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ABSTRACT 

   TARUMANAGARA UNIVERSITY  

FACULTY ECONOMIC AND BUSINESS 

                  JAKARTA 

(A) ANDIKA DHARMA WIJAYA  

(B) THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT QUALITY 

ON CUSTOMER LOYALTY AT COFFEE SHOPS IN JAKARTA WITH 

CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE 

(C)  XVI, 76 pages, 2023, Figure 12, Table 21, Appendix 20 

(D) Abstract: The purpose of this research is to test service quality, customer 

satisfaction, product quality on customer loyalty. This study used a sample of 

100 coffee shop customers in Jakarta. The data collection technique used was 

convenience sampling by distributing online questionnaires. Data were 

analyzed using the Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) technique in the SmartPLS 3 program. The results of this study are 

service quality, customer satisfaction, product quality positively affect 

customer loyalty and customer satisfaction mediates the relationship between 

product quality and customer loyalty, and customer satisfaction mediates the 

relationship between service quality and customer loyalty at coffee shops in 

Jakarta. 

(E)  Daftar Pustaka (2006-2023)  

(F) Frangky Slamet, SE., M.M. 

 

 

 



vi 

 

ABSTRAK 

  UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

                     JAKARTA 

(A) ANDIKA DHARMA WIJAYA  

(B) PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN GERAI KOPI DI JAKARTA 

DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

(C) XVI + 76 halaman, 2023, Gambar 12, Lapiran 20, Tabel 21 

(D) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

ini menggunakan sampel sebanyak 100 pelanggan gerai kopi di Jakarta. 

Teknik pengambilan data yang digunakan adalah convenience sampling 

dengan menyebarkan kuesioner online. Data dianalisis dengan menggunakan 

teknik Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) pada 

program SmartPLS 3. Hasil penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, kualitas produk secara positif mempengaruhi loyalitas pelanggan 

dan kepuasan pelanggan memediasi hubungan kualitas produk dengan 

loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan memdiasi hubungan kualitas 

pelayanan dengan loyalitas pelanggan gerai kopi di Jakarta.  

(E) Daftar Pustaka (2006-2023) 

(F) Frangky Slamet, SE., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah  

Indonesia adalah negara kaya akan sumber daya alam, salah satunya 

adalah kopi. Kopi sudah dikenal sebagai konsumsi masyarakat sejak dahulu 

kala, tetapi saat ini kopi sudah masuk sebagai budaya Indonesia dikarenakan 

masyarakat banyak menjadikan kopi sebagai bagian dari gaya hidup sehari-

hari (Pramagista & Wandebori, 2021). Data dari International Coffee 

Organization (ICO) menunjukkan bahwa terdapat peningkatan konsumsi kopi 

setiap tahun yang menjadi dasar peluang usaha masyarakat dalam bisnis kopi. 

Selain itu tercatat bahwa pada tahun 2020/2021 konsumsi kopi di Indonesia 

mencapai 5 juta kantong dalam satuan per 60 kg. Hal ini menjadikan Indonesia 

sebagai negara dengan konsumsi kopi terbesar di dunia. Pada gambar 1.1 

merupakan grafik dari konsumsi kopi di Indonesia dalam kurun waktu 2010-

2021. 

 

Gambar 1.1 Data Konsumsi Kopi di Indonesia 

Sumber. International Coffee Organization (2021) 
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Tingginya permintaan kopi mendorong berbagai pelaku usaha 

mengembangkan bisnis kopi, salah satunya dengan membuat kedai kopi atau 

yang dikenal sebagai coffee shop (Palupi et al., 2020). Berlangsungnya 

persaingan bisnis kedai kopi saat ini semakin ketat, seiring dengan 

peningkatan konsumsi kopi di Indonesia. Kondisi ini dapat dilihat dari 

banyaknya bisnis kedai kopi yang bermunculan di beberapa tempat strategis 

sebagai tempat untuk menikmati kopi, terutama di kota-kota besar. Akibatnya, 

para pemilik bisnis kedai kopi harus memikirkan bagaimana cara membangun 

keunggulan kompetitif untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang menjaga 

kelangsungan bisnis (Taufik et al., 2022). 

Loyalitas pelanggan merupakan perilaku pelanggan yang melakukan 

pembelian kembali serta memberikan rekomendasi terhadap orang lain 

berkaitan dengan produk atau layanan dari pelaku usaha yang sama. Loyalitas 

dari pelanggan berdampak positif pada peningkatan keuntungan dari pelaku 

usaha dan penting karena dapat berperan sebagai media promosi dari mulut 

ke mulut untuk menarik calon pelanggan potensial lainnya (Azizan & Yusr, 

2019). Menurut Kotler dan Keller (2016), pelanggan biasanya akan loyal atau 

bertahan dengan pilihan perusahaan yang sama dalam mengkonsumsi 

produknya setelah pelanggan merasa senang. Loyalitas mengacu pada tingkat 

evaluasi merek positif pelanggan yang tinggi, dilihat dari aktivitas pembelian 

pelanggan.  

Loyalitas pelanggan dapat dilihat dari sikap dan perilaku pelanggan 

serta tingkat pembelian yang secara sukarela memberikan umpan balik yang 

positif terhadap produk atau jasa. Loyalitas dibuktikan melalui perilaku 

pembelian yang berulang-ulang dan secara sukarela menginformasikan 

kepada orang lain tentang produk yang disukai. Menurut penelitian Sandroto 

(2019) hampir seluruh pengelola kafe dan restoran menghadapi kesulitan 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Faktor peningkatan kualitas layanan 

dapat memaksimalkan loyalitas pelanggan (Karmeita et al., 2020). Oleh 
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karena itu, untuk mendapatkan kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan, perusahaan perlu menciptakan kualitas layanan di atas rata-rata 

agar kepuasan terjadi secara sungguh-sungguh, dan pada akhirnya pelanggan 

akan menjadi loyal. 

Pemahaman mengenai perusahaan struktur pasar dan pemilihan strategi 

bisnis yang tepat untuk bisa bersaing dengan kompetitornya merupakan salah 

satu kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaku bisnis. Perkembangan bisnis 

coffee shop menuntut para pemilik bisnis untuk terus melakukan hal-hal yang 

membuat bisnis mereka untuk terus bertahan dan selalu berkembang di era 

globalisasi saat ini, dengan melakukan berbagai strategi untuk menjaga 

kepuasan dari pelanggan (Herminda et al., 2023). Beberapa cara dilakukan 

dengan menjaga kualitas layanan dan produk.  

Kualitas produk menjadi hal penting yang harus diperhatikan pelaku 

bisnis dan menjadi keunggulan utama untuk bisa bersaing serta dapat 

mendorong terciptanya kepuasan yang dimiliki pelanggan (Diputra & Yasa, 

2021). Kualitas produk berhubungan langsung dengan kemampuan produk 

untuk mengoptimalisasi kegunaannya secara menyeluruh sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan dari pelanggan (Kotler & Keller, 2018). Dimensi 

untuk menghasilkan manfaat atau nilai tambah bagi pelanggan dapat 

tercermin dari kualitas produk (Amron, 2018).  

Pelaku usaha harus mampu menciptakan, menawarkan dan menjamin 

produknya berkualitas sesuai dengan standar yang ditetapkan pelaku usaha 

dan memenuhi harapan serta kebutuhan pelanggan yang mendorong adanya 

perbedaan dibandingkan pesaingnya walaupun terdapat kesamaan produk. 

Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa kualitas dari produk dapat 

menentukan kepuasan yang dirasakan pelanggan ketika mengkonsumsi 

produk tersebut.  

Kualitas merupakan keseluruhan ciri dan sifat dari suatu produk atau 

jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk dapat memuaskan 
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kebutuhan yang diharapkan pelanggan (Kotler & Keller 2009: 143). Kualitas 

dapat terpenuhi ketika perusahaan dapat memberikan produk sesuai dengan 

apa yang diharapkan pelanggan bahkan melebihi harapan pelanggan. 

Perusahaan yang menawarkan kualitas akan menciptakan hubungan baik 

dengan pelanggan. Hubungan baik yang sudah tercipta dalam jangka panjang 

akan membuat perusahaan mengerti terhadap kebutuhan yang diharapkan 

pelanggan. Hal seperti ini yang akan memberikan keuntungan positif bagi 

perusahaan.  

Berdasarkan penelitian Nyonyie et al., (2019) diketahui bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelaku usaha diharapkan mampu untuk terus meningkatkan kualitas produk 

dan melakukan inovasi yang menarik sehingga dapat loyalitas pelanggan 

(Indrawati, 2018). 

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga menjadi hal penting 

yang harus diperhatikan karena berkaitan langsung dengan pengalaman yang 

dialami pelanggan saat melakukan aktivitas penerimaan layanan.  Penyedia 

pelayanan diharapkan dapat menyenangkan pelanggan dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik (Aji et al., 2018). Kualitas layanan sendiri merupakan 

gabungan dari dua kata yang memiliki arti berbeda yakni kualitas yang 

menggambarkan tentang kesesuaian produk dengan harapan dari pelanggan 

serta layanan yang memiliki arti kegiatan yang dilakukan oleh pihak penyedia 

kepada pelanggan dengan sifat yang tidak terwujud. Kualitas yang telah diakui 

sebagai alat strategis untuk mencapai efisiensi operasional dan kinerja yang 

lebih baik dari bisnis.  

Menurut Ahmadian et al. (2017) kualitas layanan memiliki pengertian 

sebagai kemampuan yang dimiliki penyedia layanan bertujuan untuk 

memberikan rasa puas kepada pelanggan melalui cara yang tepat sehingga 

bisnis dapat mengalami peningkatan yang lebih baik. Pada bidang 

perdagangan, kualitas menjadi hal yang sangat penting untuk mendorong 
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kesuksesan dari bisnis. Kondisi ini disebabkan karena adanya hubungan 

positif antara peningkatan pangsa pasar, keuntungan, dan kepuasan pelanggan 

yang diakibatkan oleh kualitas produk yang baik.  

Kepuasan pelanggan mengacu pada pengalaman kumulatif pelanggan 

terhadap suatu produk atau layanan setelah mereka membelinya. Sementara 

itu, Erwin & Sitinjak (2017) berpendapat bahwa loyalitas pelanggan adalah 

produk dari pengalaman pembelian pelanggan, dan berdampak pada potensial 

perilaku. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh tiga indikator yaitu core 

quality, relationship quality dan perceived value secara langsung. 

Kemampuan perusahaan dalam memenangkan persaingan tidak hanya terletak 

pada produk yang ditawarkan (core quality), karena pelanggan terkadang juga 

memilih perusahaan yang dianggap mampu memberikan respons yang cepat, 

menekankan pada keramahan, kepercayaan, dan ketepatan waktu karyawan 

dalam memberikan pelayanan (relational quality) (Dewi, 2020). 

Kepuasan sering kali digunakan untuk memprediksi pembelian di masa 

depan bagi pelanggan. Pelanggan yang puas lebih mungkin untuk melakukan 

pembelian ulang, merekomendasikan kepada orang lain, dan tidak menerima 

penawaran dari pesaing. Berdasarkan penelitian yang dilakukan  Supertini et 

al. (2020) menyatakan bahwa pelanggan yang puas berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Pada penelitian Indriastuti & Mukhlis (2021) 

juga diketahui bahwa terdapat hubungan langsung dan positif antara loyalitas 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan, manfaat yang dirasakan oleh 

pelanggan membantu menghasilkan kepuasan pelanggan dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat 

menghasilkan komentar positif dan umpan balik positif yang mempengaruhi 

pembelian ulang dari pelanggan. Loyalitas pelanggan sangat bergantung pada 

penyesuaian layanan dan membuat pelanggan menikmati layanan yang 

mereka dapatkan. Oleh karena itu, kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat 

penting bagi masa depan perusahaan.  



6 

 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi dorongan bagi konsumen untuk 

memiliki hubungan yang kuat dengan pelaku usaha (Carranza et al., 2018). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Octavia (2019) diketahui bahwa 

kualitas layanan yang diberikan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hubungan ini memungkinkan pelaku usaha untuk bisa memahami 

secara mendalam mengenai kebutuhan dan harapan dari pelanggan dalam 

jangka panjang. Pelaku usaha dapat menjadikan pemahaman ini untuk 

menjadi peluang dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

memaksimalkan pengalaman pelanggan secara lebih menyenangkan (Aji et 

al., 2018).  

Pelaku usaha fokus untuk menghilangkan atau meminimalkan 

pengalaman yang kurang menyenangkan bagi pelanggan untuk menghindari 

penilaian yang buruk. Pada akhirnya, kepuasan pelanggan dapat menciptakan 

kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap perusahaan yang memberikan 

kualitas pelayanan yang memuaskan. Hal ini juga dibuktikan dengan 

penelitian yang dilakukan Alsukri et al. (2022) yang menjelaskan hubungan 

antara kualitas layanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

dengan mediasi kepuasan pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 

Taufik et al. (2022) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan berhasil 

dalam memediasi kualitas layanan dan produk untuk mendorong loyalitas 

pelanggan.  

Berdasarkan uraian latar belakang maka dilakukan penelitian kembali 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Pelanggan Gerai Kopi di Jakarta dengan Kepuasan Pelanggan 

sebagai Variabel Mediasi”. 
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2. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang terdapat masalah yang dapat diidentifikasi 

sebagai berikut :  

a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

gerai kopi di Jakarta? 

b. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan gerai 

kopi di Jakarta? 

c. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

gerai kopi di Jakarta? 

d. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

gerai kopi di Jakarta? 

e. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan gerai 

kopi di Jakarta? 

f. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan 

kualitas produk dengan loyalitas pelanggan gerai kopi di Jakarta.  

g. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan 

kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan gerai kopi di Jakarta.  

 

 

3. Batasan Masalah 

Batasan suatu masalah dilakukan untuk menghindari adanya 

penyimpangan suatu pokok masalah yang sangat luas agar penelitian tersebut 

lebih terukur, jelas dan memudahkan dalam pembahasan sehingga tujuan 

penelitian akan tercapai dengan baik. Maka Batasan masalah dalam penelitian 

ini sebagai berikut:  

a. Subjek dari penelitian ini adalah konsumen pelanggan kopi di Jakarta. 

b. Variabel yang akan diteliti adalah kualitas pelayanan, kualitas produk, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.  
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4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan Batasan 

masalah yang ada di atas, maka rumusan masalah dapat dirumuskan sebagai 

berikut:  

a. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan gerai kopi di Jakarta? 

b. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

gerai kopi di Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan gerai kopi di Jakarta? 

d. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan gerai kopi di Jakarta? 

e. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

gerai kopi di Jakarta? 

f. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan dalam memediasi 

hubungan kualitas produk dengan loyalitas pelanggan gerai kopi di 

Jakarta.  

g. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan dalam memediasi 

hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan gerai kopi di 

Jakarta.  

 

B. Tujuan dan Manfaat  

1. Tujuan Penelitian  

Tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam penelitian ini adalah:  

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan gerai kopi di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan gerai kopi di Jakarta. 
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c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan gerai kopi di Jakarta. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan gerai kopi di Jakarta. 

e. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan gerai kopi di Jakarta. 

f. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan dalam 

memediasi hubungan kualitas produk dengan loyalitas pelanggan gerai 

kopi di Jakarta.  

g. Untuk mengetahui dan menganalisi pengaruh kepuasan pelanggan dalam 

memediasi hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan gerai 

kopi di Jakarta.  

 

 

2. Manfaat Penelitian  

a. Manfaat Praktis  

 Bagi gerai kopi atau perusahaan dalam bidang yang sama diharapkan 

dapat menjadi referensi bagi pengelola gerai kopi dalam upaya untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan.  

 

b. Manfaat akademis  

 Penelitian ini diharapkan untuk menambah referensi penelitian 

mengenai kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan. 
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