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ABSTRAK 

 

Ria Dewi Melantika, Pengaruh Promosi, Kualitas Produk dan Ekspektasi 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop Enamdua Palembang 

(Dibawah bimbingan Ibu Hj. Agustina Marzuki, SE.M.Si dan Ibu Dra. Yasmina 

Martini, MM). 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh Promosi, Kualitas 

Produk dan Ekspektasi Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop 

Enamdua Palembang. Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 

sampel random. Sampel random yaitu dimana peneliti memberikan peluang yang 

sama bagi setiap anggota populasi (pelanggan) untuk dipilih menjadu sampel yang 

dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu 

sendiri. Jenis data yang digunakan yaitu data primer dengan menggunakan kuesioner. 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik, koefesien 

korelasi, koefesien determinasi, uji simultan (F) dan uji parsial (t) dengan 

menggunakan SPSS 23.0 

 

 Berdasarkan hasil analisa terhadap uji F maka diperoleh nilai signifikan F 

(0,000   0,05) sehingga variabel Promosi, Kualitas Produk dan Ekspektasi Pelanggan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

sedangkan uji t maka diperoleh secara parsial dari hasil variabel Promosi (X1) 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, variabel Kualitas Produk (X2) 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dan variabel Ekspektasi Pelanggan (X3) 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

 Koefesien determinasi atau adjusted R square (R2) yang diperoleh sebesar 

0,452. Variabel Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Promosi, Kualitas 

Produk, dan Ekspektasi Pelanggan yang diperoleh 45,2%, dapat dilihat dari faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci : Promosi, Kualitas Produk, Ekspektasi Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Ria Dewi Melantika, The Influence of Promotion, Product Quality and Customer 

Expectations on Customer Loyalty at Enamdua Palembang Coffee Shop (Under 

the guidance of Mrs. Hj. Agustina Marzuki, SE.M.Si and Mrs. Dra. Yasmina 

Martini, MM). 

 

This research aims to determine the influence of Promotion, Product Quality 

and Customer Expectations on Customer Loyalty at Enamdua Coffee Shop 

Palembang. Determination of the sample in this study used a random sampling 

technique. A random sample is where the researcher provides an equal opportunity 

for each member of the population (customer) to be selected as a random sample 

without paying attention to the strata in the population itself. The type of data used is 

primary data using a questionnaire. This research uses multiple linear regression 

analysis. The analysis technique used is multiple linear regression analysis, classical 

assumption test, correlation coefficient, determination coefficient, simultaneous test 

(F) and partial test (t) using SPSS 23.0 

Based on the results of the analysis of the F test, a significant value of F was 

obtained (0.000 < 0.05) so that the variables Promotion, Product Quality and 

Customer Expectations simultaneously had a positive and significant effect on 

Customer Loyalty, while the t test was obtained partially from the results of the 

Promotion variable (X1) has an effect on Customer Loyalty, the Product Quality 

variable (X2) has an effect on Customer Loyalty and the Customer Expectation 

variable (X3) has an effect on Customer Loyalty. 

The coefficient of determination or adjusted R square (R2) obtained was 

0,452. The Customer Loyalty variable can be explained by the Promotion, Product 

Quality and Customer Expectation variables which obtained 45,2%, which can be 

seen from other factors not examined in this research. 

 

Keywords: Promotion, Product Quality, Customer Expectations, Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1    Latar Belakang 

Tanaman kopi l pelrtama kali l hadi lr kel Ilndonelsi la kelmudi lan di ltanam di l pulau 

Jawa olelh bangsa Bellanda seljak tahun 1969 (Yuli landri l, 2021). Tanaman kopi l yang 

pali lng popular di l Ilndonelsi la yai ltu tanaman kopi l jelni ls robusta yang hi lngga saat i lni l 

melnjadi l jelni ls tanaman yang melnjadi lkan Ilndonelsi la selbagai l pelnghasi ll kopi l robusta 

telrbelsar kelti lga di l duni la (Augelsti l, 2019). Adanya pelrselbaran dan melluasnya 

pelrkelbunan kopi l di l Ilndonelsi la, melnjadi lkan budaya mi lnum kopi l sampai l saat i lni l masi lh 

kelntal di llakukan olelh masyarakat Ilndonelsi la, dan kopi l melnjadi l sangat mudah selkali l 

di ltelmukan di ltanah Nusantara i lni l (Fai lthurrosyi ldi ln, 2021).  

Ilndonelsi la melrupakan nelgara delngan pelri lngkat kel-4 selbagai l nelgara pelnghasi ll 

kopi l telrbelsar di l duni la delngan jumlah total produksi l selbanyak 11,95 juta karung, 

di lmana pada pelri lngkat pelrtama di lduduki l olelh Brazi ll delngan jumlah produksil 

selbanyak 63,4 juta karung, di lpelri lngkat keldua di lduduki l olelh vileltnam delngan jumlah 

produksi l selbanyak 29 juta karung, dan pelri lngkat kelti lga di lduduki l olelh Kolombila 

delngan jumlah produksi l 14,3 juta karung (Aelni l, 2022). Pada tahun 2016 hi lngga 2021 

konsumsil kopi l di l Ilndonelsi la melngalami l kelnai lkan dari l tahun keltahunnya dan 

di lproyelksi lkan tumbuh selbelsar 8,22% pelrtahun, delngan pasokan kopi l melncapai l 
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795,000-ton dan konsumsilnya yang melncapai l 370.000-ton dan melngalami l 

surplus selbelsar 425,000 ton. Adanya kelnai lkkan Konsumsi l Kopil Nasi lonal telrselbut 

telntunya di ldukung pula delngan adanya pelrtumbuhan i lndustri l pelnyeldi la makanan dan 

mi lnuman selpelrti l cafel, relstoran, coffelel shop, selrta pelnye ldi la makanan dan milnuman 

lai lnnya (Databoks, 2018).  

Di l elra globali lsasi l i lni l pelrsai lngan usaha yang telrjadi l dilpasar masyarakat 

Ilndonelsi la tumbuh delngan sangat celpat. Salah satu bilsni ls yang belrkelmbang delngan 

pelsat yai ltu adalah bi lsni ls kulilnelr. Pelrtumbuhan bi lsnils kuli lnelr selmaki ln celpat 

belrtumbuh di l Ilndonelsi la belgi ltu juga delngan bi lsni ls coffelel shop yang melnjadi l telmpat 

nongkrong olelh selbagi lan anak muda. Hal i lni l dapat di ltandai l delngan selmaki ln 

banyaknya muncul coffelel shop baru delngan melrelk yang belranelka ragam. Pelngelrti lan 

coffelel shop atau keldai l kopi l dalam pelngelrti lan melnurut (Fakhruni lsa, 2019) 

melnye lbutkan bahwa keldai l kopi l atau Coffelel Shop melrupakan selbuah lahan bi lsni ls 

yang melnjanji lkan, telmpat yang melnyeldi lakan belrbagai l jelni ls kopi l dan mi lnuman non 

alcohol lai lnnya dalam suasana santai l, telmpat yang nyaman dan di llelngkapi l alunan 

musilc, bai lk lelwat spelakelr ataupun li lvel musi lc, delsai ln i lntelri lor khas, pellayanan yang 

ramah, dan belbelrapa telmpat juga melnye ldi lakan konelksi l i lntelrnelt ni lrkabell.Seldangkan,  

kafel (cafel) melrupakan telmpat yang elnak di lgunakan untuk selbagai l telmpat untuk 

belrkumpul atau selkeldar belrsantai l untuk mellelpas lellah selhabi ls belrakti lfi ltas. Cafe l 

bi lasanya melye ldi lakan makanan dan mi lnuman ri lngan selbagai l hi ldangan dan juga ada 

li lvel musilc selbagai l tambahan untuk hi lburan bagi l para pelngunjung yang datang.   
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Pelrkelmbangan kopi l di l Ilndonelsi la melngalami l pelni lngkatan yang cukup pelsat. 

Data yang di lri lli ls olelh Badan Pusat Stati lstilk (2019) melnyelbut bahwa belrasal dari l 

Provi lnsil Jawa Ti lmur melnjadi l produseln kopi l telrbelsar delngan total produksi l selbelsar 

8,65 ri lbu ton atau 1,17 pelrseln dari l total produksi l Ilndonelsi la. Selcara pri lnsi lp elkonomi l, 

produksi l belsar i ltu di lpelngaruhi l olelh ti lnggi lnya delmand atau ti lngkat pelrmi lntaan 

telrhadap kopi l. Seljak jaman Bellanda, mi lnum kopi l melmang sudah melnjadi l kelbi lasaan 

bagi l kalangan bangsawan.) 

Felnomelna yang di ltelmui l yai ltu belrkelmbang pelsatnya bi lsni ls Coffelel Shop dil 

Ilndonelsi la dan banyak belrmunculan coffelel shop baru delngan konselp yang belrbelda. 

Kelti lka banyak belrmunculan Coffelel shop baru, i lnil akan melngaki lbatkan tilnggi lnya 

ti lngkat pelrsai lngan. Coffelel shop yang ti ldak kuat akan delngan mudah di lkalahkan olelh 

pelsai lngnya. Coffelel shop di l anggap selbagai l telmpat makan atau selbatas mi lnum yang 

mampu melnghadi lrkan suasana santai l yang di lbutuhkan. Coffelel shop dapat 

di lmanfaatkan selbagai l sarana untuk belrsantai l belrsama telman atau kelluarga, 

belrsosi lali lsasi l delngan relkan bi lsni ls dan bahkan ada juga yang datang untuk melni lkmatil 

suasana kelselndi lri lan. Olelh selbab i ltu melni lkmati l jamuan di l Coffelel shop melnjadil 

kelbi lasaan atau treln gaya hi ldup baru bagi l kaum mi llelni lal saat i lni l. Di lli lhat dari l si lsi l 

konsumeln saat i lni l, melrelka melmi lli lki l banyak altelrnati lf vari lan dan lelbi lh sellelkti lf dalam 

melmi llilh Coffelel shop yang akan di lkunjungi l. Kelti lka konsumeln melnganggap suatu 

Coffelel shop ti ldak melmuaskan, maka coffelel shop telrselbut akan sangat mudah untuk 

di ltilnggalkan. Maka dari l i ltu pellaku bi lsni ls harus mampu melmpelrsi lapkan stratelgi l yang 
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telpat untuk melrelbut pasar dan melmelnangkan pelrsai lngan. Salah satunya delngan 

melmpelrhati lkan aspelk yang di ltawarkan mellalui l stratelgi l pelmasaran yang fokus pada 

bagai lmana untuk mampu melmbelri lkan pelngalaman belrbelda dan mampu melnye lntuh 

elmosi l dan pelrasaan konsumeln. 

Kopi l untuk saat ilnil melrupakan mi lnuman yang sangat populelr dan di lgelmari l dil 

kalangan masyarakat Ilndonelsi la, telrutama karelna ci lta rasa dan aromanya. Budaya 

mi lnum kopil tellah ada selcara turun-telmurun di l hampi lr selti lap bellahan duni la. Di l elra 

mi llelni lal selkarang i lni l, kelbi lasaan melnyelduh kopi l atau belrmai ln di l warung kopi l sudah 

sangat lumrah. Selti lap orang punya caranya masi lng-masi lng dalam melni lkmati l kopi l. 

Harapan untuk gelnelrasi l muda adalah sellalu melnjaga budaya mi lnum kopil, 

melmbelri lkan kelhangatan delngan belri lntelraksi l, belrdi lskusil dan belrcanda, hal ilni l dapat 

di lcapai l delngan melmi lli lh keldai l kopi l yang bagus yang melnawarkan ci lta rasa kopi l dan 

layanan yang sangat ramah delngan harapan pellanggan akan melrasa puas. Para pellaku 

usaha harus di ltuntut untuk melnci lptakan stratelgi l yang dapat melnari lk pellanggan untuk 

melngkonsumsi l produk maupun layanan yang di lbelri lkan agar mampu belrsai lng dan 

teltap unggul dari l pelsai lng lai lnnya. Para pellaku bi lsnils coffelel harus sellalu melmutar 

otak untuk mellakukan i lnovasi l maupun pelrubahan selrta melmbelri lkan pellayanan yang 

telrbai lk agar para  pellanggan melrasa selnang delngan produk dan layanan yang tellah 

melrelka rasakan selhi lngga telrjadi l yang namannya loyali ltas pellanggan. 

Dalam kontelks bi lsni ls, loyali ltas di ljellaskan selbagai l keli lngi lnan konsumeln untuk 

belrlangganan pada pelrusahaan dalam jangka waktu yang panjang, dan 
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melrelkomelndasi lkan produk pelrusahaan kelpada oranglai ln (Lovellock dan Wi lrtz, 

2013:338). Relndahnya loyali ltas pellanggan i lni l di lselbabkan olelh kuali ltas produk dan 

elkspelktasi l pellanggan yang di lbelri lkan olelh Coffelel shop Elnamdua Palelmbang masi lh 

kurang bai lk selrta promosi l yang di lbelri lkan ti ldak selsuai l delngan apa yang di lharapkan 

olelh pellanggan selhi lngga pellanggan melrasa ti ldak telrpuaskan dan melmi llilh belrali lh 

pada coffelel shop lai ln yang seljelni ls.. 

Faktor lai ln yang melmpelngaruhi l Loyali ltas Pellanggan yai ltu promosi l. Promosil 

melnurut (Wi ljayanti l, 2017) melndelfi lni lsi lkan bahwa promosi l adalah kelgi latan yang uni lk 

dan telrus-melnelrus harus belrubah selsuai l delngan pelrkelmbangan dan kelmauan 

konsumeln. Promosi l ti ldak hanya belrpelran selbagai l sarana komuni lkasi l pelnjual delngan 

pelmbelli l yai ltu juga selbagai l sarana i lnformasi l antara pelrusahaan untuk melmpelngaruhi l 

konsumeln dalam kelgi latan melmbelli l. Sellai ln i ltu, adanya promosi l pellanggan 

melngeltahui l adanya produk baru dari l pelrusahaan. Selmaki ln gelncar promosi l di llakukan, 

maka selmaki ln ti lnggi l ti lngkat loyali ltas konsumeln.  

Faktor-faktor yang pali lng melndorong loyali ltas pellanggan adalah kuali ltas 

produk dan elkspelktasi l pellanggan. Di lharapkan para pelmi lli lk atau pellaku usaha, 

khususnya di lbi ldang kuli lnelr Coffelel shop, belnar-belnar melmpelrhati lkan faktor 

pelndorong loyali ltas telrselbut. Hal i lni l dapat melnci lptakan loyal bagi l pellanggan seltellah 

melngkonsumsi l produk atau jasa di l suatu pelrusahaan. Hal pelrtama yang dapat 

melmpelngaruhi l loyali ltas pellanggan yakni l kuali ltas produk. Melnurut Hasanah & 

Usman (2021) kuali ltas produk melrupakan kelmampuan untuk melnjadi l standar 
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pelni lngkatan kuali ltas melnjadi l pelnelntu apakah suatu produk belrkuali ltas atau ti ldak dil 

mata konsumeln. Kuali ltas produk melngacu pada kapasi ltas untuk melmelnuhil 

kelwaji lbannya, yang mungki ln telrmasuk kelkuatan, keltahanan, keltelrgantungan atau 

kelsukselsan, selrta kelseldelrhanaan pelngelmasan dan juga pelrawatan suatu produk i ltu 

selndi lri l di lbandi lngkan delngan kuali ltas prosuk yang lai lnnya (Wi lranata elt al., 2021). 

Belrdasarkan pada objelk pelnelli lti lan yang pelnelli lti l lakukan di l Coffelel Shop Elnamdua 

Palelmbang di ltelmukan pelrmasalahan melngelnai l relndahnya ti lngkat kuali ltas produk 

dari l Coffelel Shop Elnamdua sangatlah kurang bai lk di lmana dari l selgi l produksi l, dan 

bahan bahan baku yang di lpakai l melnggunakan bahan yang bi lasa, dari l pelrmasalahan 

yang ada pada akhi lrnya akan belrdampak pada loyali ltas pellanggan telrhadap Coffele l 

Shop Elnamdua Palelmbang. 

Sellai ln promosi l dan kuali latas produk, elkspelktasi l pellanggan melrupakan salah 

satu hal yang pelnti lng dalam loyali ltas pellanggan. Melnurut pelndapat Zeli lthaml 

(2013:87), harapan pellanggan adalah selmua hal yang melnjadi l keli lngi lnan atas suatu 

produk yang akan di ldapatkan selhi lngga telrbelntuk kelyaki lnan pellanggan yang 

di ljadi lkan peldoman untuk melni llai l hasi ll dari l pelnggunaan produk telrselbut. Namun 

dalam belbelrapa kasus selri lng di lkeltahui l antara harapan pellanggan delngan produk yang 

di li lngi lnkan bellum telrcapai l adanya kelcocokan, mi lsalnya: si lfat standar harapan yang 

jellas, banyaknya standar yang di lpakai l, selrta sumbelr harapan yang di langgap masi lh 

jauh dari l apa yang melnjadi l keli lngi lnan pellanggan. Belbelrapa pelrmasalahan yang telrjadil 

di l coffelel shop elnamdua khususnya telntang elkspelktasi l pellanggan yang kurang puas 
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telhadap pellayanan selrta kondi lsi l telmpat yang telrkelsan kurang nyaman, dari l 

pelrmasalah yang ada pada akhi lrnya belrdampak pada loyali ltas pellanggan telrhadap 

Coffelel Shop Elnamdua Palelmbang. 

Di l duni la bi lsni ls, loyali ltas pellanggan sangatlah pelnti lng karelna dapat 

melngeltahui l pellanggan telrselbut puas atau ti ldak delngan produk yang di ltawarkan. Jilka 

pellanggan telrselbut puas, maka pellanggan akan selti la telrhadap produk yang 

di ltawarkan, selhi lngga pellanggan telrselbut dapat melrelkomelndasi lkan produk kelpada 

orang lai ln. Pelngelrti lan produk melnurut Fandy Tji lptono (2015:231) adalah 

pelmahaman subjelkti lf produseln atas selsuatu yang bi lsa di ltawarkan selbagai l usaha utuk 

melncapai l tujuan organi lsasi l mellalui l pelmelnuhan kelbutuhan dan keli lngi lnan konsumeln, 

selsuai l delngan kompeltelnsi l dan kapasi ltas organi lsasi l selrta daya belli l pasar.  

Selmelntara i ltu ji lka promosi l yang di llakukan kurang telpat ti ldak bi lsa melmelnuhil 

keli lngi lnan pellanggan maka ti ldak mungki ln dapat melnari lk pelrhati lan pellanggan. 

Selmaki ln uni lk promo yang di ltawarkan, akan selmaki ln mudah untuk melnari lk pelrhati lan 

pellanggan. Delngan belgi ltu, pelnjualan juga dapat telrus melni lngkat. Contohnya coffele l 

shop elnamdua Palelmbang mellakukan promosi l delngan cara melmbuat elvelnt musilc 

selpelrti l melngundang band lokal maka akan selmaki ln mudah untuk melnari lk pelrhati lan 

pellanggan. Melnurut (Suki lrno dan Poelrwanto, 2014:194). Promosil melrupakan suatu 

ungkapan dalam arti l luas telntang kelgi latan-kelgi latan yang selcara elfelkti lf di llakukan 

olelh pelrusahaan (pelnjual) untuk melndorong konsumeln melmbelli l produk atau jasa 

yang di ltawarkan. 



8 

 

 

 

 Akan teltapi l ji lka kuali ltas produk ti ldak di latasi l delngan bai lk maka pellanggan 

akan melrasa kelcelwa selbali lknya ji lka pellanggan melrasa puas maka akan melnjadil 

pellanggan yang loyal. Melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2016:164) kuali ltas produk adalah 

kelmampuan suatu barang untuk melmbelri lkan hasi ll atau kilnelrja yang selsuai l bahkan 

mellelbi lhi l dari l apa yang di li lngi lnkan pellanggan.   

Jilka harapan pellanggan pada Coffelel Shop elnamdua gagal melmelnuhi l 

elkspelktasi l dan ti ldak di latasi l maka pellanggan akan tildak puas selbali lknya ji lka selsuai l 

elkspelktasi l pellanggan akan puas dan melnjadi l pellanggan yang loyal. Melnurut harapan 

belrasal dari l kata hopel dan elxpelctati lon. Hopel dan elxpelctati lon adalah dua kata yang 

selri lng melmbuat ki lta bi lngung karelna kelsamaan dalam konotasilnya (Kurni lansah, 

2012). Delngan delmi lki lan agar telrci lpta loyali ltas pellanggan, maka pelrusahaan pelrlu 

melmpelrhati lkan promosi l, kuali ltas produk, dan elkspelktasi l pellanggan.  

Salah satu usaha yang banyak pada saat i lni l yai ltu usaha mi lnuman kopi l. Kopil 

selndi lri l ti ldak lagi l mi lnuman yang di lmi lnati l olelh orang delwasa saja teltapi l juga di lmi lnati l 

olelh anak muda. Mi lnat melngkonsumsi l kopi l yang ti lnggi l melmbuat banyaknya telmpat 

yang melnyeldi lakan kopi l delngan belrbagai l jelni ls dan rasa. Di l Palelmbang, di l sudut kota, 

ada selbuah coffelel shop kelci ll tapi l sangat ramai l pelngunjung yang belrlokasi lkan di l Jl 

Hang Tuah No.7, Talang Selmut, Kelc. Buki lt Kelci ll, Kota Palelmbang, Sumatelra 

Sellatan 30121. Coffelel Shop Elnamdua melrupakan coffel shop yang belrdi lri l pada 24 

Apri ll 2016 dil kota Palelmbang, coffelel shop ilni l bukanlah coffelel shop melwah atau 

coffelel shop bi lasa. Coffelel shop ilni l belrukuran rellati lf seldang dan juga di lkelnal selbagai l 
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Keldai l +62. Coffelel shop yang satu i lni l melnyeldi lakan belrbagai l macam-macam produk 

yang halal, hi lgelni ls dan telntu saja layak untuk di lkonsumsi l. Belrdasarkan hasi ll 

wawancara delngan pi lhak ownelr Coffelel shop Elnamdua Palelmbang, fakta yang 

di ltelmukan di l lapangan dalam belbelrapa tahun telrakhi lr di lmana melngalami l tilngkat 

pelnurunan loyali ltas yang pali lng relndah. Hal yang melngi lndi lkasi lkan adanya 

pelnurunan loyali ltas di ltandai l delngan adanya pelnurunan juga pada total pelnjualan dan 

jumlah pelngunjung dalam belbelrapa tahun telrakhi lr. Dalam li lma tahun telrakhi lr untuk 

total pelnjualan dari l Coffelel Shop Elnamdua melngalami l fluktuati lf. Belri lkut dilsaji lkan 

data pelnjualan Coffelel Shop Elnamdua Palelmbang dari l tahun 2018-2022. 

Tabel 1. 1 

Data Penjualan Tahun 2018-2022 

Tahun Total Penjualan Target Penjualan 

2019 Rp. 169.280.000 Rp. 150.000.000 

2020 Rp. 153.382.000 Rp. 145.000.000 

2021 Rp. 108.862.000 Rp. 150.000.000 

2022 Rp. 126.907.000 Rp. 130.000.000 

2023 Rp. 153.382.000 Rp. 145.000.000 

  

Dari l data di latas melnunjukkan kelti ldakmampuan Coffelel Shop E lnamdua dalam 

melncapai l targelt pelnjualan dari l tahun 2020. Melski lpun melngalami l pelni lngkatan 

pelnjualan di lselti lap tahunnya, namun hanya pada tahun 2019 pelnjualan Coffelel Shop 

Elnamdua yang mampu mellelbi lhi l dari l targelt yang tellah di ltelntukan. Utamanya pada 
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tahun 2020 Coffelel shop Elnamdua juga melngalami l pelnurunan pelnjualan dari l tahun 

selbellumnya yai ltu 2019 di lkarelnakan telrkelna dampak dari l adanya pandelmi l covi ld 19 

yang melrugi lkan belrbagai l usaha di l bi ldang i lndustri l food and belvelragel. 

Untuk melngukur loyali ltas pellanggan i lalah basi ls pelmbellil. Basi ls pelmbellil 

melrupakan kelselluruhan jumlah konsumeln akti lf. Hal i lni l dapat di lhi ltung dari l 

kelselluruhan pelngunjung yang mellakukan pelmbelli lan telrhadap suatu produk 

pelrusahaan dalam pelri lodel telrtelntu. Jumlah pelngunjung dari l Coffelel Shop Elnamdua 

Palelmbang selti lap tahunnya juga belrkurang. Delngan selmaki ln banyaknya pelrsai lngan 

yang ada, Coffelel Shop Elnamdua Palelmbang melmbutuhkan pellanggan yang mau 

mellakukan pelmbelli lan ulang produk melrelka dan melmbelri lkan relkomelndasi l kelpada 

orang telrdelkat tanpa harus di lmilnta.  

Pelrmasalahan melngelnai l jumlah pelngunjung yang melnurun dapat di lli lhat dari l 

tabell belri lkut. 

Tabel 1. 2 

Data Jumlah Pengunjung 

Tahun Jumlah Pelngunjung 

2019 9.480 

2020 8.775 

2021 4.930 

2022 5.550 

2023 5.710 



11 

 

 

 

Untuk jumlah pelngunjung dari l Coffelel Shop Elnamdua Palelmbang melngalamil 

fluktasi l sellama 5 tahun telrakhi lr. Pada tahun 2019 di lmana telrjadi l pelnurunan jumlah 

pelngunjung dari l tahun 2019 selbellumnya, yai ltu selbelsar 705 pelngunjung. Sellanjutnya 

di li lkutil delngan tahun 2020 yang juga melngalami l pelnurunan jumlah pelngunjung 

selbelsar 3845 dari l tahun selbellumnya di lmana pelnurunan pada tahun 2020 di lselbabkan 

olelh adanya wabah covi ld-19 di l Ilndonelsi la. Dari l 2 tabell yang di lsaji lkan pelnelli lti l, yai ltu 

data pelnjualan dan data pelngunjung sellama 5 tahun telrakhi lr melngalami l fluktuatilf, 

melngi lndi lkasi lkan adanya pelnurunan loyali ltas pellanggan Coffelel Shop Elnamdua 

Palelmbang. Karelna selmaki ln pelka dan sadarnya konsumeln akan kuali ltas yang 

di ltawarkan olelh selti lap Coffelel Shop melmbuat Coffelel Shop Elnamdua Palelmbang 

harus bi lsa melmbelri lkan kuali ltas yang telrbai lk bagi l konsumelnnya. 

Belrdasarkan latar bellakang dan urai lan telrselbut pelnelli ltil telrtari lk untuk 

mellakukan pelnelli lti lan delngan judul pelnelli lti lan yai ltu “Pengaruh Promosi, Kualitas 

Produk dan Ekspektasi Pelanggan Tehadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop 

Enamdua Palembang“. Pelnelli ltilan i lni l di lharapkan bi lsa melmbelri lkan elvaluasi l kelpada 

Coffelel Shop Elnamdua Palelmbang untuk telrus melni lngkatkan lagi l pelnjualannya  

selpelrti l selbellum adanya Pandelmi l Covi ld-19 dan mampu belrsai lng delngan 

kompelti ltornya yang selmaki ln belrtambah banyak. 
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1.2   Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang di l atas, pelnelli lti lan i lni l melrumuskan masalah 

selbagai l belri lkut :  

1. Apakah Promosi l, Kuali ltas Produk, dan Elkspelktasi l Pellanggan Belrpelngaruh 

Selcara Si lmultan Telrhadap Loyali ltas Pellanggan Cafel Elnamdua Palelmbang ? 

2. Apakah Promosi l Belrpelngaruh Selcara Parsi lal Telrhadap Loyali ltas Pellanggan Cafel 

Elnamdua Palelmbang ? 

3. Apakah Kuali ltas Produk Belrpelngaruh Selcara Parsi lal Telrhadap Loyali ltas 

Pellanggan Café Elnamdua Palelmbang ? 

4. Apakah Elkspelktasi l Pellanggan Belrpelngaruh Selcara Parsi lal Telrhadap Loyali ltas 

Pellanggan Cafel Elnamdua Palelmbang ? 

1.3   Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan latar bellakang dan pokok pelrmasalahan di l atas, pelnelli lti lan i lni l 

belrtujuan selbagai l belri lkut : 

1. Untuk Melngeltahui l apakah Promosi l, Kuali ltas Produk dan Elkspelktasi l Pellanggan 

Belrpelngaruh Selcara Si lmultan Telrhadap Loyali ltas Pellanggan Café Elnamdua 

Palelmbang. 

2. Untuk Melngeltahui l apakah ada pelngaruh Promosil Selcara Parsi lal Telrhadap 

Loyali ltas Pellanggan Cafel Elnamdua Palelmbang. 

3. Untuk Melngeltahui l apakah ada pelngaruh Kuali ltas Produk Selcara Parsi lal 

Telrhadap Loyali ltas Pellanggan Cafel Elnamdua Palelmbang. 
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4. Untuk Melngeltahui l apakah ada pelngaruh Elkspelktasi l Pellanggan Selcara Parsi lal 

Telrhadap Loyali ltas Pellanggan Cafel Elnamdua Palelmbang. 

1.4   Manfaat Penelitian 

Manfaat pelnelli lti lan adalah pelnelgasan dan harapan pelnelli lti l, telntang hasi ll yang 

di ldapatkan dalam pelnelli lti lan melmbelri l manfaat atau kelgunaaan selcara telori lti ls dan 

prakti ls.  

1. Manfaat Teoritis 

a. Di lharapkan dapat melnambah pelngeltahuan khususnya telntang pelngaruh 

promosi l, kuali ltas produk dan elkspelktasi l pellanggan telrhadap loyali ltas 

pellanggan dan dapat belrguna dalam melndalami l telntang masalah yang 

belrkai ltan delngan pelmasaran. 

b. Di lharapkan dapat melngelmbangkan i llmu pelngeltahuan telrutama dalam 

melnci lptakan loyali ltas pellanggan. 

c. Di lharapkan dapat belrmanfaat dan belrguna bagi l selmua pi lhak telrutama 

pi lhak yang melmi lli lki l kelpelnti lngan langsung dalam masalah yang di lbahas 

dalam pelnelli lti lan i lni l. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi l Pelnuli ls, delngan mellakukan pelnelli lti lan i lnil di lharapkan dapat 

melnambah belkal wawasan bai lk telori lti ls maupun pelnelrapan telori l yang 

di lpelrolelh sellama belrada di l bangku kuli lah delngan relali lta yang ada. 
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b. Bagi l Pelrusahaan, hasi ll pelnelli ltilan i lni l dilharapkan mampu melmbelri lkan 

i lnformasi l bagi l pelrusahaan telntang faktor-faktor selpelrti l Promosi l, Kuali ltas 

Produk dan Elkspelktasi l Pellanggan yang melmpelngaruhi l Loyali ltas 

Pellanggan, selhi lngga dapat di li lmplelmelntasi lkan dalam melnelntukan stratelgi l 

yang harus di lteltapkan olelh pelrusahaan untuk melni lngkatkan pelnjualannya. 

c. Bagi l Akadelmi lk, pelnelli lti lan i lni l dilharapkan dapat melnjadi l bahn relfelrelnsil 

bagi l pelnelli lti lan sellanjutnya. Bagi l pelmbaca umum dapat melmbelri lkan 

pelbgeltahuan lelbi lh telntang Promosi l, Kuali ltas Produk, Elkspelktasi l Pellanggan 

dan Loyali ltas Pellanggan. 
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