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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh cita rasa produk, customer experience dan inovasi produk
terhadap loyalitas pelanggan (Studi pada konsumen Kopi Kenangan Mall Season City,Jakarta Barat). Jenis
penelitian ini menggunakan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti. Sampel yang
digunakan penelitian 100 Responden, menggunakan metode Non-Probability sampling dan menggunakan rumus
lemeshow. Dalam penelitian ini data dianalisis dengan Program SPSS versi 19 serta Microsoft Excel 2019. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial cita rasa produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pembelian,customer experience tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan
inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Cita Rasa Produk, Customer Experience, Inovasi Produk, Loyalitas Pelanggan, Kopi Kenangan

LATAR BELAKANG

Kopi merupakan salah satu komoditas penting dengan nilai ekonomi tertinggi karena
memberikan sumber penghasilan terbesar bagi banyak petani di Indonesia. Terlebih lagi di era
globalisasi saat ini mulai banyak bermunculan coffee shop atau bisa disebut juga dengan kedai
kopi ,yang telah berdiri di Indonesia khususnya Jakarta. Kedai kopi pada era jaman ini bukan
hanya dipakai untuk nongkrong saja,melainkan banyak yang digunakan sebagai tempat WFC
atau Work from Café. Fenomena ini mencerminkan pergerakan pola konsumsi masyarakat
yang tidak hanya mencari produk berkualitas, tetapi juga pengalaman dan kenyamanan dalam
mengonsumsi kopi.

Indonesia sudah menduduki peringkat ke empat dalam dunia sebagai penghasil kopi
terbesar.”No Coffee ,No Workee” menjadi gaya hidup yang berkembang menjadi kebiasaan
wajib untuk sekelompok orang saat ini.

Konsumsi Kopi di Indonesia (1990-2024)
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Gambar 1. Konsumsi Kopi di Indonesia
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Kopi Kenangan merupakan salah satu merek kopi lokal yang berkembang pesat dan
memiliki banyak gerai di Jakarta, termasuk di Season City Mall Jakarta Barat. Meskipun
demikian, tingginya tingkat persaingan membuat Kopi Kenangan tidak menyerah dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan agar tetap melakukan pembelian ulang. Dalam
mempromosikan produknya, Kopi Kenangan memanfaatkan teknologi digital secara maksimal
dengan menciptakan aplikasi mobile “Kopi Kenangan” yang menawarkan berbagai fitur
menarik seperti promo eksklusif, cashback, sistem pemesanan online, serta layanan pesan-
antar.

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini menggunakan variabel cita rasa produk,
customer experience, dan inovasi produk untuk menganalisis pengaruhnya terhadap loyalitas
pelanggan Kopi Kenangan di Season City Mall Jakarta Barat.

KAJIAN TEORITIS
Loyalitas Pelanggan

Kotler dan Keller (2016:150) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai komitmen
yang mendalam dari pelanggan untuk membeli kembali atau menggunakan kembali produk
maupun layanan yang disukai secara konsisten di masa depan, meskipun terdapat pengaruh
situasi maupun upaya pemasaran dari pesaing yang berpotensi membuat pelanggan
beralih. Menurut Hapzi Ali (2018), loyalitas pelanggan diukur melalui tiga dimensi utama,
yaitu pembelian ulang (repeat purchase), retensi (retention), dan rekomendasi (advocacy).
Pembelian ulang menunjukkan konsistensi pelanggan dalam memilih produk, retensi
mencerminkan kesediaan pelanggan bertahan meskipun ada alternatif lain, sedangkan
rekomendasi menggambarkan kesediaan pelanggan merekomendasikan produk kepada orang
lain. Definisi ini menekankan bahwa loyalitas adalah bentuk kesetiaan yang kuat, bukan
sekadar kebiasaan membeli namun juga komitmen jangka panjang.

Menurut Wijaya & Kusmayadi (2024), loyalitas pelanggan tidak hanya dilihat dari
frekuensi pembelian ulang, tetapi juga mencakup aspek psikologis dan afektif yang ada dalam
diri pelanggan. Adapun aspek-aspek tersebut meliputi:

a. Komitmen

b. Kepercayaan (Trust)

c. Kepuasan (Satisfaction)

d. Perilaku Kewarganegaraan Pelanggan (Customer Citizenship Behavior)
Cita Rasa Produk

Menurut Drummond & Brefere (2010:3),selera atau preferensi terhadap suatu makanan
perlu dibedakan dari sekadar rasa yang dirasakan oleh lidah. Mereka mendefinisikan cita
rasa sebagai sebuah atribut komprehensif pada makanan yang mencakup lima aspek, yaitu
tampilan visual, aroma, rasa, tekstur, dan suhu saat disajikan.Sedangkan Mangkunegara,
(2012:61)mengemukakan bahwa cita rasa merupakan karakteristik pada suatu produk yang
kemudian menjadi ciri khas yang ditimbulkan oleh berbagai indera (penciuman, pengecap,
penglihatan peraba, dan pendengaran) pada waktu mengonsumsi makanan.

Ada tiga indikator yang mempengaruhi yaitu menurut Wahidah (2019:12) ialah sebagai
berikut:

a. Aroma dan ciri khas: merujuk pada bau atau wewangian.

b. Rasa yang dapat dikenali: berkaitan dengan sensasi yang ditangkap oleh indra
pengecap.

c. Rangsangan Mulut (Mouthfeel): sensasi fisik di dalam mulut setelah menelan.
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Customer Experience (Pengalaman Pelanggan)
Pengalaman pelanggan sangat erat kaitannya dengan nilai yang dimiliki oleh pelanggan
terhadap sebuah produk (Assauri, 2020).Menurut (Banjarnahor et al., 2023:34) “Customer
experience” adalah kesan yang didapat oleh konsumen kepada sebuah produk atau bisnis
berdasarkan seluruh aspek perjalanan konsumen yang dialami”.la juga menambahkan bahwa
“seluruh bentuk interaksi yang dilakukan kemudian akan bergabung menjadi satu yang
membentuk pengalaman dan Kesan pelanggan terhadap sebuah produk”.
Menurut Tjiptono (2019), pengalaman pelanggan terdiri dari empat dimensi utama
yaitu;
a. Cognitive (kognitif): pemikiran, penilaian, dan persepsi pelanggan terhadap produk.
b. Emotional (emotional): perasaan pelanggan selama dan setelah menggunakan produk.
c. Physical (fisik): pengalaman yang dirasa secara langsung oleh indra.
d. Social (sosial): interaksi sosial dan pengaruh lingkungan.

Inovasi Produk

Menurut Myers &Marquis (dalam Kotler, 2016: 454), inovasi produk merupakan hasil
dari berbagai macam proses yang digabungkan dan saling mempengaruhi antara satu dengan
yang lain.Dengan dilakukannya inovasi produk,diharapkan dapat meningkatkan keputusan
pembelian konsumen. Menurut Hurley dan Hult dalam (Kusumo, Agung,R.W, 2006, him. 22)
mendefinislkan inovasi sebagai mekanisme perusahaan untuk beradaptasi dalam lingkungan
yang dinamis.

Menurut Machfoedz & Machfoedz (2004) dalam Fadhilah et al. (2021), inovasi produk
terdiri dari 4 dimensi, yaitu;

a. Penemuan: proses menciptakan produk baru.
b. Pengembangan: upaya memperbaiki atau menyempurnakan produk yang sudah ada.
c. Duplikasi: meniru atau mengadopsi produk yang sudah ada di pasar.
d. Sintesis: menggabungkan beberapa ide, konsep, atau unsur produk menjadi produk
baru.
Kerangka Teoritis

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu yang telah diuraikan, terdapat tiga
faktor utama yang diduga mempengaruhi loyalitas pelanggan Kopi Kenangan di Jakarta, yaitu
cita rasa produk, customer experience, dan inovasi produk.

CITA RASA PRODUK
(X1)

i

LOYALITAS
PELANGGGAN

CUSTOMER
EXPERIENCE
(X2} Hz (Y)

Inovasi Produk
(X3)

1

Gambar 2. Kerangka Teoritis

Keterangan :

Y : Variabel Dependen (terikat)

X1, X2, X3 : Variabel Independen (bebas)

H1 : Cita rasa produk berpengaruh terhadap loyalitas Pelanggan

H> : Customer experience berpengaruh terhadap loyalitas Pelanggan
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Hs : Inovasi produk berpengaruh terhadap loyalitas Pelanggan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan
kausal. Penelitian dilakukan dengan metode survei lapangan (field research) di salah satu
lokasi gerai Kopi Kenangan di Jakarta untuk memperoleh data yang akurat.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah melakukan
pembelian produk Kopi Kenangan di Mall Season City Jakarta Barat. Karena jumlah pasti
populasi konsumen Kopi Kenangan Cabang Mall Season City,Jakarta barat tidak diketahui,
peneliti menggunakan rumus Lemeshow untuk menentukan jumlah sampel.

Z% 4P(1-P)
n=—2
d2
Keterangan :
n : Jumlah sampel
22 1-02 : derajat kepercayaan 95% (a = 0,05) sehingga diperoleh ( Z= 1,96)
p : perkiraan proporsi 50% (0,5)
d : sampling error atau kesalahan penarikan sampel 10% (0,1)
Berdasarkan rumus diatas, maka jumlah sampel yang akan diambil adalah:
Z? 4P(1-P)
n=—2_—
d2
f = L96%x0.5(1-05)

0.12
_3.8416%0.25

0.052
n = 96.04

Berdasarkani rumus Lemeshow diatas maka diperoleh hasil jumlah sampel minimal
yang dibutuhkan untuk penelitian ini adalah 96 responden. Maka dari itu, biasanya akan
dibulatkan menjadi 100 responden. Memakai teknik Non Probabilty sampling atau bisa disebut
dengan metode purposive samping.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Uji validitas dilakukan terhadap 100 responden dengan menggunakan Sofware SPSS
versi 19. Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah sebagai berikut:
o Jikar hitung > 0,197 (r tabel),maka butir pernytaan dinyatakan valid
« Jikar hitung <0,197 (r tabel),maka butir pernytaaan dinyatakan tidak valid
Tabel 1. ji Validitas Variabel Cita Rasa Produk

Item Pernyataan Corrected Item
Total Correlation r tabel Keterangan
X 1 0.717 0.197 Valid
X1 2 0.680 0.197 Valid
X1_3 0.594 0.197 Valid
X1 4 0,692 0.197 Valid
X1.5 0,777 0.197 Valid

Sumber: Output SPSS 19
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Berdasarkan tabel 1, seluruh item pada variabel cita rasa memiliki nilai Corrected item
Total Correlation di atas 0.197. Artinya,semua pernyataan pada variabel Cita rasa produk
dinyatakan Valid.
Tabel 2. Uji Validitas Variabel Customer Experience

Item Corrected Item Keterangan
Pernyataan Total Correlation r tabel

Xz 1 0.541 0.197 Valid

Xz 2 0.523 0.197 Valid

X2_3 0.683 0.197 Valid

Xo_ 4 0.606 0.197 Valid

X2 5 0.562 0.197 Valid

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan Tabel 2, Nilai Corrected Item Total Correlation untuk seluruh item
pernyataan pada variabel Customer Experience ( X2) yang seluruhnya lebih besar dari nilai r
tabel sebesar 0.197 .Dengan demikian , seluruh item pada variabel ini dinyatakan valid.

Tabel 3. Uji Validitas Variabel Inovasi Produk ( X3)
Item Pernyataan Corrected Item r tabel Keterangan
Total Correlation
X3 1 0.599 0.197 Valid
X3 2 0.640 0.197 Valid
X3 3 0.623 0.197 Valid
Xs_4 0.673 0.197 Valid
X3 5 0.597 0.197 Valid

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan Tabel 3 Nilai Corrected Item total Correlation untuk Variabel Inovasi
produk ( X3) seluruh nilai ini berada diatas r tabel (0,197) sehingga semua butir pernyataan
dinyatakan valid.

Tabel 4. Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Item Corrected Item Keterangan
Pernyataan Total Correlation r tabel

Y 1 0,801 0,197 Valid

Y 2 0,697 0,197 Valid

Y_3 0,690 0,197 Valid

Y_4 0,743 0,197 Valid

Y5 0,453 0,197 Valid

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan Tabel 4, seluruh item pernyataan pada variabel loyalitas pelanggan ( Y)
yang berada diatas Nilai r tabel sebesar 0.197.Dengan Demikian , seluruh item dinyatakan
Valid.

Uji Reliabilitas

Dengan melihat nilai output SPSS Cronbach’s Alpha dengan menggunakan batasannya

0,60.Dasar pengambilankeputusan pada uji reliabilitas :
a. Cronbach’s Alpha >0,60 ,maka kuesioner yang diuji reliabel
b. Cronbach’s Alpha <0,60,maka kuesioner yang diuji tidak reliabel
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Tabel 4. Uji Reliabilitas VVariabel Cita Rasa produk ( X1)

Cronbach's Alpha|N of Items
723 ‘5

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan Tabel 5, nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel cita rasa produk lebih
besar dari 0,60 ,Artinya , semua item pernyataan pada variabel ini dinyatakan reliabel dan bisa
digunakan untuk analisis selanjutnya.

Tabel 5. Uji Reliabilitas Variabel Customer experience ( X2)
Cronbach's Alpha|N of Items
711 5
Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan Tabel 6 nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel customer experience lebih
besar dari 0,60 .Dengan begitu ,semua item pernyataan pada variabel harga yang dinyatakan
reliabel dan bisa dipakai untuk analisis tahap selanjutnya.

Tabel 6. Uji realibilitas Variabel Inovasi Produk (X3)

Cronbach's Alpha|N of Items
612 5

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 7, diketahui bahwa nilai Cronbach's Alpha
pada variabel inovasi produk lebih besar dari batas minimum 0,60, sehingga seluruh item
pernyataan pada variabel inovasi produk dinyatakan reliabel.

Tabel 7. Uji Realibitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
Cronbach's Alpha|N of Items

714 5
Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan hasil pada tabel 8, nilai Cronbach’s Alpha variabel loyalitas pelanggan
nilainya lebih besar dari 0,60, berarti item-item pernyataan di variabel ini sudah reliabel.
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Uji Reliabilitas
Uji Normalitas

Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan analisis grafik Normal P-Plot dan
analisis One sample Kolmogorov-Smirnov Test.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: totaly

087

=2
o
1

Expected Cum Prob
b

0.29

0o

Observed Cum Prob
Sumber: Output SPSS 19
Gambar 3. Grafik normal P-Plot

Berdasasrkan gambar 3 diatas hasil output SPSS Normal P-P Plot, memperlihatkan
bahwa pesebaran data berada disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah
mengikuti garis diagonal. Dengan demikian secara keseluruhan data telah berdistribusi secara
normal jika dilihat dari hasil analisis grafik Normal P-P Plot dengan perhitungan IBM SPSS
Statistic 19.

Uji Multikolinearitas

Dasar pengambilan keputusan uji multikolinearitas berdasarkan nilai Tolerance dan
nilai Variance Inflation Factor (VIF). Dapat dikatakan jika nilai tolerance < 0.10 dan nilai
Variance Inflation Factor (VIF) > 10 maka dinyatakan terjadi multikolinearitas. Begitupun
sebaliknya, jika nilai tolerance > 0.10 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) < 10 maka
dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas.

Tabel 9. Hasil uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Model Tolerance  |VIF
1/Cita rasa produk .610 1.640
Customer Experience|.562 1.779
Inovasi produk 525 1.903

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas yang ditampilkan pada Tabel 9, dapat dijelaskan
bahwa:
1. Variabel cita rasa produk (X1) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,610 (> 0,10) dan nilai
VIF sebesar 1,640 (< 10). Dengan demikian, variabel cita Rasa Produk tidak mengalami
gejala multikolinearitas.
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2. Variabel Customer Experience, (X2) mempunyai nilai Tolerance sebesar 0,562 (> 0,10)
dan nilai VIF sebesar 1,779 (< 10). Artinya, variabel Customer Experience, juga tidak
mengalami masalah multikolinearitas.

3. Variabel Inovasi Produk (X3) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,525 (> 0,10) dan nilai
VIF sebesar 1,903 (< 10). Hal ini menunjukkan bahwa variabel inovasi produk tidak
mengalami gejala multikolinearitas.

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel independen dalam
penelitian ini tidak menunjukkan adanya hubungan yang kuat satu sama lain, sehingga dapat
dikatakan bahwa model regresi yang digunakan bebas dari multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas

Pemeriksaan dilakukan dengan cara melihat pola pada grafik tersebut. Dasar
pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

1. Jika titik-titik pada grafik menyebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu
(menyebar di atas dan di bawah sumbu Y = 0), maka dapat disimpulkan tidak terjadi
heteroskedastisitas.

2. Jika titik-titik membentuk pola tertentu, seperti bergelombang, melebar, atau
menyempit, maka dapat disimpulkan terjadi heteroskedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: totaly

Regression Studentized Residual
=

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Output SPSS 19
Gambar 4. Grafik Scatterplot

Gambar 4 di atas melihatkan bahwa titik-titik pada gambar menyebar dengan acak, serta
menyebar dengan baik di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga dapat dikatakan
bahwa model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Analisis Data
Analisis Korelasi sederhana

Nilai koefisien korelasi berkisar antara 0 sampai 1 atau nilai semakin mendekati 1 maka
hubungan semakin erat, jika mendekati 0 maka hubungan semakin lemah. Untuk melihat nilai
koefisien korelasi dapat dibantu melalui program SPSS yang menghasilkan output SPSS
sebagai berikut:

Tabel 8. Hasil Uji Korelasi
Cita rasa Custor_ner Inovasi TOTALLY
produk Experience produk
Pearson _ 1 541 580 611"
. duk Correlation
Cita rasa produ Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100
Pearson 541 1 625™ 532"
Customer Correlation
Experience Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson 582" 625" 1 667"
| i produk Correlation
novast produ Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100
_ Pearson 611 532" 667" 1
Loyalitas Correlation
pelanggan Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

Sumber: Output SPSS 19

Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada tabel 10, diperoleh hasil sebagai berikut:

1. Hubungan antara Cita rasa produk (Xi) dengan loyalitas pelanggan (Y).Hasil uji
menunjukkan bahwa nilai signifikansi antara cita rasa produk dan loyalitas pelanggan
adalah 0,000 < 0,05. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,611 menunjukkan bahwa
hubungan cita rasa produk dan loyalitas pelanggan bersifat positif dan cukup kuat.

2. Hubungan antara customer experience (X2) dengan loyalitas pelanggan (Y), memiliki
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan nilai koefisien korelasi 0,532, hubungan antara
customer experience, dan loyalitas pelanggan bersifat positif dan cukup kuat.

3. Hubungan antara inovasi produk (Xs) dengan loyalitas pelanggan (Y) Hasil uji korelasi
menunjukkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, dengan nilai koefisien korelasi 0,667.
Nilai tersebut menunjukkan bahwa inovasi produk memiliki hubungan positif dan kuat
dengan loyalitas pelanggan.
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Analisis Linear Berganda
Regresi digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen.
Tabel 9. Hasil analisis Regresi Linear Berganda

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients .
Model t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -.684 2.185 -313 | .755
Cita rasa produk 331 .096 311 3.451 | .001
Customer Experience 136 130 .098 1.048 | .297
Inovasi produk 531 122 424 4.372 | .000

Sumber: Output SPSS 19

Dari Tabel 11 dapat dijelaskan hasil pengujian yang dilakukan, sehingga dapat
diperoleh persamaan sebagai berikut:
Y=a+pXi+BXe+B:sXs+e
Y=-0,684 + 0,331 X1 + 0,136 X2 + 0,531+ ¢
Keterangan :
Y= loyalitas pelanggan
a :-0,684
X1 : Cita Rasa produk
X2 : Customer Experience
X3 :Inovasi Produk
B::0.331
B2:0,136
Bs:0,531
¢ : Kesalahan Prediksi (error)
Dari persamaan regresi linear di atas, dapat dijelaskan sebagai berikut:

a) Nilai konstanta sebesar -0,684 menunjukkan bahwa apabila variabel cita rasa produk,
Customer Experience, dan inovasi produk bernilai nol, maka loyalitas pelanggan
diprediksi sebesar -0,684. Konstanta ini merupakan nilai dasar Loyalitas Pelanggan
sebelum dipengaruhi oleh variabel-variabel independen dalam model.

b) Koefisien regresi Xi (Cita rasa produk ) = 0,331 artinya, jika variabel Cita rasa produk
meningkat 1 satuan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,331 satuan.
Hubungan ini bersifat positif, sehingga semakin baik peran cita rasa produk, semakin
tinggi loyalitas pelanggan

c) Koefisien regresi X. (Customer Experience ) = 0,136 artinya, jika customer experience
meningkat 1 satuan, maka loyalitas pelanggan justru meningkat sebesar 0,136 satuan
Hubungan ini bersifat positif, sehingga semakin baik pengalaman pelanggan, semakin
tinggi loyalitas pelanggan.

d) Koefisien regresi Xs (Inovasi produk) = 0,531 artinya, jika inovasi produk meningkat 1
satuan, maka loyalitas Pelanggan akan meningkat sebesar 0,531 satuan. Ini adalah
pengaruh paling besar dan paling dominan di antara tiga variabel.
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Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 10. Hasil Uji Koefisien Determinasi ( R2)
Model Summary®

Model IR R Square |Adjusted R Square |Std. Error of the Estimate
1 72521525 510 1.98309

Pada tabel 12 terlihat bahwa nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) adalah
sebesar 0,510. Hal ini berarti bahwa variabel cita rasa produk (Xz1), customer experience, (X2),
dan inovasi produk (Xs) secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi pada variabel
loyalitas pelanggan (Y) sebesar 51%., sementara itu, sisanya yaitu sebesar 49% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian ini.

Uji Hipotesis Koefisien (Uji T)
Tabel 11. Uji hipotesis Parsial (Uji T)

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients .
Model t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -.684 2.185 -.313 | .755
Cita rasa produk 331 .096 311 3.451 | .001
! Customer Experience 136 130 .098 1.048 | .297
Inovasi produk 531 122 424 4.372 | .000

Hasil uji ini pada output SPSS 19 dapat dilihat pada Tabel Coefficient. Untuk
menentukan t tabel digunakan tabel t statistik dengan menggunakan 2-tailed a = 5% atau
0,05.Dengan rumus df = n — k — 1, maka: 100 — 3 — 1 = 96. Sehingga diperoleh nilai t tabel
sebesar 1,985. Kriteria uji t adalah sebagai berikut:

1. Kriterian pengujian :

a. Jika hitung > t tabel ,maka HO Ditolak dan H1 diterima ( signifikan )

b. Jika hitung <t tabel , makan HO Diterima dan H1 ditolak ( tidak signifikan) .

2. Pengambilan keputusan berdasarkan signifikasi :

a. Jika Sig < 0.05, maka HO ditolak dan H1 diterima (signifikan)

b. Jika Sig >0,05 maka HO Diterima dan H1 Ditolak ( tidak signifikan )

Hasil Uji T pada tabel 13:

1. Uji T (uji parsial ) variabel cita rasa produk terhadap loyalitas pelanggan terlihat bahwa
t hitung untuk koefisien cita rasa produk adalah 3,451 > t tabel 1,985 dan nilai Sig 0,001
< 0,05 sehingga dapat disimpulkan cita rasa produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

2. Uji T (Uji parsial ) variabel Customer experience terhadap Loyalitas pelanggan terlihat
bahwa t hitung untuk koefisien Customer Experience adalah 1.048 <t tabel 1,985 dan
nilai Sig 0,297 > 0,05 dengan demikian Customer Experience tidak berpengaruh
terhadap variabel loyalitas pelanggan.

3. Uji t (uji parsial) variabel inovasi terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y).Terlihat
bahwa t hitung untuk koefisien inovasi produk adalah 4,372 > t tabel 1,985. Sehingga
hipotesis yang berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara inovasi produk
terhadap loyalitas pelanggan diterima dan signifikan < 0,05 (0,000 < 0,05). Artinya
secara parsial variabel inovasi produk (Xs) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Y).
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Uji Kelayakan Model (Uji F)
Tabel 12. Hipotesis Koefisien (Uji F)

Model Sum of Squares df |Mean Square F Sig.
1|Regression  [417.378 3 |139.126 35.377 |.000?
Residual 377.532 96 [3.933
Total 794.910 99

Hasil nilai F hitung sebesar 35.377 dengan nilai signifikansi 0.000. sementara itu, nilai
F tabel pada o = 0.05 dengan dfl = 3 dan df2 = 96 (100 — 3 — 1) adalah sebesar 2.70
menunjukkan bahwa model regresi fit dengan data observasi dan dapat layak digunakan untuk
analisis selanjutnya.

KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh beberapa kesimpulan berikut:

1. Cita Rasa Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
artinya, semakin konsisten, sesuai kualitas, dan kesegaran bahannya, yang ditawarkan
Kopi kenangan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan.

2. Customer experince, tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
mengindikasikan bahwa pengalaman yang dirasakan pelanggan saat berinteraksi
dengan perusahaan belum menjadi faktor utama yang mendorong loyalitas
pelanggan.Pelanggan cenderung lebih mempertimbangkan faktor lain seperti cita rasa
produk dan inovasi produk dalam melakukan pembelian ulang. Selain itu, pengalaman
yang diberikan Kopi Kenangan kemungkinan telah dianggap sebagai standar pelayanan
sehingga tidak lagi menjadi faktor pembeda yang mampu meningkatkan loyalitas
pelanggan. Dengan kata lain, meskipun pelanggan memperoleh pengalaman yang baik
saat berkunjung, hal tersebut belum tentu mendorong mereka untuk melakukan
pembelian ulang secara konsisten atau menjadikan Kopi Kenangan sebagai pilihan

3. Inovasi Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. inovasi
produk dengan brand lain, menu baru yang ditawarkan, serta trend gaya hidup sehat
membuat loyalitas pelanggan semakin bertambah.
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