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ABSTRACT 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 
 
 

 

(A)      SANDY HIZKIANDI WIJAYA (115190097) 
 

(B) THE EFFECT OF PROMOTION AND PRODUCT QUALITY ON NYAPII 

CUSTOMER LOYALTY IN JAKARTA WITH CUSTOMER SATISFACTION 

AS MEDIATION VARIABLE 

(C)      XVII + 98 Pages, 34 Tables, 8 Pictures, 16 Attachment 
 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)      Abstract: The purpose of this study was to determine the influence of 

promotion and product quality variables on customer loyalty with customer 

satisfaction as a mediationg variable. The population in this study were 

Nyapii customers, by using the nonprobability sampling technique and the 

purposive sampling technique, the samples used in this study were Nyapii 

customers in Jakarta. The sample size used was 114 respondents. Data was 

obtained by distributing questionnaires both online and offline, which were 

then analyzed using smartPLS with SEM analysis techniques. The results of 

this study are promotion and product quality can affect customer 

satisfaction, then customer satisfaction can mediate the effect of promotion 

and product quality on customer loyalty. However, promotion do not have 

a direct effect on customer loyalty, while product quality has a direct effect 

on customer loyalty. 

(F)       References 59 (1975 – 2022) 

(G)      Herlina Budiono, S.E., M.M.
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ABSTRAK 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 
 

 

(H)      SANDY HIZKIANDI WIJAYA (115190097) 
 

(I)      PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN NYAPII DI JAKARTA DENGAN 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

(J)       XVII + 98 Halaman, 34 Tabel, 8 Gambar, 16 Lampiran 
 

(K)      MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(L)      Abstrak:  Tujuan  dari  penelitian  ini  adalah untuk  mengetahui  pengaruh 

variabel promosi dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pelanggan Nyapii, dengan menggunakan teknik pemilihan sampel 

nonprobability sampling dan teknik menentukan sampel purposive 

sampling, maka sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pelanggan Nyapii di Jakarta. Ukuran sampel yang digunakan yaitu sebanyak 

114 responden. Data diperoleh dengan membagikan kuesioner baik secara 

online maupun offline, yang kemudian dianalisis menggunakan smartPLS 

dengan teknik analisis SEM. Hasil dari penelitian ini adalah promosi dan 

kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian 

kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh promosi dan kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan. Akan tetapi promosi tidak memiliki pengaruh 

secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas produk 

memiliki pengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

(M)     Daftar acuan: 59 acuan (1975 – 2022) 

(N)      Herlina Budiono, S.E., M.M.
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It is during our darkest moments 

 

That we must focus to see the light – Aristotle Onassis
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A. Permasalahan 
 

1)  Latar Belakang Masalah 
 

Dunia kuliner di Indonesia saat ini sudah berkembang dan menjadi lebih luas 

lagi jika dibandingkan tahun-tahun yang sebelumnya, sebagian besar perkembangan 

yang terjadi dipengaruhi oleh teknologi yang semakin canggih, dimana saat ini 

membuka sebuah usaha hanya membutuhkan internet dan waktu sehingga bisa 

membuat toko online, sedangkan dulu membutuhkan modal yang banyak untuk 

menyewa atau bahkan membeli sebuah lahan dan mendirikan toko konvensional. 

Badan Pusat Statistik atau BPS mencatat bahwa pada tahun 2020, penyedia makan 

minum skala menengah besar (SMB) sebanyak 71,74% dari seluruhnya 

menggunakan internet sebagai sarana promosi (bps.go.id), sehingga hal ini 

membuktikan bahwa pengaruh dari teknologi sangatlah besar bagi dunia kuliner di 

Indonesia. Walaupun teknologi sangat membantu, tetapi di lain sisi efek dari 

kemudahan membangun sebuah usaha dengan menggunakan internet juga akan 

mengakibatkan dampak buruk bagi sebagian pengusaha lain yang sudah 

membangun sebuah usaha dari nol tanpa menggunakan internet pada saat itu. 

Dalam dunia kuliner saat ini, segala sesuatunya membutuhkan sebuah 

inovasi, akan tetapi banyak juga usaha yang menggunakan strategi ATM (Amati, 

Tiru, Modifikasi) sehingga mengakibatkan dalam satu pasar terlalu banyak 

kompetitor, memang persaingan pasar yang baik adalah persaingan pasar yang 

sempurna dimana terdapat kompetitor, akan tetapi jika dilihat kenyataannya banyak 

juga usaha yang menggunakan strategi ATM lebih laris atau dikenal dibandingkan 

pionir dari  pasar  itu  sendiri.  Jika  berbicara tentang inovasi  makanan  ataupun 

minuman di Indonesia, sudah banyak sekali jenis makanan maupun minuman baru, 

beberapa tahun lalu “ayam geprek” merupakan salah satu terobosan baru dalam 

menyajikan hidangan olahan ayam, dimana hidangan tersebut terdiri dari kombinasi 

antara ayam yang digeprek dengan cabe merah sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Terobosan hidangan tersebut bisa dibilang sangat berhasil, karena kebanyakan
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orang di Indonesia suka dengan makanan yang pedas. Selain hidangan tersebut, ada 

juga hidangan yang menjadi inovasi baru dan disukai oleh masyarakat hingga 

banyak dijual oleh berbagai warung makan, hidangan tersebut adalah sei sapi. 

Sei merupakan salah satu jenis masakan khas Nusa Tenggara Timur (NTT), 

dimana masakan ini diolah dengan cara mengasapi daging dengan menggunakan 

bara api pohon kesambi hingga matang, sehingga rasa dari daging sei memiliki 

keunikan sendiri. Biasanya daging yang digunakan untuk membuat sei adalah babi 

hutan (Kompas.com). Akan tetapi karena daging babi tidak halal bagi sebagian besar 

masyarakat di Indonesia, kemudian masyarakat berimprovisasi dan menggantinya 

dengan daging sapi yang memiliki tekstur yang mirip dengan daging babi hutan. 

Improvisasi tersebut terbilang berhasil, karena banyak masyarakat Indonesia 

menikmati dan suka dengan hidangan tersebut. Karena itu mulai banyak muncul 

merek sei sapi baru di kota-kota besar khususnya di Jakarta, ada Sekotak Sapi, 

Seilera, Koka Sikka, Se’i Sapi Kana, Niku Hausu, Se’i Sapi Lamalera 

(Kompas.com) dan Nyapii yang akan dibahas lebih dalam pada penelitian ini. 

Nyapii merupakan warung makan sei sapi yang mulai beroperasi pada 

tanggal 25 Juli 2020, usaha ini merupakan hasil kolaborasi antara Founder & CEO 

Baba Rafi Enterprise, Hendy Setiono dengan salah satu influencer Indonesia yaitu 

Edho Zell (Telusur.co.id). Akan tetapi Nyapii bukanlah restoran pertama yang 

menjual sei sapi di Indonesia, walaupun begitu pertumbuhan bisnis Nyapii sendiri 

bisa dibilang berhasil karena sudah memiliki lebih dari 60 gerai yang tersebar di 

berbagai macam kota di Indonesia (Kumparan.com). Dalam mengembangkan 

bisnisnya Nyapii menggunakan strategi inovasi yang mana menggabungkan cita 

rasa nusantara dengan rasa yang kekinian, seperti menjual sei sapi dengan rasa 

korean spicy dan saus mentai yang mana rasa tersebut merupakan tren pasar saat 

ini dan akan lebih menarik perhatian bagi generasi muda. 

Dengan banyaknya restoran yang menjual produk sei sapi, tentu hal ini akan 

menimbulkan masalah bagi pertumbuhan bisnis Nyapii, karena menimbulkan 

banyaknya pilihan bagi pelanggan dan menimbulkan rasa bimbang untuk memilih 

diantaranya, serta dapat menyebabkan menurunnya penjualan Nyapii. Sehingga 

Nyapii  perlu  untuk  memikirkan  cara  agar  setiap  pelanggan  merasa  puas  dan
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memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produk Nyapii. Dengan loyalitas pelanggan 

yang rendah tentu suatu bisnis tidak akan bisa bertahan dalam persaingan bisnis saat 

ini yang begitu ketat. Maka perlu diulas kembali seperti apa produk yang dijual dan 

bagaimana cara penjualannya dalam memuaskan keinginan pelanggan. Hal tersebut 

berarti berkaitan dengan kualitas produk yang dijual dan promosi yang ditawarkan 

kepada pelanggan. 

Kusumawati dan Rahayu (2019), pernah melakukan penelitian mengenai 

loyalitas pelanggan pada konsumen Natural Outdoor Café di Malang, dimana pada 

saat itu ada banyak café yang mengusung tema outdoor dan menjadikan hal tersebut 

sebuah trend pasar, akan tetapi variabel independen yang dipakai merupakan 

kualitas pengalaman dari pelanggan yang mana bisa mencakup banyak hal seperti, 

kualitas produk, kualitas jasa, promosi, harga, dan tempat. Maka dari itu hal tersebut 

menimbulkan rasa ingin tahu peneliti untuk melakukan penelitian ini, karena pada 

saat ini Nyapii juga berada dalam trend pasar yang sama, akan tetapi dengan 

menggunakan variabel independen yang lebih mengerucut yaitu promosi dan 

kualitas produk, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Karena 

banyak pelanggan Indonesia akan melakukan pembelian kembali sebuah produk 

atau menikmati sebuah jasa kembali jika merasa puas akan kinerja produk tersebut, 

sehingga peneliti juga tertarik dan menjadikan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

mediasi untuk melihat seberapa besar pengaruh yang bisa diberikan terhadap 

loyalitas pelanggan dalam trend pasar yang saat ini dijalankan oleh Nyapii. 

Maka berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian yang diberi judul “Pengaruh Promosi Dan Kualitas 

Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Nyapii Di Jakarta Dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi”. 

 
 

2)  Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka masalah baru 

dapat diidentifikasi, beberapa masalah dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a)  Seperti  apa  promosi  yang  dilakukan  Nyapii  untuk  dapat  memenuhi 

kepuasan pelanggannya.
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b)  Bagaimana tingkat kualitas produk yang diberikan oleh Nyapii. 
 

c)  Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan dalam membangun sifat yang 

loyal diantara para pelanggan setelah membeli produk Nyapii. 

d)  Seperti apa promosi yang dilakukan oleh Nyapii dalam mempertahankan 

pelanggannya agar tidak beralih ke restoran yang lain. 

e) Seberapa tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan atas kualitas 

produk yang disajikan oleh Nyapii sehingga membuat pelanggan tidak 

memilih restoran lain. 

f) Seberapa besar pengaruh kepuasan pelanggan atas promosi yang ditawarkan 

oleh Nyapii dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap Nyapii. 

g) Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan atas kualitas produk yang 

diberikan oleh Nyapii dalam mempengaruhi pelanggan agar tidak beralih ke 

restoran lain. 

h) Seberapa tinggi tingkat keberhasilan Nyapii dalam mempertahankan 

pelanggannya untuk tidak beralih ke restoran lain. 

 
 

3)  Batasan Masalah 
 

Mengingat karena ruang lingkup penelitian sangat luas, maka akan 

dilakukan pembatasan masalah pada penelitian ini, sehingga penelitian ini menjadi 

lebih terarah, maka berdasarkan hal tersebut batasan masalah dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

a) Subjek penelitian yang digunakan pada penelitian ini dibatasi hanya 

pelanggan dari Nyapii di Jakarta, pembatasan ini dilakukan agar 

pengumpulan data dapat berjalan lebih efektif dan efisien. 

b)  Objek penelitian yang dibahas dalam penelitian ini dibatasi hanya pada 

Promosi, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan 

Nyapii. 

 
 

4)  Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah maka 

rumusan masalah dapat dijelaskan sebagai berikut:
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a)  Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Nyapii di 
 

Jakarta? 
 

b)  Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
 

Nyapii di Jakarta? 
 

c)  Apakah   terdapat   pengaruh   kepuasan   pelanggan   terhadap   loyalitas 

pelanggan Nyapii di Jakarta? 

d)  Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh promosi terhadap 

loyalitas pelanggan Nyapii di Jakarta? 

e)  Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan Nyapii di Jakarta? 

f)   Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan Nyapii di 
 

Jakarta? 
 

g)  Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 
 

Nyapii di Jakarta? 
 

 
 

B. Tujuan dan Manfaat 
 

1)  Tujuan 
 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 

a)  Untuk   mengetahui   promosi   memiliki   pengaruh   terhadap   kepuasan 

pelanggan Nyapii di Jakarta. 

b)  Untuk mengetahui kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Nyapii di Jakarta. 

c)  Untuk  mengetahui  kepuasan  pelanggan  memiliki  pengaruh  terhadap 

loyalitas pelanggan Nyapii di Jakarta. 

d)  Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh promosi 

terhadap loyalitas pelanggan Nyapii di Jakarta. 

e)  Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan Nyapii di Jakarta. 

f)   Untuk mengetahui promosi memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
 

Nyapii di Jakarta.
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g)  Untuk mengetahui kualitas produk memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Nyapii di Jakarta. 

 
 

2)  Manfaat 
 

Adapun manfaat yang dapat dijabarkan dari diadakannya penelitian ini, 

manfaat tersebut dibagi menjadi dua kategori, yaitu manfaat teoritis dan manfaat 

praktis yang dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a)  Manfaat Teoritis 
 

1) Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tambahan yang 

berguna untuk penelitian yang menggunakan objek penelitian serupa. 

2) Penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan manfaat untuk 

mengembangkan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang ekonomi 

manajemen bagian pemasaran. 

b)  Manfaat Praktis 
 

1)  Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa/i yang 

mengakses jurnal penelitian dalam website Universitas Tarumanagara, 

terutama yang membahas tentang pengaruh promosi dan kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi. 

2)  Penelitian  ini juga diharapkan  dapat  menjadi  sebuah  referensi  bagi 

Nyapii terkait bisnis kulinernya dalam bidang pemasaran, khususnya 

untuk meningkatkan    loyalitas    pelanggan    Nyapii    atau    untuk 

mendapatkan pelanggan baru yang loyal.
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