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Kualitas Pelayanan Di Cafe Sinonamanis Nganjuk, Skripsi, Manajemen, FEB UN 

PGRI Kediri, 2025. 

 

Kata kunci: promosi, harga, kualitas pelayanan, loyalitas konsumen. 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh signifikan promosi, harga, dan kualitas pelayanan secara parsial dan 

simultan terhadap loyalitas konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan teknik yang digunakan adalah kausal. 

Populasi penelitian ini adalah para konsumen Café Sinomanis Nganjuk yang 

membeli, teknik sampling menggunakan purposive sampling, dan jumlah sampel 

ditentukan mengacu pada teori Roscoe sehingga ditentukan sejumlah 40 responden. 

Penelitian ini dianalisis menggunakan uji regresi linier berganda. Hasil dari 

penelitian ini adalah promosi, harga, dan kualitas pelayanan secara parsial dan 

simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Cafe 

Sinonamanis Nganjuk. Untuk peneliti selanjutnya sebaiknya dapat menggunakan 

metode penelitian yang berbeda, seperti pendekatan kualitatif atau metode 

campuran, untuk memperoleh hasil yang lebih mendalam. Begitu pula disarankan 

untuk menambahkan variabel lain. Hal ini diusulkan karena variabel bebas lain 

sebesar 58,4% yang dimungkinkan mampu menjelaskan loyalitas konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan di industri kuliner, khususnya bisnis kafe, semakin ketat 

seiring dengan meningkatnya gaya hidup masyarakat yang menjadikan kafe 

tidak hanya sebagai tempat makan dan minum, tetapi juga sebagai tempat 

bersosialisasi dan bekerja. Di tengah persaingan tersebut, loyalitas konsumen 

merupakan hal yang sangat penting, karena dengan loyalitas akan sangat 

bermanfaat bagi perkembangan jangka panjang perusahaan (Sari, 2022). 

Konsumen yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang, 

merekomendasikan kepada orang lain, dan memiliki toleransi yang lebih tinggi 

terhadap kekurangan layanan sesekali. 

Cafe Sinonamanis Nganjuk merupakan salah satu pelaku usaha di 

sektor ini yang mencoba bertahan dan berkembang melalui strategi promosi 

yang menarik, penetapan harga yang kompetitif, serta pelayanan yang ramah 

dan cepat. Namun, mempertahankan loyalitas konsumen bukanlah hal yang 

mudah, karena preferensi dan ekspektasi konsumen terus berubah seiring 

waktu. Oleh karena itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas konsumen terhadap Cafe Sinonamanis. 

Loyalitas konsumen merupakan indikator keberhasilan jangka panjang 

dalam suatu bisnis, karena pelanggan yang loyal tidak hanya melakukan 

pembelian berulang, tetapi juga cenderung merekomendasikan produk atau 

layanan kepada orang lain. Rifa’i (2019) menyatakan bahwa loyalitas 

konsumen mencerminkan komitmen pelanggan terhadap merek tertentu, yang 

tidak hanya diukur dari perilaku pembelian secara terus-menerus. Warsito 

(2021) mengungkapkan bahwa loyalitas konsumen memegang peranan penting 

dalam mendorong perkembangan usaha ke arah yang lebih maju. Hal serupa 

juga disampaikan oleh Srisusilawati et al. (2023), yang menegaskan bahwa 

loyalitas konsumen sangat penting dalam kelangsungan suatu bisnis. Di Cafe 

Sinonamanis Nganjuk, tingkat kunjungan pelanggan masih fluktuatif, dan 
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sebagian besar konsumen bersifat temporer atau hanya datang sesekali. Oleh 

karena itu, penting bagi Cafe Sinonamanis untuk memahami dan menganalisis 

pengaruh berbagai faktor terhadap loyalitas konsumen. Hal ini akan membantu 

dalam merumuskan strategi yang tepat guna mempertahankan dan 

meningkatkan kesetiaan pelanggan. Penelitian terdahulu yang menganalisis 

pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

di rumah makan Teras Melody menunjukkan bahwa harga, promosi, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen di rumah makan Teras Melody. Harga yang terjangkau, promosi 

yang tepat sasaran, serta pelayanan yang berkualitas mampu meningkatkan 

Loyalitas Konsumen secara nyata (Nugroho & Yulianto, 2024). 

Promosi merupakan salah satu elemen penting dalam strategi 

pemasaran yang berperan untuk mengenalkan produk, membentuk citra merek, 

serta mendorong konsumen melakukan pembelian. Menurut Haque-fawzi et al. 

(2022), strategi promosi yang tepat diperlukan untuk menarik pelanggan dan 

mencapai tujuan perusahaan, yaitu meningkatkan volume penjualan. Hal 

senada disampaikan oleh Sitorus & Utami (2017), yang menyatakan bahwa 

promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang sangat 

penting dalam memasarkan produk jasa. Uluwiyah, (2022) juga menyebutkan 

bahwa promosi merupakan faktor penentu keberhasilan suatu program 

pemasaran. Melalui promosi yang tepat, sebuah bisnis tidak hanya mampu 

menarik perhatian konsumen baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan 

lama. Di Cafe Sinonamanis Nganjuk, promosi telah dilakukan melalui media 

sosial seperti Instagram dan WhatsApp. Namun, pelaksanaannya masih belum 

konsisten dan terstruktur. Konten promosi yang disajikan cenderung monoton 

dan belum mengikuti tren yang diminati oleh target pasar, sehingga kurang 

mampu menarik minat konsumen secara maksimal. Penelitian terdahulu yang 

mengkaji Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT Alam 

Terang Mandiri Cabang Pematangsiantar menyatakan bahwa Promosi penting 

bagi PT Alam Terang Mandiri Cabang Pematangsiantar untuk meningkatkan 

Loyalitas Konsumen (Silalahi, 2020). 
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Persepsi harga adalah penilaian subjektif konsumen terhadap seberapa 

layak atau sepadan harga yang ditetapkan dengan kualitas produk atau layanan 

yang diterima. Kurniawan (2020) menyatakan bahwa persepsi harga 

merupakan salah satu pertimbangan penting dalam proses keputusan 

pembelian, di mana konsumen mengevaluasi nilai sebagai kombinasi antara 

harga dan kualitas. Elliyana et al. (2022) menambahkan bahwa harga yang 

tepat dan diterima oleh pasar akan berdampak positif terhadap peningkatan 

penjualan perusahaan. Hal serupa disampaikan oleh Kornita et al. (2016), yang 

menyebutkan bahwa penetapan harga merupakan salah satu elemen esensial 

dalam menunjang keberhasilan pemasaran. Tegowati et al. (2024) juga 

menjelaskan bahwa melalui penetapan harga yang tepat, perusahaan dapat 

mencapai berbagai tujuan seperti meningkatkan pangsa pasar, mengoptimalkan 

keuntungan, memposisikan produk secara strategis di pasar, serta 

mempertahankan keunggulan kompetitif. Di Cafe Sinonamanis Nganjuk, 

beberapa pelanggan menilai bahwa harga menu yang ditawarkan kurang 

sebanding dengan porsi atau kualitas yang diberikan. Hal ini memunculkan 

persepsi bahwa harga yang dibayar tidak sesuai dengan nilai yang diterima, 

terlebih jika dibandingkan dengan kompetitor lain di wilayah Nganjuk yang 

menawarkan konsep serupa dengan harga yang lebih kompetitif. Penelitian 

terdahulu yang menganalisis Pengaruh Persepsi Harga Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Konsumen di Bina Swalayan Setia Budi Medan 

mengungkapkan bahwa Persepsi Harga memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen di Bina Swalayan Setia Budi Medan 

(Silitonga, 2024). 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen, terutama dalam industri jasa 

seperti kafe. Chandra et al. (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan untuk 

memperoleh Loyalitas Konsumen. Ramlawati (2020) menambahkan bahwa 

ketika produk atau layanan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan 

konsumen, maka dapat dikatakan telah mencapai kualitas yang tinggi. Selain 

itu, Chandra et al. (2020) juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat 
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memengaruhi loyalitas konsumen karena pelayanan yang memuaskan akan 

menciptakan pengalaman positif dan meningkatkan keterikatan emosional 

konsumen terhadap perusahaan. Di Cafe Sinonamanis Nganjuk, meskipun 

suasana tempat cukup nyaman, masih ditemukan beberapa keluhan terkait 

aspek pelayanan. Kondisi ini dapat menciptakan kesan negatif yang 

menurunkan kenyamanan konsumen, bahkan membuat mereka enggan untuk 

kembali. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan melalui pelatihan 

karyawan, penyusunan standar operasional prosedur (SOP) yang jelas, serta 

peningkatan komunikasi interpersonal menjadi langkah strategis yang perlu 

diperhatikan oleh manajemen Cafe Sinonamanis. Penelitian terdahulu yang 

mengkaji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen yang 

dimediasi oleh kepuasan Konsumen mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Regata & 

Kusumadewi, 2019). 

Berikut tersaji perbedaan hasil temuan dari berbagai penelitian: 

Tabel 1.1 

Research Gap Penelitian Terkait Pengaruh Terhadap Loyalitas Konsumen 

Research Gap Hasil Peneliti 

Terdapat perbedaan hasil 

penelitian pengaruh 

Promosi terhadap Loyalitas 

Konsumen 

Berpengaruh positif & 

signifikan 

• Aswar et al. (2022) 

• Rachmad & Djawoto 

(2023) 

Tidak berpengaruh 

signifikan 

• Firdaus et al. (2020) 

• Lawrance et al. (2022) 

Terdapat perbedaan hasil 

penelitian pengaruh Harga 

terhadap Loyalitas 

Konsumen 

Berpengaruh positif & 

signifikan 

• Silitonga (2024) 

• Chania (2024) 

Tidak berpengaruh 

signifikan 

• Prastiwi & Rivai (2022) 

• Lonan et al. (2023) 

Terdapat perbedaan hasil 

penelitian pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Berpengaruh positif & 

signifikan 

• Subawa & Sulistyawati 

(2020) 

• Mekel et al. (2022) 

Tidak berpengaruh 

signifikan 

• Agiesta et al. (2021) 

• Aisyah (2023) 

Sumber: Data diolah, 2025 

 

Berdasarkan Tabel di atas, terlihat adanya ketidakkonsistenan hasil 

antar penelitian yang membahas pengaruh variabel-variabel seperti promosi, 

harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. 

Ketidakkonsistenan ini tampak dari adanya perbedaan hasil temuan antara satu 
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penelitian dengan penelitian lainnya. Sebagian penelitian menunjukkan bahwa 

variabel-variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Konsumen, sementara penelitian lainnya justru menemukan bahwa 

pengaruh tersebut tidak signifikan. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak 

promosi, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Cafe 

Sinonamanis Nganjuk. Pemahaman yang lebih mendalam tentang pengaruh 

masing-masing variabel ini, diharapkan memungkinkan organisasi untuk 

mengambil tindakan perbaikan yang tepat untuk meningkatkan loyalitas 

konsumen dan mencapai tujuan perusahaan dengan cara yang paling efektif. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti dapat merumuskan rumusan 

masalah ini adalalah sebagai berikut: 

1. Apakah promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk? 

2. Apakah harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk? 

3. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk? 

4. Apakah promosi, harga, dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Cafe 

Sinonamanis Nganjuk? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas peneliti dapat merumuskan tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan promosi secara 

parsial terhadap loyalitas konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan harga secara 

parsial terhadap loyalitas konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk. 
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap loyalitas konsumen pada Cafe 

Sinonamanis Nganjuk. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan promosi, harga, 

dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada 

Cafe Sinonamanis Nganjuk. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

memperkaya referensi ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang 

manajemen pemasaran terkait pengaruh promosi, harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Cafe Sinonamanis Nganjuk 

Penelitian ini diharapkan membantu Cafe Sinonamanis Nganjuk 

untuk memahami bagaimana promosi, harga, dan kualitas pelayanan 

memengaruhi loyalitas konsumen. Dengan demikian, perusahaan 

dapat melakukan evaluasi dan perbaikan pada ketiga aspek tersebut, 

yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas konsumen secara 

keseluruhan. 

b. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan memberikan ilmu pengetahuan yang 

peneliti dapatkan di bangku kuliah di dalam kondisi praktis yang ada 

di dalam masyarakat, terutama di dalam bidang pemasaran tentang 

dampak promosi, harga, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen pada Cafe Sinonamanis Nganjuk. 
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