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RINGKASAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN MEREK DAN 

KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN BELI KOPI 

SURABAYA TIMUR 

(Studi Pada Pelanggan Beli Kopi Surabaya Timur) 

Dijaman yang modern ini setiap orang mempunyai gaya hidup sendiri dalam 

menikmati kopi. Salah satunya dengan memilih kedai kopi yang nyaman, banyak 

varian menu, dan pelayanan yang baik untuk menikmati kopi itu sendiri. Di surabaya 

bisnis kopi semakin berkembang pesat dengan munculnya berbagai kedai kopi salah 

satu contonya yaitu Belikopi. Beli Kopi adalah perusahaan F&B tepatnya gerai kopi 

take away yang menyediakan minuman baik minuman kopi atau non kopi beserta 

beberapa jenis makanan ringan berupa ropang (roti panggang), Belikopi saat ini 

sangat ramai dikunjungi oleh anak muda untuk sekedar ngopi bersama teman atau 

mengerjakan tugas karena dengan tempat yang nyaman da eastetik membuat anak 

muda lebih tertarik mengunjugi belikopi. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Beli kopi Surabaya Timur. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling yaitu purposive 

sampling yang artinya pengambilan sampel berdasarkan kriteria yang telah 

ditentukan. Pengumbulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan melalui 

GoogleFrom, dan Teknik Analisa yang digunakan yaitu analisis regresi linier 

berganda yang sebelumya telah memenuhi uji syarat atau uji asumsi klasik 

menggunkan uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas. Uji hipotesis 

menggunakan uji simultan (uji F), uji persial (uji T), dan uji koefisien determinan(R2). 

Hasil uji simultan menyatakan bahwa nilai F hitung yang didapatkan sebesar 

222,177, dengan tingkat signifikan 0,000 < 0.05 sehingga dapat dinyatakan bahwa 

kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan secara Bersama- 

sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil uji T (parsial) 

menyatakan ada pengaruh antara variabel kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen dengan output berupa sig. oleh karen sig value 0.000> sig tolerance 0.05 

dan ada pengaruh persial antara kepercayaan merek terhadap loyalitas konsumen 

berdasarkan data statistic sig. sig value 0.000>sig tolerance 0.05 seta hasil pengaruh 

persial kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen terdapat pengaruh dengan 

nilai sig value 0.000>sig tolerance0.05. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah ada pengaruh yang signifikan antara 

kualitas layana, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
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konsumen Belikopi Surabaya Timur. Saran yang dapat diuraikan untuk Belikopi agar 

lebih meningkatkan kualitas layanan dengan baik agar meningkatkan kepuasan 

pelanggan sehingga mengakibatkan keloyalan konsumen terhadap Belikopi. 
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SUMMARY 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, BRAND TRUST, AND 

SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALITY AT BELI KOPI EAST 

SURABAYA. 

(A Study on Beli Kopi Customers in East Surabaya) 

In this modern era, everyone has their own lifestyle in enjoying coffee. One 

of them is by choosing a comfortable coffee shop, lots of menu variants, and good 

service to enjoy the coffee itself. In Surabaya the coffee business is growing rapidly 

with the emergence of various coffee shops, one of which is Belikopi. Beli Kopi is an 

F&B company, specifically a take away coffee outlet that provides drinks, both coffee 

and non-coffee drinks along with several types of snacks in the form of ropang (toasted 

bread), Belikopi is currently very busy with young people visiting to just have coffee 

with friends or do assignments because of the A comfortable and aesthetic place 

makes young people more interested in visiting Belikopi. 

The population in this research is East Surabaya Belikopi consumers.The 

sampling technique uses non-probability sampling, namely purposive sampling, 

which means sampling is based on predetermined criteria. Data collection uses a 

questionnaire distributed via GoogleFrom, and the analysis technique used is multiple 

linear regression analysis which has previously met the requirements or classical 

assumption tests using the normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity 

test. Hypothesis testing uses a simultaneous test (F test), partial test (T test), and 

determinant coefficient test (R2). 

The results of the simultaneous test state that the calculated F value obtained 

is 222.177, with a significance level of 0.000 < 0.05 so it can be stated that service 

quality, brand trust and customer satisfaction together have a significant effect on 

consumer loyalty. The results of the T test (partial) state that there is an influence 

between the service quality variable on consumer loyalty and the output in the form 

of sig. by Karen sig value 0.000< sig tolerance 0.05 and there is a partial influence 

between brand trust and consumer loyalty based on sig statistical data. sig value 

0.000 < sig tolerance 0.05 and the results of the partial influence of customer 

satisfaction on consumer loyalty have an influence with a sig value of 0.000 < sig 

tolerance 0.05. 

The conclusion of this research is that there is a significant influence between 

service quality, brand trust, and customer satisfaction on consumer loyalty in Belikopi 

East Surabaya. Suggestions can be outlined for Belikopi to further improve service 
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quality in order to increase customer satisfaction thereby resulting in consumer 

loyalty to Belikopi. 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN MEREK DAN 

KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN BELI 

KOPI SURABAYA TIMUR 

(Studi Pada Pelanggan Beli Kopi Surabaya) 

Dijaman yang modern ini setiap orang mempunyai gaya hidup sendiri dalam 

menikmati kopi. Salah satunya dengan memilih kedai kopi yang nyaman, banyak 

varian menu, dan pelayanan yang baik. Di surabaya bisnis kopi semakin berkembang 

pesat dengan munculnya berbagai kedai kopi salah satu contonya yaitu Belikopi 

menyediakan berbagai minuman dan makanan ringan, beli kopi tidak hanya 

menyediakan kopi saja tapi ada berbagai banyak varian minuman dan makanan. 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai sesuai dengan rumusan masalah yang 

telah dipaparkan serta untuk mengetahui, menganalisis dan menjawab pengaruh 

kualitas layanan, kepercayaan merek, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

konsumen Belikopi surabaya timur. Penelitian ini mengambil responden dari surabaya 

timur dengan jumlah responden 102, dalam pelaksanaan dilapangan penelitian ini 

mengambil data primer yaitu menggunakan kuesioner. 

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 

Sedangkan uji asumsi klasik yang digunakan antara lain, uji multikolinieritas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji noermalitas data. Secara keseluruhan, indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini valid (karena koefisien korelasi > 0.195 dengan tingkat 

signifikan < 0.05) dan relibel (karena nilai koefisien Cronbach’s Alpa>0.6) 

Hasil pengujian hipotesis menyimpulkan bahwa secara persial kualitas 

layanan, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Belikopi Surabaya Timur. Dan secara simultan kualitas 

layanan, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Belikopi Surabaya Timur. 

Kata kunci: Kualitas layanan, kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, loyalitas 

konsumen 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, BRAND TRUST, AND 

SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALITY AT BELI KOPI EAST 

SURABAYA. 

(A Study on Beli Kopi Customers in East Surabaya) 

In this modern era, everyone has their own lifestyle in enjoying coffee. One 

of them is by choosing a coffee shop that is comfortable, has many menu variants and 

good service. In Surabaya, the coffee business is growing rapidly with the emergence 

of various coffee shops, one example of which is Belikopi which provides various 

drinks and snacks. Buy coffee not only provides coffee but there are many different 

variants of drinks and food. The research objectives to be achieved are in accordance 

with the problem formulation that has been explained and to find out, analyze and 

answer the influence of service quality, brand trust, customer satisfaction on 

consumer loyalty in Belikopi, East Surabaya. This research took respondents from 

East Surabaya with a total of 102 respondents. In field implementation this research 

took primary data, namely using a questionnaire. 

The analysis technique used is multiple linear regression analysis. 

Meanwhile, the classical assumption tests used include the multicollinearity test, 

heteroscedasticity test and data normality test. Overall, the indicators used in this 

research are valid (because the correlation coefficient is > 0.195 with a significance 

level < 0.05) and reliable (because the Cronbach's Alpha coefficient value is > 0.6) 

The results of hypothesis testing conclude that partially service quality, brand 

trust and customer satisfaction have a significant effect on consumer loyalty in 

Belikopi East Surabaya. And simultaneously service quality, brand trust and customer 

satisfaction have a significant effect on consumer loyalty in Belikopi East Surabaya. 

Keywords: Service quality, brand trust, customer satisfaction, consumer loyalty 
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