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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) VIONA VIRTUNA ABDICHIANTO (115200077)

(B) THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, FOOD QUALITY, PRICE
FAIRNESS ON CUSTOMER LOYALTY AT JANJI JIWA COFFEE SHOP WITH
CUSTOMER SATISFACTION AS THE MEDIATING VARIABLE

(C) XVII + 142 Pages + 41 Tables + 13 Pictures + 6 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: The purpose of this study is examining the effect of service quality, food
quality, and price fairness on customer loyalty mediated by customer satisfaction.
The population in this study are customers of Janji Jiwa coffee shop in Jakarta,
with a sample size of 243 respondents. This research method uses purposive
sampling with a type of sample selection technique, namely judgmental sampling.
Respondent data collection is carried out by distributing questionnaires online via
google forms. The results show that service quality, food quality, and price
fairness can have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Additionally, it is found that customer satisfaction mediates the influence of
service quality, food quality, and price fairness positively and significantly on
customer loyalty. Beyond contributing to academic knowledge, this research
provides practical insights for Janji Jiwa by enhancing service quality, food
quality, price fairness, customer satisfaction, and customer loyalty.

Keywords: service quality, food quality, price fairness, customer satisfaction,
customer loyalty.

(F) Reference list: 84 (1985-2023)

(G) Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) VIONA VIRTUNA ABDICHIANTO (115200077)

(B) PENGARUH SERVICE QUALITY, FOOD QUALITY, PRICE FAIRNESS
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY KEDAI KOPI JANJI JIWA DENGAN
CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI

(C) XVII + 142 Halaman + 41 Tabel + 13 Gambar + 6 Lampiran

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh service quality, food
quality, price fairness terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer
satisfaction. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan kedai kopi Janji Jiwa
di Jakarta, dengan jumlah sampel sebanyak 243 responden. Metode penelitian ini
menggunakan purposive sampling dengan tipe teknik, yaitu judgmental sampling.
Pengumpulan data responden dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner
secara online melalui google form. Data yang terkumpul, kemudian dilakukan
pengolahan menggunakan PLS-SEM dengan software SmartPLS 4. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa service quality, food quality, dan price fairness
dapat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
Selain itu, ditemukan customer satisfaction mampu memediasi pengaruh antara
service quality, food quality, dan price fairness secara positif dan signifikan
terhadap customer loyalty. Penelitian ini berpotensi menjadi landasan teoritis bagi
pengembangan ilmu pengetahuan akademis serta menjadi solusi permasalahan
kedai kopi Janji Jiwa dengan meningkatkan service quality, food quality, price
fairness, customer satisfaction, dan customer loyalty.

Kata kunci: service quality, food quality, price fairness, customer satisfaction,
customer loyalty.

(F) Daftar Pustaka.: 84 (1985-2023)

(G) Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan zaman, era perkembangan globalisasi secara terus
menerus mengalami adanya transformasi dalam dinamika kehidupan yang
mengubah perilaku masyarakat menjadi lebih modern. Perkembangan
tersebut mendorong terjadinya persaingan yang tinggi dan ketat yang
menyebabkan banyaknya perusahaan saling berlomba-lomba guna dapat
memenangkan hati dan kebutuhan konsumennya. Dalam hal ini, menjadi
tantangan bagi perusahaan secara kritis dengan saling menawarkan sesuatu
yang baru dan berbeda kepada konsumennya.

Salah satu perusahaan yang berkembang dan memiliki persaingan yang
cukup tinggi dalam bisnis adalah bidang makanan dan minuman terutama
kedai kopi. Kedai kopi menjadi tempat yang tidak hanya digemari oleh
orang tua saja namun juga digemari dan menjadi tren gaya hidup oleh
kalangan milenial yang menjadi salah satu pasar kopi terbesar di Indonesia
(Kumparan, 2019). Kedai kopi (coffee shop) biasanya digunakan sebagai
tempat untuk duduk santai, tempat pertemuan, belajar, dan bekerja. Selain
itu, terdapat coffee shop yang mengangkat konsep grab and go yang
biasanya memiliki tempat outlet kecil untuk pelangganya sebatas membeli
dan membawa minumannya pergi. Sehingga konsep kedai kopi yang grab
and go tidak menyediakan dan mengutamakan konsep tempat santai dari
outlet tersebut namun lebih fokus pada menyajikan kualitas pelayanan yang
cepat.

Kopi telah menjadi tren dan kultur budaya di dunia termasuk wilayah
negara Indonesia, yang telah diwariskan sejak zaman Belanda. Menurut
International Coffee Organization tercatat di tahun 2021 Indonesia termasuk

negara yang konsumsi kopi terbesar kelima di dunia (Priangan, 2023).



Indonesia sebagai negara yang mengkonsumsi kopi dengan jumlah
besar, tercatat mencapai 5 juta kantong dengan ukuran 60 kilogram
(Priangan, 2023). Dalam laporan statistik Indonesia, produksi kopi terus
mengalami peningkatan dari tahun 2019 hingga 2022. Pada tahun 2022
tercatat jumlah produksi kopi di Indonesia tertinggi mencapai 794,8 ribu ton
(Indonesia.Go.ld, 2023). Serta kota Jakarta tercatat sebagai salah satu kota
yang memiliki jumlah terbanyak orang peminum kopi di Indonesia
(Tempo.co, 2019).

Peningkatan akan jumlah produksi kopi dan besarnya prospek
kegemaran pelanggan akan kopi di Indonesia, menarik dan mendorong
banyak pelaku bisnis untuk membuka bisnis coffee shop retail. Banyak
bisnis kedai kopi kini bersaing secara kompetitif dengan memberikan yang
terbaik untuk pemenuhan konsumennya. Berdasarkan hasil data (Statista,
2023), tercatat beberapa bisnis coffee shop retail di Indonesia dengan jumlah
outlet terbanyak dari tahun 2019-2020.

Janji Jiwa 800
Starbucks
Kulo

Kopi Kenangan
Excelso
Coffee Bean
Fore

Coffee Toffee

Maxx Coffee

The Gade Coffee &
Gold

Sumber: Statista (2023)

Gambar 1.1. Jumlah Outlet Coffee Shop Brand di Indonesia Tahun
2019-2020



Tercatat dalam data gambar 1.1 di tahun 2020 brand Janji Jiwa sebagai
rantai kedai kopi di Indonesia memiliki outlet terbanyak sejumlah 800
lokasi. Dalam kurun dua tahun, Janji Jiwa berhasil mengambil alih rantai
kedai kopi di Indonesia dengan pertumbuhan yang pesat dan dapat melawan
brand kopi besar dan lokal. Konsistensi bisnis dalam mengutamakan
kualitas pelayanan, produk dan harga yang terjangkau, kini memiliki lebih
dari 20 juta pelanggan setia dan 900 lokasi outlet yang tersebar di 10 kota
di Indonesia (Jiwa Group, 2023).

Janji Jiwa hadir sebagai kedai kopi yang mengadopsikan konsep grab and
go dan fresh to cup dengan penawaran berbagai kopi lokal Indonesia. Selain
menyediakan kopi, brand Janji Jiwa berinovasi mengembangkan produk
non-kopi, non-dairy, dan roti toast sehingga dapat menjadi alternatif pilihan
bagi pelanggannya yang bukan pecinta kopi. Di tahun 2019 Janji Jiwa
sendiri mendapat penghargaan dari Museum Rekor Dunia Indonesia
(MURI) sebagai kedai kopi lokal dengan pertumbuhan pesat dalam setahun.
Selain itu, di tahun 2022 Janji Jiwa juga mendapat penghargaan dari
Kensington Palace 2022-2023 sebagai Brand Of The Year Cafe Chain
Indonesia dan penghargaan Top Brand Award 2020- 2022 (Jiwa Group,
2023).

Dengan banyaknya outlet yang berkembang dan banyaknya
penghargaan, kedai kopi Janji Jiwa ditemukan belum menjadi pemimpin
kedai kopi di Indonesia yang diukur dari nilai penjualannya dan adanya
penurunan nilai jual yang diukur dari tahun 2019-2021 dengan gambar
sebagai berikut:



Sales value of Kopi Janji Jiwa in Indonesia from 2019 to 2021
(in million U.S. dollars)

2019 2020 2021

© Statista 2023 &
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Sumber: (Statista, 2023)

Gambar 1.2. Nilai Penjualan Kopi Janji Jiwa di Indonesia 2019-2021

Leading coffee shops in Indonesia in
2021, by sales value
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Kopi Kenangan
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Sumber:(Statista, 2023)

Gambar 1.3. Kedai Kopi Terkemuka di Indonesia Tahun 2021

Berdasarkan Nilai Penjualan



Dalam data gambar 1.2 menunjukan adanya penurunan nilai penjualan
dari Kopi Janji Jiwa yang mana di tahun 2019 memiliki nilai tertinggi
sebesar 84,8 juta dolar dan mengalami penurunan hingga tahun 2021 yang
tercatat nilai hanya sebesar 52,7 juta US dolar. Pada gambar 1.3 Kedai kopi
Janji Jiwa berada di posisi keempat, dengan data nilai penjualan kopi Janji
Jiwa posisinya terkalahkan oleh pesaing coffee shop lain seperti brand besar
Starbucks yang berada di posisi teratas dengan nilai penjualan tertinggi
sebesar 82,8 juta US dolar. Pada brand kopi lokal yaitu Kopi Kenangan
dengan nilai penjualannya sebesar 60,3 juta US dolar. Secara kompetitif
kedai kopi Janji Jiwa memiliki persaingan yang tinggi yang tidak hanya
berasal dari brand besar saja tetapi juga brand lokal di Indonesia.

Berkembangnya bisnis kedai kopi menimbulkan tantangan besar untuk
bersaing dalam menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan
yang sudah ada. Maka dari itu, loyalitas pelanggan sangat diperlukan agar
terjadinya pembelian yang berulang sehingga secara terus menerus dan
menjadi aset yang baik untuk keberlanjutan dari suatu toko (Jin et al., 2016).
Loyalitas menjadi faktor yang sangat penting dan utama untuk
kelangsungan hidup perusahaan (Ruslim et al., 2020).

Berdasarkan penelitian terdahulu, faktor yang memengaruhi customer
loyalty (repatronage intention, WoM, commitment) terdapat food quality,
service quality, atmosphere, convenience, price perception, customer
satisfaction, dan moderasi dari customer innovativeness (Ing et al., 2020).
Beberapa variabel penelitian tersebut juga diteliti oleh Dhisasmito & Kumar
(2020) yang meneliti variabel service quality, price fairness, dan store
atmosphere yang memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction terlebih
dahulu, lalu dari customer satisfaction terbentuk pengaruh terhadap
customer loyalty. Penelitian lain juga, dilakukan oleh (Ahmed et al. (2023)
yang meneliti pengaruh perceive service quality dan perceive price fairness

terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction.



Service quality menjadi salah satu senjata penting untuk meningkatkan
nilai untuk mengarahkan konsumennya merasa puas. Menurut Cronin &
Taylor (1992) service quality adalah sertaan dari customer satisfaction.
Dengan memperhatikan adanya service quality, akan memampukan suatu
perusahaan memiliki peluang untuk bertahan dengan baik dalam persaingan
(Ali et al., 2015). Menurut Furoida & Maftukhah (2018) service quality
memiliki peran utama untuk mendorong faktor loyalitas, dengan tersedianya
kualitas suatu pelayanan yang memenuhi ekspektasi pelanggan maka
mampu meningkatkan loyalitas pelangganya. Memiliki kualitas pelayanan
yang tinggi dengan memahami akan permintaan pelanggannya merupakan
suatu hal yang penting untuk meminimalisir kesalahpahaman yang akan
terjadi (Ing et al., 2020). Pengaruh antara service quality terhadap customer
loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction memiliki pengaruh secara
positif dan signifikan (Ahmed et al., 2023 dan Ruslim et al., 2023).

Selain dari service quality, variabel yang memengaruhi customer
satisfaction dan loyalty yaitu food quality. Food quality menjadi elemen
yang penting karena tersedianya layanan yang lengkap dari suatu tempat
makan, seperti tersedianya variasi menu makanan yang mampu memenuhi
kebutuhan pelanggan, hal ini dapat mendorong tingkat kepuasan pelanggan
yang tinggi (Ing et al., 2020). Dalam aspek bisnis di bidang makanan dan
minuman, food quality dapat memengaruhi perasaan puas, niat pembelian,
dan keinginan untuk rekomendasi tempat makan tersebut kepada orang lain
(Namkung & Jang, 2007). Food quality ditemukan secara signifikan
memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction dan customer loyalty
(Zhong & Moon, 2020).

Faktor variabel lainnya yang mampu memengaruhi customer satisfaction
dan loyalty yaitu price fairness. Walaupun bisnis lain menawarkan produk
makanan dan minuman yang serupa dengan kedai kopi Janji Jiwa, kedai
kopi ini tetap mempertimbangkan harga yang lebih terjangkau dari

pesaingnya.



Adanya price fairness bisa menjadi suatu keunggulan untuk membentuk
kepuasan pelanggan dan mempermudah mendapatkan sikap loyalitas dari
pelanggannya. Menurut Dhisasmito & Kumar (2020) price fairness dapat
diterima dalam pemasaran ketika memengaruhi faktor dari perilaku
pelanggannya. Harga menjadi hal penting untuk mengukur kesesuaian
antara manfaat produk yang diterima dengan yang dibayarnya (Hidayat et
al., 2020) adanya harga yang ditetapkan adil, mendorong rasa senang dan
loyalitas pelanggannya (Ahmed et al., 2023).

Dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, faktor dari store
atmosphere juga dapat menjadi faktor yang berpengaruh positif dan
signifikan. Menurut Miswanto & Angelia (2017) store atmosphere dapat
menjadi suatu nilai tambah dalam membentuk kesan yang positif dari
pelanggannya serta menjadi faktor pertimbangan pelanggan untuk datang
atau tidak ke toko tersebut. Menurut (Ryu et al., 2012), lingkungan secara
fisik toko merupakan hal kedua yang penting untuk memberikan gambaran
yang baik dari pelanggan serta adanya pengalaman makanan yang enak,
suasana toko yang nyaman, dan layanan yang tinggi dapat mendorong
kepuasan pelanggan. Dari penelitian Kurniawan et al. (2023) ditemukan
adanya pengaruh positif dan signifikan store atmosphere terhadap customer
loyalty dengan mediasi customer satisfaction.

Pengaruh dalam loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan
hubungan yang erat, adanya pendapat yang menyatakan customer
satisfaction adalah hal penting dan ikutan atau sertaan dari customer loyalty
(Etemad-Sajadi & Rizzuto, 2013; Liu et al., 2017; Sunaryo, 2019).
Pemenuhan harapan pelanggan menciptakan kepuasan pelanggan maka hal
ini berpengaruh membuat pelanggan cenderung loyal dan akan melakukan

pembelian di masa depan (Ruslim et al., 2023).



Dalam penelitian (Keni & Sandra, 2021; Marcellinus & Ruslim, 2019;
Uddin, 2019; dan Zhong & Moon, 2020) menemukan customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Namun,
ditemukan empirical gap atau ketidakkonsistenan hasil antara pengaruh
customer satisfaction terhadap customer loyalty.

Ditemukan dalam penelitian (Pradana, 2018) yang meneliti perusahaan
sekuritas di Yogyakarta, dalam penelitiannya ditemukan pengaruh antara
customer satisfaction tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap
customer loyalty. Hal serupa juga ditemukan dalam penelitian Manurung &
Zuliestiana (2020), yang meneliti kedai donat di Bandung. Hasil
penelitiannya menemukan customer satisfaction tidak berpengaruh dan
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Di sisi lain, dalam penelitian yang dilakukan oleh Sutanto & Keni (2021)
yang meneliti pengaruh service quality dan price fairness terhadap customer
loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction pada suatu bank di Jakarta
terdapat kesenjangan hasil. Hasil penelitiannya menunjukan bahwa
pengaruh service quality dan perceive price fairness tidak dimediasi oleh
customer satisfaction terhadap customer loyalty. Hal ini dinilai dalam bank
kualitas pelayanan dan keadilan harga tidak mengharuskan terbentuknya
kepuasan pelanggan terlebih dahulu untuk menciptakan loyalitas
pelanggannya. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Sabilla &
Kurniawati (2023) yang meneliti kedai kopi di Jakarta menemukan service
quality tidak adanya pengaruh terhadap customer satisfaction. Dinilai
pelanggan tidak cukup puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggannya.

Berdasarkan dari latar belakang permasalahan yang telah dibahas dan
adanya fenomena kesenjangan yang terjadi, serta melihat pentingnya
loyalitas pelanggan, maka penelitian ini akan meneliti tentang faktor — fakor

yang berperan membentuk dan memengaruhi customer loyalty.



2.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas maka identifikasikan

masalah sebagai berikut:

a.

Service quality yang buruk seperti kurang membantunya karyawan
kepada pelanggan, kurang perhatian, kurang memahami permintaan
pelanggan, kurangnya kerapian dalam penampilan, tidak memiliki
kesopanan, dan kurang memahami menu produk maka akan
memengaruhi customer satisfaction.

Food quality yang rendah seperti kualitas makanan yang buruk,
penyajian makanan yang tidak bersih, porsi makanan yang tidak sesuai,
tidak menarik secara visual, dan tidak menawarkan variasi menu akan
memengaruhi customer satisfaction

Price fairness yang buruk seperti paket harga yang ditawarkan tidak
memenuhi kebutuhan pelanggan, harga makanan diberikan tidak logis,
harga yang diberikan tidak sesuai dari yang didapatkan, dan harga yang
diberikan lebih buruk dari pesaing maka akan memengaruhi customer
satisfaction.

Store atmosphere yang buruk seperti pencahayaan tempat yang tidak
sesuai, tempat yang tidak bersih, penampilan tempat tidak baik, kurang
nyaman, tidak bisa menjadi tempat untuk bersantai, dan adanya suara
yang mengganggu akan memengaruhi customer satisfaction.

Customer satisfaction yang rendah seperti pelanggan tidak merasa
senang, perasaan yang tidak puas, makanan dan pelayanan yang
disajikan tidak sesuai ekspektasi, merasa pilihannya untuk berkunjung
bukan hal yang bijak, dan secara keseluruhan tidak merasa puas dengan
tempat, maka akan memengaruhi customer loyalty.

Service quality yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan
pelanggan dan berujung mengakibatkan hilangnya loyalitas pelanggan.
Food quality yang rendah dapat menyebabkan ketidakpuasan

pelanggan dan berujung mengakibatkan hilangnya loyalitas pelanggan.



. Price fairness yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan
dan berujung mengakibatkan hilangnya loyalitas pelanggan.
Store atmosphere yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan

pelanggan dan berujung mengakibatkan hilangnya loyalitas pelanggan.
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3. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian identifikasi masalah, agar pembahasan masalah tidak

terlalu luas maka pembatasan masalah adalah sebagai berikut:

a.

Adanya batasan waktu dan biaya maka pengambilan data dilakukan di
wilayah Ibu kota DKI Jakarta, minimal usia 18 ke atas kepada
pelanggan kedai kopi Janji Jiwa yang pernah membeli makanan dan
minuman di coffee shop tersebut.

Penelitian ini diadaptasi dari (Dhisasmito & Kumar, 2020; Ing et al.,
2020) yang diantaranya memiliki variabel eksogen, yaitu food quality,
service quality, price fairness, atmosphere, convenience, dan efek
moderasi dari customer innovativeness. Namun, variabel eksogen store
atmosphere tidak diteliti dalam penelitian ini karena kedai kopi Janji
Jiwa sebagian besar lebih menerapkan konsep coffee shop grab and go
yang mengarah kepada layanan take away. Dalam penelitian ini,
variabel customer innovativeness tidak diteliti karena peneliti
memfokuskan penelitian ini kepada apa yang disajikan oleh restoran,
sedangkan variabel customer innovativeness lebih mengarah kepada

persepsi individu konsumennya.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah ditentukan, maka rumusan

masalah adalah sebagai berikut:

a.

Apakah service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction
kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta?

Apakah food quality berpengaruh terhadap customer satisfaction kedai
kopi Janji Jiwa di Jakarta?

Apakah price fairness berpengaruh terhadap customer satisfaction
kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta?

Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty

kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta?
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c.

Apakah service quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty
kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta yang dimediasi oleh customer
satisfaction?

Apakah food quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty
kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta yang dimediasi oleh customer
satisfaction?

Apakah price fairness memiliki pengaruh terhadap customer loyalty
kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta yang dimediasi oleh customer

satisfaction?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang disajikan, maka tujuan penelitian

adalah sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap
customer satisfaction kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh food quality terhadap customer
satisfaction kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh price fairness terhadap
customer satisfaction kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap
customer loyalty kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap
customer loyalty kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta yang dimediasi oleh
customer satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh food quality terhadap customer
loyalty kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta yang dimediasi oleh customer

satisfaction.
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g.

Untuk menguji secara empiris pengaruh price fairness terhadap
customer loyalty kedai kopi Janji Jiwa di Jakarta yang dimediasi oleh

customer satisfaction.

2. Manfaat Penelitian

Dalam penelitian ini diharapkan mampu memberikan berbagai manfaat

diantaranya sebagai berikut:

a.

Manfaat teoritis, diharapkan dapat menjadi referensi untuk sarana
pengembangan teori, dan menambah ilmu pengetahuan akademis
dengan memahami pengaruh service quality, food quality, dan price
fairness terhadap customer loyalty melalui pengaruh customer
satisfaction. Diharapkan kedepannya mampu membantu penelitian
selanjutnya serta mampu menambah pemahaman tentang teori yang
relevan dengan topik penelitian, dan membantu menguji
ketidakkonsistenan hasil pengaruh antara service quality, price fairness,
dan customer satisfaction terhadap customer loyalty.

Manfaat praktis, diharapkan dapat memberikan informasi bagi kedai
kopi Janji Jiwa serta menjadi saran untuk memperbaiki kinerja jangka
panjang bisnis, membantu memberikan solusi terhadap permasalahan
dengan mengembangkan service quality dan food quality dengan tetap
menjaga tingkat harga yang adil (price fairness) sehingga dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggannya (customer satisfaction)
serta menambah jumlah loyalitas pelanggan. Di samping itu, penelitian
ini diharapkan dapat membantu bisnis ataupun perusahaan lainnya
khususnya dalam sektor bidang makanan dan minuman yang dapat

membantu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggannya.
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