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ABSTRACT

The rapid growth of the coffee shop industry in East Bekasi has intensified competition, requiring businesses to
strengthen customer retention through high service quality and favorable price perceptions. This study aims to
examine the effects of service quality and price perception on customer loyalty, both individually and
simultaneously. A quantitative approach with a causal associative research design and survey method was
employed. Data were collected using a six-point Likert-scale questionnaire from 160 respondents selected through
purposive sampling. Respondents were at least 17 years old, resided in or were active in East Bekasi, and had
purchased products from local coffee shops. Data were analyzed using IBM SPSS through instrument validity and
reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression, t-tests, F-tests, and the coefficient of
determination. The results indicate that service quality has a positive and significant effect on customer loyalty (B
= 0.294, t = 7.954, p < 0.001), while price perception also has a positive and significant effect (f = 0.356, t =
6.636, p < 0.001). Simultaneously, both variables significantly influence customer loyalty (F = 81.657) and explain
51.0% of its variance. These findings suggest that consistently improving service quality and fostering fair price
perceptions are essential strategies for enhancing customer loyalty in coffee shops. The study also contributes
empirical evidence to the literature on customer loyalty within the context of local coffee shop businesses.
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ABSTRAK

Pertumbuhan industri kedai kopi di Bekasi Timur menuntut pengelola untuk mempertahankan pelanggan melalui
kualitas pelayanan dan persepsi harga yang baik. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh service quality
dan price perception terhadap customer loyalty, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif kausal dan metode survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner
berskala Likert enam poin dari 160 responden yang dipilih menggunakan purposive sampling. Responden
merupakan individu berusia minimal 17 tahun yang berdomisili atau beraktivitas di Bekasi Timur serta pernah
membeli produk di kedai kopi setempat. Analisis data dilakukan menggunakan IBM SPSS melalui uji kualitas
instrumen, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty (f = 0,294; t =
7,954; p <0,001), demikian pula price perception ( = 0,356;t=6,636; p <0,001). Secara simultan, kedua variabel
berpengaruh signifikan (F = 81,657) dan mampu menjelaskan 51,0% variasi customer loyalty. Temuan ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang konsisten serta pembentukan persepsi harga yang adil
menjadi strategi penting untuk memperkuat loyalitas pelanggan pada kedai kopi di Bekasi Timur serta memperkaya
bukti empiris dalam konteks industri kedai kopi lokal.
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PENDAHULUAN

Dalam bisnis kedai kopi, customer loyalty menjadi aspek penting karena pelanggan yang loyal
cenderung melakukan pembelian ulang, menjadikan kedai tertentu sebagai pilihan utama, dan
merekomendasikan kedai tersebut kepada orang lain. Annuri et al. (2025) menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan pada kedai kopi dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan, kepuasan, dan harga. Putra et al. (2025)
juga menemukan bahwa loyalitas pelanggan pada kedai kopi di Bekasi berkaitan dengan kualitas layanan
dan persepsi harga yang diterima pelanggan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
pada kedai kopi tidak hanya dibentuk oleh produk kopi, tetapi juga oleh pengalaman layanan dan penilaian
pelanggan terhadap harga.

Untuk memperkuat pemilihan faktor penelitian, dilakukan pre survey terhadap 30 responden yang
pernah mengunjungi kedai kopi di Bekasi Timur. Hasil pre survey menunjukkan bahwa service quality
memperoleh nilai rata rata tertinggi sebesar 5,93 dan menempati peringkat pertama. Faktor kedua adalah
price perception dengan nilai rata rata 5,67. Faktor lain seperti process, physical evidence, product, place,
dan promotion memperoleh nilai yang lebih rendah. Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan kedai kopi di
Bekasi Timur lebih memprioritaskan kualitas layanan dan persepsi harga dibandingkan faktor pemasaran
jasa lainnya.

Meskipun service quality dan price perception secara umum dipandang sebagai faktor penting
dalam membentuk customer loyalty, penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang belum sepenuhnya
konsisten. Pola pertama menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut sama sama berpengaruh langsung secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Tsania dan Haris (2024) menemukan bahwa kualitas
layanan dan persepsi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Saputra dan Wantara (2022)
juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga mampu meningkatkan loyalitas pelanggan.
Dalam konteks kedai kopi, Husna et al. (2025), Rukaiyah et al. (2026), Annuri et al. (2025), Saraswati dan
Wijaya (2023), serta Firmansyah et al. (2022) menemukan bahwa service quality dan price perception sama
sama menjadi penentu langsung customer loyalty. Temuan tersebut menunjukkan bahwa pelanggan
cenderung lebih loyal ketika mereka memperoleh layanan yang baik dan menilai harga yang dibayarkan
sesuai dengan manfaat yang diterima.

Namun, pola kedua menunjukkan bahwa pengaruh service quality terhadap customer loyalty tidak
selalu bersifat langsung. Yulia et al. (2026) menemukan bahwa service quality tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan, tetapi berpengaruh melalui perceived value. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa kualitas layanan tidak selalu otomatis membuat pelanggan menjadi loyal. Pelanggan dapat menilai
layanan sebagai baik, tetapi loyalitas baru terbentuk apabila pelanggan merasa bahwa layanan tersebut
memberikan nilai yang sepadan dengan pengorbanan yang dikeluarkan.

Pola ketiga menunjukkan bahwa price perception juga tidak selalu berpengaruh langsung terhadap
customer loyalty. Livia dan Hendratmoko (2024) menemukan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi berpengaruh melalui kepuasan pelanggan. Kusna dan Utami
(2025) juga menunjukkan bahwa harga yang dianggap sesuai belum tentu langsung menciptakan loyalitas
apabila belum menghasilkan kepuasan. Dengan demikian, price perception dapat berperan secara tidak
langsung karena pelanggan perlu merasa puas terlebih dahulu sebelum membentuk komitmen untuk
melakukan pembelian ulang.
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Pola keempat menunjukkan bahwa pengaruh price perception terhadap loyalitas dapat menjadi
tidak signifikan dalam kondisi tertentu. Sujana dan Yusni (2024) menemukan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, tetapi persepsi harga tidak selalu berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas. Temuan tersebut menunjukkan bahwa pengaruh harga terhadap loyalitas
sangat bergantung pada konteks layanan, karakteristik pelanggan, dan jenis usaha yang diteliti. Dalam
beberapa konteks, pelanggan mungkin lebih menekankan kualitas pengalaman dibandingkan harga,
sedangkan dalam konteks lain pelanggan dapat menjadikan harga sebagai pertimbangan utama untuk
melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan uraian tersebut, terdapat celah penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut. Pertama, hasil
penelitian terdahulu belum menunjukkan kesimpulan yang sepenuhnya konsisten mengenai pengaruh
service quality dan price perception terhadap customer loyalty. Kedua, beberapa penelitian menunjukkan
bahwa kedua faktor tersebut berpengaruh langsung, sedangkan penelitian lain menunjukkan bahwa
pengaruhnya membutuhkan mediator seperti perceived value atau kepuasan pelanggan. Ketiga, konteks
kedai kopi di Bekasi Timur masih relevan untuk diteliti karena Badan Pusat Statistik (2025) menunjukkan
bahwa Kota Bekasi memiliki konsumsi kopi yang lebih tinggi dibandingkan kota administratif Jakarta
secara individual. Selain itu, data Badan Pusat Statistik (2021, 2022, 2023, 2024, 2025) juga menunjukkan
adanya fluktuasi konsumsi kopi di wilayah Bekasi.

Dengan demikian, penelitian mengenai pengaruh service quality dan price perception terhadap
customer loyalty pada kedai kopi di Bekasi Timur penting untuk dilakukan. Warta Ekonomi (2025)
menunjukkan bahwa Indonesia memiliki posisi kuat sebagai negara produsen kopi dunia, tetapi CNBC
Indonesia (2025) menunjukkan bahwa Indonesia belum termasuk dalam sepuluh besar negara dengan
konsumsi kopi harian tertinggi. Pada tingkat lokal, Badan Pusat Statistik (2025) menunjukkan bahwa Kota
Bekasi memiliki konsumsi kopi yang relatif tinggi, sedangkan pra survei peneliti (2026) menunjukkan
bahwa service quality dan price perception merupakan dua faktor paling penting bagi pelanggan kedai kopi
di Bekasi Timur. Oleh karena itu, penelitian ini diarahkan untuk menganalisis apakah service guality dan
price perception berpengaruh terhadap customer loyalty pada kedai kopi di Bekasi Timur.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian ilmiah dan memperluas pemahaman
terkait hubungan antara service quality, price perception, dan customer loyalty. Memperkuat konsep dan
teori mengenai loyalitas pelanggan dalam konteks industri F&B, khususnya kedai kopi. Menyediakan bukti
empiris mengenai pengaruh kualitas layanan dan persepsi harga terhadap perilaku pelanggan, sehingga
dapat menjadi referensi bagi penelitian berikutnya. Dan memberikan perspektif baru mengenai interaksi
simultan antara service quality dan price perception dalam membentuk loyalitas, yang dapat dijadikan dasar
pengembangan model penelitian lebih lanjut.

METODE PENELITIAN

Penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif kausal ini dirancang untuk menguji pengaruh
service quality dan price perception terhadap customer loyalty konsumen kedai kopi di wilayah Bekasi
Timur pada periode Januari hingga Maret 2026. Penentuan sampel menggunakan teknik purposive
sampling dengan menetapkan jumlah minimum sebanyak 80 responden dihitung berdasarkan jumlah
indikator penelitian yang pernah mengunjungi atau membeli produk di kedai kopi terkait. Pengumpulan
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data primer dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang diukur menggunakan skala Likert genap (1
sampai 6). Data yang terkumpul kemudian diolah menggunakan perangkat lunak SPSS, diawali dengan uiji
kualitas instrumen (validitas dan reliabilitas) serta uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas) sebagai prasyarat statistik. Pengujian hipotesis dan penarikan kesimpulan akhir
dilakukan menggunakan analisis regresi linear berganda (Y = a + g, X; + B.X, + e), diiringi dengan uji t
untuk mengukur signifikansi pengaruh secara parsial, uji F untuk pengaruh secara simultan, serta analisis
koefisien determinasi (R Square) guna mengetahui persentase kemampuan variabel bebas dalam
menjelaskan variabel terikat.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis deskriptif variabel customer loyalty

Tabel 1. Analisis Deskriptif Variabel Customer Loyalty

Deskripsi Data
Kode Pernyataan STS TS CTs Cs S SS Mean
CL1 Saya akan membicarakan hal-hal positif 3 12 29 41 37 38 432
tentang kedai kopi ini kepada orang lain. 2% 8% 18% | 26% | 23% | 24% '
CL2 Saya akan merekomendasikan pilihan kedai 4 9 32 31 41 43 441
kopi ini kepada orang lain. 3% 6% 20% | 19% | 26% | 27% )
cL3 Saya akan berlangganan kembali ke kedai 4 14 26 36 39 41 434
kopi ini di masa yang mendatang. 3% 9% 16% | 23% | 24% | 26% )
qua akan jtetap membe!i mgkanan _dan 3 15 292 36 38 46
CL4 | minuman di kedai kopi ini meskipun 4.43
harganya naik. 2% 9% 14% | 23% | 24% | 29%
Rata-Rata 3.50 | 12,50 | 27.25 | 36.00 | 38.75 | 42.00 | 4.38

Sumber: Data Diolah dengan IBM SPSS (2026)

Berdasarkan Tabel diatas, variabel customer loyalty memperoleh nilai mean keseluruhan sebesar
4,38. Nilai tersebut menunjukkan bahwa responden secara umum memiliki kecenderungan loyal terhadap
kedai kopi di Bekasi Timur. Jawaban yang terkonsentrasi pada kategori cukup setuju, setuju, dan sangat
setuju menggambarkan adanya kesediaan pelanggan untuk melakukan pembelian kembali,
merekomendasikan kedai kopi kepada orang lain, menyampaikan penilaian positif, dan mempertahankan
pembelian meskipun terjadi perubahan harga.

Indikator dengan mean tertinggi adalah CL4 sebesar 4,43, yaitu pernyataan bahwa responden akan
tetap membeli makanan dan minuman di kedai kopi meskipun harganya naik. Sebanyak 24% responden
menyatakan setuju dan 29% menyatakan sangat setuju. Tingginya nilai mean tersebut menunjukkan bahwa
loyalitas pelanggan paling kuat tercermin melalui ketahanan terhadap kenaikan harga. Pelanggan
tampaknya tidak hanya mempertimbangkan harga, tetapi juga memperhitungkan kualitas produk,
pelayanan, kenyamanan, kebiasaan, dan pengalaman yang telah diperoleh dari kedai kopi. Kesediaan untuk
tetap membeli ketika harga meningkat menunjukkan bahwa pelanggan telah merasakan manfaat yang
cukup kuat sehingga tidak mudah berpindah hanya karena perubahan harga. Meskipun demikian, hasil ini
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tidak berarti pengelola dapat menaikkan harga tanpa pertimbangan, karena pelanggan tetap akan
mengevaluasi kesesuaian antara kenaikan harga dan kualitas yang diterima.

Sementara itu, indikator dengan mean terendah adalah CL1 sebesar 4,32, yaitu kesediaan responden
untuk membicarakan hal-hal positif tentang kedai kopi kepada orang lain. Nilai tersebut masih berada di
atas titik tengah skala, sehingga kecenderungan pelanggan untuk menyampaikan pengalaman positif tetap
tergolong baik. Namun, posisi mean yang paling rendah menunjukkan bahwa perilaku penyebaran
informasi positif belum sekuat kesediaan pelanggan untuk tetap membeli. Hal ini dapat terjadi karena
pelanggan merasa cukup puas untuk kembali membeli, tetapi belum memperoleh pengalaman yang sangat
berkesan sehingga terdorong untuk secara aktif menceritakannya kepada orang lain. Oleh karena itu,
pengelola kedai kopi perlu menciptakan pengalaman yang lebih unik, konsisten, dan mudah diingat melalui
kualitas produk, pelayanan personal, suasana kedai, program pelanggan, atau penanganan keluhan yang
baik.

Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity Statistics
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 |{(Constant) .819 1.342 .610 .543
SQ TOTAL 294 .037 4741 7.954| <.001 .880| 1.136
PP TOTAL .356 .054 395 6.636| <.001 .880| 1.136
a. Dependent Variable: CL TOTAL

Sumber: Data Diolah dengan IBM SPSS (2026)

Nilai konstanta sebesar 0,819 merupakan nilai prediksi customer loyalty ketika skor service quality
dan price perception dianggap nol. Koefisien service quality sebesar 0,294 menunjukkan bahwa setiap
kenaikan satu satuan skor service quality akan meningkatkan customer loyalty sebesar 0,294 satuan ketika
price perception dikendalikan. Koefisien price perception sebesar 0,356 menunjukkan bahwa setiap
kenaikan satu satuan skor price perception akan meningkatkan customer loyalty sebesar 0,356 satuan ketika
service quality dikendalikan. Kedua koefisien bernilai positif, sehingga peningkatan kualitas layanan
maupun persepsi harga diikuti oleh peningkatan loyalitas pelanggan.

Ujit
Tabel 3. Hasil Uji t
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity Statistics
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) .819 1.342 .610| .543
SQ TOTAL 294 .037 47417.954|<.001 .880 1.136
PP_TOTAL .356 .054 .395]6.636|<.001 .880 1.136
a. Dependent Variable: CL TOTAL

Sumber: Data Diolah dengan IBM SPSS (2026)

Pengaruh Service Quality dan Price Perception Terhadap Customer Loyalty pada Kedai Kopi di Bekasi Timur
(Andiyana, et al.)
6461



OPEy
“;l- ¢

P

. } = elSSN3089-8374 & plSIN3090-1022
(=} =
% nil £
{'lltm\\“’.1~

Berdasarkan Tabel 4.13 dan Tabel 4.14, seluruh variabel independen memiliki nilai signifikansi
lebih kecil daripada 0,05 sehingga seluruh hipotesis parsial dalam penelitian ini diterima. Nilai t tabel pada
tingkat signifikansi 5% (o = 0,05), dengan jumlah sampel sebanyak 160 responden dan derajat kebebasan
df=n—-k—1=160—2 — 1 = 157), adalah sebesar 1,975. Oleh karena itu, suatu variabel dinyatakan
berpengaruh signifikan apabila memiliki nilai signifikansi kurang dari 0,05 dan nilai t hitung lebih besar
daripada t tabel (1,975). Variabel service quality memiliki koefisien regresi sebesar 0,294 dengan
standardized beta sebesar 0,474, nilai t hitung sebesar 7,954, dan signifikansi < 0,001. Karena nilai t hitung
lebih besar daripada t tabel (7,954 > 1,975) dan nilai signifikansi lebih kecil daripada 0,05, maka service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Hasil ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula loyalitas pelanggan
terhadap kedai kopi. Dengan demikian, H1 diterima.

Variabel price perception memiliki koefisien regresi sebesar 0,356 dengan standardized beta
sebesar 0,395, nilai t hitung sebesar 6,636, dan signifikansi < 0,001. Karena nilai t hitung lebih besar
daripada t tabel (6,636 > 1,975) dan nilai signifikansi lebih kecil daripada 0,05, maka price perception
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin positif
persepsi pelanggan terhadap harga yang ditawarkan, semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Dengan
demikian, H2 diterima.

Uji F
Tabel 4. Hasil Uji F
ANOVA*

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 |Regression 2007.813 2 1003.907 81.657 <.001°

Residual 1930.187 157 12.294

Total 3938.000 159
a. Dependent Variable: CL TOTAL
b. Predictors: (Constant), PP TOTAL, SQ TOTAL

Sumber: Data Diolah dengan IBM SPSS (2026)

Berdasarkan Tabel diatas, nilai F hitung sebesar 81,657 dengan signifikansi < 0,001. Nilai
signifikansi yang lebih kecil daripada 0,05 menunjukkan bahwa service quality dan price perception secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Karena koefisien kedua variabel bebas juga
bernilai positif, arah pengaruh simultan tersebut bersifat positif. Dengan demikian, H3 diterima.

Analisis Koefisien Determinasi
Tabel 5. Hasil Koefisien Determinasi
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 7142 510 .504 3.50631
a. Predictors: (Constant), PP_ TOTAL, SQ TOTAL
b. Dependent Variable: CL_ TOTAL
Sumber: Data Diolah dengan IBM SPSS (2026)
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Berdasarkan Tabel diatas, nilai R Square sebesar 0,510 menunjukkan bahwa service quality dan
price perception mampu menjelaskan 51,0% variasi customer loyalty. Nilai Adjusted R Square sebesar
0,504 menunjukkan bahwa setelah mempertimbangkan jumlah variabel bebas dan ukuran sampel,
kemampuan penjelasan model tetap sebesar 50,4%. Sementara itu, 49,0% variasi customer loyalty
dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti customer satisfaction, perceived value, store
atmosphere, product quality, brand image, lokasi, promosi, atau customer experience.

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty pada konsumen kedai kopi di Bekasi Timur. Hubungan tersebut ditunjukkan oleh koefisien
regresi sebesar 0,294, standardized beta sebesar 0,474, nilai t sebesar 7,954, dan signifikansi < 0,001.
Artinya, semakin baik kualitas layanan, maka akan terjadi peningkatan loyalitas pelanggan. Hasil tersebut
mendukung penerimaan H1.

Secara teoretis, hubungan positif tersebut dapat dijelaskan melalui kemampuan service quality
dalam mengurangi ketidakpastian pelanggan selama proses konsumsi jasa. Pelayanan yang andal, responsif,
sopan, ramah, dan mampu menyelesaikan masalah membentuk keyakinan bahwa kedai kopi dapat
memberikan pengalaman yang konsisten. Konsistensi pengalaman menurunkan risiko pelanggan ketika
melakukan pembelian berikutnya dan memperkuat komitmen untuk kembali membeli, merekomendasikan,
serta mempertahankan pilihan pada kedai kopi yang sama. Penjelasan ini sejalan dengan Arli et al. (2024),
yang menempatkan kualitas layanan sebagai pendorong loyalitas dalam layanan, serta Annuri et al. (2025)
dan Husna et al. (2025) dalam konteks usaha kopi. Nilai standardized beta sebesar 0,474 menunjukkan
bahwa service quality mempunyai kontribusi relatif yang lebih kuat dibandingkan price perception dalam
model penelitian ini. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan kedai kopi di Bekasi
Timur sangat bergantung pada kualitas interaksi dan kepastian pelayanan, bukan hanya pada produk yang
dibeli.

Pengaruh Price Perception terhadap Customer Loyalty

Hasil penelitian menunjukkan bahwa price perception berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty. Hubungan tersebut ditunjukkan oleh koefisien regresi sebesar 0,356, standardized beta
sebesar 0,395, nilai t sebesar 6,636, dan signifikansi < 0,001. Artinya, semakin baik price perception,
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil tersebut mendukung penerimaan H2.

Secara teoretis, price perception bekerja melalui evaluasi pelanggan mengenai pengorbanan dan
manfaat yang diterima. Pelanggan tidak semata-mata mencari harga paling rendah, tetapi menilai apakah
harga tersebut wajar, terjangkau, kompetitif, dan sepadan dengan kualitas produk serta pengalaman
layanan. Ketika pertukaran tersebut dianggap adil, pelanggan memiliki alasan ekonomi dan psikologis
untuk mengurangi pencarian alternatif, melakukan pembelian ulang, dan merekomendasikan kedai kopi
kepada orang lain. Mekanisme ini sejalan dengan Do et al. (2023) mengenai keterkaitan kewajaran harga
dengan niat pembelian ulang serta Saputra dan Wantara (2022) yang menemukan pengaruh price perception
terhadap customer loyalty. Temuan pengaruh langsung pada penelitian ini sejalan dengan Alfian (2026)
dan Putra et al. (2025). Pada konsumen kedai kopi di Bekasi Timur, kesesuaian harga tampaknya telah
menjadi dasar keputusan yang langsung berkaitan dengan keberlanjutan hubungan pelanggan, sedangkan
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pada konteks lain pengaruh tersebut mungkin baru terbentuk setelah pelanggan mengalami kepuasan atau
perceived value.

Pengaruh Service Quality dan Price Perception terhadap Customer Loyalty

Hasil uji F menunjukkan bahwa service quality dan price perception secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Nilai F hitung sebesar 81,657 dengan signifikansi < 0,001
menunjukkan bahwa model yang memuat kedua variabel tersebut lebih baik dalam menjelaskan loyalitas
dibandingkan model tanpa prediktor. Hasil tersebut mendukung penerimaan H3.

Hubungan simultan tersebut menunjukkan adanya fungsi yang saling melengkapi. Service quality
membentuk keyakinan terhadap proses pelayanan dan pengalaman interaksi, sedangkan price perception
membentuk keyakinan bahwa pengorbanan pelanggan sepadan dengan manfaat yang diterima. Pelayanan
yang baik tanpa harga yang dinilai wajar dapat melemahkan niat pembelian ulang, sedangkan harga yang
sesuai tanpa pelayanan yang andal juga belum cukup untuk membangun komitmen jangka panjang. Oleh
karena itu, loyalitas lebih kuat ketika kedai kopi mampu menghadirkan kualitas pengalaman sekaligus value
for money. Temuan ini mendukung Ahmed et al. (2023), Saputra dan Wantara (2022), dan Annuri et al.
(2025). Meskipun kemampuan penjelasan model tergolong substantif untuk model dengan dua prediktor,
masih terdapat 49,0% variasi customer loyalty yang berasal dari faktor lain di luar penelitian. Faktor
tersebut dapat mencakup customer satisfaction, perceived value, store atmosphere, product quality, brand
image, lokasi, promosi, dan customer experience. Dengan demikian, hasil penelitian menegaskan bahwa
service quality dan price perception merupakan fondasi penting loyalitas pelanggan, tetapi bukan satu-
satunya penentu. Loyalitas tetap merupakan hasil evaluasi yang lebih luas terhadap keseluruhan hubungan
pelanggan dengan kedai kopi.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada konsumen kedai kopi di Bekasi Timur.
Dengan demikian, semakin baik kualitas layanan yang dirasakan, semakin tinggi loyalitas pelanggan. H1
diterima. Kemudian price perception berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada
konsumen kedai kopi di Bekasi Timur. Dengan demikian, persepsi harga yang semakin positif
meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi,
dan mempertahankan pilihannya. H2 diterima. Dan service quality dan price perception secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada konsumen kedai kopi di Bekasi Timur.
H3 diterima.

Secara teoretis, penelitian ini memperkuat penjelasan bahwa service quality merupakan determinan
langsung customer loyalty dalam konteks kedai kopi. Temuan tersebut mendukung pandangan
SERVQUAL bahwa keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik layanan membentuk
evaluasi pelanggan yang dapat berkembang menjadi komitmen perilaku. Hasil ini konsisten dengan Arli et
al. (2024), Annuri et al. (2025), dan Husna et al. (2025).

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa indikator service quality dengan nilai mean terendah
adalah SQ2 sebesar 4,20, yaitu mengenai pelayanan yang selalu dapat diandalkan. Temuan ini
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menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan secara umum dinilai positif, aspek keandalan belum
memperoleh penilaian sekuat responsivitas dan ketanggapan staf. Secara teoretis, hasil tersebut
menegaskan bahwa kualitas layanan tidak hanya ditentukan oleh kemampuan staf memberikan respons
secara cepat, tetapi juga oleh konsistensi pelayanan pada setiap kunjungan. Keandalan pelayanan mencakup
ketepatan pesanan, kesesuaian waktu penyajian, konsistensi kualitas layanan, serta kemampuan kedai kopi
memenuhi janji kepada pelanggan.

Penelitian ini juga memberikan bukti bahwa price perception dapat memengaruhi customer loyalty
secara langsung. Temuan tersebut mendukung pendekatan nilai pelanggan yang memandang harga sebagai
evaluasi atas kesesuaian antara pengorbanan dan manfaat. Hasil ini sejalan dengan Saputra dan Wantara
(2022) serta Alfian (2026), tetapi berbeda dari penelitian yang menemukan pengaruh tidak langsung atau
tidak signifikan, seperti Livia dan Hendratmoko (2024), Kusha dan Utami (2025), dan Sujana dan Yusni
(2024). Perbedaan tersebut memperlihatkan bahwa hubungan antara harga dan loyalitas bergantung pada
konteks konsumsi dan evaluasi nilai yang dilakukan pelanggan.

Secara simultan, kemampuan service quality dan price perception dalam menjelaskan 51,0%
variasi customer loyalty menunjukkan bahwa model langsung dengan dua prediktor memiliki daya penjelas
yang bermakna. Namun, sisa variasi sebesar 49,0% menegaskan bahwa loyalitas merupakan konstruk
multidimensional yang juga dapat melibatkan customer satisfaction, perceived value, store atmosphere,
product quality, brand image, dan customer experience. Temuan ini memberikan dasar bagi pengembangan
model penelitian yang lebih luas dengan memasukkan faktor psikologis, pengalaman pelanggan, dan
karakteristik kedai kopi.

Implikasi praktis dalam penelitian ini antara lain adalah peningkatan service quality sebagai
prioritas utama. Secara praktis, hasil penelitian menempatkan peningkatan service quality sebagai prioritas
utama bagi pengelola kedai kopi karena variabel ini memiliki standardized beta yang lebih besar
dibandingkan price perception. Pengelola perlu membangun standar pelayanan yang terukur, terutama
berkaitan dengan kecepatan melayani, ketepatan pesanan, keramahan staf, dan penyelesaian keluhan.
Evaluasi layanan dapat dilakukan melalui pelatihan berkala, pemantauan waktu pelayanan, penggunaan
prosedur operasional standar, dan pengumpulan umpan balik pelanggan setelah transaksi. Penguatan price
perception berbasis nilai. Pengelola juga perlu menjaga price perception melalui pendekatan berbasis nilai.
Harga yang ditawarkan harus konsisten dengan kualitas produk, ukuran porsi, suasana, fasilitas, dan
pengalaman pelayanan. Strategi seperti paket pembelian, program loyalitas, informasi menu yang
transparan, dan komunikasi mengenai keunggulan produk dapat membantu pelanggan memahami bahwa
harga yang dibayarkan sepadan dengan manfaat yang diterima.

Meningkatkan persepsi kewajaran harga. Indikator price perception dengan mean terendah adalah
PP4 sebesar 4,37, yaitu mengenai kewajaran harga. Hasil ini menunjukkan bahwa pengelola masih perlu
memperkuat keyakinan pelanggan bahwa harga yang ditetapkan telah sesuai. Pengelola dapat melakukan
perbandingan harga secara berkala dengan kedai kopi pesaing pada segmen yang sama, menyediakan
pilihan menu dalam beberapa tingkat harga, dan memastikan bahwa kenaikan harga disertai dengan
peningkatan kualitas atau manfaat. Informasi mengenai ukuran produk, bahan yang digunakan, dan
keunggulan menu juga perlu disampaikan secara jelas agar pelanggan memahami nilai yang diperoleh dari
harga tersebut.
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Mendorong customer loyalty melalui pengalaman positif. Pada variabel customer loyalty, indikator
dengan mean terendah adalah CL1 sebesar 4,32, yaitu kesediaan pelanggan untuk membicarakan hal-hal
positif mengenai kedai kopi kepada orang lain. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan relatif bersedia
kembali membeli, tetapi belum seluruhnya terdorong menjadi pihak yang aktif merekomendasikan atau
menyebarkan pengalaman positif. Oleh karena itu, pengelola perlu menciptakan pengalaman yang lebih
berkesan dan layak dibagikan. Hal tersebut dapat dilakukan melalui pelayanan personal, penyajian produk
yang menarik, suasana kedai yang nyaman, penanganan keluhan yang melebihi harapan, dan program
rekomendasi pelanggan.

Penelitian selanjutnya disarankan memperluas cakupan wilayah penelitian, tidak hanya terbatas
pada Bekasi Timur, tetapi juga mencakup seluruh Kota Bekasi atau wilayah Jabodetabek. Perluasan wilayah
dapat meningkatkan keragaman karakteristik responden sekaligus memungkinkan dilakukannya
perbandingan perilaku pelanggan antarwilayah. Serta dapat menggunakan teknik probability sampling
apabila kerangka sampel pelanggan tersedia. Penggunaan teknik tersebut diharapkan dapat meningkatkan
keterwakilan sampel dan memperkuat kemampuan generalisasi hasil penelitian terhadap populasi
pelanggan kedai kopi yang lebih luas.

Dengan pengembangan tersebut, penelitian selanjutnya diharapkan tidak hanya memperluas
generalisasi temuan, tetapi juga menghasilkan model yang lebih kuat dalam menjelaskan pembentukan
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang lebih komprehensif dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan kajian pemasaran dan perilaku konsumen, sekaligus menjadi dasar bagi pengelola kedai
kopi dalam merancang strategi pelayanan, harga, dan pengalaman pelanggan yang sesuai dengan
karakteristik pasar.
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