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ABSTRAK

YUDHA HERU PRASETYO, Pengaruh Hubungan Pelanggan, Pengalaman
Pelanggan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee
& Eatery Palembang (Di bawah bimbingan Dr. Yolanda Veybitha, SE. M.Si
dan Dr. Dian Yulistarini, S. TP, M. M., M. Si., C. CL)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Hubungan
Pelanggan, Pengalaman Pelanggan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 98 orang. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis linier berganda
yang diolah dengan menggunakan bantuan program komputer Statistical Product
and Service Solution ( SPSS) versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh Hubungan Pelanggan,
Pengalaman Pelanggan Dan Kepercayaan memiliki pengaruh secara simultan
terhadap variabel Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang
dengan signifikan sebesar 0,000 < a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima.
Persamaan regresi linier berganda Y = 1,876 + 0,091 X; + 0,134 X;+ 0,726 Xa.
Variabel Hubungan Pelanggan memiliki pengaruh secara persial dengan Loyalitas
Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang dengan signifikan sebesar 0,007
< a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima. Variabel Pengalaman Pelanggan
memiliki pengaruh secara persial dengan Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee &
Eatery Palembang dengan signifikan sebesar 0,001 < o (0,05) artinya Ho ditolak
atau Ha diterima. Variabel Kepercayaan memiliki pengaruh secara persial dengan
Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang dengan signifikan
sebesar 0,000 < a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima.

Kata Kunci : Hubungan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, Kepercayaan,
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

YUDHA HERU PRASETYO, The Influence of Customer Relationships,
Customer Experience, and Trust on Customer Loyalty at Taki Coffee & Eatery,
Palembang (Under the guidance of Dr. Yolanda Veybitha, SE. M.Si., and Dr.
Dian Yulistarini, S.TP., M.M., M.Si., C.CL)

This study aims to determine the influence of customer relationships, customer
experience, and trust on customer loyalty at Taki Coffee & Eatery, Palembang. The
sample size for this study was 98 people. The analysis technique used was multiple
linear regression analysis, processed using the computer program Statistical
Product and Service Solution (SPSS) version 26

The results of the study indicate that there is an influence of Customer Relationship,
Customer Experience and Trust that have a simultaneous influence on the Customer
Loyalty variable at Taki Coffee & Eatery Palembang with a significance of 0.000
<a (0.05) meaning that Ho is rejected or Ha is accepted. The multiple linear
regression equationis Y =1.876 + 0.091 X1 + 0.134 X2 + 0.726 X3. The Customer
Relationship variable has a partial influence on Customer Loyalty at Taki Coffee &
Eatery Palembang with a significance of 0.007 <a (0.05) meaning that Ho is
rejected or Ha is accepted. The Customer Experience variable has a partial
influence on Customer Loyalty at Taki Coffee & Eatery Palembang with a
significance of 0.001 <« (0.05) meaning that Ho is rejected or Ha is accepted. The
Trust variable has a partial influence on Customer Loyalty at Taki Coffee & Eatery
Palembang with a significance of 0.000 <o. (0.05) meaning that Ho is rejected or
Ha is accepted.

Keywords: Customer Relationship, Customer Experience, Trust, Customer

Loyalty
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Bisnis kuliner merupakan salah satu sektor yang mengalami perkembangan
pesat di Kota Palembang, seiring dengan meningkatnya gaya hidup masyarakat
yang gemar bersosialisasi dan mencari tempat makan dengan konsep yang unik
serta nyaman. Persaingan yang ketat di industri kuliner mendorong setiap pelaku
usaha untuk terus berinovasi, baik dalam hal menu, pelayanan, maupun suasana
tempat. Taki Coffee & Eatery Palembang hadir sebagai salah satu kafe modern yang
menawarkan konsep kekinian dengan perpaduan antara cita rasa kuliner yang
berkualitas dan tempat yang menarik bagi berbagai kalangan, khususnya generasi
muda. Namun, di tengah banyaknya kafe dan restoran yang bermunculan, Taki
Coffee & Eatery dituntut untuk mampu menjaga konsistensi dalam pelayanan,
kualitas produk, serta membangun hubungan yang baik dengan pelanggan agar
tetap menjadi pilihan utama. Dengan demikian, memahami dinamika bisnis kuliner
dan perilaku konsumen menjadi hal penting bagi Taki Coffee & Eatery Palembang
untuk meningkatkan daya saing serta mempertahankan loyalitas pelanggan di
tengah perubahan tren dan preferensi masyarakat yang terus berkembang.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu perusahaan
berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Loyalitas
pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga kelangsungan
usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan yang setia adalah

pelanggan yang sangat puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan,



sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang
konsumen kenal

Hubungan pelanggan merupakan upaya strategis yang dilakukan perusahaan
untuk membangun, memelihara, dan memperkuat interaksi jangka panjang dengan
pelanggan guna menciptakan kepuasan dan loyalitas. Hubungan pelanggan atau
customer relationship adalah proses menciptakan dan mempertahankan hubungan
yang menguntungkan dengan pelanggan melalui penyampaian nilai dan kepuasan
yang berkelanjutan.

Pengalaman pelanggan adalah adalah tanggapan pelanggan secara internal
dan subjektif sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak langsung
dengan perusahaan. Hubungan secara langsung ini biasanya dikarenakan adanya
inisiatif dari konsumen dan hal ini biasanya terjadi pada bagian pembelian dan
pelayanan.

Kepercayaan pelanggan merupakan suatu bentuk keyakinan yang dimiliki
oleh pelanggan terhadap bisnis, produk, jasa, atau layanan yang ditawarkan
perusahaan. Keyakinan tersebut meliputi fungsi, manfaat, hingga kualitas dari
produk atau jasa itu sendiri .

Taki Coffee & Eatery Palembang merupakan salah satu kafe modern yang
berlokasi di Kota Palembang dan dikenal dengan konsepnya yang estetik, nyaman,
serta cocok untuk tempat bersantai, bekerja, maupun berkumpul bersama teman dan
keluarga. Kafe ini menyajikan berbagai pilihan menu kopi, minuman non-kopi,
serta hidangan makanan ringan hingga berat dengan cita rasa yang disesuaikan

dengan selera masyarakat urban. Sejak berdiri, Taki Coffee & Eatery berkomitmen



untuk memberikan pengalaman terbaik bagi setiap pelanggan melalui pelayanan
yang ramah, suasana yang hangat, serta kualitas produk yang konsisten.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pelanggan Taki Coffee &
Eatery Palembang, ditemukan sejumlah permasalahan yang berkaitan dengan
hubungan pelanggan, pengalaman pelanggan, dan kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan. Beberapa pelanggan menyampaikan bahwa hubungan pelangan
menurun karena komunikasi antara pihak kafe dan pelanggan masih kurang
intensif, terutama dalam hal pemberian informasi mengenai promo yang sedang
berlangsung. Dari sisi pengalaman pelanggan, beberapa pelanggan mengeluhkan
konsistensi dalam kualitas pelayanan, seperti lamanya waktu penyajian, karyawan
kurang ramah. Selain itu, kepercayaan pelanggan juga sedikit menurun karena
adanya persepsi bahwa harga yang ditawarkan tidak selalu sebanding dengan
kualitas produk yang diterima. Permasalahan-permasalahan tersebut dapat
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan, karena sebagian pelanggan menyatakan
masih membandingkan Taki Coffee & Eatery dengan kafe lain yang menawarkan
pelayanan dan pengalaman yang lebih konsisten. Hal ini menunjukkan bahwa
peningkatan hubungan, pengalaman, dan kepercayaan pelanggan menjadi aspek
penting untuk menjaga serta meningkatkan loyalitas pelanggan di Taki Coffee &
Eatery Palembang.

Berikut ini data jumlah pelanggan yang ada pada Taki Coffee & Eatery

Palembang.



Tabel 1.1
Jumlah Pelanggan Taki Coffee & Eatery Palembang
Bulan Juli-September 2025

No Bulan Jumlah Pelanggan
1 Juli 1450
2 Agustus 1422
3 September 1368
Jumlah 4240

Sumber : Taki Coffee & Eatery Palembang, 2025

Penurunan jumlah pelanggan Taki Coffee & Eatery Palembang pada Bulan
Juli-September 2025 terjadi karena melemahnya kualitas hubungan pelanggan,
pengalaman pelanggan, dan kepercayaan yang mereka rasakan selama berkunjung.
Ketiga aspek ini menimbulkan kekecewaan dan membuat pelanggan tidak lagi
merasa puas maupun dihargai. Akibatnya, banyak pelanggan mengurangi frekuensi
kunjungan, beralih ke kafe lain dan pada akhirnya menyebabkan menurunnya
loyalitas pelanggan terhadap Taki Coffee & Eatery Palembang.

Fenomena diatas diperkuat dengan adanya research gap dari variabel yaitu
Hubungan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan Dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang sebagai berikut :

Menurut Ingepuri et al., (2025) dengan judul “Pengaruh Pengalaman
Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Nilai
yang Dirasakan (Perceived Value) sebagai Variabel Mediasi pada Usaha Kecil di
Kabupaten Muaro Jambi” Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman
pelanggan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan. Selain itu, nilai yang dirasakan terbukti memediasi pengaruh



antara pengalaman pelanggan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan.

Menurut Ramadhani & Nurhadi (2022) dengan judul “Pengaruh Citra
Merek, Kepuasan Konsumen Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Air
Mineral Merek Aqua” Hasil analisis menunjukkan bahwa citra merek, kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Citra merek
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Citra merek,
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepercayaan.

Menurut Fadillah (2025) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Pada Mahasiswa Sekolah
Tinggi llmu Administrasi Pelita Nusantara” Hasil penelitian menunjukan bahwa:
(1) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. (2)
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. (3)
Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. (4)
Kualitas Produkberpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. (5) Kualitas
Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, dan Kualitas Produk
secara simultan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Hubungan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan Dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery

Palembang".



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya

maka pemasalahan dalam penelitian ini adalah :

1.

2.

3.

4.

Apakah Hubungan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan Dan
Kepercayaan berpengaruh secara simultan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang?

Apakah Hubungan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang?

Apakah Pengalaman Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang?

Apakah Kepercayaan berpengaruh secara parsial Terhadap Loyalitas

Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis dan

membuktikan :

1.

Pengaruh Hubungan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan Dan
Kepercayaan secara simultan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Taki
Coffee & Eatery Palembang.

Pengaruh Hubungan Pelanggan secara parsial Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang.

Pengaruh Pengalaman Pelanggan secara parsial Terhadap Loyalitas

Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang.



4. Pengaruh Kepercayaan secara parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada Taki Coffee & Eatery Palembang.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang di peroleh dari hasil penelitian ini adalah :

1. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta
menambah wawasan mengenai Pengaruh Hubungan Pelanggan,
Pengalaman Pelanggan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Pada Taki Coffee & Eatery Palembang.

2. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu Produk Indihome dalam
melihat dan membuat keputusan terkait Hubungan Pelanggan,
Pengalaman Pelanggan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Taki Coffee & Eatery Palembang

3. Bagi almamater
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau sebagai
referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang
pemasaran khususnya Hubungan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan Dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan sebagai dasar perbandingan

untuk dijadikan evaluasi.
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