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Abstract: Amidst the ASEAN Economic Community and free market competition in ASEAN, 

new businesses are emerging, including coffee shops. Coffee consumption has become popular 

not only among adults but also among younger generations. As more coffee shops open, coffee 

producers are competing to improve quality and service to sustain and grow their businesses. 

Laka Laka Coffee Shop, established in 2017, operates in the coffee beverage production sector 

and strives to provide high-quality service supported by advanced equipment. However, it has 

not yet met its monthly customer arrival targets. Therefore, Laka Laka needs to enhance its 

offerings. This study aims to analyze the impact of service quality, employee performance, and 

company image on customer loyalty at Laka Laka Coffee Shop. Primary and secondary data 

were collected. Secondary data were obtained from various sources, including journals, books, 

and other relevant publications, while primary data were gathered through questionnaires 

distributed to respondents. The sampling method used was saturated sampling, with a sample 

size of 100 respondents. This associative research employed multiple linear regression 

analysis. The results indicate that service quality, employee performance, and company image 

significantly influence customer loyalty both simultaneously and partially. Management at 

Laka Laka Coffee Shop should focus on service quality, employee performance, and the 

company’s image to optimize the achievement of its business goals. 

 

Keywords: Service Quality, Human Resource Performance, Company Image, Customer 

Loyalty, Kedai Kopi Laka Laka. 

 

Abstrak: Saat ini, di tengah adanya Masyarakat Ekonomi ASEAN di pasar bebas ASEAN, 

muncul beberapa usaha baru yang berdiri. Salah satunya adalah membuka usaha kedai kopi. 

Tidak hanya kalangan dewasa, generasi muda pun sudah mulai terbiasa mengonsumsi 

minuman kopi yang tersedia di pasaran. Dengan semakin banyaknya kedai kopi yang berdiri, 

membuat para produsen kopi saling bersaing dan meningkatkan kualitas serta layanan yang 

diberikan, sehingga keberlangsungan usaha dapat bertahan lama dan berkembang. Kedai kopi 

Laka Laka merupakan usaha yang bergerak di bidang produksi minuman kopi. Berdiri sejak 

tahun 2017, kedai kopi Laka Laka telah menjual berbagai macam kopi dan berusaha 
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memberikan layanan yang bermutu tinggi, yang juga didukung oleh berbagai peralatan dan 

perlengkapan yang mumpuni. Namun, pada proses bisnisnya, kedai kopi Laka Laka belum 

mampu mencapai target perkiraan kedatangan pelanggan setiap bulannya. Oleh karena itu, 

perlu adanya peningkatan penawaran yang diberikan oleh kedai kopi Laka Laka. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kinerja karyawan, citra perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan kedai kopi Laka Laka. Data yang dikumpulkan adalah data primer 

dan data sekunder. Data sekunder diperoleh dari berbagai sumber seperti jurnal, buku dan 

publikasi terkait lainnya. Data primer dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang 

disebarkan kepada responden. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik sampling 

yaitu sampel jenuh sebanyak 100 responden. Metode penelitian asosiatif menggunakan teknik 

analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan maupun 

parsial kualitas pelayanan, kinerja karyawan, citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Pihak manajemen kedai kopi Laka laka hendaknya memperhatikan 

kualitas pelayanan, kinerja karyawan, dan citra perusahaan kedai kopi Laka laka agar dapat 

optimal dalam mencapai tujuan bisnisnya.  

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kinerja Sumber Daya Manusia, Citra Perusahaan, Loyalitas 

Pelanggan, Kedai Kopi Laka Laka. 

 

 

PENDAHULUAN 

Salah satu bidang usaha yang banyak digandrungi oleh masyarakat luas, khususnya 

para pengusaha muda, dan dapat digeluti di era ini adalah membuka usaha kafe atau kedai kopi. 

Maraknya usaha kedai kopi di Indonesia dapat dilihat dari munculnya berbagai merek usaha 

kedai kopi lokal mulai dari skala kecil hingga besar. Hal ini turut berperan dalam menentukan 

besarnya pertumbuhan konsumsi kopi yang terjadi di Indonesia saat ini. 

 
Gambar 1. Grafik 1 Konsumsi Kopi Nasional 2016-2021 

Sumber : Pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian Kementerian Pertanian 

 

Pada Gambar 1 terlihat bahwa sepanjang kurun waktu 2016-2021, konsumsi kopi di 

Indonesia diprediksi tumbuh rata-rata 8,22% per tahun. Pasokan kopi pada tahun 2021 

diprediksi sebesar 795 ribu ton dengan konsumsi sebesar 370 ribu ton sehingga terjadi surplus 

sebesar 425 ribu ton. Hal ini sekaligus menunjukkan bahwa konsumsi kopi di Indonesia 

mengalami tren positif atau mengalami peningkatan dari tahun 2016 hingga tahun 2021. Dari 
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data tersebut dapat menunjukkan bahwa kopi semakin digemari oleh berbagai kalangan 

masyarakat di Indonesia sehingga produksi kopi di Indonesia dapat tumbuh. 

 

 
Gambar 2. Produksi Kopi Berdasarkan Provinsi di Indonesia, 2017 

Sumber : Kementerian Pertanian Republik Indonesia 

 

Gambar 2 menunjukkan total produksi kopi dari berbagai provinsi di 

Indonesia mengalami peningkatan dari tahun 2017 sebesar 717.962 ribu ton dan 

tumbuh sebesar 765.415 ribu ton pada tahun 2021. 

Berdasarkan Gambar 1 dan Gambar 2 dapat menunjukkan bahwa tingginya 

permintaan dan minat beli kopi sebagai bahan utama pembuatan berbagai macam 

olahan kopi yang tersedia dipasaran usaha semakin meningkat, salah satunya 

usaha kedai kopi. Di era sekarang ini minat untuk mengkonsumsi kopi sangatlah 

tinggi di berbagai kalangan masyarakat dari yang tua hingga muda. Hal ini 

didukung dengan tersedianya kopi yang berkualitas dalam jumlah banyak dan 

berbagai jenis varian kopi dipasaran Indonesia. Namun hal ini harus didukung 

dengan kemampuan masing-masing pengusaha kedai kopi untuk berkreasi dan 

berinovasi dalam hal pelayanan, dan yang paling utama adalah menghasilkan 

olahan kopi yang banyak diminati oleh pelanggan, hal ini pula yang dapat 

membuat pelanggan untuk datang kembali secara rutin untuk dapat merasakan 

pelayanan dan kopi yang mereka inginkan. 

Saat ini kopi tidak hanya dijual sebagai sebuah produk, tetapi juga menjadi 

bagian dari gaya hidup seiring dengan berkembangnya banyak kafe kopi atau 

kedai kopi. Kedai Lokale Kopi yang terletak di kawasan Kramat Jati, Jakarta 

Timur merupakan salah satu usaha di bidang olahan produk kopi yang mengolah 

berbagai macam kopi lokal dari beberapa daerah dan juga roasteries atau 

pengrajin kopi di Indonesia. Berdiri sejak tahun 2018, Lokale Kopi memberikan 

sentuhan unik dengan memanfaatkan kontainer yang biasa digunakan pada truk 

kontainer sebagai tempat para barista meracik kopi pesanan pelanggan. Untuk 

area pelanggan, Lokale Kopi menyediakan kursi dan meja di halaman toko, 

membuat mini bar yang menyatu dengan toko, dan pelanggan juga dapat 
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menggunakan area outdoor yang terletak di area atas toko sambil menikmati 

olahan kopi Lokale Kopi. Sebagai fasilitas usaha, dihitung berdasarkan 

ketersediaan tempat duduk sebagai salah satu fasilitas bagi pengunjung yang 

datang maupun bersantap di tempat, kedai kopi Lokale memiliki kapasitas 

pelanggan sebanyak 85 orang dengan asumsi apabila dalam satu bulan penuh 

kedai kopi Lokale membuka kedai, maka dalam sebulan kedai kopi Lokale akan 

memiliki 2550 pelanggan. 

Namun dalam perjalanan usahanya dari tahun 2018 sampai dengan tahun 

2021, kedai kopi Lokale tidak pernah mencapai estimasi target kuota pelanggan, 

terlebih dengan adanya pemberlakuan program PPKM yang dilakukan oleh 

pemerintah di masa pandemi membuat kegiatan usaha kedai kopi Lokale tidak 

dapat berjalan dengan normal dan hanya terbatas menjual usahanya melalui 

aplikasi kurir Ojek Online tanpa adanya pembelian Dine-In. Oleh karena itu, 

berikut ini merupakan data kedatangan pelanggan tertinggi yang pernah dicapai 

oleh kedai kopi Lokale yang digunakan oleh peneliti, yaitu dari periode Oktober 

2018 sampai dengan Maret 2019. 

 

 
Gambar 3 Data kedatangan pelanggan di Kopi Lokale 2018-2019 

Sumber: Data kedatangan oleh Kedai Kopi Lokale 

 

Dari Gambar 1.3 data kedatangan di atas pada periode Oktober 2018-Maret 

2019 terlihat bahwa kedai kopi Lokale tidak pernah mencapai kuota maksimal 

setiap bulannya. Karena terdapat kendala tidak tercapainya kemampuan 

pemenuhan kuota, maka dilakukan penelitian pendahuluan kepada 30 responden 

pelanggan kedai kopi Lokale mengenai faktor apa saja yang paling berperan 

terhadap loyalitas pelanggan pada kedai kopi Lokale sebagai berikut. 

 
Tabel 1 Faktor-faktor yang Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 
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TI

D

A

K 

Keterangan % Jumlah Responden 

1 Kualitas layanan 30% 9 

2 Kinerja orang 20% 6 

3 Citra perusahaan 17% 5 

4 Fasilitas 10% 3 

5 Harga Produk 7% 2 

6 Kenyamanan Kedai 

Kopi 

7% 2 

7 Kualitas Produk 7% 2 

8 Gambar Produk 3% 1 

 Total 100% 30 

Sumber : Hasil pengolahan peneliti (2021) 

 

Berdasarkan hasil kuesioner pra penelitian di atas, diketahui bahwa faktor dominan yang 

berperan terhadap loyalitas pelanggan kedai kopi Lokale adalah kualitas layanan (30%), kinerja 

orang (20%), dan citra kedai (17%). Selanjutnya, peneliti melakukan penelitian lebih 

mendalam terhadap 3 faktor tersebut, yaitu kualitas layanan, kinerja orang, dan citra 

perusahaan, yang menurut perspektif responden paling berperan terhadap loyalitas pelanggan. 

Peneliti memberikan pernyataan terkait peran kualitas layanan, kinerja orang, dan citra 

perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di kedai kopi Lokale. Berikut ini 

merupakan hasil pra penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti. 

 

Tabel 2 Hasil pra penelitian tentang peran kualitas pelayanan dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan pada kedai kopi lokal. 

Kualitas Layanan 

TI

DA

K 

Penyataan Skor Skor 

STS TS RR S Ba

ha

sa 

In

gg

ris 

1 Lokasi usaha yang nyaman dan bersih angka 

0 

ang

ka 

0 

13 14 3 3,67 

2 Karyawan selalu siap sedia melayani 

pelanggan 
angka 

0 

3 5 21 1 3,67 

3 Karyawan cepat tanggap terhadap keluhan 

pelanggan 
angka 

0 

8 12 8 2 3,13 

4 Munculnya minat pelanggan untuk 

kembali datang ke Kedai Kopi Lokale 
angka 

0 

4 15 6 5 3,40 

5 Kedai Kopi Lokale menggunakan biji 

kopi asli 
angka 

0 

6 15 7 2 3,17 

6 Suasana/lingkungan bisnis yang aman angka 7 13 5 5 3,27 
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0 

Rata-rata 3,34 

Dari hasil pra penelitian tentang insentif pada tabel 1.2 hasil pra penelitian tentang 

peranan kualitas pelayanan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada kedai kopi Lokale 

dapat diketahui bahwa hampir semua faktor mengenai kualitas pelayanan masih sedikit 

terpenuhi untuk menunjang loyalitas pelanggan yang dilihat dari angka rata-rata pemenuhan 

kualitas pelayanan yaitu (3,34) dan dapat diketahui nilai terkecil yang diperoleh yaitu pada 

keluhan permintaan pelanggan pada pertanyaan tentang karyawan cepat tanggap terhadap 

keluhan pelanggan yaitu (3,13). Menurut Husein Umar (2011:98) setelah diketahui nilai rata-

ratanya maka diperoleh hasil nilai rata-rata dengan total 2,61-3,40 termasuk dalam kategori 

nilai sedang/cukup. Dilihat dari nilai rata-rata kualitas pelanggan yang diperoleh (3,13) maka 

dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan kedai kopi Lokale berada pada kategori 

sedang/cukup. 

Kemudian selain melakukan penelitian pendahuluan tentang kualitas pelayanan, untuk 

menggali kondisi kinerja dari orang-orang warung kopi lokale, peneliti juga melakukan 

penelitian tentang kinerja orang-orang sebagai salah satu yang dipilih oleh responden sebagai 

faktor yang berperan dalam loyalitas pelanggan, penelitian pendahuluan ini dilakukan 

bersamaan dengan penelitian pendahuluan tentang kualitas pelayanan di warung kopi lokale. 

Penelitian pendahuluan tentang kinerja orang-orang berguna untuk mengetahui keadaan 

kinerja dari seluruh orang (people) yang dalam hal ini adalah karyawan di warung kopi lokale 

dengan jumlah responden sebanyak 30 orang dari keseluruhan sampel pelanggan warung kopi 

lokale, dengan hasil penelitian pendahuluan sebagai berikut: 

 

Tabel 3 Hasil penelitian pendahuluan tentang peran kinerja karyawan dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan pada kedai kopi lokal . 

Kinerja Orang 

TID

AK 

Penyataan Skor Berart

i STS TS RR S Ba

ha

sa 

In

gg

ris 

 
1 

Karyawan toko mempunyai 

kemampuan yang baik dalam melayani 

pelanggan 

 
angka 

0 

 
7 

 
11 

 
10 

 
2 

 
3,23 

2 Karyawan bekerja sesuai perintah yang 

diminta dan tepat waktu 
angka 

0 

3 15 8 4 3,43 

 

3 

Karyawan toko mampu memberikan 

rekomendasi produk sesuai keinginan 

pelanggan 

 

angka 

0 

 

6 

 

19 

 

4 

 

1 

 

3,00 

4 Karyawan toko kompak dalam 

melayani pelanggan sesuai fungsinya 
angka 

0 

2 9 19 angk

a 0 

3,56 

5 Karyawan mampu beradaptasi dengan 

pelanggan 
angka 

0 

4 13 11 2 3,36 

Rata-rata 3,32 
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Selanjutnya setelah melihat nilai rata-rata kinerja people yang diperoleh (3,32) maka 

hasil nilai rata-rata tersebut termasuk dalam kategori nilai sedang/cukup yaitu 2,61-3,40. 

Kemudian melihat data kedatangan pelanggan lokal diduga bahwa kinerja people yang kurang 

efektif/baik mengakibatkan tidak tercapainya target kunjungan pelanggan lokal tiap bulannya. 

Dari hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa terdapat hubungan positif antara 

kinerja people dalam meningkatkan loyalitas, kemudian melihat data kedatangan pelanggan 

lokal diduga bahwa kinerja people yang kurang baik mengakibatkan tidak tercapainya target 

kunjungan pelanggan lokal tiap bulannya. 

Selain melakukan penelitian pendahuluan tentang kualitas pelayanan dan kinerja 

karyawan, untuk mengetahui kondisi citra kedai kopi lokale, peneliti juga melakukan penelitian 

tentang citra kedai kopi lokale sebagai salah satu faktor yang berperan dalam loyalitas 

pelanggan, penelitian pendahuluan ini dilakukan bersamaan dengan penelitian pendahuluan 

tentang kualitas pelayanan dan kompetensi karyawan pada kedai kopi lokale. Penelitian 

pendahuluan tentang citra kedai kopi lokale berguna untuk mengetahui keadaan citra kedai 

kopi lokale dengan jumlah responden sebanyak 30 orang dari keseluruhan sampel pelanggan 

kedai kopi lokale, dengan hasil penelitian pendahuluan sebagai berikut: 

 

Tabel 4 Hasil penelitian pendahuluan tentang peran citra perusahaan dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan pada kedai kopi lokal . 

Citra Perusahaan 

TID

AK 

Penyataan Skor Berart

i STS TS RR S Bah

asa 

Ing

gris 

1 Nama kedai kopi yang dikenal orang angk

a 0 

8 12 8 2 3,13 

2 Logo kedai kopi yang mudah dikenali angka 

0 

3 15 8 4 3,43 

3 Ingin tetap memilih kedai kopi yang 

sama untuk pembelian berikutnya 
angk

a 0 

7 13 5 5 3,27 

4 Bersedia merekomendasikan kedai kopi 

kepada orang lain 
angk

a 0 

6 15 7 2 3,17 

Rata-rata 3,25 

 

Penelitian pendahuluan tentang citra perusahaan kedai kopi lokale Pada tabel hasil 

penelitian pendahuluan tentang peranan citra kedai kopi dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan pada kedai kopi lokale dapat diketahui bahwa hampir semua faktor tentang citra 

perusahaan masih kecil untuk menunjang loyalitas pelanggan, dilihat dari angka rata-rata 

pemenuhan kualitas pelayanan yaitu (3,25) dan dapat dilihat nilai atau value dari nama kedai 

kopi tersebut dikenal banyak orang yaitu (3,13). Selanjutnya setelah melihat nilai rata-rata 

kinerja orang yang diperoleh (3,25) maka hasil nilai rata-rata tersebut termasuk dalam kategori 

nilai sedang/cukup yaitu 2,61-3,40. 

Dari fenomena dan hasil pra penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti mengambil 

judul “Peranan kualitas pelayanan, kinerja karyawan dan citra perusahaan dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan pada kedai kopi Lokale”. 
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METODE 

Desain dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan jenis penelitian 

kuantitatif. Dalam penelitian ini peneliti mencoba menjelaskan hubungan antara variabel 

kualitas pelayanan (X1), kinerja masyarakat (X2 dan citra perusahaan (X3), terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif yang menggunakan 

pendekatan kuantitatif untuk mencari dan menguji hubungan antar variabel yaitu kualitas 

pelayanan, kinerja masyarakat, citra perusahaan dan loyalitas pelanggan pada kedai kopi Laka 

laka Jakarta dengan menggunakan kuesioner. Skala pengukuran yang digunakan peneliti untuk 

mengungkapkan tanggapan dari responden terhadap setiap pertanyaan yang diberikan adalah 

dengan menggunakan skala likert. Menurut Sugiyono (2013:132) skala likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap fenomena 

indikator. Sumber data diperoleh dari data primer dan sekunder dengan cara menentukan data 

melalui populasi, populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah menikmati atau 

membeli produk kedai kopi Laka laka yaitu 2 kali atau lebih. sampel yang akan diambil 

sebanyak 100 responden. Sedangkan sampling yang digunakan adalah Accidental Sampling. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling karena peneliti 

menyebarkan angket/kuesioner kepada setiap konsumen yang datang selama konsumen 

tersebut sudah menikmati atau membeli produk kedai kopi Laka laka yaitu sebanyak 2 kali atau 

lebih. Pengujian dilakukan dengan menggunakan Uji Asumsi Klasik dan uji Regresi Linier 

Berganda dengan menggunakan alat bantu SPSS secara simultan dan parsial. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Normalitas 

Setelah dilakukan analisis deskriptif dan uji kualitas instrumen penelitian, maka 

penelitian dapat dilanjutkan ke uji normalitas data. Uji normalitas data dalam penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah beberapa sampel yang ditentukan dari populasi 

berdistribusi normal. Uji ini merupakan uji statistik non parametrik One – Sample Kolmogorov 

– Smirnov (K/S). adapun kriteria penerimaan hipotesis yaitu: Jika asyimp. Sig < 0,05, maka 

data residual tidak berdistribusi normal. Jika asyimp. Sig > 0,05, maka data residual 

berdistribusi normal. Rangkuman hasil uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov seperti 

pada tabel di bawah ini: 

 

Tabel 5 Ringkasan uji normalitas 

 

Variabel 

 

Normalitas 
Standar 

Normalitas 

 

Kriteria 

Kualitas Layanan 0,083 tahun 0,05 Normal 

Kinerja Orang 0,099 tahun 0,05 Normal 

Citra Perusahaan 0.151 0,05 Normal 

Loyalitas Pelanggan 0.112 0,05 Normal 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Berdasarkan rangkuman uji normalitas di atas, diketahui bahwa semua variabel memiliki 

nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. 

Selain uji normalitas dengan menggunakan metode statistik non parametrik One – Sample 

Kolmogorov – Smirnov (K/S), ada satu metode untuk melihat normalitas yaitu dengan 

menganalisis normal probability plot dan grafik histogram (normal QQ). Menurut Ghozali, 
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(2016:163) dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut: Jika data menyebar di sekitar 

garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram menunjukkan pola 

distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika data menyebar jauh 

dari diagonal dan tidak mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan 

pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Hasil uji 

normalitas dengan metode normal QQ plot, seperti terlihat pada gambar di bawah ini: 

 

 

 

Gambar 4 Hasil Uji Normalitas Grafik QQ Plot Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Dari gambar hasil uji plot QQ pada Gambar, membentuk distribusi di sekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram menunjukkan pola distribusi 

normal. Grafik histogram hasil uji normalitas yang telah dilakukan, seperti terlihat pada gambar 

di bawah ini: 

 

Histogram Variabel Dependen: Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

Gambar 5 Grafik Histogram Hasil Uji Normalitas Variabel Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 
 

Dari gambar hasil grafik Histogram yang dihasilkan pada Gambar, bahwa sebaran data 

yang dihasilkan mayoritas terpusat di bagian tengah, sehingga dapat dikatakan bahwa data yang 

dihasilkan berdistribusi normal, karena sebaran datanya sudah mendekati sebaran normal 

teoritis yaitu berbentuk lonceng. 

Dari 2 metode pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa data responden berdistribusi 

normal, hal ini dikarenakan ketiga variabel bebas mempunyai nilai signifikansi > 0,05 (pada 

metode statistik non parametrik One – Sample Kolmogorov – Smirnov), begitu pula dengan 
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uji QQ Plot karena semua variabel membentuk distribusi di sekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal. 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah model regresi menemukan korelasi antar 

variabel bebas (independen). Pengujian multikolinearitas merupakan pengujian yang memiliki 

tujuan untuk menguji apakah model regresi menemukan korelasi antar variabel bebas menurut 

Ghozali, (2016: 103). Untuk mendeteksi multikolinearitas dapat dilihat dari nilai inflaction 

factor (VIF) dan juga nilai toleransi. 

 

Tabel 6 Hasil Uji Multikolinearitas 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Toleransi mengukur varians dari variabel independen yang dipilih ketika dijelaskan oleh 

variabel independen lainnya. Dengan demikian, nilai toleransi yang rendah sama dengan 

tingkat VIF yang tinggi (VIF = 1/Toleransi). Nilai batas yang umum digunakan untuk 

menunjukkan multikolinearitas adalah nilai toleransi <0,10 atau sama dengan VIF >10. 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada Tabel Hasil Uji Multikolinearitas, nilai VIF 

untuk masing-masing dari ketiga variabel adalah 6,563, 2500, dan 7,294. Dapat disimpulkan 

bahwa tidak terdapat multikolinearitas pada model regresi dengan nilai toleransi lebih besar 

dari 0,1. 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Periksa gejala heteroskedastisitas dengan mengamati pola diagram sebar. Jika diagram 

sebar yang ada membentuk pola tertentu yang teratur maka regresi tersebut mengalami 

gangguan heteroskedastisitas. Jika diagram tersebut tidak membentuk pola atau bersifat acak 

maka regresi tersebut tidak mengalami gangguan heteroskedastisitas (Nurhayati, 2015: 30). 

Gambar 6 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021 ) 
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Gambar Hasil Uji Heteroskedastisitas membuktikan tidak adanya bentuk pola yang 

teratur dan menyebar di sekitar nilai 0, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi dan layak untuk dilakukan analisis lebih lanjut. Selain 

itu, Uji Heteroskedastisitas juga dapat dilakukan dengan teknik uji Glejser, yaitu dilakukan 

dengan analisis regresi terhadap nilai residual absolut (AbsUi) pada variabel bebas dengan 

persamaan regresi sebagai berikut: 

Tabel 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas (Glejser ) 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Tabel 8 Ringkasan Uji Heteroskedastisitas (Glejser) 

 

Variabel Tanda 

tangan. 

Standar Kriteria 

Kualitas Layanan 0,675 

tahun 

0,05 Non Heterokedastisitas 

Kinerja Orang 0,679 

tahun 

0,05 Non Heterokedastisitas 

Citra Perusahaan 0.613 0,05 Non Heterokedastisitas 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2018) 

 

Berdasarkan rangkuman uji Glejser pada Tabel Rangkuman Uji Heteroskedastisitas (Glejser) 

yang diperoleh dari analisis regresi koefisien Kualitas Pelayanan, Kinerja SDM dan Citra 

Perusahaan terhadap residual absolut (AbsUi) diperoleh nilai signifikansi variabel Kualitas 

Pelayanan, Kinerja SDM dan Citra Perusahaan > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

model regresi memenuhi asumsi homoskedastisitas atau tidak terdapat masalah 

heteroskedastisitas pada data residual. 

Uji Regresi Linier Berganda  
Hasil Analisis regresi merupakan salah satu analisis yang bertujuan untuk mengetahui peranan 

suatu variabel terhadap variabel lainnya. Dalam analisis regresi, variabel yang memiliki 

peranan disebut variabel bebas/independen dan variabel yang dipengaruhi disebut variabel 

dependen (terikat). 

Tabel 9 Hasil Regresi Linier Berganda 
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Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 

Dari rekapitulasi hasil regresi linier berganda pada Tabel 4.21 Hasil Regresi Linier 

Berganda dapat diketahui persamaan regresi untuk menaksir variabel dependen dengan 

menggunakan seluruh variabel independen adalah sebagai berikut: 

kamu = -1.647+0.103X1+0.047X2+0.868X3+ Bahasa Inggris: 

Dari persamaan regresi pada bentuk di atas, maka interpretasinya dapat dijelaskan 

sebagai berikut: a.) Nilai Konstanta a adalah sebesar -1,647, hal ini menunjukkan bahwa jika 

Kualitas Pelayanan (X1), Kinerja Orang (X2) dan Citra Perusahaan (X3) masing-masing 

bernilai 0, maka Loyalitas Pelanggan (Y) bernilai -1,647. Dari persamaan di atas dapat 

diartikan bahwa jika Kinerja Pelayanan, Kinerja Orang, dan Citra Perusahaan tidak baik, maka 

dengan begitu, tidak ada nilai Loyalitas yang dimiliki oleh pelanggan sehingga dapat bernilai 

minus; b.) Variabel bebas Kualitas Pelayanan (X1), memiliki nilai koefisien sebesar 0,103 yang 

artinya terdapat peran positif bagi variabel Kualitas Pelayanan (X1) dalam meningkatkan 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y), apabila variabel bebas lainnya tetap dan variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) mengalami kenaikan atau peningkatan, maka variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

akan mengalami kenaikan sebesar 10,3%; c.) Variabel bebas Kualitas Pelayanan (X2) memiliki 

nilai koefisien sebesar 0,103 artinya terdapat peran positif variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

dalam meningkatkan variabel Loyalitas Pelanggan (Y).) Variabel bebas Kinerja SDM (X2) 

memiliki nilai koefisien sebesar 0,047 artinya terdapat peran positif variabel Kinerja SDM (X2) 

dalam meningkatkan variabel Loyalitas Pelanggan (Y), apabila variabel bebas lainnya tetap 

dan variabel Kinerja SDM (X2) mengalami kenaikan atau peningkatan maka variabel Loyalitas 

Pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 4,7%; d. Variabel bebas Citra Perusahaan 

(X3) memiliki nilai koefisien sebesar 0,047.) Variabel bebas Citra Perusahaan (X3) memiliki 

nilai koefisien sebesar 0,868 artinya terdapat peran positif variabel Citra Perusahaan (X3) 

dalam meningkatkan variabel Loyalitas Pelanggan (Y), apabila variabel bebas lainnya tetap 

dan variabel Citra Perusahaan (X3) mengalami kenaikan atau peningkatan, maka Loyalitas 

Pelanggan (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 86,8%; e.) Berdasarkan data di atas dapat 

disimpulkan bahwa Citra Perusahaan (X3) memiliki peranan paling besar dalam meningkatkan 

Loyalitas Pelanggan (Y) diantara variabel lainnya, diikuti oleh Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Kinerja Orang (X2). 

Uji Koefisien Determinasi 

Hasil Koefisien determinasi (R2) pada dasarnya digunakan untuk mengukur kemampuan 

model dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai R (R Square) yang mendekati satu berarti 

variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi dependen. Terkait hal tersebut, hasil perhitungan koefisien determinasi 

disajikan dalam tabel berikut: 
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 Tabel 10 Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Berdasarkan Tabel 4.22 Hasil Koefisien Determinasi (R2) dapat diperoleh nilai korelasi 

sebesar 0,981. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa besarnya hubungan antara Kualitas 

Pelayanan (X1), Kinerja Karyawan (X2) dan Citra Perusahaan (X3) dalam meningkatkan 

Loyalitas Pelanggan Warung Kopi Laka Laka adalah sebesar 98,1%. Angka R Square (angka 

korelasi atau r kuadrat) sebesar 0,962. 

Angka R Square juga dikenal sebagai koefisien determinasi. Besarnya koefisien 

determinasi adalah 0,962 atau sama dengan 96,2%. Angka ini berarti bahwa 96,2% Loyalitas 

yang terjadi dapat dijelaskan dengan menggunakan Kualitas Layanan, Kinerja SDM, dan Citra 

Perusahaan. 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui besarnya peranan masing-masing variabel bebas secara 

individual terhadap variabel terikat. Menurut Priyatno (2010: 87). Selain itu, uji ini 

dimaksudkan untuk meramalkan besarnya sumbangan perubahan yang terjadi pada masing-

masing variabel terhadap besarnya variabel terikat. Adapun kriteria pengambilan keputusannya 

adalah sebagai berikut: 

Ho diterima jika nilai t hitung < t tabel atau Ho diterima (H1 ditolak) jika nilai sig. > 0,05. 

H1 diterima, jika nilai t-hitung > t-tabel atau H1 diterima (Ho ditolak), jika nilai sig. < 0,05. 

Nilai t-tabel untuk ukuran sampel 100 responden dengan tingkat α 5% adalah 1,984. 

Rangkuman hasil uji hipotesis parsial (uji-t) dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 11 Hasil Uji Regresi Parsial (Uji-t) 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Hasil pengujian hipotesis penelitian pada Tabel 4.23 Ringkasan Uji Regresi Parsial (Uji-

t) di atas, diuraikan sebagai berikut: H1: Berdasarkan nilai analisis regresi diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,217 > 1,984 dan nilai signifikansi (sig.) 0,002 < 0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian, hipotesis ini membuktikan bahwa 

“Kualitas Pelayanan (X1) berperan signifikan dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Y)”. 

H2: Berdasarkan nilai analisis regresi diperoleh nilai t hitung sebesar 2,131 > 1,984 dan nilai 

signifikansi (sig.) 0,036 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima. 

Dengan demikian, hipotesis ini membuktikan “Kinerja People (X2) berperan signifikan dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Y)”. H3: Berdasarkan nilai analisis regresi diperoleh nilai 

t hitung sebesar 14,508 > 1,984 dan nilai signifikansi (sig.) sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat 
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disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian hipotesis ini membuktikan 

“Citra Perusahaan (X3) berperan signifikan dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Y)”. 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Menurut Priyatno (2010:81) uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas 

(bebas) secara bersama-sama berperan signifikan dalam meningkatkan variabel terikat 

(terikat). Uji hipotesis simulatan dikenal juga dengan uji ANOVA, tabel ANOVA di bawah ini 

menunjukkan besarnya angka probabilitas pada perhitungan Anova yang akan digunakan untuk 

menguji kelayakan model regresi dengan ketentuan angka probabilitas yang baik untuk dapat 

dijadikan model regresi harus lebih kecil dari 0,05. Dari hasil pengolahan data dengan 

menggunakan program SPSS Versi 25 dapat dilihat sebagai berikut: 

 

Tabel 4.24 Hasil Uji ANOVA (Uji F) 

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Berdasarkan hasil Uji ANOVA pada Tabel 4.24 Hasil Uji ANOVA (Uji-F) di atas dapat 

diketahui nilai F hitung sebesar 817.630 lebih besar dari F tabel sebesar 2,70 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 karena nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari nilai alpha 5% atau 

0,05, sesuai dengan dasar pengambilan keputusan pada Uji-F maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan dan Citra Perusahaan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan. 

Peranan Service Quality, People Performance, Corporate Image secara bersama-sama 

dalam meningkatkan Customer Loyalty Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa 

Service Quality, People Performance, Corporate Image secara bersama-sama berperan dalam 

meningkatkan Customer Loyalty, sehingga dapat disimpulkan bahwa Service Quality, People 

Performance, Corporate Image merupakan variabel yang memiliki peranan terhadap Customer 

Loyalty pada kedai kopi Laka laka. Besarnya peranan ketiga variabel bebas ini dalam 

meningkatkan variabel terikat menunjukkan angka yang tinggi yaitu 70%, sehingga jumlah 

tersebut sudah cukup besar untuk meningkatkan Customer Loyalty pada kedai kopi Laka laka. 

Apabila pemenuhan service quality baik, penerapan people performance terlaksana dengan 

baik dan company image terlaksana dengan baik pada kedai kopi Laka laka, maka akan 

meningkatkan customer loyalty pada kedai kopi Laka laka. Sejalan dengan hal tersebut hasil 

penelitian Amelia Septian Aryamti (2019) membuktikan bahwa Service Quality dan Company 

Image berperan secara simultan terhadap Customer Loyalty. Kemudian penelitian Fasya 

Amalia Ardi (2018) membuktikan bahwa company image dan people berperan secara simultan 

terhadap customer loyalty. Selain itu pada penelitian lain oleh Rimma Roslika Situmorang 

(2017) menyatakan bahwa Service Quality dan People Performance memiliki peranan yang 

positif terhadap Customer Loyalty. Hal ini dibuktikan pula berdasarkan output analisis regresi 

pada penelitian ini yang menunjukkan bahwa nilai sig. untuk variabel Service Quality, People 

Performance dan Company Image dalam meningkatkan Customer Loyalty adalah sebesar 

0,000 < 0,05 begitu pula dengan F-Hitung > dari F-Tabel maka dapat disimpulkan bahwa H4 

diterima dan terdapat peranan yang signifikan secara simultan (bersama-sama) dalam 

meningkatkan variabel dependen (Customer Loyalty). Oleh karena itu dengan terpenuhinya 

bukti fisik yang baik dari apa yang diberikan perusahaan oleh pelanggan, disertai dengan 

peningkatan sikap kerjasama yang lebih baik oleh perusahaan, maka peningkatan advertising 
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dan public relations yang baik secara bersama-sama akan memberikan dampak terhadap 

customer loyalty ke arah yang positif untuk mencapai tujuan perusahaan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, maka penulis memperoleh simpulan 

yang dapat diambil dari penelitian tentang Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan dan Citra 

Perusahaan dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Kedai Kopi Laka Laka : 

1.) Secara parsial Variabel Kualitas Pelayanan mempunyai peranan positif dan signifikan 

dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan kedai kopi Laka laka. Dengan hasil korelasi antar 

dimensi pada Bukti Fisik dalam meningkatkan seluruh dimensi pada variabel Loyalitas 

Pelanggan relatif sedang, begitu pula hasil korelasi antar dimensi pada Keandalan dalam 

meningkatkan seluruh dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan relatif sedang. Kemudian 

dengan hasil korelasi antar dimensi pada Daya Tanggap dalam meningkatkan seluruh dimensi 

pada variabel Loyalitas Pelanggan relatif sedang. serta hasil korelasi antar dimensi pada 

Jaminan dalam meningkatkan seluruh dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan relatif 

sedang. Kemudian dengan hasil korelasi antar dimensi pada Empati dalam meningkatkan 

seluruh dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan relatif sedang. Artinya semakin 

terpenuhinya Kualitas Pelayanan yang semakin baik maka akan meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan kedai kopi Laka laka; 2.) Variabel Kinerja Tokoh berperan positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan kedai kopi Laka laka. Dengan hasil korelasi antar dimensi pada 

Kemampuan Bekerja dalam meningkatkan semua dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan 

relatif rendah, begitu pula dengan hasil korelasi antar dimensi pada Kualitas kecepatan 

menyelesaikan pekerjaan dalam meningkatkan semua dimensi pada variabel Loyalitas 

Pelanggan relatif rendah. Kemudian dengan hasil korelasi antar dimensi pada 

Ketelitian/Ketepatan dalam meningkatkan semua dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan 

relatif rendah. Begitu pula dengan hasil korelasi antar dimensi pada Inisiatif dalam 

meningkatkan semua dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan relatif rendah. Kemudian 

dengan hasil korelasi antar dimensi Kerjasama dalam meningkatkan semua dimensi pada 

variabel Loyalitas Pelanggan relatif sedang. Artinya semakin baik penerapan People’s 

Performance yang dilakukan perusahaan maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan kedai 

kopi Laka laka; 3.) Variabel Citra Perusahaan memiliki peranan positif dan signifikan dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan kedai kopi Laka laka. Dengan hasil korelasi antar dimensi 

pada Kepribadian dalam meningkatkan semua dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan 

relatif sedang. Kemudian dengan hasil korelasi antar dimensi Reputasi dalam meningkatkan 

seluruh dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan adalah relatif sedang. Begitu pula dengan 

hasil korelasi antar dimensi Nilai dalam meningkatkan seluruh dimensi pada variabel Loyalitas 

Pelanggan adalah relatif sedang. Kemudian dengan hasil korelasi antar dimensi Identitas 

Perusahaan dalam meningkatkan seluruh dimensi pada variabel Loyalitas Pelanggan adalah 

relatif sedang. Artinya terpenuhinya syarat Citra Perusahaan yang semakin baik akan 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan kedai kopi Laka laka; 4.) Variabel Kualitas Layanan, 

Kinerja Orang, dan Citra Perusahaan secara bersama-sama memiliki peranan yang signifikan 

dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan kedai kopi Laka laka. Artinya Kualitas Layanan, 

Kinerja Orang, dan Citra Perusahaan bersinergi dan berperan terhadap tinggi rendahnya 

Loyalitas Pelanggan kedai kopi Laka laka. 
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