saya. Dengan keramahan waiters yang ada disini 
membuat saya merasa nyaman saat nongkrong disini… ” (KJ, 
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narasumber 2) (konsumen yang sering mengunjungi dan membeli 
di Coffee Shop pereka. Wawancara 15 april 2022)  
 
Dari hasil wawancara di atas, dilihat bahwa konsumen mengunjungi coffee 

shop selain karna konsumen menyukai rasa produk minumannya, konsumen juga 

merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh waiters selain dari 

keramahan waiters, konsumen juga mengaku pelayanan yang diberikan cepat dan 

tanggap sehingga menimbulkan keterikatan bagi konsumen. Hal ini memberikan 

nilai yang positif bagi coffee shop pereka, karna konsumen memiliki kedekatan dan 

hubungan yang baik dengan karyawan akan membuat konsumen menjadi lebih 

sering mengunjungi coffee shop tersebut serta dapat meningkatkan kesetiaan 

(loyalitas) pada setiap konsumen. 

Pernyataan tersebut sejalan dengan teori yang diungkapkan oleh Swastha 

dan Handoko (dalam, Sherly Hesti 2020) Selain menciptakan produk, hal lainnya 

yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menjalankan usahanya ialah 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan sangat penting untuk di kembangkan karena 

akan berdampak langsung pda perkembangan perusahaan. Kosumen yang memiliki 

hubungan yang baik dengan perusahaan akan memberikan nilai yang positif bagi 

perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh kepada 

tingkat loyalitas konsumen yang tinggi.  

“Saya sering datang dan membeli di coffee shop ini karna harga 
minumannya yang masih terjangkau, bagi saya yang mahasiswa 
saya pasti nyari tempat nongkrong yang tidak menguras kantong. 
Selain harganya yang terjangkau, rasa dari minuman yang ada 
disini juga enak dan bervariasi, cocok untuk saya yang tidak 
terlalu suka dengan coffee jadi saya bisa memesan minuman yang 
non coffee. Saya paling suka dengan minuman lemontea dan 
coklat yang ada dipereka ini. Saat berkunjung kesini saya merasa  
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puas karena dengan harga yang terjangkau saya bisa 
mendapatkan minuman yang saya suka dan beberapa fasilitas 
yang diberikan kepada saya.” (Aj, narasumber 3) (konsumen 
yang mengunjungi dan membeli di Coffee Shop pereka. 
Wawancara 17 april 2022). 

 
Dari hasil wawancara di atas, dilihat bahwa konsumen membeli produk di 

coffee shop pereka dipengaruhi oleh faktor harga produk yang masih terjangkau, 

rasa minuman yang sesuai, dan menu yang bervariasi. Hal tersebut membuat 

konsumen merasa puas setiap mengunjungi atau membeli di coffee shop pereka 

dikarenakan dengan harga terjangkau konsumen bisa mendapatkan minuman yang 

disukainya serta beberapa pelayanan yang memberikan kenyaman, hal ini membuat 

konsumen memiliki keterikatan pada coffee shop tersebut. 

Pernyataan tersebut sejalan dengan teori yang diungkapkan Swastha dan 

Handoko (dalam, Sherly Hesti 2020) yang menyatakan bahwa harga yang tepat dan 

sesuai dengan harapan konsumen maka akan menambah loyalitas pada konsumen 

terhadap prooduk atau jasa yang dibeli atau digunakan. 

Berdasarkan dari ketiga hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis, 

dapat ditemukan bahwa narasumber atau konsumen mengunjungi coffee shop 

pereka dikarenakan beberapa faktor yang mempengaruhinya di antaranya adalah 

kualitas produk, mulai dari rasa minuman, menu yang bervariasi, tampilan yang 

menarik bagi konsumen. Kualitas jasa atau pelayanan, mulai dari keramahan yang 

diberikan oleh waiters, kecepatan dan ketepatan saat menyajikan produk. Harganya 

yang terjangkau, serta kedekatan emosional antara konsumen dengan merek pereka 

yang digunakannya. 
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Berdasarkan pernyataan di atas, sejalan dengan bebarapa teori yang 

diungkapkan oleh para ahli di antaranya Swastha dan Handoko (2013) menyatakan 

bahwa terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen di 

antaranya adalah  kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. 

Dari pernyataan dan teori di atas serta dilihat dari fenomena yang terjadi, 

membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai faktor-faktor apa 

saja yang mempengaruhi loyalitas konsumen di coffee shop pereka, maka penelitian 

ini diberi judul “Studi Identifikasi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 

Konsumen Di Coffee Shop Pereka Coffee Medan”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dilihat terdapat permasalahan bahwa 

dengan banyaknya kompetitor dalam menjalankan bisnis serta banyaknya tuntutan 

dari setiap konsumen membuat persentase konsumen untuk beralih atau berpindah-

pindah cenderung lebih tinggi dari pada persentase untuk setia (loyal) terhadap 

produk-produk yang ada di coffee shop pereka. Pada dasarnya pelaku usaha harus 

mampu serta mengerti akan konsumennya, mempertahankan konsumen merupakan 

orientasi jangka panjang yang menjadi tujuan utama setiap bisnis, hal tersebut 

menjadikan konsumen yang setia (loyal) merupakan aset yang paling berharga.  

Setiap pelaku usaha harus mampu membentuk loyalitas pada setiap 

konsumennya dan mempertahankan loyalitas yang telah terjadi karna loyalitas 

konsumen memiliki peran penting dalam suatu usaha yang sedang dijalankan. 

Mempertahankan loyalitas pada konsumen berarti meningkatkan kinerja keuangan 

dan kinerja keberlangsungan hidup suatu usaha. Oleh karena itu, coffee shop pereka 
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harus mampu, mengerti dan memahami faktor apa saja yang mampu menciptakan 

serta mempengaruhi konsumen agar senantiasa setia (loyal) terhadap coffee shop 

tersebut. Terdapat beberapa faktor untuk membuat konsumen menjadi setia (loyal) 

terhadap suatu perusahaan di antaranya adalah menurut Swastha dan Handoko 

(2013) faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah faktor kualitas 

produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. 

C. Batasan Masalah 

Dalam sebuah penelitian, permasalahan yang ada perlu dibatasi agar 

sebuah penelitian lebih berfokus, penulis hanya menitik beratkan penelitiannya 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen di coffee shop 

pereka. Adapun batasan faktor yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah faktor 

kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. 

D. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah “Faktor-

faktor apakah yang mempengaruhi loyalitas komsumen di coffe shop Pereka?”. 

E. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini dilakukan 

dengan tujuan “Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen di coffee shop Pereka.” 

F. Manfaat Penelitian  

Peneliti berharap penelitian ini akan memberikan manfaat, adapun manfaat 

dari penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 
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Diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi dan pengetahuan 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen. Selain itu penulis juga 

berharap penelitian ini akan memberikan sumbangan pemikiran yang mampu menjadi 

sarana pengembangan terhadap ilmu pengetahuan terutama dalam bidang Psikologi 

Industri dan Organisasi. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi pelaku bisnis, penulis berharap dengan adanya penelitian ini semoga dapat 

memberikan informasi tambahan, pengetahuan, dan masukan agar setiap pelaku usaha 

mampu bersaing, mempertankan serta mengembangkan suatu usaha yang dijalankan 

kearah yang lebih maju. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 

 
A. Pengertian Konsumen 

Menurut Hornby (dalam Ari Wahyudi, 2015) konsumen adalah seseorang 

yang membeli barang atau menggunakan jasa, seseorang atau suatu perusahaan 

yang membeli barang tertentu atau menggunakan jasa. Sesuatu atau seseorang yang 

menggunakan suatu persediaan atau sejumlah barang, setiap orang yang memakai 

atau menggunakan barang atau jasa tertentu. Konsumen sendiri dapat dibedakan 

menjadi konsumen yang menggunakan barang atau jasa untuk keperluan komersial 

(intermediate consumer, intermediate buyer, derived buyer, consumer of industrial 

market), dan konsumen yang menggunakan barang atau jasa untuk keperluan diri 

sendiri atau keluarga atau non komersial (ultimate consumer, ultimate buyer, end 

user, final consumer, consumer of the consumer market). 

Sering kali dalam realitas bisnis konsumen dibedakan menjadi konsumen 

dan pelanggan. Penggunaan istilah konsumen digunakan untuk individu atau 

masyarakat termasuk pelanggan yang membeli atau menggunakan produk atau jasa. 

Sedangkan pelanggan adalah konsumen yang terbiasa membeli produk atau jasa di 

tempat yang dipilih. Menurut Sumarwan Ujang (2003) Konsumen adalah individu 

yang membeli barang atau jasa untuk digunakan atau dikonsumsi, konsumen sangat 

berpegaruh terhadap kemunduran dan kemjuan terhadap suatu usaha, karena tanpa 

konsumen produk dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tidak mungkin bisa 

terjual. 

Selain dari pengertian di atas, berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(dalam Siti Rosmayati dkk, 2020) definisi konsumen adalah setiap orang pemakai 
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barang   atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri 

sendiri, keluarga, orang lain maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk 

diperdagangkan atau diperjual belikan. Menurut AZ Nasution (2001) pengertian 

konsumen sesungguhnya dapat dibagi dalam tiga bagian terdiri yaitu konsumen 

dalam arti adalah setiap pemakai, pengguna dan pemanfaatan barang dan jasa 

utntuk tujuan tertentu.Konsumen antara adalah setiap pemakai, pengguna barang 

atau jasa digunakan untuk membuat barang dan jasa untuk tujuan komersial. 

konsumen antara ini sama dengan pelakuusaha. Konsumen akhir adalah setiap 

pemakai atau pengguna sendiri, keluarga dan tidak untuk diperdagangkan. 

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa konsumen adalah 

seseorang (individu) yang membeli barang atau jasa untuk digunakan baik untuk 

kepentingan diri sendiri ataupun untuk kepentingan orang lain. 

B. Loyalitas Konsumen 

1. Pengertian Loyalitas Konsumen  

Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai 

suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa paksaan, tetapi timbul dari kesadaran 

diri sendiri pada masa lalu. Kotler dan Keller (dalam Damiana Dakhi, 2021) 

mengungkapkan bahwa loyalitas konsumen adalah “komitmen” yang dipegang 

oleh konsumen secara mendalam untuk membeli, menggunakan atau mendukung 

kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan. 

Menurut Griffin (dalam Ridha & Maulida, 2021) bahwa loyalitas lebih 

mengacu pada perilaku(behavior) unit pengambilan keputusan untuk terus membeli 

barang atau jasa dari perusahaan yang dipilih. Cristopher dan Lauren (dalam Ridha 
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& Maulida, 2021) mengatakan bahwa loyalitas merupakan kesediaan seseorang 

untuk terus berlangganan pada perusahaan yang merek pilih dalam jangka waktu 

panjang, dengan membeli serta menggunakan barang atau jasa secara beruang-

ulang serta dengan sukarela merekomendasikan barang atau jasa yang digunakan 

kepada orang lain. 

Menurut Kotler dan Keller (dalam Aola Zahotul, 2021) loyalitas 

konsumen (Consmer Loyalty) adalah sikap konsumen yang percaya terhadap 

kinerja produk atau jasa perusahaan dan akan tetap menggunakan produk atau jasa 

perusahaan tersebut meskipun terdapat tawaran dari produk atau jasa dari pesaing. 

Menurut Tjiptono (dalam Budi, 2020) Loyalitas konsumen adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat 

positif dalam pembelian jangka panjang.  

Griffin (dalam Nur dan Olievia, 2018) mengemukakan bahwa loyalitas 

konsumen akan membuat seseorang merekomendasikan produk atau jasa yang 

digunakan kepada orang lain dan mereka menjadi kurang berminat terhadap daya 

tarik produk pesaing yang sejenis.Griffin (dalam Dwi Prasetyo dkk, 2017) 

mengatakan bahwa konsep loyalitas konsumen lebih banyak dikaitkan dengan 

konsep perilakudaripada sikap. Griffin juga mengungkapkan “loyalty is defined as 

non random purchase expressed over time by some decision making unit” yang 

atrinya, loyalitas didefinisikan sebagai pembelian tidak acak yang diekspresikan 

dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan. Bila seseorang 

merupakan konsumen yang setia (loyal), maka orang tersebut akan menunjukan 

perilakupembelian secara teratur atau tidak acak (non random). 

Meilinda Wati Perbina Br Pa - Studi Identifikasi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen...

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



16 
 

 

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen 

adalah individu atau seseorang yang setia (loyal) untuk membeli dan menggunakan 

produk atau jasa secara terus menerus dalam jangka waktu yang lama dan dengan 

sukarela merekomendasikan produk atau jasa yang digunakan kepada orang lain 

serta kebal atau tidak ingin beralih terhadap tarikan dari para kompetitor. 

Griffin (dalam Hurriyati, 2005) mengemukakan keuntungan yang akan 

diperoleh sebuah perusahaan apabila memiliki konsumen yang setia (loyal) yakni 

sebagai berikut: 

a. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik 

pelanggan yang baru lebih mahal). 

b. Dapat mengurangi biaya transaksi. 

c. Dapat mengurangi biaya trun over konsumen (karena pergantian 

konsumen yang  lebih sedikit). 

d. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa 

pasar perusahaan. 

e. Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa 

pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas. 

f. Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian, dll). 

Selain itu, Kotler, Hayes dan Bloom (dalam Ahmad Mardalis, 2005) 

menyebutkan ada enam alasan mengapa suatu perusahaan perlu membentuk dan 

mempertahankan loyalitas pada setiap konsumennya, di antaranya adalah sebagai 

berikut: 
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a. Konsumen yang ada lebih prospektif, artinya konsumen yang setia (loyal) 

akan memberi keuntungan lebih besar kepada perusahaan. 

b. Biaya mendapatkan konsumen baru jauh lebih besar dibandingkan 

dengan menjaga dan mempertahankan konsumen yang ada. 

c. Konsumen yang sudah percaya pada tempat atau perusahaan yang dipilih 

dalam suatu urusan akan percaya juga dalam urusan lainnya. 

d. Biaya operasi perusahaan akan menjadi efisien jika memiliki banyak 

konsumen yang setia (loyal). 

e. Perusahaan dapat mengurangi biaya psikologis dan sosial dikarenakan 

konsumen yang lama atau yang sudah setia telah mempunyai banyak 

pengalaman positif kepada perusahaan. 

d. Konsumen yang setia (loyal) akan selalu membela perusahaan dipilih 

bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain 

untuk menjadi pelanggan di perusahaan tersebut. 

Sejalan dengan pernyataan di atas, Buchari Alma (dalam Sherly Hesti, 

2020) menyatakan ada enam alasan mengapa perusahaan harus menjaga dan 

mempertahankan loyalitas pada konsumennya di antaranya: 

a. Pelanggan yang sudah ada memiliki prospek yang lebih besar untuk 

memberikan keuntungan kepada perusahaan. 

b. Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada, jauh lebih kecil daripada mencari pelanggan 

baru. 

Meilinda Wati Perbina Br Pa - Studi Identifikasi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen...

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



18 
 

 

c. Pelanggan yang percaya kepada suatu lembaga dalam suatu urusan bisnis, 

cenderung akan percaya juga pada urusan bisnis yang lain. 

d. Jika sebuah perusahaan lama memiliki banyak pelanggan lama, maka 

perusahaan tersebut akan mendapatkan keuntungan karena adanya efisiensi. 

Pelanggan lama sudah tentu tidak akan banyak lagi tuntutan, perusahaan 

cukup menjaga dan mempertahankan mereka. 

e. Pelanggan lama tentunya telah banyak memiliki pengalaman positif yang 

berhubungan dengan perusahaan, sehingga mengurangi biaya psikologis 

dan sosialisasi. 

f. Pelanggan lama akan terus berusaha membela suatu perusahaan, dan 

mereferensikan perusahaan yang mereka gunakan kepada teman-teman 

maupun lingkungannya. 

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen sangat 

penting bagi pertumbuhan dan perkembangan suatu usaha, suatu usaha lebih maju 

dan mendapat keuntungan lebih besar bila perusahaan tersebut mampu 

menjangakau konsumen serta mampu mempertahankan loyalitas pada setiap 

konsumennya. Membentuk dan mempertahankan loyalitas konsumen akan 

membawa pertumbuhan dan perkembangan suatu usaha ke arah yang lebih maju. 

2. Aspek-Aspek Loyalitas Konsumen 

Griffin (dalam Agus Supandi, 2013) menyatakan bahwa aspek-aspek yang 

mempengaruhi loyalitas adalah kepuasan, ikatan emosi, kepercayaan, dan 

pengalaman terhadap perusahaan. 
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a. Kepuasan (satisfaction) 

Menurut Tjiptono (dalam Nur Olievia, 2018) kepuasan konsumen sangat 

penting karena menjadi bagian dari salah satu strategi jangka panjang untuk 

mencapai kesuksesan suatu bisnis, selain itu dengan kepuasan konsumen, 

suatu merek dapat mempertahankan konsumen yang telah ada dan juga 

menarik konsumen baru, karena konsumen yang telah puas akan 

merekomendasikan kepada orang lain. 

Tjiptono juga berpendapat bahwa konsumen yang puas terhadap 

suatu merek akan memberikan loyalitas pada merek tersebut dan cenderung 

lebih jarang memperhatikan harga dari setiap produk, pelayanan, serta 

kualitas yang dibeli. 

b. Ikatan emosi (emotional bonding). 

Menurut Gaffar (dalam Wiji Rosiana, 2020) ikatan emosi 

(emotional bonding) adalah dimana konsumen dapat terpengaruh oleh 

sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat 

diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat 

mencerminkan karakteristik konsumen tersebut. Ikatan yang tercipta dari 

sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan 

konsumen lain yang menggunakan produk atau jasa yang sama. 

Menurut Morgan dan Hunt (dalam Wiji Rosiana, 2020) hubungan 

yang terjadi antara perusahaan dengan konsumen banyak ditentukan oleh 

kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan berkaitan dengan ikatan emosi 

yaitu kemampuan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah 
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merek untuk menjalankan sebuah fungsi, sehingga dapat diperkirakan 

bahwa kepercayaan akan mempunyai hubungan yang positif dengan minat 

beli ulang dan loyalitas. 

c. Kepercayaan (trust) 

Menurut Zikmund (dalam Agus Supandi, 2013) kepercayaan 

berkaitan dengan ikatan emosi (emotional bonding) yaitu kemampuan 

seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah merek untuk 

melakukan atau menjalankan sebuah fungsi. Lau dan Lee (dalam Agus 

Supandi, 2013) menyatakan bahwa faktor kepercayaan merupakan aspek 

penting dalam pembentukan loyalitas, karena sebagai kesediaan konsumen 

untuk mempercayai atau mengandalkan produk atau jasa dalam situasi 

resiko karena adanya ekspetasi bahwa produk atau jasa yang bersangkutan 

akan memberikan hasil yang positif.  

d. Pengalaman terhadap perusahaan (history with the company) 

Menurut Utami (dalam Muhammad, 2017) pengalaman terhadap 

perusahaan adalah kejadian-kejadian yang terjadi sebagai tanggapan 

stimulasi atau rangsangan. Pengalaman adalah proses mengidentifikasi 

memuaskan kebutuhan pelanggan dan apresiasi yang menguntungkan, 

melibatkan pelanggan melalui komunikasi dua arah dan menambah nilai 

target pada konsumen. Pengalaman merupakan kejadian masing-masing 

suatu individu secara personal yang dapat memberikan kesan tersendiri bagi 

individu yang merasakannya 
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Selain itu Griffin, (dalam Marida dan Hardani, 2021) menyatakan apabila 

konsumen setia (loyal) maka, mereka akan menunjukkan perilaku yang 

menguntungkan bagi pihak perusahaan berdasarkan aspek dari loyalitas konsumen 

yaitu: 

a. Melakukan pembelian berulang secara teratur 

b. Membeli antarlini produk dan jasa 

c. Merekomendasikan kepada orang lain 

d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing 

Sejalan dengan pernyataan di atas, Gaffar (dalam Muhammad, 2017) 

menyatakan bahwa aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas adalah sebagai 

berikut: 

a. Satisfaction (Kepuasan), merupakan perbandingan antara harapan 

sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang disarankan. 

b. Emotional Bonding (Ikatan Emosi), adalah dimana konsumen dapat 

terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri sehingga 

konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek. Ikatan yang tercipta 

dari sebuah merek ialah ketika konsumen mersakan ikatan yang kuat dengan 

konsumen yang menggunakan produk atau jasa yang sama. 

c. Trust (Kepercayaan), merupakan keinginan atau kemauan seseorang 

untuk percaya pada perusahaan atau sebuah merek untuk melakukan atau 

menjalankan sebuah fungsi. 
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d. Choice Reduction and Habit (Kemudahan), yaitu jika konsumen akan 

merasa nyaman dengan sebuah merek ketika situasi mereka melakukan 

transaksi memberikan kemudahan. 

e. History With the Company (Sejarah Dengan Perusahaan), yaitu sebuah 

pengalaman seseorang pada perusahaan dapat membentuk perilaku. 

Dari beberapa aspek loyalitas yang dikemukakan oleh para ahli di atas, 

maka dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek loyalitas konsumen dalam penelitian 

ini adalah, konsumen yang melakukan pembelian ulang, komitmen terhadap produk 

atau jasa, merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain, dan menunjukkan 

kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 

3. Tahapan Loyalitas Konsumen 

Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang dapat dipelajari dengan 

pendekatan attitudinal dan behavioural. Dalam hal yang berkaitan dengan sikap 

terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka dan 

tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli suatu produk. Loyalitas 

berkembang mengikuti tiga tahap, yaitu kognitif, afektif, dan konatif. Tinjauan ini 

memperkirakan bahwa konsumen menjadi loyal lebih dulu pada aspek kognitifnya, 

kemudian pada aspek afektif, dan akhirnya pada aspek konatif Dharmmesta (1999). 

a. Tahap Pertama Loyalitas Kognitif 

Loyalitas konsumen pada tahap pertama ini menggunakan basis 

informasi yang secara memaksa menunjuk pada satu merek atas merek 

lainnya. Jadi, loyalitasnya hanya didasarkan pada kognisi saja. Sebagai 

contoh, sebuah pasar swalayan secara konsisten selalu menawarkan harga 
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yang lebih rendah dari pesaing yang ada. Informasi ini cukup memaksa 

konsumen untuk selalu berbelanja di pasar swalayan tersebut.  

Hal ini tidak membuat konsumen untuk setia pada satu swalayan 

saja melainkan jika pasar swalayan yang lain dapat menawarkan informasi 

(harga produk) yang lebih menarik maka konsumen dapat beralih ke pasar 

swalayan lain. Loyalitas kognitif lebih didasarkan pada karekteristik 

fungsional, terutama biaya, manfaat, dan kualitas. Jika ketiga faktor tersebut 

jelek, konsumen akan sangat mudah beralih ke merek lain. 

b. Tahap kedua Loyalitas Afektif 

Loyalitas tahap kedua didasarkan pada aspek afektif konsumen, 

sikap merupakan fungsi dari kognisi (pengharapan) pada periode awal 

pembelian (masa prakonsumsi) dan merupakan fungsi dari sikap 

sebelumnya serta kepuasan diperiode berikutnya (masa pasca konsumsi). 

Loyalitas tahap ini lebih sulit dirubah, tidak seperti tahap pertama, karena 

loyalitasnya sudah masuk ke dalam benak konsumen sebagai afek. 

Afek memiliki sifat yang tidak mudah berubah, karena sudah 

terpadu dengan kognisi dan evaluasi secara keseluruhan tentang suatu 

merek. Munculnya loyalitas afektif ini didorong oleh faktor kepuasan. Pada 

loyalitas afektif, kerentanan konsumen lebih banyak terfokus pada tiga 

faktor, yaitu ketidakpuasan dengan merek yang ada, persuasi dari pemasar 

maupun konsumen merek lain, dan upaya mencoba merek lain. 
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c. Tahap Ketiga Loyalitas Konatif 

Tahap yang terakhir adalah loyalitas konatif (niat melakukan), 

yang dipengaruhi oleh perubahan-perubahan afek terhadap merek. Konasi 

menunjukkan suatu niat atau komitmen untuk melakukan sesuatu kearah 

suatu tujuan tertentu. niat merupakan fungsi dari niat sebelumnya (masa pra 

konsumsi) dan sikap pada masa pasca konsumsi. Loyalitas konatif 

merupakan suatu kondisi loyal yang mencapai komitmen mendalam untuk 

melakukan pembelian. 

Selanjutnya Griffin (2013) menyatakan bahwa tahap-tahap loyalitas 

konsumen di antaranya adalah sebagai berikut: 

a. Dugaan (Suspects) yaitu semua orang yang mungkin akan membeli 

barang atau jasa dari perusahaan tetapi belum tahu apapun mengenai 

perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan. 

b. Prospek (Prospects) yaitu orang-orang yang memiliki kebutuhan akan 

produk atau jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membeli 

meskipun mereka belum melakukan pembelian, mereka telah mengetahui 

keberadaan perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan karena 

seseorang telah merekomendasikan barang atau jasa tersebut kepadanya. 

c. Prospek yang didiskualifikasi (Disqualified Prospects) yaitu orang yang 

telah mengetahui bahwa keberadaan barang atau jasa tertentu tetapi tidak 

mempunyai kebutuhan akan barang atau jasa tersebut atau tidak mempunyai 

kemampuan untuk membeli barang atau jasa tersebut. 
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d. Pelanggan pertama kali (First Time Customers) yaitu konsumen yang 

membeli untuk pertama kalinya. Mereka masih menjadi konsumen yang 

baru. 

e. Pelanggan berulang (Repeat Customers) yaitu konsumen yang telah 

melakukan pembelian suatu produk sebanyak dua kali atau lebih. Mereka 

yang melakukan pembelian atas produk yang sama sebanyak dua kali, atau 

membeli dua macam produk yang berbeda dalam dua kesempatan yang 

berbeda pula. 

f. Klien (Clients) yaitu konsumen yang membeli barang atau jasa yang 

ditawarkan dan mereka butuhkan, mereka membeli secara teratur, hubungan 

dengan jenis konsumen ini sudah kuat dan berlangsung lama, yang membuat 

mereka tidak terpengaruh oleh produk pesaing. 

g. pendukung (Advocates) yaitu seperti halnya clients, advocates membeli 

barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka butuhkan serta 

melakukan pembelian secara teratur. Selain itu, mereka mendorong teman-

teman mereka agar membeli barang atau jasa dari perusahaan atau 

merekomendasikan perusahaan yang mereka pilih kepada orang lain, 

dengan begitu secara tidak langsung mereka telah melakukan pemasaran 

untuk perusahaan dan membawa konsumen untuk membeli atau 

menggunakan barang/jasa dari perusahaan tersebut. 

Berdasarkan tahapan yang dikemukakan di atas maka dapat disimpulkan 

bahwa konsumen memiliki berbagai macam proses yang bertahap dalam 

mempersepsikan produk atau jasa secara psikologis, karena jika konsumen telah 
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memiliki dorongan dalam membeli maka akan terjadi tahap-tahap yang menuju 

pada konsumen setia (loyal). 

4. Indikator Loyalitas Konsuman 

Griffin (dalam Dwi Prasetyo, 2017) mengungkapkan untuk mengukur 

loyalitas pada konsumen diperlukan beberapa atribut, yaitu: 

a.  Mengatakan hal positif tentang perusahaan yang dipilihnya kepada orang 

lain. 

b.  Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yang meminta saran. 

c. Mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan pilihan pertama 

ketika melakukan pembelian produk atau jasa. 

d. Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian dengan perusahaan dalam 

beberapa tahun mendatang. 

Griffin juga mengungkapkan bahwa indikator loyalitas konsumen 

terbagi menjadi empat bagian yaitu sebagai berikut: 

a. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular purchases), 

konsumen menikmati membeli produk/jasa, melakukan pembelian ulang 

secara terus-menerus paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu 

bahkan melakukan pembelian untuk beberapa keperluan. 

b. Membeli diluar lini produk atau jasa (purchase across product and 

service line), konsumen tidak hanya membeli produk atau jasa utama tetapi 

juga membeli lini produk atau jasa lain dari perusahaan. Konsumen juga 

menunjukkan ketertarikan pada lini produk atau jasa terbaru dari perusahaan 

tersebut. 
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c. Merekomendasikan kepada orang lain (refers other), konsumen 

melakukan komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) berkenan 

dengan produk atau jasa yang dibeli atau digunakan dan dengan upaya untuk 

mengajak orang lain untuk membeli atau menggunakannya. 

d. Menunjukkan sikap kebal dari daya tarik para pesaing terhadap produk 

yang sejenis (Demonstrate an attitude of immunity from the attractiveness 

of competitors to similar products), konsumen menolak untuk 

menggunakan produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh pesaing 

bahkan jika promosi yang ditawarkan pesaing menarik perhatian karena 

menilai bahwa produk atau jasa tersebut memiliki nilai lebih. 

Menurut Tjiptono (dalam Chusnul dan Dwi, 2017) mengemukakan enam 

indikator yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu: 

a. Pembelian ulang 

b. Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut 

c. Selalu menyukai merek tersebut 

d. Tetap memilih merek tersebut 

e. Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik 

f. Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain.  

Sejalan dengan pernyataan di atas, Untuk mengukur loyalitas konsumen 

dapat dilihat dari beberapa indikator menurut Menurut Bua (dalam Damiana Dakhi, 

2021) Indilator dari loyalitas konsumen diukur dengan empat indikator yang 

menggambarkan sikap positif dan perilaku pembelian ulang yaitu: 
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a. Purchase intention (niat melakukan transaksi), indikator pertama 

loyalitas konsumen adalah persepsi konsumen tentang purchase intention 

yaitu keinginan konsumen yang kuat untuk melakukan pembelian atau 

transaksi ulang terhadap produk pada perusahaan yang sama dimasa yang 

akan datang. 

b. Word of mouth (dari mulut ke mulut), indikator kedua pengukuran 

loyalitas konsumen adalah persepsi konsumen tentang word of mouth. Word 

of mouth yang dimaksud adalah konsumen menceritakan kebaikan dan 

memberi rekomendasi perusahaan kepada orang lain. Semakin banyak 

menceritakan kebaikan dan kualitas produk pada sebuah perusahaan dan 

memberi rekomendasi kepada orang lain, maka semakin tinggi pula 

loyalitas pada konsumen. 

c. Price sensivity (sensivitas harga), indikator ketiga pengukuran loyalitas 

konsumen adalah persepsi pelanggan tentang price sensivity. Price sensivity 

yang dimaksud adalah konsumen tidak terpengaruh dengan tawaran harga 

yang lebih rendah dari pesaing atau menolak tawaran produk perusahaan 

saingan. 

d. Complaining behavior (perilaku mengeluh), indikator keempat 

pengukuran loyalitas konsumen adalah persepsi konsumen tentang 

complaining behavior. Complaining behavior yang dimaksud adalah 

perilaku konsumen tanpa merasa canggung dan enggan menyampaikan 

komplain atau keluhan kepada pihak perusahaan dimasa yang akan datang. 

Ketika seorang konsumen merasa tidak puas terhadap suatu produk karena 
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telah terbangun hubungan (relationship) yang baik antara konsumen dengan 

pihak perusahaan. 

Dari beberapa indikator loyalitas konsumen yang dikemukakan oleh para 

ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa indikator loyalitas konsumen yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Purchase intention (niat melakukan transaksi) secara 

teratur atau paling sedikit melakukan pembelian dua kali dalam selang waktu 

tertentu, Word of mouth (dari mulut ke mulut), Price sensivity (sensivitas harga) 

dan Complaining behavior (perilaku mengeluh). 

5. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen 

Dharmmesta (1999) menyatakan loyalitas konsumen dipengaruhi oleh 

beberapa faktor di antaranya adalah: 

a. Kualitas Produk, kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melaksanakan fungsinya, meliputi kehandalan, daya tahan, ketepatan, 

kemudahan operasi, dan perbaikan produk, serta atribut bernilai lainnya. 

b. Kualitas Jasa, kualitas jasa atau pelayanan dapat diartikan sebagai 

penilaian terhadap upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. 

Harga, harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk 

atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk manfaat-manfaat 

yang diterima karena menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan 

yang dipilih. 
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c. Promosi, promosi merupakan suatu usaha yang memberikan berbagai 

upaya intensif jangka pendek untuk mendorong keinginan mencoba atau 

membeli suatu produk atau jasa. 

Selain itu, menurut Marconi (dalam Dwi dkk, 2017) faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah: 

a. Nilai (harga dan kualitas), penggunaan suatu produk atau jasa dalam 

waktu yang lama akan mengarahkan pada loyalitas. 

b. Citra (baik dari kepribadian yang dimilikinya dan reputasi dari merek 

tersebut), citra dari perusahaan diawali dengan. 

c. Kenyamanan dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa, dalam 

situasi yang penuh tekanan dan permintaan pasar yang menuntut akan 

adanya kemudahan. 

d. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, konsumen yang merasa puas 

terhadap suatu produk atau merek yang dikonsumsi akan memiliki 

keinginan untuk membeli ulang produk atau merek tersebut. 

e. Pelayanan, dengan kualitas pelayanan yang baik yang ditawarkan oleh 

suatu perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas konsumen.  

f. Garansi atau jaminan yang diberikan oleh perusahaan. 

Sejalan dengan pernyataan di atas, menurut Swastha dan Handoko (2013) 

mengemukakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kesetiaan atau loyalitas 

pada konsumen di antaranya adalah sbegai berikut: 
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a. Kualitas produk (Product quality), 

Kualitas Produk diartikan sebagai kemampuan sebuah produk dalam 

menjalankan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan mulai dari ciri serta sifat 

produk yang berpengaruh pada kemampuan untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen yang dinyatakan maupun tersirat, mulai dari performance quality, 

yaitu kemampuan dari sebuah produk untuk menjalankan fungsinya, 

memberikan kinerja sesuai dengan tingkat yang diharapkan. 

Pada produk makanan dan minuman contohnya seperti rasanya yang enak, 

sesuai dengan harapan konsumen, produk yang ditawarkan memiliki berbagai 

keistimewaan seperti memiliki cita rasa yang khas dan tambahan atribut seperti 

tampilan serta variasi produk yang menarik bagi konsumen. 

b. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana meliputi fasilitas fisik (gedung, atribut di dalam ruangan 

dan sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi). 

Kinerja yang sesuai dengan harapan konsumen berarti ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, ketanggapan 

atau kemauan karyawan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

cepat, penyampaian informasi yang jelas, serta tidak membiarkan konsumen 

menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas dapat menyebabkan persepsi 

negatif pada konsumen. 
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Pengetahuan, sopan santun dan kemampuan para karyawan perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya konsumen kepada perusahaan yang terdiri 

dari beberapa komponen antara lain komunikasi, memberikan perhatian yang 

tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada konsumen 

dengan berupaya memahami keinginan mereka. 

c. Emosional (Emotional) 

Emosional merupakan sifat perasaan hati dan pikiran yang khas dalam 

perilaku seseorang dengan berbagai macam keadaan kognitif, emosi dan 

psikologis. Emosional sebagai pendorong kepuasan pada konsumen, emosional 

yang dimiliki oleh konsumen juga memiliki peranan penting dalam 

menciptakan loyalitas atau kesetiaan pada konsumen. 

Emosional merupakan respons individu terhadap suatu objek sikap, jadi 

dapat dikatakan bahwa emosional merupakan respons individu terhadap merek 

yang memiliki elemen seperti nama merek, logo dan simbol, karakter dan 

kemasan. Melalui proses evaluatif individu akan memberikan kesimpulan 

terhadap objek sikap tersebut baik disenangi atau tidak disenangi secara 

konsisten. 

d. Harga (Price) 

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk 

memperoleh produk atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih, harga 

seringkali dianggap sebagai indikator nilai, jika harga dihunungkan dengan 

manfaat produk atau jasa pada tingkat harga tertentu, apabila manfaat yang 

dirasakan konsumen meningkat, maka nilainya akan meningkat pula, tidak 
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jarang konsumen akan berpikir jika suatu produk berkualitas tinggi pasti tinggi 

pula harganya. 

Konsumen dapat memperkirakan harga dari sebuah produk atau jasa yang 

dipilihnya dengan keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas 

produk atau jasa yang digunakan, dan daya saing harga dengan kompetitor lain, 

konsumen akan membandingkan harga produk dari suatu tempat ke tempat 

yang lain untuk melihat perbandingan harganya. 

e. Biaya (Cost) 

Biaya adalah pengeluaran modal yang digunakan oleh konsumen, biaya 

yang akan dihadapi oleh konsumen ketika berpindah dari suatu tempat ke 

tempat lain, dengan pengukuran secara objektif. Biaya juga menyinggung 

waktu dan beban psikologis yang harus didapatkan untuk menghadapi 

ketidakpastian dengan perusahaan yang baru. Biaya merupakan pengeluaran 

yang akan dihadapi konsumen ketika melakukan perpindahan dari satu tempat 

ke yang lain. 

Peralihan tempat untuk mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan 

melibatkan resiko waktu, uang, ketidakpastian dan usaha psikologis lainnya, 

oleh karena itu dalam kaitannya dengan konsumen, biaya ini menjadi faktor 

penahan atau pengendali diri konsumen dari perpindahan produk atau jasa dan 

karenanya konsumen menjadi setia. 

Berdasarkan beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen yang 

dikemukakan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang digunakan 

dalam penelitian mengacu pada teori yang diungkapkan oleh Swastha dan handoko 
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(2013) di antaranya dalah faktor kualitas produk, faktor pelayanan, emosional, 

harga dan biaya  

C. Identifikasi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen 
 

Loyalitas konsumen merupakan hal penting dalam menjalankan serta 

mengembangkan suatu usaha ke arah yang lebih maju, alasan mengapa perusahaan 

harus mampu menjaga dan mempertahankan loyalitas pada setiap konsumennya 

karena konsumen sebagai pemakai atau pengguna dari setiap produk yang 

dihasilkan oleh perusahaan, bagi perusahaan mempunyai konsumen yang setia 

(loyal) akan memberikan keuntungan lebih besar dan memberikan nilai-nilai yang 

positif bagi sebuah perusahaan. 

Buchari (dalam Sherly Hesti, 2020) mengatakan bahwa pada dasarnya 

setiap pelaku usaha harus mampu membentuk kesetiaan (loyalitas) pada setiap 

konsumennya dan mempertahankan loyalitas yang telah terjadi agar menjamin 

keberlangsungan usaha yang sedang dijalankan. Menurut Griffin (dalam Nurullaili 

dan Andi, 2013) kesetiaan atau loyalitas konsumen mengacu pada perilaku 

(behavior) dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian ulang 

secara terus menerus terhadap produk atau jasa dari perusahaan yang dipilih. 

Untuk menciptakan serta mempertahankan loyalitas pada setiap konsumen 

maka pelaku usaha harus mengetahui faktor-faktor apa saja yang membuat 

konsumen menjadi setia (loyal) terhadap produk atau jasa yang digunakannya. 

Menurut Swasta dan Handoko (2013) terdapat lima faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen di antaranya adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, dan biaya. 
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Kualitas produk memiliki peran penting dalam menciptakan serta 

mempertahankan loyalitas pada konsumen pelaku usaha dapat meningkatkan 

kualitas produk untuk mengembangkan loyalitas pada setiap konsumennya, produk 

yang memiliki kualitas rendah akan menanggung risiko konsumen yang berpindah-

pindah atau tidak setia, jika kualitas produk diperhatikan akan lebih mudah 

diperoleh bahkan dapat meningkatkan loyalitas pada konsumen. 

Selain menciptakan produk dengan kualitas baik, hal lainnya yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan dalam menjalankan bisnisnya adalah kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan ini penting dalam sebuah perusahaan karena akan 

berdampak langsung kepada perkembangan perusahaan. Kualitas pelayanan yang 

baik akan menjadi keuntungan bagi sebuah perusahaan, kualitas pelayanan akan 

berpengaruh kepada tingkat loyalitas konsumen karena kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Kualitas pelayanan yang baik diberikan oleh perusahaan dapat 

menciptakan suatu persepsi positif dari konsumen terhadap perusahaan serta 

mengahasilkan suatu kepuasan dan loyalitas bagi konsumen. Kualitas pelayanan 

akan membentuk minat membeli atau menggunakan kembali suatu produk.  

Emosional memiliki peran penting dalam mewujudkan loyalitas pada 

konsumen, pelaku usaha harus mampu menciptakan emosi positif pada konsumen. 

Ketika konsumen menjadi lebih dekat terhadap merek secara emosional, ada efek 

positif pada interaksi konsumen dengan perusahaan, salah satunya adalah 

terbentuknya loyalitas konsumen, menciptakan hubungan emosional yang positif 
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dengan konsumen merupakan salah satu strategi untuk menumbuhkan loyalitas 

pada konsumen. 

Harga memiliki peran penting dalam mempertahankan loyalitas 

konsumen, harga dapat memberikan kepuasan saat konsumen membeli atau 

menggunakan produk atau jasa, Kepuasan tersebut dapat dicapai dengan 

memberikan harga yang terjangkau dan kualitas produk yang optimal kepada 

konsumen. Loyalitas konsumen bisa terbentuk apabila konsumen merasa puas 

dengan tingkat layanan yang diterima serta konsumen cenderung untuk memilih 

produk yang memiliki kelebihan dengan harga yang relatif kompetitif. 

Biaya merupakan faktor yang mempengaruhi sensivitas konsumen 

terhadap harga, sehingga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, biaya  adalah 

salah satu dari faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen. Peralihan tempat 

untuk mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan melibatkan resiko waktu, 

uang, ketidakpastian dan usaha psikologis lainnya, oleh karena itu dalam kaitannya 

dengan konsumen, biaya ini menjadi faktor penahan atau pengendali diri konsumen 

dari perpindahan produk atau jasa dan karenanya konsumen menjadi setia. 

Berdasarkan pernyataan di atas sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dikemukakan oleh Veronica Larasati & Ronald Suryaputra (2013) dengan judul 

studi identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen coffee 

toffee jatim expo di surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Pada penelitian ini kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

dengan angka koefisien regresi 0,635, kualitas pelayanan berpengaruh positif 
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terhadap loyalitas konsumen dengan koefisien regresi angka 0,409, dan harga 

keuntungan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dengan koefisien 

angka regresi 0,607. 

Selanjutnya Ade Rudi Julianto, Amnilis dan Gusriati (2021) dengan judul 

analisis faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen kopi pada masa new 

normal di coffee shop kota padang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen kopi masa new normal di 

coffee shop di Kota Padang. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa faktor kualitas pelayanan dan faktor 

emosional berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Hasil analisis yang 

diperoleh bahwa kualitas pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0,865 

(bertanda positif) terhadap loyalitas konsumen dengan signifikansi 0,000 (< 0.05), 

faktor emosional memiliki koefisien regresi sebesar 0,843 (bertanda positif) dengan 

tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa faktor kualitas pelayanan 

dan faktor emosional berpengaruh  positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya mengenai faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen, faktor yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. Selain itu, 

pada penelitian yang akan penulis lakukan, terdapat beberapa hal yang 

membedakan dengan penelitian sebelumnya, yaitu penulis mengkhususkan 

Meilinda Wati Perbina Br Pa - Studi Identifikasi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen...

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



38 
 

 

meneliti pada konsumen di coffee shop Pereka, serta lokasi atau tempat penelitian 

yang berada di Medan. 

D. Kerangka Konseptual 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 

 
A. Tipe Penelitian 

Metode penelitian berhubungan erat dengan prosedur, teknik, alat serta 

desain penelitian yang digunakan. Dalam metode penelitian menggambarkan 

rancangan penelitian yang meliputi prosedur atau langkah-langkah yang harus 

ditempuh, waktu penelitian, sumber data serta dengan cara apa data tersebut 

diperoleh dan diolah atau dianalisis. 

Dalam penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

kuantitatif. Jenis penelitian kuantitatif adalah sebagai prosedur penelitian yang 

menghasilkan data yang berupa angka-angka dan umumnya dianalisis dengan 

menggunkan statistik (Sangkot Nasution, 2017). 

B. Identifikasi Variabel Penelitian  

Variabel adalah segala sesuatu yang menjadi objek dalam penelitian 

(Sangkot Nasution, 2017). Pada penelitian ini yang berjudul “Studi Identifikasi 

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen Di Coffee Shop Pereka 

Coffee Medan” menggunakan variabel tunggal dimana variabel tunggal yang 

dimaksud yaitu loyalitas konsumen. Variabel ini bertujuan untuk menganalisa 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen di coffee shop pereka coffee 

medan. 

C. Definisi Oprasional Variabel Penelitian 

Definisi operasional adalah suatu definisi mengenai variabel yang 

dirumuskan berdasarkan karakteristik-karateristik variabel tersebut yang dapat 
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diamati (Azwar, 2015). Pada penelitian ini menggunakan variabel tunggal dimana 

variabel tunggal yang dimaksud yaitu loyalitas konsumen. 

Loyalitas konsumen adalah individu atau seseorang yang setia (loyal) 

untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa secara terus menerus dan 

dengan sukarela merekomendasikan produk atau jasa yang digunakan kepada orang 

lain serta kebal atau tidak ingin beralih terhadap tarikan dari para kompetitor. 

Dalam penelitian ini digunakan beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen di antaranya adalah: 

1. Kualitas Produk, yaitu penilaian konsumen mengenaik baik atau tidaknya 

produk yang dihasilkan setelah konsumen menggunakan atau 

mengkonsumsi produk di coffee shop tersebut. 

2. Kualitas pelayanan, yaitu bentuk sikap dan perilaku yang diberikan 

kepada konsumen saat mengunjungi atau berada di coffee shop tersebut.  

3. Emosional, yaitu persaan yang timbul pada diri konsumen saat 

menggunakan atau mengkonsumsi produk merek pereka coffee. 

4. Harga, yaitu uang atau nilai yang dikeluarkan oleh konsumen untuk 

mendapatkan produk atau jasa yang  ada di coffee shop tersebut. 

5. Biaya, yaitu nilai yang harus dikeluarkan oleh konsumen jika konsumen 

ingin beralih atau berpindah dari pereka coffee. 

D. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel 

1. Populasi Penelitian 

Populasi adalah kumpulan dari suatu objek yang menjadi perhatian penulis, 

objek penelitian dapat berupa makhluk hidup, benda-benda, sistem dan prosedur, 
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fenomena dan lain lain Arikunto (2000). Populasi dalam penelitian ini adalah semua 

orang yang membeli atau masih menggunakan produk atau jasa dari Pereka Coffee 

Jalan Bhayangkara, No.494a, Medan. 

Dalam penelitian ini, untuk menentukan jumlah populasi penulis 

menggunakan jumlah rata-rata konsumen yang melakukan transaksi atau 

melakukan pembelian produk di coffee shop Pereka, data yang diperoleh dari coffee 

shop tersebut yakni selama bulan Januari-Mei 2022. Dari data tersebut maka jumlah 

populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 260 transaksi. 

2. Sampel Penelitian 

Sampel adalah bagian dari jumlah besar dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian tidak memungkinkan 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya keterbatasan dana, tenaga 

dan waktu maka penelitian dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi 

(Sugiyono, 2015). 

Menurut Sugiyono (2015) jumlah sampel yang baik digunakan antara 30-

500 responden. Dalam penelitian ini sampel yang akan diambil sebesar 60 

responden. Sedangkan pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling 

Insidental (Accidental Sampling) yakni teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa saja konsumen yang secara kebetulan bertemu dengan 

penulis dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber data. 
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E. Metode Pengumpulan Data 

Dalam menentukan hasil penelitian ini, maka teknik pengumpulan data 

yang digunakan yaitu: Metode pengumpulan data yaitu cara-cara yang ditempuh 

penulis untuk mengumpulkan data secara objektif (Syahrum, 2012). Teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode skala yang 

merupakan kesepakatan sebagai acuan dalam menentukan panjang pendeknya 

interval yang ada pada alat ukur sehingga jika alat ukur tersebut digunakan dalam 

pengukuran maka menghasilkan data kuantitatif. 

Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala ini 

akan memberikan suatu nilai skala untuk tiap alternatif jawaban yang berjumah 

empat katagori (Sugiyono, 2017) yaitu: 

Sangat Setuju  (SS) 

Setuju   (S) 

Tidak Setuju  (TS) 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

Pemberian skor yang dilakukan pada skala ini adalah sebagai berikut: 

Untuk pernyataan positif (favourable), Sangat Setuju (SS) diberi skor 4, Setuju (S) 

diberi skor 3, Tidak Setuju (TS) diberi skor 2, dan Sangat Tidak Setuju (STS) diberi 

skor 1. 

Untuk pernyataan yang negatif (unfavourable), Sangat Setuju (SS) diberikan skor 

1, Setuju (S) diberikan skor 2, Tidak Setuju (TS) diberikan skor 3 dan Sangat Tidak 

Setuju (STS) diberikan skor 4.  
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F. Validitas dan Reliabilitas 

1. Validitas 

Validitas adalah ketepatan suatu instrumen pengukur dalam melakukan 

fungsi ukurnya, alat ukur akan dikatakan valid apabila alat tersebut memberikan 

hasil pengukuran yang sesuai dengan tujuan pengukuran tersebut (Azwar, 2017).  

Dalam penelitian ini, validitas akan diukur menggunakan korelasi product moment 

menggunakan bantuan suatu perangkat komputer yaitu program SPSS (Statistic 

Packages For Social Science) kriteria pengambilan keputusan untuk validitas 

ditentukan signifikansi > (lebih besar) dari 0,3 maka indikator atau kuisioner 

dikatakan valid / sahih. 

2. Reliabilitas 

Reliabilitas adalah sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan 

objek yang sama akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2017). Artinya  

kuesioner dikatakan handal bila kuesioner tersebut memberikan hasil yang 

konsisten jika digunakan berulang kali dengan asumsi kondisi disaat pengukuran 

tidak berubah. Dalam penelitian ini, analisis reliabilitas dilakukan dengan 

menggunakan metode Alpha Cronbach’s suatu variabel dikatakan reliable jika nilai 

Cronbach Alpha > (lebih besar) 0,6 pada penelitian ini menggunakan bantuan suatu 

perangkat komputer yaitu program SPSS (Statistic Packages For Social Science). 

G. Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis 

statistik deskriptif bertujuan untuk menganalisis data sampel tanpa ada maksud 

membuat kesimpulan secara umum (Sugiyono, 2018). Analisis data yang 
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digunakan dalam penelitian ini adalah analisis faktor karena tidak bermaksud untuk 

membuktikan suatu hipotesis melainkan untuk memberikan gambaran mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen di Coffee Shop pereka. 

Setelah mengetahui hasil persentase jawaban dari faktor yang diteliti, selanjutnya 

dilakukan perhitungan frekuensi subjek yang memberikan jawaban dan untuk 

mempermudah pengolahan data, maka penulis akan menggunakan bantuan suatu 

perangkat komputer yaitu program SPSS (Statistic Packages For Social Science). 

Sebelum dilakukan analisis faktor terlebih dahulu dilakukan uji asumsi 

sebagai syarat untuk melakukan analisis data. uji asumsi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji asumsi normalitas sebaran dengan menggunakan teknik 

Kolmogorov-Smirnov. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka dapat 

diketahui bahwa loyalitas konsumen mengikuti sebaran normal yang berdistribusi 

sesuai dengan prinsip kurva normal. Sebagai kriterianya untuk variabel loyalitas 

konsumen yang menggunakan skala Likert. Apabila p > 0,05 sebarannya 

dinyatakan normal, sebaliknya apabila p < 0,05 sebarannya dinyatakan tidak normal 

(Sugiyono, 2019). 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 
Dalam bab ini akan dipaparkan kesimpulan dan saran berdasarkan hasil yang 

ditemukan pada penelitian ini. 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dalam penelitian ini, maka dapat 

disimpulkan sebegai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian maka dapat diketahui bahwa faktor yang 

berkontribusi mempengaruhi loyalitas konsumen adalah sebagai berikut: 

a. Faktor kualitas produk sebesar 0,894 atau 20% 

b. Faktor kualitas pelayanan sebesar 0,937 atau 21% 

c. Faktor emosional sebesar 0,929 atau 21% 

d. Faktor  harga sebesar 0,894 atau 20% 

e. Faktor biaya sebesar 0,818 atau 18% 

2. Faktor yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen di Coffee Shop 

pereka coffee Medan adalah kualitas pelayanan yakni sebesar 0,937 atau 21%. Dari 

total 60 konsumen yang menjadi responden sebanyak 7 orang atau sebesar 12% 

menyatakan bahwa faktor kualitas pelayanan berkontribusi rendah dalam 

mempengaruhi loyalitas mereka, sebanyak 34 orang atau sebesar 56% menyatakan 

faktor kualitas pelayanan berkontribusi sedang/cukup mempengaruhi loyalitas 

mereka, dan sebanyak 19 orang atau sebesar 32% menyatakan faktor kualitas 

pelayanan berkontribusi tinggi dalam mempengaruhi loyalitas mereka 

3. Faktor yang paling rendah mempengaruhi loyalitas konsumen di Coffee Shop 

pereka coffee Medan adalah faktor biaya yakni sebesar 0,818 atau 18%. Dari total 
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60 konsumen yang menjadi responden sebanyak 54 orang atau sebesar 92% 

menyatakan bahwa faktor biaya berkontribusi rendah dalam mempengaruhi 

loyalitas mereka. Kemudian sebanyak 6 orang atau sebesar 8% menyatakan bahwa 

faktor biaya berkontribusi sedang dalam mempengaruhi loyalitas mereka. 

B. Saran 

1. Responden 

Pada penelitian ini, penulis berharap kepada responden atau konsumen 

untuk lebih terbuka kepada Coffee Shop pereka dengan memberikan sumbangan  

kritik, saran untuk membangun kualitas produk, kualitas pelayanan yang ada di 

Pereka Coffee. Selain itu, responden atau konsumen juga diharapkan terbuka dalam 

memberikan masukan kepada Coffee Shop pereka untuk kemajuan Coffee Shop 

pereka. 

2. Coffee Shop Pereka 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa faktor-faktor yang diteliti 

mempunyai pengaruh yang besar bagi loyalitas konsumen, untuk itu pereka coffee 

harus senantiasa memberikan serta mempertahankan kualitas pelayanan yang baik 

kepada konsumen, menciptakan emosi positif terhadap merk produk yang 

ditawarkan pada konsumen, menciptakan produk yang terjamin kualitasnya, dan 

memberikan harga yang sesuai.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor biaya juga berpengaruh 

dalam membentuk loyalitas pada konsumen, untuk itu pereka coffee perlu 

mempertimbangkan membuka cabang-cabang baru agar lebih memudahkan 

konsumen yang ingin berkunjung atau membeli di Coffee Shop pereka. Hal ini 
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merupakan kunci bagi pereka coffee untuk membentuk loyalitas atau kesetiaan serta 

terus mempertahankan loyalitas yang sedang terjadi pada setiap konsumen. 

3. Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan untuk peneliti selanjutnya yang tertarik dengan permasalahan 

yang sama, dapat mengembangkan penelitian ini dengan mempertimbangkan ruang 

lingkup penelitian yang lebih luas dengan mengkaji faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi loyalitas pada konsumen misalnya faktor promosi, faktor nilai, 

faktor citra, faktor kepuasan, dan faktor lainnya. Peneliti selanjutnya juga dapat 

menggunakan metode lain dalam meneliti loyalitas konsumen, misalnya melalui 

wawancara mendalam terhadap konsumen, sehingga informasi yang diperoleh 

dapat lebih bervariasi daripada angket yang jawabannya telah tersedia. 
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LAMPIRAN A 

SKALA LOYALITAS KONSUMEN 
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DATA IDENTITAS DIRI 

Isilah data-data berikut ini dengan benar dan sesuai dengan keadaan anda : 

1. Nama/inisial  : 
2. Usia      : 
3. Jenis Kelamin  : 
3. Pekerjaan  : 
 
B. PETUNJUK PENGISIAN SKALA 

Berikut ini saya memberikan beberapa pernyataan kedalam sebuah angket 

(kuisioner). Anda diminta untuk memberikan pendapat terhadap pernyataan-

pernyataan yang terdapat dalam angket ini. Cara memilih jawaban dari pernyataan-

pernyataan tersebut adalah sebagai berikut. Sebelum mengisi kuisioner ini, saya 

akan menjelaskan terlebih dahulu bagaimana cara pengisian atau pengerjaannya. 

Kuisioner ini terdiri dari lima skala dan beberapa pernyataan beserta 4 pilihan 

jawaban. 4 pilihan jawaban tersebut terdiri dari : 

1 = STS    
2 = TS 
3 = S 
4 = SS 
KETERANGAN : 

STS   = SANGAT TIDAK SETUJU  
TS     = TIDAK SETUJU 
S       = SETUJU 
SS     = SANGAT SETUJU 
 
Anda hanya boleh memilih salah satu dari alternative pilihan jawaban yang 

diberikan pada setiap pernyataan, dengan memberikan tanda checklis  pada tempat 

yang tersedia sesuai dengan pilihan masing-masing.  

SELAMAT MENGERJAKAN dan TERIMA KASIH...!!! 
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SKALA I 

 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

1 Rasa minuman yang ada di pereka coffee nikmat.     

2 Minuman pereka memiliki rasa yang sesuai dengan selera 
saya. 

    

3 Rasa minuman pereka coffee konsisten.     

4 Tampilan minuman pereka coffee menggugah selera.     

5 Bentuk minuman yang ada dipereka coffee menarik.     

6 Tempat minuman (gelas) yang digunakan dalam penyajian 
coffee unik. 

    

7 Minuman pereka coffee memiliki cita rasa yang khas. 
 

    

8 Pereka coffee menyajikan minuman yang beranekaragam 
    

9 Menu minuman pereka coffee bervariasi dan menarik 
untuk dicoba. 

    

10 Rasa minuman pereka coffee hambar.     

11 Rasa minuman masih jauh dengan harapan saya.     

12 Rasa minuman pereka coffee berubah-ubah.     

13 Tempat minuman (gelas) yang digunakan pereka coffee 
buruk. 

    

14 Tampilan minuman pereka coffee jauh dari harapan.     

15 Nafsu minum saya hilang saat melihat minuman disajikan.     

16 Rasa minuman dipereka coffee biasa saja.     

17 Menu minuman terbatas pada coffee saja.     

18 Varian menu minuman dipereka coffee kurang menarik.     
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SKALA II 

 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

1 Karyawan pereka coffee cepat dalam menyajikan pesanan 
konsumen. 

    

2 Karyawan pereka coffee tanggap terhadap keluhan 
konsumen. 

    

3 Karyawan pereka coffee ramah saat melayani konsumen.     

4 Karyawan pereka coffee memiliki pengetahuan mengenai 
menu yang dipesan. 

    

5 Minuman yang disajikan karyawan pereka coffee terjamin 
kualitasnya. 

    

6 Komunikasi karyawan mampu meyakinkan konsumen.     

7 Karyawan pereka coffee lamban menyajikan pesanan.      

8 Karyawan pereka coffee menolak keluhan konsumen.     

9 Karyawan pereka coffee mengabaikanpesanan konsumen.     

10 Karyawan pereka coffee kurang memahami menu yang 
tersedia. 

    

11 Minuman yang disajikan karyawan pereka coffee 
diragukan kualitasnya. 

    

12 Komunikasi karyawan dengan konsumen buruk.     

13 Ruangan pereka coffee bersih, rapi dan memadai.     

14 Koneksi wifi pereka coffee lancar.     

15 Transaksi pembayaran di pereka coffee  mudah.     

16 Fasiltas seperti meja dan kursi yang tersedia di pereka 
coffee kurang memadai (buruk). 

    

17 Jaringan wifi pereka coffee lemah/lambat.     

18 Transaksi pembayaram dipereka coffee ribet.     
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SKALA III 

 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

1 Rasa minuman pereka coffee memberikan kepuasan.     

2 Saya menyukai produk pereka coffee.     

3 Produk pereka coffee menggugah selera.     

4 Rasa minuman pereka coffee mengecewakan.     

5 Saya bimbang dengan produk merk pereka coffee.     

6 Produk pereka coffee kurang menggugah selera.     

7 Suasana di pereka coffee memberikan kenyamanan.     

8 Musik yang diputar di ruangan pereka coffee membuat 
bahagia. 

    

9 Saya senang dengan kemudahan transaksi pembayaran di 
pereka coffee. 

    

10 Suasana di pereka coffee mengganggu.     

11 Musik yang diputar diruangan pereka membuat  suntuk 
(mematahkan semangat). 

    

12 Transaksi pembayaran dipereka sulit membuat saya kesal.     

13 Saya merasa senang dengan keramahan karyawan pereka 
coffee. 

    

14 Saya merasa puas dengan kecepatan karyawan dalam 
menyajikan pesanan. 

    

15 Saya merasa nyaman saat berkomunikasi dengan karyawan 
pereka coffee. 

    

16 Sikap karyawan pereka coffee mengecewakan konsumen.     

17 Saya merasa kesal dengan pelayanan pereka coffee.     

18 Ucapan karyawan pereka coffee membuat konsumen 
tersinggung. 
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SKALA IV 

 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

1 Harga minuman yang ditawarkan pereka coffee bersahaja 
(wajar). 

    

2 Harga minuman pereka coffee bervariasi dan terjangkau 
bagi konsumen. 

    

3 Harga minuman pereka coffee cocok untuk semua 
kalangan. 

    

4 Harga minuman pereka coffee sesuai dengan kualitas yang 
diberikan. 

    

5 Harga minuman pereka coffee sebanding dengan porsi 
yang disajikan. 

    

6 Harga minuman pereka coffee setara dengan rasa.     

7 Harga minuman yang yang ditetapkan pereka coffee 
berlebihan (tidak wajar). 

    

8 Harga minuman pereka coffee termasuk kategori mahal.     

9 Harga minuman pereka coffee hanya untuk kalangan 
menengah keatas. 

    

10 Harga pereka coffee kurang sesuai dengan kualitas yang 
diberikan. 

    

11 Porsi minuman yang disajikan terlalu sedikit jika 
dibandingkan dengan harga. 

    

12 Harga minuman pereka coffee tidak sebanding dengan rasa 
diberikan. 

    

13 Harga kopi susu pereka standard (wajar) jika dibandingkan 
dengan Coffee Shop lainnya. 

    

14 Harga lemon tea pereka coffee lebih terjangkau jika 
dibandingkan dengan Coffee Shop lain. 

    

15 Harga kopi hitam pereka lebih ekonomis (murah) jika 
dibandingkan dengan Coffee Shop lain. 

    

16 Harga kopi susu pereka kurang pantas dibandingkan 
dengan Coffee Shop lain. 

    

17 Harga lemon tea pereka coffee jauh lebih tinggi (relatif 
mahal) dibandingkan dengan Coffee Shop lain. 

    

18 Harga kopi hitam pereka jauh lebih mahal dibandingkan 
dengan Coffee Shop lain. 
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SKALA V 

 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

1 Saya membeli produk pereka coffee secara berulang.     

2 Saya enggan untuk berpaling dari pereka coffee.     

3 Saya bersedia kembali mengunjungi dan membeli di 
pereka coffee. 

    

4 Saya membeli produk pereka coffee secara terbatas.     

5 Terkadang saya ingin berpaling ke Coffee Shop lain.     

6 Saya enggan untuk berkunjung kembali ke pereka coffee.     

7 Berpaling ke Coffee Shop lain hanya membuang-buang 
waktu. 

    

8 Berpindah-pindah ke Coffee Shop lain hanya menambah 
biaya pengeluaran. 

    

9 Saya sangsi (ragu) untuk membeli minuman di Coffee Shop 
lain. 

    

10 Saya rela menghabiskan waktu untuk perpindah ke Coffee 
Shop lain. 

    

11 Saya rela menghabikan uang untuk bergonta-ganti tempat 
ngopi. 

    

12 Minuman di Coffee Shop lain lebih terjamin kualitasnya.     

13 Pereka coffee sesekali memberikan tester kepada 
konsumen. 

    

14 Pereka coffee tidak menerapkan anggaran tambahan 
(pajak). 

    

15 Pereka coffee sesekali memberikan diskon konsumen.     

16 Pereka coffee enggan memberikan tester kepada 
konsumen. 

    

17 Untuk menikmati minuman pereka coffee konsumen harus 
mengeluarkan biaya tambahan. 

    

18 Pereka coffee enggan memberikan diskon kepada 
konsumen. 
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LAMPIRAN B 

DATA PENELITIAN 
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DATA PENELITIAN LOYALITAS KONSUMEN DI PEREKA COFFEE MEDAN 
 

NO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
1 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 
5 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 2 4 3 4 4 3 3 2 2 4 3 3 3 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 

10 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2 1 4 1 2 4 1 2 4 4 4 4 4 3 2 3 1 1 1 1 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
14 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
15 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 2 1 4 2 2 3 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
16 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
17 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
18 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 
20 3 3 3 3 3 2 4 2 4 3 2 2 2 3 2 2 3 2 1 1 3 2 1 2 2 3 2 2 2 2 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
24 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
26 3 2 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
27 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 
28 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
29 3 4 3 3 3 4 4 4 4 1 1 1 1 1 2 2 1 2 4 4 3 3 2 4 2 2 1 2 2 2 
30 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 
32 3 4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 1 4 4 4 
33 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 3 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 4 3 4 3 4 
36 4 4 4 3 3 4 3 2 4 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
37 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 4 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
39 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 1 4 4 4 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 4 
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 
42 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
43 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
44 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 1 1 4 4 
46 3 3 4 2 2 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
47 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
48 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
49 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
50 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
52 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 3 3 2 4 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 
53 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 
55 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
60 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
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31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60

3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4

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

4 3 4 4 3 3 1 1 1 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

4 3 4 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 3 2

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3

3 4 4 2 3 2 4 2 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 2 3 3 2 4 4

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3

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

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3

2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 1 3 4 4 4 3

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3

4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3

4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
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LAMPIRAN C 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
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Scale: LOYALITAS KONSUMEN 

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.975 90 

 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

VAR00001 3.55 .502 60 

VAR00002 3.52 .537 60 

VAR00003 3.50 .567 60 

VAR00004 3.28 .640 60 

VAR00005 3.22 .691 60 

VAR00006 3.28 .715 60 

VAR00007 3.43 .673 60 

VAR00008 3.45 .699 60 

VAR00009 3.52 .651 60 

VAR00010 3.63 .688 60 

VAR00011 3.47 .747 60 

VAR00012 3.32 .854 60 

VAR00013 3.58 .671 60 

VAR00014 3.32 .833 60 

VAR00015 3.65 .633 60 

VAR00016 3.37 .712 60 

VAR00017 3.35 .880 60 

VAR00018 3.35 .777 60 
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VAR00019 3.53 .596 60 

VAR00020 3.57 .647 60 

VAR00021 3.68 .504 60 

VAR00022 3.58 .530 60 

VAR00023 3.50 .651 60 

VAR00024 3.50 .624 60 

VAR00025 3.37 .802 60 

VAR00026 3.45 .746 60 

VAR00027 3.47 .911 60 

VAR00028 3.48 .792 60 

VAR00029 3.57 .698 60 

VAR00030 3.62 .666 60 

VAR00031 3.38 .846 60 

VAR00032 3.63 .520 60 

VAR00033 3.68 .504 60 

VAR00034 3.40 .848 60 

VAR00035 3.40 .764 60 

VAR00036 3.55 .699 60 

VAR00037 3.47 .650 60 

VAR00038 3.50 .701 60 

VAR00039 3.35 .659 60 

VAR00040 3.55 .769 60 

VAR00041 3.35 .799 60 

VAR00042 3.45 .769 60 

VAR00043 3.43 .621 60 

VAR00044 3.48 .676 60 

VAR00045 3.65 .515 60 

VAR00046 3.35 .899 60 

VAR00047 3.58 .619 60 

VAR00048 3.58 .645 60 

VAR00049 3.62 .640 60 

VAR00050 3.65 .515 60 

VAR00051 3.67 .542 60 

VAR00052 3.47 .833 60 

VAR00053 3.60 .718 60 

VAR00054 3.63 .712 60 

VAR00055 3.43 .621 60 

VAR00056 3.55 .502 60 

VAR00057 3.53 .566 60 

VAR00058 3.52 .567 60 
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VAR00059 3.62 .490 60 

VAR00060 3.50 .624 60 

VAR00061 3.30 .962 60 

VAR00062 3.35 .820 60 

VAR00063 3.17 1.028 60 

VAR00064 3.35 .840 60 

VAR00065 3.48 .792 60 

VAR00066 3.45 .769 60 

VAR00067 3.42 .696 60 

VAR00068 3.38 .585 60 

VAR00069 3.37 .663 60 

VAR00070 2.07 1.087 60 

VAR00071 3.28 .904 60 

VAR00072 3.40 .827 60 

VAR00073 1.57 .621 60 

VAR00074 3.23 .745 60 

VAR00075 2.85 .840 60 

VAR00076 2.63 .920 60 

VAR00077 2.75 .876 60 

VAR00078 2.83 .960 60 

VAR00079 2.60 .942 60 

VAR00080 2.77 .909 60 

VAR00081 2.72 .885 60 

VAR00082 2.98 .833 60 

VAR00083 2.95 .910 60 

VAR00084 3.03 .823 60 

VAR00085 3.17 .785 60 

VAR00086 3.43 .831 60 

VAR00087 3.17 .827 60 

VAR00088 3.07 .918 60 

VAR00089 3.37 .882 60 

VAR00090 3.00 .974 60 

 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

VAR00001 297.27 1358.063 .666 .974 

VAR00002 297.30 1358.892 .600 .974 
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VAR00003 297.32 1359.203 .559 .974 

VAR00004 297.53 1359.372 .490 .974 

VAR00005 297.60 1361.159 .418 .975 

VAR00006 297.53 1354.795 .525 .974 

VAR00007 297.38 1362.613 .400 .975 

VAR00008 297.37 1360.609 .423 .975 

VAR00009 297.30 1361.502 .437 .975 

VAR00010 297.18 1349.406 .654 .974 

VAR00011 297.35 1345.248 .677 .974 

VAR00012 297.50 1347.644 .551 .974 

VAR00013 297.23 1351.402 .630 .974 

VAR00014 297.50 1349.305 .538 .974 

VAR00015 297.17 1350.243 .694 .974 

VAR00016 297.45 1349.167 .636 .974 

VAR00017 297.47 1348.999 .513 .974 

VAR00018 297.47 1344.355 .666 .974 

VAR00019 297.28 1359.664 .522 .974 

VAR00020 297.25 1354.428 .589 .974 

VAR00021 297.13 1360.931 .585 .974 

VAR00022 297.23 1359.063 .603 .974 

VAR00023 297.32 1349.305 .694 .974 

VAR00024 297.32 1353.339 .636 .974 

VAR00025 297.45 1343.099 .667 .974 

VAR00026 297.37 1348.880 .611 .974 

VAR00027 297.35 1345.553 .547 .974 

VAR00028 297.33 1340.429 .722 .974 

VAR00029 297.25 1348.428 .664 .974 

VAR00030 297.20 1349.247 .679 .974 

VAR00031 297.43 1355.267 .433 .975 

VAR00032 297.18 1363.373 .503 .974 

VAR00033 297.13 1362.592 .540 .974 

VAR00034 297.42 1336.383 .739 .974 

VAR00035 297.42 1342.620 .710 .974 

VAR00036 297.27 1346.673 .697 .974 

VAR00037 297.35 1359.079 .489 .974 

VAR00038 297.32 1353.034 .570 .974 

VAR00039 297.47 1356.558 .534 .974 

VAR00040 297.27 1346.606 .634 .974 

VAR00041 297.47 1343.101 .669 .974 

VAR00042 297.37 1341.897 .718 .974 
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VAR00043 297.38 1350.444 .704 .974 

VAR00044 297.33 1354.260 .567 .974 

VAR00045 297.17 1362.785 .523 .974 

VAR00046 297.47 1334.660 .723 .974 

VAR00047 297.23 1349.097 .736 .974 

VAR00048 297.23 1348.385 .720 .974 

VAR00049 297.20 1362.163 .431 .975 

VAR00050 297.17 1356.480 .690 .974 

VAR00051 297.15 1358.265 .610 .974 

VAR00052 297.35 1348.842 .546 .974 

VAR00053 297.22 1344.749 .715 .974 

VAR00054 297.18 1347.576 .666 .974 

VAR00055 297.38 1352.478 .659 .974 

VAR00056 297.27 1358.707 .648 .974 

VAR00057 297.28 1351.969 .736 .974 

VAR00058 297.30 1351.400 .748 .974 

VAR00059 297.20 1360.739 .607 .974 

VAR00060 297.32 1347.542 .764 .974 

VAR00061 297.52 1340.966 .583 .974 

VAR00062 297.47 1347.745 .573 .974 

VAR00063 297.65 1339.248 .567 .974 

VAR00064 297.47 1342.219 .650 .974 

VAR00065 297.33 1343.582 .667 .974 

VAR00066 297.37 1336.575 .814 .974 

VAR00067 297.40 1360.753 .422 .975 

VAR00068 297.43 1358.690 .554 .974 

VAR00069 297.45 1352.150 .622 .974 

VAR00070 298.75 1406.733 -.306 .976 

VAR00071 297.53 1334.694 .718 .974 

VAR00072 297.42 1337.976 .731 .974 

VAR00073 299.25 1410.631 -.602 .976 

VAR00074 297.58 1355.366 .493 .974 

VAR00075 297.97 1356.033 .423 .975 

VAR00076 298.18 1355.203 .397 .975 

VAR00077 298.07 1343.148 .608 .974 

VAR00078 297.98 1345.474 .519 .974 

VAR00079 298.22 1359.834 .320 .975 

VAR00080 298.05 1364.387 .264 .975 

VAR00081 298.10 1363.854 .280 .975 

VAR00082 297.83 1346.955 .577 .974 
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VAR00083 297.87 1346.151 .538 .974 

VAR00084 297.78 1343.766 .638 .974 

VAR00085 297.65 1357.757 .425 .975 

VAR00086 297.38 1373.461 .143 .975 

VAR00087 297.65 1358.503 .390 .975 

VAR00088 297.75 1352.360 .440 .975 

VAR00089 297.45 1341.370 .631 .974 

VAR00090 297.82 1340.356 .584 .974 

 

 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

300.82 1382.932 37.188 90 
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LAMPIRAN D 

UJI NORMALITAS  SEBARAN 
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NPar Tests 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 12:24:05 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet0 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 60 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used 

Statistics for each test are based on all 

cases with valid data for the variable(s) 

used in that test. 

Syntax 

NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=Loyalitas 

  /MISSING ANALYSIS. 

Resources 

Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

Number of Cases Alloweda 196608 

a. Based on availability of workspace memory. 

 
 

[DataSet0]  

 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Loyalitas 

N 60 

Normal Parametersa,b 
Mean 288.27 

Std. Deviation 37.254 

Most Extreme Differences 

Absolute .091 

Positive .082 

Negative -.091 

Kolmogorov-Smirnov Z .706 

Asymp. Sig. (2-tailed) .702 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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LAMPIRAN E 

ANALISIS DATA 
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Factor Analysis 

 
Notes 

Output Created 30-JUN-2022 12:42:10 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet0 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 60 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
MISSING=EXCLUDE: User-defined missing 

values are treated as missing. 

Cases Used 

LISTWISE: Statistics are based on cases 

with no missing values for any variable 

used. 

Syntax 

FACTOR 

  /VARIABLES Produk Pelayanan 

Emosional Harga Biaya 

  /MISSING LISTWISE 

  /ANALYSIS Produk Pelayanan Emosional 

Harga Biaya 

  /PRINT INITIAL KMO AIC EXTRACTION 

ROTATION 

  /PLOT EIGEN 

  /CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25) 

  /EXTRACTION PC 

  /CRITERIA ITERATE(25) 

  /ROTATION VARIMAX 

  /SAVE REG(ALL) 

  /METHOD=CORRELATION. 

Resources 

Processor Time 00:00:00.91 

Elapsed Time 00:00:00.86 

Maximum Memory Required 4396 (4.293K) bytes 

Variables Created FAC1_1 Component score 1 

 
 

[DataSet0]  
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .865 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 266.352 

df 10 

Sig. .000 

 

 
Anti-image Matrices 

 Produk Pelayanan Emosional Harga Biaya 

Anti-image Covariance 

Produk .275 -.096 .012 -.043 -.088 

Pelayanan -.096 .148 -.097 -.021 .004 

Emosional .012 -.097 .170 -.077 -.044 

Harga -.043 -.021 -.077 .298 -.074 

Biaya -.088 .004 -.044 -.074 .458 

Anti-image Correlation 

Produk .877a -.478 .054 -.150 -.247 

Pelayanan -.478 .805a -.615 -.100 .016 

Emosional .054 -.615 .826a -.343 -.159 

Harga -.150 -.100 -.343 .922a -.201 

Biaya -.247 .016 -.159 -.201 .935a 

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA) 

 

 
Communalities 

 Initial Extraction 

Produk 1.000 .799 

Pelayanan 1.000 .877 

Emosional 1.000 .863 

Harga 1.000 .799 

Biaya 1.000 .669 

Extraction Method: Principal Component 

Analysis. 
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Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 4.008 80.161 80.161 4.008 80.161 80.161 

2 .403 8.068 88.230    
3 .285 5.694 93.924    
4 .212 4.237 98.161    
5 .092 1.839 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

Component Matrixa 

 Component 

1 

Produk .894 

Pelayanan .937 

Emosional .929 

Harga .894 

Biaya .818 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 

 

 
Rotated 

Component 

Matrixa 

 
a. Only one 

component was 

extracted. The 

solution cannot be 

rotated. 
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Frequency Table 
 

 

 
Kualitas Produk 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 9 15.0 15.0 15.0 

Sedang 38 63.3 63.3 78.3 

Tinggi 13 21.7 21.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 
Kualitas Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 7 11.7 11.7 11.7 

Sedang 34 56.7 56.7 68.3 

Tinggi 19 31.7 31.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 
Emosional 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 8 13.3 13.3 13.3 

Sedang 35 58.3 58.3 71.7 

Tinggi 17 28.3 28.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 
Harga 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 20 33.3 33.3 33.3 

Sedang 40 66.7 66.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Biaya 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 54 90.0 90.0 90.0 

Sedang 6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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LAMPIRAN F 

SURAT KETERANGAN BUKTI PENELITIAN 
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