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Abstract: This study aims to determine the simultaneous and partial influence of service 

quality, kualitas produk, and price on customer loyalty. The sample size consisted of 96 

respondents. The data analysis technique used was multiple linear regression. The 

regression results produced the equation Y = 4.601 + 0.324X1 + 0.459X2 + 0.210X3. The 

F-test resulted in an Fcount value of 71.158 > Ftable (2.70), meaning that service quality, 

kualitas produk, and price simultaneously influence customer loyalty. The results of the t-

test show that, partially, service quality has a positive effect on customer loyalty because 

tcount (5.734) > ttable (1.98580); kualitas produk has a positive effect on customer loyalty 

because tcount (5.592) > ttable (1.98580); and price has a positive effect on customer loyalty 

because tcount (4.211) > ttable (1.98580). The results of the R2 test show an Adjusted R 

Square value of 0.589, which means that the independent variables consisting of service 

quality, kualitas produk, and price are able to explain customer loyalty by 58.9%, while 

the remaining 41.1% is explained by other variables not included in this study. 

  

Keywords: service quality, kualitas produk, price, customer loyalty 

  

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan parsial 

service quality, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Jumlah sampel 

sebanyak 96 responden. Teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda. Hasil 

regresi menghasilkan persamaan Y = 4,601 + 0,324X1 + 0,459X2 + 0,210X3. Uji-F 

menghasilkan nilai Fhitung (71,158) > Ftabel (2,70), artinya service quality, kualitas produk 

dan harga berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji-t, secara 

parsial service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena thitung 

(5,734) > ttabel (1,98580), kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan karena thitung (5,592) > ttabel (1,98580), harga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan karena thitung (4,211) > ttabell (1,98580). Hasil uji-R2, nilai Adjusted R 

Square yaitu 0,589, artinya variabel bebas yang terdiri dari service quality, kualitas 

produk, dan harga mampu menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 58,9%, sedangkan 

sisanya 41,1% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. 
  

Kata kunci: service quality, kualitas produk, harga, loyalitas pelanggan 

  

  

PENDAHULUAN 

  

Dunia industri mengalami 

transformasi dramatis yang didorong oleh 

kemajuan teknologi, globalisasi, dan 

perubahan gaya hidup (lifestyle). Salah 

satu sektor jasa yang mengalami 

pertumbuhan paling pesat adalah industri 

kedai kopi (Coffee Shop). Pertumbuhan 

industri kopi yang luar biasa saat ini 

menciptakan tingkat kompetisi bisnis 

yang sangat ketat di berbagai daerah.  

Fenomena anak muda yang rajin 

berkumpul di kafe kini merambah ke Kota 

Kisaran. Coffee Shop telah 

bertransformasi menjadi tempat 

nongkrong, bersantai (hang out), 

sekaligus wadah komunitas bagi pelajar, 

mahasiswa, hingga kalangan profesional. 

Tingginya pertumbuhan jumlah merek 
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dan kedai kopi di Kisaran memberikan 

ragam pilihan serta alternatif yang luas 

bagi pelanggan.. Mondokopi Kisaran 

menghadapi urgensi serupa, di mana 

variabel kualitas layanan (service quality), 

kualitas produk, dan harga menjadi kunci 

utama untuk tetap kompetitif di tengah 

ketatnya persaingan pasar tersebut. 

Service quality (kualitas pelayanan) 

menjadi aspek krusial karena sifat jasa 

yang abstrak. Kualitas pelayanan dapat 

diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi pelanggan atas pelayanan nyata 

yang mereka terima dengan pelayanan 

yang sesungguhnya mereka harapkan 

melalui dimensi-dimensi seperti 

keandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), dan empati (empathy). 

Jika jasa yang diterima sesuai atau 

melampaui harapan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan baik dan 

memberikan kesan positif yang mendalam 

bagi pelanggan Coffee Shop Mondokopi 

Kisaran.  

Kualitas produk memegang 

peranan penting dalam membentuk 

preferensi pelanggan. Kualitas produk 

dalam konteks Coffee Shop mencakup 

karakteristik fisik dan rasa dari minuman 

serta makanan yang ditawarkan. 

Konsistensi rasa dan keunggulan produk 

yang ditawarkan oleh Mondokopi 

menjadi faktor diferensiasi utama yang 

menentukan apakah pelanggan akan 

kembali berkunjung atau beralih ke 

pesaing.  

 Harga merupakan faktor penentu 

yang sangat sensitif bagi pelanggan. 

Harga adalah sejumlah pengorbanan, baik 

berupa uang maupun waktu, yang harus 

dikeluarkan oleh pengguna untuk 

mendapatkan manfaat dari sebuah produk. 

Pelanggan cenderung membandingkan 

nilai yang mereka dapatkan dengan 

besarnya biaya yang dikeluarkan.  

Tingginya tingkat persaingan di 

industri Coffee Shop Kota Kisaran 

berdampak pada kestabilan jumlah 

pelanggan yang berkunjung. Fluktuasi 

kunjungan ini merupakan indikator 

penting dalam mengukur sejauh mana 

loyalitas pelanggan terbentuk. Adapun 

data kunjungan pelanggan pada 

Mondokopi Kisaran sepanjang tahun 

2026 disajikan dalam tabel berikut: 

Loyalitas pelanggan menjadi muara 

dari seluruh strategi pemasaran yang 

dijalankan. Loyalitas adalah komitmen 

kuat pelanggan terhadap suatu merek 

yang tercermin dalam perilaku pembelian 

secara teratur dan konsisten dalam jangka 

panjang, meskipun terdapat pengaruh 

pemasaran dari produk lain. Pelanggan 

yang loyal tidak hanya berperan sebagai 

pembeli, tetapi juga sebagai sumber 

penghasilan tetap dan pendukung yang 

akan merekomendasikan Mondokopi 

Kisaran kepada teman, keluarga, maupun 

kerabatnya (word of mouth).  

Penelitian ini merujuk pada 

beberapa studi terdahulu yang 

menunjukkan hasil beragam (research 

gap). Terdapat penelitian yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas (Putra, 2018), namun penelitian 

lain (Marlin, 2017) menunjukkan hasil 

sebaliknya. Demikian pula dengan 

variabel harga yang dalam beberapa studi 

dianggap krusial, namun di studi lain 

dianggap tidak berpengaruh 

signifikan.(Chrisnaya dkk., 2023) 

Penulis tertarik untuk mengangkat 

fenomena ini di Mondokopi Kisaran 

mengingat posisinya sebagai salah satu 

pelaku usaha yang sedang bertumbuh di 

tengah ketatnya persaingan coffee shop 

lokal. Penelitian ini penting dilakukan 

untuk melihat sejauh mana service 

quality, kualitas produk, dan harga 

memengaruhi loyalitas pelanggan secara 

simultan dan parsial. Penulis mengangkat 

penelitian berjudul "Pengaruh Service 

Quality, Kualitas Produk, dan Harga 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 

Coffee Shop Mondokopi Kisaran". 

  

 

METODE 

  

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

koinsumein yang beirkunjung pada Coffee 
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Shop Mondokopi Kisaran yang tidak 

dikeitahui deingan pasti jumlahnya. 

Sampel yang diambil dari populasi harus 

betul-betul representatif (mewakili). 

Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan teknik non 

probability sampling. Berdasarkan 

perhitungan rumus Lemeshow dengan 

standar error 10%, maka sampelnya 

adalah 96,04 atau 96 responden. 

Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner (angket) 

dengan skala Likert dan dokumentasi. 

Teknik penyusunan data dilakukan 

melalui tahapan editing, coding, dan 

tabulating untuk mempermudah proses 

analisis data. 

Uji instrumen penelitian meliputi 

uji validitas dan uji reliabilitas untuk 

memastikan keabsahan dan konsistensi 

alat ukur. 

Metode analisis data yang 

digunakan adalah regresi linier berganda. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji 

simultan (uji F) dan uji parsial (uji t), 

serta uji koefisien determinasi (R²). 

Tingkat signifikansi yang digunakan 

adalah 5% (0,05). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

  

Hasil Uji Validitas 

Tabel 1 Uji Validitas Service Quality 

Item Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

P1 0,981 0,2006 Valid 

P2 0,664 0,2006 Valid 

P3 0,941 0,2006 Valid 

P4 0,948 0,2006 Valid 

P5 0,981 0,2006 Valid 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

 

Tabel 2 Uji Validitas Kualitas Produk 

Item Nilai rhitung Nilai rtabel Ket 

P6 0,630 0,2006 Valid 

P7 0,354 0,2006 Valid 

P8 0,383 0,2006 Valid 

P9 0,630 0,2006 Valid 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

Tabel 3 Uji Validitas Harga 

Item Nilai rhitung Nilai rtabel Ket 

P10 0,926 0,2006 Valid 

P11 0,964 0,2006 Valid 

P12 0,968 0,2006 Valid 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

Tabel 4 Uji Validitas Loyalitas 

Pelanggan 

Item Nilai rhitung Nilai rtabel Ket 

P13 0,753 0,2006 Valid 

P14 0,565 0,2006 Valid 

P15 0,401 0,2006 Valid 

P16 0,753 0,2006 Valid 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

 

Hasil yang dicapai melalui 

pengukuran validitas yaitu seluruh 

pernyataan 

(P1,P2,P3,P4,P5,P6,P7,P8,P9,P10,P11,P1

2,P13,P14,P15,P16) menghasilkan nilai 

rhitung > rtabel (0,2006), artinya seluruh item 

pernyataan tersebut lulus pengujian 

validitas. 

  

Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 5 Uji Reliabilitas 

Nama Variabel 
Outp

ut 
Syarat  Ket 

Service quality (X1) 0,966 > 0,60 
Relalibe

ll 

Kualitas produk 

(X2) 
0,706 > 0,60 

Relalibe

ll 

Harga (X3) 0,978 > 0,60 
Relalibe

ll 

Loyalitas pelanggan 

(Y) 
0,727 > 0,60 

Relalibe

ll 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

 

Hasil yang dipelrolelh mellalui tabell 

uji relliabilitas di atas bahwa seltiap 

variabell melnghasilkan nilai cronbach’s 

alpha selpelrti variabell service quality 

(0,966), kualitas produk (0,706), harga 

(0,978) dan loyalitas pelanggan (0,727) 

belrarti > 0,60. Hasil ini melnunjukkan 
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bahwa selmua variabell selpelrti service 

quality, kualitas produk, harga, dan 

loyalitas pelanggan dianggap dapat 

diandalkan (relliabell) dan dapat digunakan 

untuk melngumpulkan data. 

  

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji Melalui Grafik 

Grafik Histogram 

  
Gambar 1 Histogram 

 

Grafik P-P Plot 

  
Gambar 2 P-P Plot 

 

Hasil uji normalitas menggunakan 

P-P Plot, dijelaskan bahwa seluruh titik-

titik (tanggapan responden) mengikuti 

garis diagonal yang terbentang dari angka 

0,0 pada masing-masing sumbu (X dan Y) 

sehingga dapat disimpulkan bahwa data 

penelitian memenuhi asumsi normalitas. 

 

Uji Melalui Statistik 

Tabel 6 Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Studentized 

Deleted 

Residual 

N 96 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 17.4166667 

Std. 

Deviation 

1.84217586 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .097 

Positive .065 

Negative -.097 

Test Statistic .097 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .207 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

Berdasarkan hasil uji statistik 

menggunakan kolmogrov smirnov test di 

atas, nilai Asymp.Sig (0,207) > signifikasi 

0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

data penelitian ini terdistribusi normal dan 

memenuhi asumsi normalitas. 

  

Uji Multikolinearitas 

Tabel 7 Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Service Quality .452 2.212 

Kualitas Produk .521 1.920 

Harga .817 1.224 

 Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

 

Mellalui hasil uji multikolinelaritas 

di atas, dijellaskan bahwa nilai tolelrancel 

seltiap variabell belbas selpelrti service 

quality (0,452), kualitas produk (0,521), 

harga (0,817), > 0,1. Seldangkan nilai VIF 

variabell service quality (2,212), kualitas 

produk (1,920), harga (1,224), < 10. 

Belrdasarkan data nilai tolelrancel dan VIF 

telrselbut,  data pelnellitian ini telrhindar dari 

geljala multikolinelaritas karelna nilai seltiap 

variabell belbas belrada pada jalur kritelria 

yang ditelntukan. 

  

Uji Heteroskedastisitas 

  
Gambar 3 Scatterplot 

 

Berdasarkan hasil uji 

heteroskedastisitas di atas, titik-titik 

tersebar pada seluruh bagian titik 0 pada 

sumbu X dan Y sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data dalam penelitian 
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ini terhindar dari masalah 

heteroskedastisitas 

  

Hasil Uji Regresi 

Tabel 8  Hasil Uji Regresi 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

B Std. Error 

1 (Constant) 4.601 1.042 

Service 

Quality 

.324 .056 

Kualitas 

Produk 

.459 .079 

Harga .210 .050 

Sumber: Pengolahan Data Penelitian 

(2026) 

 

Hasil regresi linear berganda di 

atasakan disajikan berikut ini Y = 4,601+ 

0,324X1 + 0,459X2 + 0,210X3. 
  

Hasil Uji Simultan (Uji-F) 

 Tabel 9 Hasil Uji Simultan (Uji-F) 

ANOVAa 

Modell 

Sum of 

Squarel

s 

D

f 

Melan 

Squarel F Sig. 

1 Relgrelssio

n 

322.39

3 

3 107.46

4 

71.15

8 

.000
b 

Relsidual 138.94

0 

9

2 

1.510 
  

Total 461.33

3 

9

5 
   

Sumber: Hasil Pengolahan Data 

Penelitian (2026) 

 

Belrdasarkan hasil output statistik di 

atas, maka hasil uji simultan melnjellaskan 

bahwa nilai Fhitung (71,158) > Ftabell (2,70) 

dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05) 

selhingga H1 ditelrima dan H0 ditolak, 

artinya service quality, kualitas produk, 

dan harga belrpelngaruh selcara simultan 

telrhadap loyalitas pelanggan. 

  

Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Tabel 10  Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Modell t Sig. 

1 (Constant) 4.417 .000 

Service Quality 5.734 .000 

Kualitas Produk 5.592 .000 

Harga 4.211 .000 

Sumber: Hasil Pengolahan Data 

Penelitian (2026) 
  

Uraian uji parsial (uji-t), yaitu: 

1. Nilai thitung (5,734) > ttabell (1,98580) 

dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05) 

selhingga H2 ditelrima dan H0 ditolak, 

artinya selcara parsial service quality 

belrpelngaruh positif dan signifikan 

telrhadap loyalitas pelanggan. 

2. Nilai thitung (5,592) > ttabell (1,98580) 

dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05) 

selhingga H2 ditelrima dan H0 ditolak, 

artinya selcara parsial kualitas produk 

belrpelngaruh positif dan signifikan 

telrhadap loyalitas pelanggan. 

3. Nilai thitung (4,211) > ttabell (1,98580) 

dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05) 

selhingga H2 ditelrima dan H0 ditolak, 

artinya selcara parsial harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

telrhadap loyalitas pelanggan. 

4. Diantara tiga variabell belbas dalam 

studi ini, service quality paling 

dominan melmpelngaruhi loyalitas 

pelanggan.  

 

Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 11 Hasil Koefisien Determinasi 

(R2) 

Model Summaryb 

Modell R 

R 

Squarel 

Adjusteld 

R Squarel 

Std. Elrror of 

thelElstimatel 

1 .736a .699 .589 1.22891 

Sumber: Hasil Pengolahan Data 

Penelitian (2026) 

 

Dari hasil koelfisieln deltelrminasi 

pada tabell di atas, dapat dijellaskan bahwa 

nilai yang dihasilkan mellalui nilai 

Adjusteld R Squarel yaitu 0,589, artinya 

variabell belbas yang telrdiri dari service 

quality, kualitas produk, dan harga 

mampu melnjellaskan loyalitas pelanggan 

selbelsar 58,9%, seldangkan sisanya 41,1% 

dijellaskan olelh variabell-variabell lain 

yang tidak telrmasuk pelnellitian ini. 
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SIMPULAN 

  

Berdasarkan hasil penelitian secara 

 simultan uji F menunjukkan pengaruh 

yang bermakna dengan nilai Fhitung 

(71,158) > Ftabell (2,70) dan nilai 

signifikansi (0,000 < 0,05). Secara parsial, 

ketiga variabel tersebut terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, di mana service quality thitung 

(5,734) > ttabel (1,98580), kualitas produk 

thitung (5,592) > ttabel (1,98580), harga thitung 

(4,211) > ttabell (1,98580). Lebih lanjut, 

nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 

0,589, artinya variabell belbas yang telrdiri 

dari service quality, kualitas produk, dan 

harga mampu melnjellaskan loyalitas 

pelanggan selbelsar 58,9%. 
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