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Abstract

This study aims to determine the effect of customer satisfaction, experiential marketing, and customer trust on
consumer loyalty at Coffee Shop X. This research uses quantitative research. The sample used in this study
amounted to 100 respondents using probability sampling. The analysis used in this study is multiple linear
regression and hypothesis testing using the T test and the F test. The results of multiple linear regression show
that customer satisfaction has a positive and significant effect on consumer loyalty, with a regression coefficient
of 0.513 and a sig 0.001 0.05. Experiential marketing has a positive and significant effect on consumer loyalty,
with a regression coefficient of 0.220 and a sig 0.002 0.05. Customer trust has a positive and significant effect
on consumer loyalty, with a regression coefficient of 1.472 and a sig 0.000 0.05. Based on the results of the F
test, it shows that customer satisfaction, experiential marketing, and customer trust simultaneously have a
significant effect on consumer loyalty with a significant value of 0.0010.05. The coefficient of determination (R2)
in this study was 0.835%.

Keyword: Customer Satisfaction, Experiental Marketing, Customer Trust, Customer Loyalty

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction, experiental marketing, customer trust
terhadap loyalitas konsumen pada Coffee Shop X. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Sampel
yang digunakan pada penelitian ini berjumlah 100 responden dengan menggunakan teknik probality sampling.
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda dan uji hipotesis menggunakan Uji T
dan Uji F. Hasil dari regresi linier berganda menunjukan bahwa Customer satisfaction, memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan koefisien regresi sebesar 0,513 dan sig 0,001 < 0,05.
Experiental marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan koefisien
regresi sebesar 0,220 dan sig 0,002 < 0,05. Customer trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen dengan koefisien regresi sebesar 1,472 dan sig 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil uji F
menunjukan bahwa customer satisfaction, experiental marketing, dan customer trust secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikan 0,001 < 0,05. Koefisien determinasi
(R?) dalam penelitian ini adalah 0,835%.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Pengalaman Pemasaran, Kepercayaan Konsumen, Loyalitas Konsumen
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1. Pendahuluan

Era globallisasi saat ini perkembangan kopi sangat
pesat, para pemasar cenderung untuk berfikir
bagaimana cara memperoleh konsumen untuk
membeli produk barang atau jasa yang ditawarkan
dengan kualitas yang sesuai harapan konsumen.
Kopi merupakan minuman yang disukai dari jaman
nenek moyang hingga saat sekarang ini, banyak jenis
kopi yang bis akita temui diberbagai daerah di
Indonesia. Minum kopi merupakan kebiasaan yang
dilakukan orang Indonesia sebagai penghilang stress
maupun penikmat diwaktu santai. Kopi yang
ditawarkan bukan hanya kopi hitam saja maupun
kopi susu sehingga para konsumen tidak memiliki
banyak pilihan seperti saat ini yang bisa kita temui
diberbagai kafe salah satunya coffee shop X.

Berdasarkan Direktorat Jendral Perkebunan total
produksi  kopi nasional pada tahun 2022
disetemasikan mencapai 1.262.590 ton (Angelia,
2022).

Tabel 1. Jumlah Produkst Kopl Nastonal Pada Tahun 2022

Provinsi Jumlah

Sumiatera Selatan 252,634 on
Lampung 157,915 ton
Acel [ 127,404 ton
Suunatera Utans 96,365 1on
Jawn Tinmsr 92,195 ton
Hengkulu 86.5 ribu lon
Sulawesas Selatan 80,1 ribo ton
Nusa Tenggnm Timur (NTT) 13,6 ribu ton
Jawa Barat 50.3 ribu ton
Jawn Tengah 48,2 ribu ton

Jumlah 1.262.590

Sumber: Durektosat Jendernl Perkebunan

Berkembangnya perdagangan kopi di era modern
seperti saat ini telah membuat perdagangan kopi
bertranformasi menjadi coffee shop atau sebutan
lainnya kedai kopi. Para pembisnis harus
mempunyai cara supaya para konsumen tertarik
untuk datang ke coffee shop X.

1.1. Loyalitas Konsumen

Loyalitas Konsumen merupakan faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap produk
barang atau jasa untuk mendorong konsumen
melakukan pembelian terus-menerus. Menurut
Kotler (2003) bahwa kepuasan konsumenadalah
perasaan rasa suka atau tidak suka seseorang
terhadap suatu produk barang atau jasa setelah
merasakan dan membandingkan Kkinerja produk

tersebut dengan yang diharapkan. Menurut (Alma &
Buchari., 2016) bauran pemasaran suatu kegiatan
memasarkan dengan menggunakan bebrapa strategi
agar mendapatkan hasil yang maksimal.

1.2. Customer Satisfaction

Menurut (Mowen, 2002) mengatakan bahwa
kepuasan konsumen dapat mendorong konsumen
untuk melakukan pembelian produk barang atau jasa
sehingga berpengaruh dalam penggunaan secara
terus-menerus. Menurut (Peter et al., 2013) kepuasan
konsumen merupakan faktor penting dalam
melakukan pemasaran untuk mencapai kesuksesan
maka pemasar harus bisa memnuhi harapan sehingga
konsumen dapat kembali membeli produk barang
atau jasa dan melakukan promosi ke orang lain
melalui mulut ke mulut. Menurut (Bahrudin &
Zuhro, 2015) kepuasan konsumen terhadap
perusahaan bisa terjadi adanya pengalaman
pembelian yang dilakukan antara konsumen dan
perusahaan sehingga memberikan respon yang baik
antar keduanya. Sesuai dengan definisinya, customer
satisfaction adalah perasaan yang dirasakan oleh
konsumen yang berkaitan dengan perbedaan antara
harapan mereka dan realitas persepsi mereka
terhadap kinerja produk/jasa yang mereka terima
(Kasiria et al., 2017). Sedangkan menurut untuk
persepsi mereka, ketika kinerja suatu produk/jasa
melebihi apa yang mereka harapkan, maka akan
menimbulkan perasaan senang bagi mereka.
Logikanya, jika seseorang merasa senang dengan
produk/jasa, kemudian produk/jasa akan menjadi
pilihan pertama ketika mereka membutuhkannya
lagi (Rahman et al., 2022)

satisfaction
dan

Hipotesis 1:  Customer
berpengaruh  signifikansi
Loyalitas Konsumen

diduga
positif terhadap

1.3. Experiental Marketing

Menurut  (Schmit, 1999) experiental marketing
merupakan strategi pemasaran yang membentuk rasa
loyal yaitu dengan pengalaman positif terhadap
produk barang atau jasa. Menurut (Alma &
Prof. Dr. H. Buchari., 2016) experiental marketing
merupakan penemuan baru untuk mengatasi rasa
tidak puas terhadap konsumen yang semula
memberikan janji-janji saja tetapi pada akhirnya
tidak sesuai dengan kenyataan serta tidak
memberikan rasa puas. Experiential marketing ialah
suatu konsep yang menggunakan emosi pelanggan
sebagai focus utama yang harus dicapai demi
terciptanya kepuasan, dengan adanya pengalaman
emosi yang positif dan rasa keterikatan dengan
dengan produk diharapkan dapat membentuk
keputusan untuk membeli (Susanti et al., 2020)
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Hipotesis 2: Experiental Marketing diduga
berpengaruh signifikan dan positif terhada Loyalitas
Konsumen.

1.4. Customer Trust

Customer Trust adalah kepercayaan konsumen
terhadap janji yang diberikan oleh perusahaan
berupa omongan yang membuat konsumen merasa
yakin terhadap produk barang atau jasa yang
ditawarkan. Menurut (Morgan Robert M. & Shelby
D. Hunt, 1994) mengungkapkan bahwa hubungan
perusahaan dan konsumen untuk melakukan
pembelian secara terus-menerus. Dengan hubungan
yang efektif dapat terciptanya kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan dalam jangka
panjang. Rasa percaya pada diri konsumen
merupakan tanggung jawab yang perlu dilakukan
oleh perusahaan mengenai produk barang atau jasa.
Menurut (Nurbani et al., 2019) kepercayaan dapat
diasumsikan ~ sebagai  atribut yang  dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap
produk barang.

Hipotesis 3: Customer trust diduga berpengaruh
signifikan dan positif terhadap Loyalitas Konsumen.

Hipotesis 4: Customer Satisfaction, Experiental
Marketing dan Customer Trust diduga berpengaruh
simultan terhadap Loyalitas Konsumen.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan dalam waktu 4 bulan,
dari Juni — September 2022. Tempat pelaksanaan
dalam penelitian ini dilaksanakan di coffee shop X.
Sampel sebanyak 100 responden yang pernah
melakukan pebelian lebih dari 3 kali di coffee shop
X.Teknik non-probability sampling dan metode
purposive sampling. Uji instrumen menggunakan uji
validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data
menggunakan regresi linear berganda, uji parsial, uji
simultan dan R? Penelitian ini mengukur tanggapan
dari responden terkait item pernyataan dari setiap
variabel penelitian yaitu skala likert.

— | Loyalites Koasumen (Y)

Gambar 1. Kerangha Berpikir

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Karakteristik Responden

Tabel 2 Jenis Produk

Jenis Prodok Frekuenst Presentase
Mirmuman S0 80,0%
Makinan 20 20,0%

Total | 100 | 1005
Sumber: Dala Primer Diolah (2022)

Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa
responden yang melakukan pembelian di coffee shop
X didominasi oleh respoden yang memilih jenis
produk minuman dengan persentase 80,0%.

Tabel 3 Jenis Kelamin Responden

Kategori | Frekuensi | Presentase
Laki-laki | 49 | 49,0
Perempuan | 51 | 51,0
Total oo | 1007,
Sumber: Data Prumer Diolah (2022)

Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa
responden yang melakukan pembelian di coffee shop
X didominasi oleh reponden dengan jenis kelamin
perempuan yaitu sebesar 51,0%.

Tabel 4 Domisili Responden

Kategori | Frekuens) Presentase
D1 Yogpyakarta | 70 | 70.0%
Luaar DI Yogyakarta | 30 39.0%

Total | 100 | 100%%
Sumber: Data Primer Diolah (2022)

Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa
responden yang melakukan pembelian di coffee
shop X didominasi oleh reponden yang berdomisili
di Yogyakarta yaitu sebesar 70,0%.

Tabel 5 Usia Responden

Kategori | Frekuensl | Presentuse
17-22 Tahun ! 1 | 0%
23-28 Tabun | 45 | 45,00%
29-34 Tabhun | 9 | 49,0
35-40 Tabun 1 102
41-46 Tahun | | | 1L.0%%

Total 100 100%%

Sumber: Data Primer Diolah (2022)
Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa
responden yang melakukan pembelian di coffee shop
X didominasi oleh reponden dengan usia 29-34
tahun yaitu sebesar 49,0%.

[abel 6 Pekerjaan Responden

Kategori | Frekuens) | Presentase
Pelajar/Mahasiswa | £ | T5.0%
Wiraswasta 4 4,0%
Karyawan Swasta 16 | 16,07%
PNSTINIPOLRI | 5 5.0%
T'otal 100 1004
Sumber: Data Primer Diolals (2022)

Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa
responden yang melakukan pembelian di coffee shop
X didominasi oleh reponden yang berprofesi sebagai
pelajar/mahasiswa yaitu sebesar 75,5%.
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3.2. Uji Validitas

Tabel 7 Hasil UJi Validitas Customer Satisfaction (X1)

Vardabel Tiem R R Sig(2- | Keterangan
| Pertunyaan | hitung | tabel tailed) |
| Xl | 0843 [0361 0000 | Valid

Cretomver X1.2 : V Jhﬂ

Savivfction T X1.3 V\ﬂl,llg!” R
X1 867 | Valid
0. \’1 Ta, zc.l u,uzm | Valid

Sumber: Hasll l’m;.n..\hnn D-.u.s Pricer 2022

Tabel 8 Hashl UJi Validitas E xpcnmhl \lnhllng (\2)

‘\.rmnﬁ Iem | R R | Sig2- |

| | Keterangan |
l’erlxn)nn hitung Iabg!;
.56

Valid
Valid
Valid
\ahd
Experiental | X Valid
Markoting | — 0782 | 0,361 | 0000 | Valid
X2 70872 T 0361 | nnul’ Valid
10629 [ 0361 | 0000 | Valid
a, 36l | 0011 | \ahd
X2, 10| 0415 | 0361 | 0023 | Vald
\umhcr lhml 3‘cmnl.\lmu Data l‘nmrr W22
Tabeed 9 Hasll Ujl Valistiias Costomer Trust (\3)
" Varlabel | ltem | R | Rtabel | Sig{2- | Keterangan |
| Pertamynan | hltung | | ealled) |
Xil 0850 | 0361 (2,000 Valid
| Custamer X322 0,510 Q361 | 0000 |  Valid |
[ Frow(X3)| X33 | 0923 | 0361 | 0.000 Valid |
X34 | 0850 | 0361 | 0000 | Vald |
X35 0922 | 0361 | 0.000 Valid |
Sumber: Hasil Pepgalahan l Jata Primer 2022
Tabel 10 Hasil Uji Validitas Loyalitas K.
Variabel Item R R Sig.(2- | Keterangan
| l'annmn‘ hitung  tabel | talled) |
| Y. 0,568 | 0.361 | 0,001 Valid
- "¥2- :'," 170361 ::il.mi{: Valid
X3 VIP}]U L0361 0003 | \ulnt |
Y4 7 61| 0000 | valld |
Y.5 1| 0001 | Valid |
Lovalitas Y. 0,001 Vabid
Kowsumen |y, | 0,000 ™ Valid
8] ¥ 361 0000 | Vald |
| g ;0003 | Valid |
| 1 0000 | Valid |
| 6l ) 0001 | Vald |
[ L0000 | Vald
| 0.000 | Valid

Sumber- Hasil Pengolahan Data Primer *o:- B
Hasil uji validitas menunjukan bahwa semua item
pernyataan memiliki nilai sig <0,05 dan iung > Tabel
0,361 bahwa semua item pernyataan valid.

3.3. Uji Reliabilitas

Tabel 11 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Crombach's Keterangan
| Alpha
| Customer Sansfaction (X1} 0,900 Reliabel
Experiental Marketing (X2 0,856 Reliabel
Customer Trust (X3) 0881 ___Reliabel
Loyalitas Konsumen (Y). 0.886 Reliabel

Sumber: Data Primer Dioleh (2022)
Berdasarkan data diatas menunjukan

bahwa nilai

cronbach alpha pada semua item pernyataan dalam

variabel penelitian customer satisfaction,

marketing dan customer trust > 0,60.

experiental

3.4. Regresi Linear Berganda

Tabel 12 Hasil Uji Regresi Linker Berganda

Variabel Koefisien | Keternngan Hasil
Regresi ‘
AB)
{Constan) 203 | +
Customer Satisfocstan (X1)| 0513 ‘ Signifikan HI:
1. R 1 O Tl T | Diterimm
| Experteneal Markertng X2)| 0220 | Signifikan HX:
| I | Diterima
Ciaromer Trust (X3) 1472 ‘ Signifikan H3:
IRy e | IR | Diterima
Adyusted R Sguare = 0,835
Fietesy = 167,582
Sig F = 0,000
Dependen Variabwel = Lovalitas Konsimmen
Sumber: Data Prumer Diolsh (2022)
Y=-3,763 + 0,513+ 0,220+ 1,472
3.5. Uji Parsial (T)
Tabel 13 Hash U T
Variabel | Koefisien | loses | lobet Sig Keterangan |
‘ Regres: ‘
| @ | N
8 u\lnmvr |
Satisfaction ‘ 0,513 3,318 | 1,984 | 0001 ‘ Signifikan ‘
Xy ! -~ |- -
Ex, e ——
Markering 0220 323 | 1,984 0,002 Signifikan ‘
(X2)
. | 4 ! {
Crestomer ‘ ‘ ‘
L Trust(X3) | 1472 11984 | 0000 | Signifikan |
Sumber: Data Primer Diolah {:
Hipotesis pertama (X1)
Customer Satisfaction secara parsial memiliki

pengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas
Konsumen. Nilai Thiwng 3,318 > Tiape 1,984 dengan
nilai sig 0,001 maka hipotesis pertama dinyatakan
diterima.

Hipotesis kedua (X2)

Experiental Marketing secara parsial memiliki
pengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas
Konsumen. Nilai Thitng 3,230 > Tiape 1,984 dengan
nilai sig 0,002 maka hipotesis kedua dinyatakan
diterima.

Hipotesis ketiga (X3)

Customer Trust secara parsial memiliki pengaruh
signifikan dan positif terhadap Loyalitas Konsumen.
Nilai Thiung 8,606 > Tipe 1,984 dengan nilai sig

0,000 maka hipotesis ketiga dinyatakan diterima.

3.6. Uji Simultan (F)

Tabel 14 Hasil Uji ¥ (Ui Simultan)

| Sumof |
| Squares
:{r.-gtr-sam 5347617 ‘
Resical ll)’l 133 |
Toml | 6368750 |

Maode|

Df | Mean | 2 | sig

3 | 167,582 0,000" |
ur- | |
9

Sumber: Data Prisnet Diolal (2023
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Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa Fyiyng >
Fiune Sebesar 167,582 > 2,70 dan nilai sig yaitu
sebesar 0,000 < 0,05. Demikian disimpulkan bahwa
variabel ~ customer  satisfaction,  experiental
marketing dan customer trust secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

3.7. Uji Determinasi (Adjusted R?)

Tabel 15 Hasll Ujl Koefishon Determinasi

Mode| R Adjnsted R Std. Error of
Squace the Estitumte

E1S 12614)

X Squere

| 0916 | 080 |

Sumber: Data Pruser Diokah (2022)

Maka dapat disimpulkan bahwa variabel indevenden
yang meliputi variabel customer satisfaction (X1),
experiental marketing (X2), customer trust (X3)
memiliki hubungan yang kuat terhadap loyalitas
konsumen (Y) menunjukkan bahwa nilai Adjusted R
Square sebesar 0,835 yang berarti besarnya variabel
independen terhadap variabel dependen sebesar
83.5% sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain
diluar penelitian ini.

4. Kesimpulan

Customer Satisfaction, Experiental Marketing dan
Customer Trust secara parsial maupun secara
simultan berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap Loyalitas Konsumen. Berdasarkan hasil
penelitian ini membuktikan bahwa terdapat beberapa
faktor yang menyebabkan customer satisfaction,
experiental marketing dan  customer  trust
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen sehingga
dapat diteliti lebih lanjut. Selain itu, Customer Trust
memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap
loyalitas konsumen, Sebaiknya coffee shop lebih
memperhatikan reputasi yang baik supaya konsumen
bisa menilai dengan baik dengan memenuhi
keinginan konsumen baik hal pelayanan dan produk
barang. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat
memberi gambaran dan  memperluas  serta
mendalami  faktor yang dapat menyebabkan
terjadinya loyalitas konsumen.
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