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Abstract

This study used quantitative research with a sample of 100 respondents from the Surabaya City community who had visited the Teras Rumah cafe in South Surabaya. The data obtained is calculatedusing statistical methods with the help of the Statistical Program For Social Science (SPSS) data processing application. The results of this study indicate that Customer Relationship Management, Brand Equity, and Product Quality have a strong influence on Consumer Loyalty at the Teras Rumah Surabaya Selatan cafe. From the results of this study, it is expected that the Teras Rumah Surabaya Selatan cafe will further improve aspects of customer relations, brand equity and product quality because these three things have a strong influence on consumer loyalty. With the improvement and improvement of these three aspects, it is expected that consumers will be more loyal to the Teras Rumah Surabaya Selatan cafe which will make the business survive in the fierce competition.
Keywords : Customer Relationship Management, Brand Equity, Product Quality, Consumer Loyalty.
Abstrak
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan sampel sebanyak 100 responden dari masyarakat Kota Surabaya yang pernah mengunjungi kafe Teras Rumah di Surabaya Selatan. Data yang diperoleh dihitung menggunakan metode statistik dengan bantuan aplikasi pengolahan data Statistical Program For Social Science (SPSS). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk memiliki pengaruh yang kuat terhadap Loyalitas Konsumen di kafe Teras Rumah Surabaya Selatan. Dari hasil penelitian ini, diharapkan kafe Teras Rumah Surabaya Selatan dapat lebih meningkatkan aspek hubungan dengan pelanggan, brand equity, dan kualitas produk karena ketiga hal tersebut memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas konsumen. Dengan peningkatan dan perbaikan ketiga aspek tersebut, diharapkan konsumen akan lebih loyal terhadap kafe Teras Rumah Surabaya Selatan yang akan membuat bisnis bertahan dalam persaingan yang ketat.
Kata kunci:  Manajemen Hubungan Pelanggan, Ekuitas Merek, Kualitas Produk, Loyalitas Konsumen.
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PENDAHULUAN
Saat ini kehadiran coffee shop menjadi salah satu tempat yang banyak dikunjungi atau dapat dikatakan sebagai suatu trend baru di masyarakat khususnya kalangan anak muda. Bisnis ini menjadi salah satu bisnis yang menjanjikan karena perkembangannya sangat pesat di Kota Surabaya walaupun sedang berada di masa pandemi. Adapun salah satu coffee shop didaerah Kota Surabaya bagian selatan yang menerapkan dan mematuhi kebijakan pemerintah tersebut yaitu cafe Teras Rumah Surabaya Selatan. Cafe tersebut berlokasi di Jl. Rungkut Kidul Industri no. 17, Kota Surabaya. Cafe ini memiliki brand unik dan terkesan melekat dengan lingkungan sehari – hari masyarakat. Sehingga nama tersebut sangat mudah diingat oleh masyarakat. Tentunya dengan adanya pandemi yang masih menjadi permasahan perekonomian di Indonesia serta persaingan bisnis yang semakin ketat tersebut pelaku bisnis haruslah memiliki strategi dan brand yang lebih mudah diingat oleh masyarakat.  Nama brand yang unik saja tentu tidak cukup untuk membuat konsumen loyal namun, harus diikuti oleh atribut lain serta didukung oleh pelayanan yang diberikan. Sehingga hal tersebut dapat dijadikan sebagai pembeda produk dengan produk kompetitor. Kualitas produk juga menjadi salah satu hal yang sangat penting dalam keberlangsungan suatu bisnis apalagi pada masa pandemi seperti saat ini, tentu konsumen akan memilah produk - produk yang memiliki kualitas yang baik dan konsisten. Selain itu diberlakukannya pembatasan sosial oleh pemerintah membuat pelaku bisnis coffe shop ini harus memiliki banyak ide agar bisnisnya terus berjalan meskipun tidak diperbolehkan melayani pembelian ditempat. Dimana hal tersebut didukung dengan menambah keaktifan dalam media sosial karena dapat menambah intensitas hubungannya dengan konsumen.
Dari latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen pada Cafe Teras Rumah Surabaya Selatan di Masa Pandemi Covid – 19”.
KERANGKA DASAR PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir dalam penelitian ini menggambarkan variabel Customer Relationship Management (X1), Brand Equity (X2) dan Kualitas Produk (X3) sebagai variabel independen dimana variabel tersebut dapat mempengaruhi variabel Loyalitas Konsumen (Y) yang memiliki kedudukan sebagai variabel dependen. Berdasarkan landasan teori terdahulu diperoleh kerangka berpikir sebagai berikut:
	Gambar 2.2 Kerangka BerpikirCustomer Relationship Management (X1)

Loyalitas Konsumen (Y)

Brand Equity (X2)


Kualitas Produk (X3)



Sumber: Data Primer yang diolah penulis (2021)
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Hipotesis merupakan jawaban sementara yang diperoleh terhadap permasalahan dalam penelitian hingga terbukti dengan adanya data yang dikumpulkan (Suharsimi arikunto 2002: 64) (Cintya Damayanti, 2015, p. 46) dari rumusan masalah, landasan teori dan penelitian terdahulu, maka pada penelitian ini diperoleh hipotesis sebagai berikut:
1. Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.
2. Brand Equity berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.
3. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.
METODE PENELITIAN
Rancangan Penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari variabel Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk sebagai variabel independen terhadap variabel Loyalitas Konsumen sebagai variabel dependen. Sumber dari penelitian tersebut diperoleh dari masyarakat Kota Surabaya khususnya konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan yang telah melakukan minimal 2 kali kunjungan.
Dalam penelitian ini, digunakan pengamatan dalam bentuk survey. Data yang diperoleh dalam penelitian ini dikumpulkan dari  responden  dengan menyebarkan kuesioner melalui google form. Data yang digunakan dalam penelitian ini  yaitu data primer dan sekunder.
Populasi dan Sampel
Populasi
Sugiyono (2009: 115) (Kalalo, 2013, p. 1556) Populasi merupakan kawasan keseluruhan yang didalamnya terdapat objek atau subjek yang memiliki kualitas serta karakteristik yang telah ditentukan oleh peneliti untuk dipahami dan disimpulkan.
	Populasi dalam  penelitian “Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen pada Cafe Teras Rumah Surabaya Selatan di Masa Pandemi Covid – 19” adalah masyarakat Kota Surabaya yang sudah pernah berkunjung pada cafe Teras Rumah Surabaya Selatan. Karena jumlahnya yang sangat banyak dan tidak diketahui secara pasti, maka dalam penelitian ini akan dilakukan pengambilan sampel.
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Sampel suatu penelitian ditentukan peneliti yang didasari oleh permasalahan, tujuan penelitian, hipotesis penelitian, metode yang digunakan, serta instrumen penelitian. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel penelitian ini adalah menggunakan  teknik non probability sampling yang mana sampel tersebut diambil sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti sebelumnya, responden yang kebetulan bertemu dan memenuhi kriteria peneliti tersebut dapat dijadikan sebagai sampel Malhotra (2007) (Irawan & Japarianto, 2013, p. 5). Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode insedental sampling. Metode insedental sampling menurut Sugiyono (2018:138) (Imron, 2019, p. 21) merupakan penentuan suatu sampel yang secara kebetulan, dimana responden yang ditemui secara kebetulan dapat dijadikan sampel apabila responden tersebut mempunyai kecocokan dengan sumber data. Sampel dalam  penelitian “Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen pada Cafe Teras Rumah Surabaya Selatan di Masa Pandemi Covid – 19” adalah masyarakat Kota Surabaya yang telah melakukan minimal 2 kali kunjungan. Widiyanto (2008) (Sari et al., 2020, p. 4) mengungkapkan bila ukuran populasi besar serta jumlah dari populasi tersebut tidak diketahui maka dapat menggunakan rumus berikut: 
[image: ]
Gambar 1 Rumus Widiyanto (2008) diakses pada (2021)
n	: Banyaknya sampel.
Z	: Tingkat keyakinan yang dibutuhkan untuk menentukan sampel.
Moe	: Margin Of Error atau kesalahan maksimal yang dapat ditoleransi.
Tingkat keyakinan dalam penelitian ini sebesar 95% atau Z sama dengan 1,96 (tabel distribusi normal). Dari perhitungan rumus tersebut, maka diperoleh jumlah sampel sebanyak 96 responden. Dalam penelitian ini digunakan sampel sebanyak 100 responden, karena telah melebihi jumlah minimal sampel maka dapat dijadikan sebagai sampel cadangan apabila terdapat data yang kurang memenuhi syarat atau rusak. Kuesioner adalah teknik yang digunakan dalam mengumpulkan data penelitian yang dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan maupun pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 2013:199) (Jaya et al., 2020).
Pengukuran dan Instrumen Penelitian
Pengukuran Data
Pengukuran dalam penelitian ini yaitu menggunakan skala likert. Menurut Siregar (2016:138) (Imron, 2019, p. 22) skala likert merupakan skala penelitian yang bisa dipakai untuk mengukur sikap, pendapat, dan tanggapan responden dari suatu objek maupun kejadian tertentu. Kejadian tersebut sudah diatur secara khusus oleh penulis yang kemudian disebut sebagai variabel penelitian. Skala likert memiliki tingkatan khusus yaitu sebagai berikut :
Tabel 3.1 skala likert
	Jawaban
	Skor

	Sangat Setuju
	5

	Setuju
	4

	Kurang Setuju
	3

	Tidak Setuju
	2

	Sangat Tidak Setuju
	1



Dengan adanya tingkatan khusus dari jawaban ini, skala likert dianggap lebih runtut dikarenakan pernyataan “Sangat Setuju” lebih besar dari “Setuju”, pernyataan “Setuju” lebih besar dari “Kurang Setuju”. Kuisoner ini dibuat dan ditujukan kepada masyarakat Kota Surabaya, khususnya konsumen cafe Teras Rumah Surabaya Selatan yang melakukan minimal 2 kali kunjungan.
Instrumen Penelitian
	Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dimana hasil yang diperoleh berupa angka dari pengukuran akurat melalui kuesioner yang telah diisi oleh responden. Menurut Sugiyono (2016: 147) (Sari et al., 2020, p. 5) dalam penelitian kuantitatif, analisis data dilakukan setelah data yang diperoleh dari responden maupun data pendukung lainnya terkumpul. Teknik yang digunakan dalam penelitian kuantitatif yaitu analisis data dengan menggunakan metode statistik. Kemudian hasil dari pengukuran angka tersebut diolah menggunakan metode statistik dengan bantuan aplikasi pengolah data Statistic Program For Social Science (SPSS).
Teknik Analisis Data
Didalam metode analisis ini terdapat pengujian data yang didapat dari hasil jawaban responden melalui kuesioner. Kemudian data dari jawaban responden tersebut diolah dan dianalisis menggunakan aplikasi pengolah data Statistic Program For Social Science (SPSS), prosedur yang digunakan dalam analisis penelitian ini yaitu sebagai berikut :
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	Menurut Sugiyono (2012: 206) (Trilaksana, 2015, p. 51) analisis deskriptif ststistik merupakan pengukuran yang dipakai peneliti untuk menganalisis suatu data dengan mendeskripsikan atau memberi gambaran atas data yang telah diperoleh tanpa mengubah dan tanpa membuat kesimpulan yang berlaku umum. Analisis data deskriptif dilakukan guna mendapatkan gambaran atas data yang diperoleh sehingga dapat dijadikan pedoman untuk memberikan saran dalam penelitian. 
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Uji Asumsi Klasik digunakan guna memperoleh hasil regresi linier berganda dengan menggunakan uji berikut :
1. Uji Normalitas 
Menurut Ghozali (2012: 160) (Trilaksana, 2015, p. 51) uji normalitas memiliki  tujuan untuk menguji adakah kontribusi atau tidak antara variabel independen dan variabel dependen dalam model regresi ini. Dalam model regresi yang baik memiliki data yang terdistribusi normal atau mendekati normal. Karena dalam pengujian secara parsial (Uji T) berspekulasi bahwa nilai residualnya mengikuti data distribusi normal jika tidak maka hasil uji statistik tidak valid.

2. Uji Multikolinearitas 
Menurut Ghozali (2012: 105) (Trilaksana, 2015, p. 52) uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk menguji adakah terjadi korelasi antar variabel independen. Dalam model regresi yang baik seharusnya variabel independen bebas dari permasalahan multikolinearitas. Uji multikolinearitas dapat dilihat dari berapa besar satuan VIF (Variance Inflation Factor) dan tolerance. Tolerance mengukur variabel independen yang dipilih dan tidak dijelaskan oleh variabel independen yang lain. Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 1/tolerance). Nilai cutoff yang digunakan dalam memperlihatkan adanya multikolinearitas yaitu nilai tolerance > 0,01 atau sama dengan nilai VIF < 10.

3. Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Ghozali (2012: 139) (Trilaksana, 2015, p. 52) uji heteroskedastisitas memiliki tujuan untuk menguji adakah ketidaksamaan varian dari suatu residual pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Jika varian dari suatu residual pengamatan ke pengamatan lainnya sama disebut homoskedastisitas dan apabila berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik yaitu tidak terjadi heteroskedastisitas.
4. Analisis Regresi Linear Berganda 
	Analisis regresi linier berganda merupakan salah satu metode yang digunakan untuk menganalisa data. Maka dari itu sesuai dengan perinciannya metode ini dipakai dalam penelitian. Metode ini dipakai untuk mengetahui pengaruh variabel Customer Relationship Management, Brand Equity dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen pada cafe Teras Rumah Surabaya Selatan serta mengukur variabel manakah yang memiliki pengaruh paling besar. Model analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini adalah :
Y = a + b1 x1 + b2 x2 + b3 x3 + e
Keterangan : 
Y	: Loyalitas Konsumen
a	: Konstanta
x1	: Customer Relationship Management
x2	: Brand Equity
x3	: Kualitas Produk
e	: Standart Error
b1 b2 b3 : Koefisien regresi untuk masing-masing variabel independen
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1. Uji T
Menurut Ghozali (2012: 98) (Trilaksana, 2015, p. 55) Uji T digunakan untuk menguji variabel secara terpisah dan untuk mengukur berapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Pengolahan data ini diolah menggunakan bantuan aplikasi pengolah data Statistic Program For Social Science (SPSS). Dasar pengambilan keputusannya sebagai berikut : 
1) Jika nilai sig. > 0,05, maka hipotesis ditolak. Hipotesis ditolak berarti menunjukkan bahwa variabel independen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.
2) Jika nilai sig. < 0,05, maka hipotesis diterima. Hipotesis tidak dapat ditolak menunjukkan bahwa variabel independen memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
2. Uji Korelasi (r)
	Sudarmanto (2005) (Sari et al., 2020, p. 6) mengatakan bahwa uji korelasi (r) digunakan untuk melihat adanya hubungan atara dua variabel atau lebih. Hubungan yang dimaksud yaitu hubungan linier atau garis lurus. Ukuran korelasi antara -1 sampai + 1 termasuk 0. Semakin besar nilai r (mendekati angka 1) maka semakin kuat pula hubungan antara kedua variabel tersebut. Sebaliknya jika nilai korelasi semakin kecil (mendekati angka 0) berarti semakin lemah hubungan antara dua variabel tersebut.  
Berikut ukuran interval koefisien dan tingkat hubungan dari uji korelasi (r) :
Tabel 3.4.2 Interpretasi Uji Korelasi 
	Interval koefisien
	Tingkat hubungan

	0,00 – 0,199
	Sangat lemah

	0,20 – 0,399
	Lemah

	0,40 – 0,599
	Cukup

	0,60 – 0,799
	Kuat

	0,80 – 1,000
	Sangat Kuat


		Sumber: Sudarmanto, R. Gunawan (2005)

3.  Analisis Koefisien Determinasi (Uji R2) 
	Menurut Ghozali (2012: 97) (Trilaksana, 2015, p. 54) Analisis koefisien determinasi (Uji R2) adalah alat yang digunakan untuk mengukur seberapa kuat variabel independen dalam menjelaskan variasi yang ada pada variabel dependen. Nilai koefisien determinasi (R2) yaitu antara nol atau satu. Nilai R2 yang kecil memiliki arti bahwa kekuatan dari variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Jika nilai tersebut mendekati 1 memiliki arti bahwa variabel independen menyerahkan hampir seluruh informasi yang diperlukan untuk memperkirakan variabel dependen. Adapun kelemahan dalam pengujian koefisien determinasi ini yaitu berhubungan dengan jumlah variabel independen yang dimasukkan dalam model pengujian. Apabila ada tambahan satu variabel independen maka R2 dipastikan meningkat meskipun variabel independen tersebut memiliki pengaruh atau tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 
DEFINISI KONSEP DAN DEFINISI OPERASIONAL
Definisi Konsep
a. Customer Relationship Management
Kotler & Amstrong (2006:16) (Kalalo, 2013, p. 1555) Customer Relationship Management merupakan semua teknik yang digunakan untuk membangun dan menjaga hubungan dengan konsumen melalui pemberian nilai konsumen superior dan kepuasan konsumen. 
b. Brand Equity
	David  A  Aaker (2013: 204) (Jaya et al., 2020, p. 3) mengatakan bahwa Brand Equity merupakan sekumpulan aset dan kewajiban brand yang meliputi sebuah brand, nama, dan simbol sebuah produk atau jasa yang memberikan nilai tambah atau dapat mengurangi nilai tersebut kepada perusahaan atau konsumen perusahaan tersebut.  Dengan begitu Brand yang kuat maka brand equity dari produk tersebut akan semakin kuat pula.
c. Kualitas Produk
	Kotler and Armstrong (2008, p.244) (Irawan & Japarianto, 2013, p. 2) Kualitas Produk merupakan kumpulan dari karakteristik barang atau jasa yang memiliki kekuatan untuk memenuhi kebutuhan dimana kebutuhan tersebut merupakan suatu gabungan pengertian dari Reliability (keandalan), Durability (daya tahan), serta artribut lain sebagai pendukung suatu produk. 
d. Loyalitas Konsumen
Loyalitas Konsumen merupakan komitmen dari konsumen pada suatu brand, berdasarkan perilaku konsumen yang melakukan pembelian ulang produk secara konsisten. (Tjiptono 2012, p.482) (Irawan & Japarianto, 2013, pp. 2–3) Sementara itu, Loyalitas Konsumen pada konteks pemasaran jasa, Tjiptono (2012, p.482) (Irawan & Japarianto, 2013) merupakan tanggapan yang berkaitan dengan komitmen konsumen yang mendasari adanya hubungan yang terus  menerus. Maka dapat digambarkan dengan adanya pembelian pada penyedia jasa atas dasar dedikasi atau kendala pragmatis.
Definisi Operasional
a. Customer Relationship Management
	Gordon, (2011:185)  (Luli Yulianti1), Herman Sjahruddin2), 2015, p. 2) Indikator yang digunakan dalam mengukur Customer Relationship Management, yaitu:
1. Teknologi
2. Proses
3. Data dan informasi
4. Manusia (Sumber Daya Manusia)
b. Brand Equity
Menurut   David   A.   Aaker   (1991:57) (Jaya et al., 2020, pp. 3–4) Indikator yang digunakan dalam mengukur Brand Equity yaitu:
1. Brand Awareness (Kesadaran Merek)
2. Brand Association (Asosiasi Merek) 
3. Perceived Quality (Persepsi kualitas) 
4. Brand Loyalty (Loyalitas merek) 
c. Kualitas Produk
Gaspersz (2008, p.119) (Irawan & Japarianto, 2013, p. 2) menyebutkan bahwa ada 8 indikator dari Kualitas Produk , yang terdiri dari :
1. Kinerja (performance) 
2. Keandalan (reliability) 
3. Keistimewaan (features) 
4. Kesesuaian (Conformance) 
5. Daya tahan (durability) 
6. Kemudahan penanganan (serviceability) 
7. Keindahan ( Aesthethics) 
8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) 
d. Loyalitas Konsumen
	Indikator Loyalitas Konsumen yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada teori dari Philip Kotler dan Kevin Lane Kellerm (2009: 57) (Kusumawati, 2015, pp. 247–248) yang meliputi:
1. Berkeinginan membeli produk kembali di waktu yang akan datang.
2. Merekomendasikan eksistensi perusahaan secara total.
3. Tidak mudah terpengaruh atas hal negatif mengenai perusahaan.
4. Merekomendasikan produk kepada orang lain.
5. Memberikan nilai positif terhadap pelayanan perusahaan.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dalam penelitian ini karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan responden perempuan lebih banyak dengan persentase sebesar 58% sedangkan responden laki-laki sebesar 42%. Hal  ini tentu dipengaruhi oleh banyaknya variasi menu yang disediakan cafe Teras Rumah Surabaya Selatan yang baik dikonsumsi oleh laki – laki maupun perempuan . Selain variasi menu, adanya tempat unik serta aesthetic menambah pesona dari cafe tersebut yang sebagian besar digemari oleh konsumen perempuan.
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Dalam penelitian ini karakteristik responden berdasarkan usia menunjukkan responden dengan usia  21 – 30 tahun lebih mendominasi dengan persentase terbesar yaitu 80%,  usia 31 – 40 tahun sebesar 9%, dan yang terakhir usia  < 20 tahun sebesar 11%. 
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Dalam penelitian ini karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yang paling dominan adalah pelajar/mahasiswa dengan persentase sebesar 48%, wiraswasta sebesar 8%, swasta sebesar 44%, dan pekerjaan lainnya 0% atau tidak ada sama sekali. Hasil tersebut tentu dipengaruhi oleh lokasi cafe yang terletak di lingkungan kampus, sekolah dan industri/pabrik swasta.
d. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan
Dalam penelitian ini karakteristik responden berdasarkan penghasilan menunjukkan bahwa penghasilan < 2.000.000 memiliki persentase terbesar yaitu 47%, penghasilan 2.000.000 – < 3.000.000 sebesar 21%, penghasilan 3.000.000 – < 5.000.000 sebesar 26%, dan penghasilan 5.000.000 - > 5.000.000 sebesar 6%. Persentase terbesar yaitu penghasilan < 2.000.000 dimana hasil tersebut merupakan penghasilan dari pelajar/mahasiswa yang mendominasi pada penelitian ini.


e. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung
Dalam penelitian ini karakteristik responden berdasarkan frekuensi berkunjung menunjukkan bahwa frekuensi satu kali kunjungan sebesar 27%, frekuensi dua kali kunjungan sebesar 47%, dan yang terakhir yaitu frekuensi lebih dari dua kali kunjungan sebesar 26%. Dari hasil yang diperoleh tersebut menunjukkan bahwa kebanyakan konsumen melakukan kunjungan sebanyak 2 kali.
f. Rekapitulasi Jawaban Responden
Tabel 1 Rekapitulasi
	Variabel
	Indikator
	Mean
	Keterangan

	CRM
	Teknologi
	4,34
	Sangat Setuju

	Brand Equity
	Brand Awareness
	4,32
	Sangat Setuju

	Kualitas Produk
	Kinerja
	4,23
	Sangat Setuju

	Loyalitas Konsumen
	Merekomendasikan Eksistensi Perusahaan Secara Total
	4,29
	Sangat Setuju



g. Analisis Data
Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 2 Hasil Uji Analisis Linier Berganda
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	-17,225
	2,206
	
	-7,808
	,000
	
	

	
	CRM (X1)
	,221
	,037
	,388
	5,911
	,000
	,565
	1,769

	
	Brand Equity (X2)
	,345
	,056
	,460
	6,183
	,000
	,441
	2,270

	
	Kualitas Produk (X3)
	,102
	,047
	,148
	2,179
	,032
	,529
	1,890

	a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y)


Sumber: Output SPSS yang diolah penulis, 2021
Dari persamaan tersebut dapat diasumsikan sebagai berikut:
1. Nilai konstanta sebesar (-17,225) dengan artian jika nilai variabel independen dianggap nol, maka Loyalitas Konsumen akan menurun sebesar (-17,225)
2. Koefisien regresi variabel Customer Relationship Management (X1) memiliki nilai sebesar 0,221 dalam artian apabila variabel Customer Relationship Management (X1) meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi variabel Brand Equity (X2) dan variabel Kualitas Produk (X3) tetap atau konstan, maka variabel Loyalitas Konsumen (Y) akan meningkat sebesar 0,221.
3. Koefisien regresi variabel Brand Equity (X2) memiliki nilai sebesar 0,345 dalam artian apabila variabel Brand Equity (X2) meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi variabel Customer Relationship Management (X1) dan variabel Kualitas Produk (X3) tetap atau konstan, maka variabel Loyalitas Konsumen (Y) akan meningkat sebesar 0,345.
4. Koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X3) memiliki nilai sebesar 0,102 dalam artian apabila variabel Kualitas Produk (X3) meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi variabel Customer Relationship Management (X1), dan variabel Brand Equity (X2) tetap atau konstan, maka variabel Loyalitas Konsumen (Y) akan meningkat sebesar 0,102.

Uji Hipotesis
1. Uji T (Parsial)
Uji T (Parsial) digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh suatu variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Pengujian nilai t dilakukan untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial. Tingkat signifikan dalam penelitian ini adalah 5% (0,05).
Tabel 3 Hasil Uji T (Parsial)
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	-17,225
	2,206
	
	-7,808
	,000
	
	

	
	CRM
	,221
	,037
	,388
	5,911
	,000
	,565
	1,769

	
	Brand Equity
	,345
	,056
	,460
	6,183
	,000
	,441
	2,270

	
	Kualitas Produk
	,102
	,047
	,148
	2,179
	,032
	,529
	1,890

	a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y)


Sumber: Output SPSS yang diolah penulis, 2021
Berdasarkan tabel 3 untuk mencari nilai ttabel yaitu sebagai berikut: 
df = n - k 
Keterangan:
n = Banyaknya sampel
k = Jumlah variabel yang diteliti (variabel bebas dan variabel terikat)
Sehingga dalam penelitian ini nilai df = 100 – 4 =  96, dengan nilai signifikansi (α) 5% diketahui nilai t sebesar 1,984. Hipotesis diterima jika nilai t hitung > t tabel, dapat disimpulkan bahwa:
1) Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Konsumen
Diketahui nilai sig. untuk pengaruh Customer Relationship Management (X1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 0,000 dimana nilai tersebut < 0,05 dan thitung sebesar 5,911 > ttabel 1,984. Sehingga hipotesis diterima, artinya bahwa Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.


2) Pengaruh Brand Equity terhadap Loyalitas Konsumen 
Diketahui nilai sig. untuk pengaruh Brand Equity (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 0,000 dimana nilai tersebut < 0,05 dan nilai t hitung  6,183 > ttabel 1,984. Sehingga hipotesis diterima, artinya Brand Equity berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan. 
3) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen
Diketahui nilai sig. untuk pengaruh variabel Kualitas Produk (X3) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 0,032  dimana nilai tersebut < 0,05 dan nilai t hitung 2,179 > ttabel 1,984. Sehingga  hipotesis diterima, artinya Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan. 
2. Uji Korelasi
Dalam pengujian korelasi dilakukan guna melihat hubungan atau keterkaitan masing - masing variabel independen terhadap variabel dependen maka dari itu dilakukan analisis menggunakan pearson correlation. Adapun hasil dari uji korelasi pearson dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 4 Hasil Uji Korelasi Pearson
	Correlations

	
	Customer 
Relationship Management (X1)
	Brand Equity 
(X2)
	Kualitas Produk (X3)
	Loyalitas Konsumen (Y)

	Customer Relationship Management (X1)
	Pearson Correlation
	1
	,642**
	,542**
	,763**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	,000
	,000
	,000

	
	N
	100
	100
	100
	100

	Brand Equity (X2)
	Pearson Correlation
	,642**
	1
	,671**
	,808**

	
	Sig. (2-tailed)
	,000
	
	,000
	,000

	
	N
	100
	100
	100
	100

	Kualitas Produk (X3)
	Pearson Correlation
	,542**
	,671**
	1
	,666**

	
	Sig. (2-tailed)
	,000
	,000
	
	,000

	
	N
	100
	100
	100
	100

	Loyalitas Konsumen (Y)
	Pearson Correlation
	,763**
	,808**
	,666**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	,000
	,000
	,000
	

	
	N
	100
	100
	100
	100

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).


Sumber: Output SPSS yang diolah penulis, 2021
Berdasarkan tabel 4 hasil dari uji korelasi pearson menunjukkan bahwa nilai sig. pada variabel Customer Relationship Management (X1) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) memiliki nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05, nilai sig. pada Brand Equity (X2) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) memiliki nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05, dan yang terakhir nilai sig. pada variabel Kualitas Produk (X3) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) memiliki nilai sebesar 0,000 < 0,05, dari perolehan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara variabel independen terhadap variabel dependen. Selanjutnya pengukuran menggunakan Pearson Correlation hubungan antara variabel Customer Relationship Management (X1) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) dengan nilai R sebesar 0,763, lalu terdapat hubungan antara variabel Brand Equity (X2) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) dengan nilai R sebesar 0,808, dan yang terakhir terdapat pula hubungan antara variabel Kualitas Produk (X3) terhadap variabel Loyalitas Konsumen (Y) dengan nilai R sebesar 0,666. Dari hasil perolehan tersebut maka semua variabel independen memiliki hubungan terhadap variabel dependen dengan kekuatan hubungan dari masing - masing variabel tersebut termasuk dalam kategori korelasi yang kuat karena berada dalam rentang nilai korelasi  0,61 – 0,80. 
3. Uji Determinasi (R2)
Tabel 5 Hasil Uji Determinasi (R2)
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	,875a
	,766
	,759
	,622
	,783

	a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, CRM, Brand Equity

	b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen


Sumber: Output SPSS yang diolah penulis, 2021
Berdasarkan tabel 5 diperoleh hasil R square (R2 ) sebesar 0,766 dari hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel Loyalitas Konsumen dipengaruhi  oleh variabel Customer Relationship Management (X1), variabel Brand Equity (X2), dan variabel Kualitas Produk (X3) sebesar 77% dan sisanya sebesar 23% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti variabel Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, dan Lokasi.
h. Pembahasan
			Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka adapun rincian pembahasan dari hasil yang telah diperoleh, sebagai berikut :
1. Pengaruh variabel Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Konsumen
	Berdasarkan uji T, variabel Customer Relationship Managment memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal ini membuktikan bahwa Customer Relationship Management merupakan salah satu faktor yang penting dalam keberlangsungan sebuah usaha dimana faktor tersebut dapat mempengaruhi Loyalitas Konsumen.


2. Pengaruh Brand Equity terhadap Loyalitas Konsumen
Berdasarkan uji T, variabel Brand Equity memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal ini terbukti bahwa ekuitas suatu merek sangat berpengaruh dan berperan dalam mewujudkan loyalitas seorang konsumen. Brand sangat berpengaruh pada eksistensi suatu produk. Tentunya tidak adanya brand pada suatu produk akan membuat konsumen kesulitan dalam membedakan produk pelaku bisnis satu dengan lainnya. Dalam Brand Equity terdapat banyak indikator yang dapat dijadikan sebagai alat ukur dalam melihat keterkaitan terhadap Loyalitas Konsumen.
3. Pengaruh Kualitas Poduk terhadap Loyalitas Konsumen
Berdasarkan uji T, variabel Kualitas Konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan faktor penentu persepsi konsumen terhadap keberadaan suatu usaha.
KESIMPULAN
Demikian penelitian yang telah dilakukan, berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan “Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen pada Cafe Teras Rumah Surabaya Selatan di Masa Pandemi Covid – 19” diperoleh kesimpulan bahwa :
1. Customer Relationship Management memiliki pengararuh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.
2. Brand Equity memiliki pengararuh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.
3. Kualitas Produk memiliki pengararuh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di cafe Teras Rumah Surabaya Selatan.
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