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ABSTRAK

Eni Lisa’adah Analisis Harga, Pelayanan dan Cita Rasa terhadap Loyalitas
Konsumen Warung Sumber di Kecamatan Badas Kabupaten Kediri

Kata Kunci : Harga, Pelayanan, Cita Rasa, Loyalitas Konsumen

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, pelayanan, dan cita
rasa terhadap loyalitas konsumen pada Warung Sumber di Kecamatan Badas,
Kabupaten Kediri. Latar belakang penelitian ini didasari oleh persaingan bisnis
kuliner yang semakin Kketat, sehingga dibutuhkan strategi yang tepat untuk
mempertahankan konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik survei melalui penyebaran kuesioner kepada 40 responden yang
merupakan pelanggan tetap. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier
berganda dengan bantuan SPSS versi 23. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
secara parsial maupun simultan, variabel harga, pelayanan, dan kualitas rasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Di antara ketiga
variabel tersebut, kualitas rasa memiliki pengaruh dominan. Temuan ini
memberikan implikasi bahwa Warung Sumber perlu menjaga konsistensi cita rasa,
meningkatkan pelayanan, serta menetapkan harga yang wajar agar mampu
mempertahankan loyalitas konsumennya dalam jangka panjang.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Banyak aspek kehidupan yang berubah di era globalisasi ini., termasuk gaya
hidup masyarakat. Kebiasaan menikmati kopi di coffee shop telah berkembang
menjadi suatu bagian dari gaya hidup masyarakat Indonesia, terlihat dari
kalangan generasi Z, generasi milenial hingga orang dewasa yang mulai
menjadikan kafe atau coffe shop sebagai tempat untuk bersantai, mengerjakan
tugas, atau menyelesaikan pekerjaan. Setiap kafe dan coffe shop tentunya
berharap konsumen melakukan pembelian ulang secara berkelanjutan. Coffe
shop kini menjadi tempat populer yang dapat diakses oleh semua kalangan
tanpa batasan usia. Kafe juga berfungsi sebagai tempat berkumpul untuk
menikmati hidangan bersama teman atau keluarga.

Peningkatan jumlah pengunjung membuat industri coffee shop semakin
menarik perhatian para pelaku usaha. Hal ini disebabkan oleh anggapan bahwa
bisnis di sektor tersebut memiliki prospek yang menjanjikan, dengan rata-rata
margin keuntungan yang dapat mencapai 35-40 persen dari total penjualan
(Munawaroh & Widuri, 2022). Di Kabupaten Kediri sendiri, terdapat banyak
coffee shop yang telah didesain dengan baik, dan para pengusahanya
memberikan nama-nama unik untuk menarik perhatian. Selain itu, mereka juga
melakukan berbagai bentuk inovasi, baik pada aspek produk maupun pada
elemen lainnya yang mendukung pengembangan usaha juga desain interior,
guna menambah daya tarik bagi pelanggan. Upaya ini didasarkan pada harapan
agar pembeli memanfaatkan kafe sebagai lokasi berfoto yang dapat dibagikan
di media sosial dan menjadi tempat yang nyaman untuk para pengunjung.

Warung sumber adalah salah satu coffe shop yang sekarang lagi hype di
kabupaten Kediri tepatnya di JI. Manyar, Mangiran, Lamong, Kec. Badas,
Kabupaten Kediri, Jawa Timur 64216. Warung Sumber merupakan coffe shop
yang bernuansa alami bersebelahan dengan Sumber Urung-urung Mangiran
yang menyajikan makanan dan minuman dengan harga yang terjangkau serta

menyediakan ruang yang nyaman serta tenang.



Meskipun Warung Sumber tergolong baru, namun dalam waktu singkat
mampu menarik perhatian masyarakat secara luas. Hal ini terlihat dari tingginya
animo pengunjung setiap hari, bahkan sering kali menyebabkan antrean atau
daftar tunggu (waiting list). Fenomena ini menandakan bahwa Warung Sumber
memiliki keunggulan tersendiri yang membuat konsumen rela menunggu demi
mendapatkan pelayanan dan produk dari tempat tersebut.

Persaingan yang semakin ketat dalam bidang usaha sejenis membuat para
pelaku bisnis harus terus berinovasi. Meskipun harga, pelayanan, dan cita rasa
yang ditawarkan sangat beragam, konsumen tetap mengharapkan pelayanan
yang maksimal. Oleh karena itu, untuk membangun loyalitas konsumen, pelaku
usaha perlu memberikan harga yang terjangkau, pelayanan yang memuaskan,
serta cita rasa yang unggul agar mampu menarik minat konsumen secara
berkelanjutan. Hasil penelitian Lestari et al., (2023) melegitimasi sebuah asumsi
bahwasannya aspek pelayanan punya dampak yang besar dan kuat pada
kepuasan pelanggan di usaha coffe shop.

Keberhasilan sebuah coffee shop dalam mempertahankan loyalitas
konsumen merupakan aspek yang sangat krusial. Loyalitas konsumen sendiri
didefinisikan sebagai komitmen yang kuat dari konsumen untuk melakukan
pembelian ulang terhadap produk atau jasa di masa mendatang (Yunaida, 2018).
Dalam upaya menciptakan loyalitas tersebut, perusahaan dapat menerapkan
strategi berupa penyediaan produk dengan cita rasa yang unggul, penetapan
harga yang terjangkau sesuai dengan segmen pasar, serta pemberian pelayanan
yang berkualitas dan memuaskan (Chaeriah, 2016).

Menurut Munawaroh & Widuri, (2022), Setiap pelaku usaha dituntut untuk
mampu merumuskan dan menerapkan strategi yang tepat guna
mempertahankan loyalitas pelanggan, agar mereka tidak beralih kepada
pesaing. Pelanggan yang memiliki loyalitas cenderung melakukan pembelian
secara berulang, meskipun tersedia berbagai pilihan coffee shop dengan
keunggulan dan kekurangannya masing-masing. Oleh karena itu, konsumen
yang loyal dapat dianggap sebagai aset berharga yang berkontribusi terhadap
peningkatan penjualan (Munawaroh & Widuri, 2022) Selain itu, pelanggan

yang loyal juga berpotensi memberikan promosi dari mulut ke mulut yang



positif kepada orang-orang di sekitarnya. Berdasarkan hal tersebut, loyalitas
pelanggan menjadi salah satu tujuan utama yang ingin dicapai oleh para pelaku
usaha coffee shop, karena keberadaannya memberikan dampak yang signifikan
terhadap keberlangsungan dan keuntungan bisnis.

Terdapat berbagai faktor yang dapat memengaruhi loyalitas konsumen,
salah satunya adalah aspek harga. Harga yang ditawarkan kepada konsumen
adalah komponen utama untuk mendapatkan konsumen yang loyal. Harga yang
dirasakan oleh konsumen dapat diukur melalui persepsi kewajaran harga (price
fairness). Kewajaran harga (price fairness) mengevaluasi apakah suatu harga
wajar, dapat diterima, dan adil. (Gujarati & Porter, 2010). Pelanggan coffe shop
menggunakan kewajaran harga sebagai metrik utama untuk mengevaluasi
seberapa baik keuntungan yang dirasakan dari produk dan biayanya seimbang.
Penelitian oleh Puspitasari (2024) mendapatkan hasil penelitian yang
mendukung bahwasannya harga mempunyai efek yang positif terhadap
loyalitas pelanggan. Loyalitas akan dipengaruhi oleh seberapa adil harga
tersebut dibandingkan dengan keuntungan dari barang yang dikonsumsi.

Selain harga, kualitas pelayanan juga mempengaruhi loyalitas konsumen.
Kualitas pelayanan merujuk pada tingkat mutu layanan yang diharapkan oleh
pelanggan dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan mereka
(Winayaputra & Trisnawati, 2024). Dalam situasi ini, kebahagiaan pelanggan
dan kualitas layanan saling terkait. Sebuah bisnis yang dapat memberikan
layanan berkualitas tinggi pada akhirnya akan membangun hubungan dengan
pelanggan yang menguntungkan kedua belah pihak. Karena hubungan ini,
bisnis tersebut lebih mampu memahami dan secara efisien memenubhi
kebutuhan pelanggannya. (Estaswara et al., 2024). Sebagai entitas bisnis yang
beroperasi dalam bidang food and beverage, layanan merupakan stimulus
utama yang ditawarkan oleh pelaku usaha coffee shop kepada konsumennya.

Dalam konteks penyediaan jasa, pelaku usaha dituntut untuk menjalin
interaksi secara langsung dengan pelanggan maupun mitra usaha lainnya. Salah
satu aspek krusial dalam memberikan pelayanan yang optimal terletak pada
sikap dan kemampuan karyawan dalam mentransfer informasi secara efektif

(Permatasari et al., 2024). Dalam penelitian Purwaningsih & Gul6 (2021),



kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan juga memberikan dampak positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Gagih & Friita, 2022). Oleh karena itu, konsumen
cenderung memilih coffee shop yang mampu menyajikan layanan berkualitas
tinggi serta menciptakan pengalaman berkesan. Pengalaman positif tersebut
pada akhirnya dapat membentuk dan memperkuat loyalitas pelanggan terhadap
coffee shop yang bersangkutan. (Munawaroh & Widuri, 2022).

Tidak hanya harga dan Dalam industri kuliner, selain aspek pelayanan, cita
rasa juga memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas konsumen. Cita
rasa merupakan suatu atribut yang mencakup unsur-unsur seperti rasa,
penampakan, suhu, aroma, dan tekstur. Kelima unsur tersebut secara sinergis
berinteraksi dengan pancaindra manusia, sehingga menciptakan pengalaman
sensorik yang berpengaruh terhadap persepsi konsumen terhadap produk
makanan (Putra & Pratiwi, 2024). Dengan mempertimbangkan bagaimana lima
indera manusia bekerja sama, rasa adalah metode untuk memilih makanan yang
dapat dibedakan dari citarasanya. Kepuasan pelanggan akan meningkat ketika
rasa yang ditawarkan memenuhi preferensi mereka (Jamal & Busman, 2021).

Namun, di tengah pesatnya pertumbuhan industri coffee shop di Kabupaten
Kediri, Warung Sumber dihadapkan pada tantangan yang tidak ringan.
Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut setiap pelaku usaha, termasuk
Warung Sumber, untuk terus berinovasi dan mempertahankan posisinya di
tengah banyaknya pilihan yang tersedia bagi konsumen. Meskipun Warung
Sumber menawarkan nuansa alami, harga terjangkau, serta suasana yang
nyaman, tingginya ekspektasi konsumen terhadap kualitas layanan disertai
dengan harapan akan harga yang adil merupakan faktor penting dalam menilai
kepuasan mereka, dan cita rasa makanan serta minuman yang memuaskan. Jika
ketiga aspek tersebut tidak dipenuhi secara konsisten, maka akan sulit bagi
Warung Sumber untuk membangun loyalitas konsumen. Loyalitas ini menjadi
kunci utama dalam menjaga keberlangsungan usaha, Hal ini disebabkan karena
konsumen yang loyal tidak hanya terbatas pada tindakan melakukan pembelian
ulang, melainkan juga berperan dalam memberikan Penyebaran informasi

secara lisan yang positif. Sebab karena itu, diperlukan strategi yang tepat dalam



mengelola harga, pelayanan, dan kualitas rasa agar Warung Sumber mampu

bersaing secara berkelanjutan di industri coffee shop yang semakin kompetitif.
Dengan berbagai hal yang telah peneliti sampaikan tersebut, Sehubungan

dengan itu, riset ini dikemukakan penelitian dengan judul “Analisis Harga,

Pelayanan dan Cita Rasa terhadap Loyalitas Konsumen Warung Sumber di

Kecamatan Badas Kabupaten Kediri”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang telah dijabarkan maka dapat

diidentifikasikan beberapa masalah sebagai berikut.

1. Persaingan dunia bisnis semakin ketat dalam bidang kuliner.

2. Harga, pelayanan dan cita rasa yang harus selalu diperhatikan

3. Kepuasan dan loyalitas konsumen menjadi faktor krusial untuk
mempertahankan pelanggan di tengah maraknya produk sejenis.

. Rumusan Masalah

Dari identifikasi masalah tersebut, rumusan masalah dari penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Warung
Sumber?

2. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Warung
Sumber?

3. Apakah cita rasa berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Warung
Sumber?

4. Apakah harga, pelayanan, dan cita rasa secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen di Warung Sumber?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai

berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas
konsumen di Warung Sumber

2. Untuk mengetahui dan menganalisis dan menganalisis pengaruh

pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Warung Sumber



3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh cita rasa terhadap loyalitas

konsumen di Warung Sumber

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, pelayanan, dan cita

rasa secara simultan terhadap loyalitas konsumen di Warung Sumber.

E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan sejumlah manfaat yang dapat diuraikan sebagai
berikut:

1. Manfaat Teoritis

a. Menambah literatur ilmiah mengenai pengaruh harga, pelayanan, dan

cita rasa terhadap loyalitas konsumen, khususnya di sektor usaha kuliner
lokal.

Memperkuat teori perilaku konsumen yang menyatakan bahwa harga
dan cita rasa merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas
konsumen.

Memberikan sudut pandang baru bahwa pelayanan tidak selalu menjadi
faktor dominan dalam memengaruhi loyalitas, tergantung pada konteks
dan ekspektasi konsumen terhadap jenis usaha tertentu.

Menjadi dasar bagi penelitian selanjutnya untuk mengembangkan
model atau variabel baru yang dapat memperkaya studi tentang loyalitas

konsumen.

2. Manfaat Teoritis

a. Bagi Pemilik Warung Sumber

C.

Penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam mengambil keputusan
strategis, terutama dalam menentukan harga yang sesuai dan menjaga
cita rasa makanan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

Bagi Pelaku Usaha Kuliner Lain

Memberikan gambaran bahwa dalam membangun loyalitas konsumen,
faktor harga dan rasa memiliki peranan penting yang perlu diperhatikan,
sedangkan pelayanan perlu terus dievaluasi agar dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Bagi Peneliti Selanjutnya



Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk penelitian lanjutan
dengan variabel yang sama maupun pengembangan variabel lain seperti
promosi, suasana tempat, atau kepuasan pelanggan sebagai variabel

mediasi.
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