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Penelitian ini menginvestigasi pengaruh kualitas produk dan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan,
dengan fokus pada kasus Kedai Kopi Tuku di Tangerang Selatan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan survei
terhadap 104 responden yang pernah mengunjungi dan melakukan
pembelian di kedai tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
baik kualitas produk maupun kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, yang selanjutnya meningkatkan
loyalitas pelanggan. Secara khusus, kualitas produk menunjukkan
korelasi positif yang kuat dengan kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya meningkatkan loyalitas. Sebaliknya, meskipun kualitas
layanan juga kepuasan pelanggan,
langsungnya terhadap loyalitas pelanggan tidak signifikan secara
statistik. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas
produk sangat penting untuk membangun loyalitas pelanggan,
sementara peningkatan kualitas layanan dapat mendukung
peningkatan kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan
wawasan berharga bagi manajemen kedai kopi di Tangerang Selatan
dalam merumuskan strategi untuk meningkatkan pengalaman dan
loyalitas pelanggan.

ABSTRACT

memengaruhi pengaruh

This study investigates the influence of product quality and service quality on
customer loyalty through customer satisfaction, focusing on the case of Kedai
Kopi Tuku in South Tangerang. The research employs a quantitative
approach, utilizing a survey of 104 respondents who have visited and
purchased from the café. The findings reveal that both product quality and
service quality significantly impact customer satisfaction, which in turn
enhances customer loyalty. Specifically, product quality demonstrates a strong
positive correlation with customer satisfaction, leading to increased loyalty.
Conversely, while service quality also affects customer satisfaction, its direct
impact on customer loyalty is not statistically significant. The results suggest
that improving product quality is essential for fostering customer loyalty,
while enhancing service quality can further support customer satisfaction.
This study provides valuable insights for café management in South
Tangerang to develop strategies that enhance customer experiences and
loyalty.
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1. PENDAHULUAN

Dalam beberapa dekade terakhir, industri kopi di Indonesia telah berkembang pesat,
menjadikan negara Indonesia salah satu produsen kopi terbesar di dunia sekaligus pasar yang
dinamis bagi bisnis kafe dan kedai kopi. Selain dikenal sebagai penghasil kopi robusta dan arabika
berkualitas tinggi, Indonesia juga memiliki budaya konsumsi kopi yang terus berkembang.
(Salsabilla et al., 2025). Dilansir dari CNBC Indonesia dan merujuk dari data USDA menunjukkan
konsumsi kopi Indonesia meningkat menjadi 4,79 juta bags of coffee pada 2023/2024.
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Gambar 1: Data Konsumsi Kopi Indonesia 2021-2024

Konsumsi kopi Indonesia (60 kg bags of Coffee) Dengan memanfaatkan tren konsumsi kopi
yang terus meningkat dari tahun ke tahun, masyarakat mulai tertarik dengan mendirikan usaha
kedai kopi di Kota Tangerang Selatan. Kedai kopi seperti Kopi Kenangan, Bagikopi, Janji Jiwa,
Kopi Nako, dan Fore Coffee merupakan beberapa contoh merek kedai kopi dari banyaknya kedai
kopi yang berdiri di Kota Tangerang Selatan. Semakin banyaknya usaha kedai kopi di Kota
Tangerang Selatan membuktikan bahwa para penikmat kopi di Kota Tangerang Selatan sangatlah
besar. (Darmawan & Pasaribu, 2024)

Kedai kopi tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk menikmati kopi, tetapijuga dikenal
karena kualitas layanan serta produk yang memuaskan. Kepuasan konsumen terhadap pelayanan
dan produk yang mereka beli dapat mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang serta
merekomendasikannya kepada orang lain. Sistem pelayanan yang optimal dapat didukung oleh
kualitas produk yang baik, pelayanan yang ramah, fasilitas yang memadai, serta kebersihan
lingkungan, sehingga menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi konsumen dan
memberikan nilai tambah bagi kedai kopi. Kepuasan pelanggan membawa berbagai manfaat, seperti
membangun hubungan baik dengan konsumen, meningkatkan pembelian ulang, dan menciptakan
loyalitas pelanggan. (Shabrina, 2023)

Meningkatkan loyalitas pelanggan merupakan faktor penting dalam menghadapi
persaingan yang semakin intens di industri kedai kopi. Pelanggan yang setia tidak hanya akan
kembali, tetapi juga berperan dalam mempromosikan kedai kopi kepada orang lain, yang pada
akhirnya berkontribusi pada pertumbuhan pelanggan baru. Selain itu, pelanggan yang loyal
cenderung melakukan pembelian berulang serta merekomendasikan kedai kopi tersebut kepada
orang lain. (Haryandika & Santra, 2021)

Kualitas produk yang baik sangat penting dalam membangun kepuasan pelanggan. Produk
yang memenuhi atau bahkan melebihi harapan konsumen akan meningkatkan kemungkinan
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Selain itu, kualitas layanan yang diberikan oleh kedai

kopi juga berperan penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Layanan yang responsif, cepat,
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dan memenuhi harapan pelanggan dapat menciptakan pengalaman positif yang mendorong
pelanggan untuk kembali.

Kepuasan pelanggan yang diberikan oleh kedai kopi menjadi salah satu hal penting dalam
terciptanya loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas dari kualitas produk, kualitas layanan yang
diberikan, membangun hubungan yang jangka panjang terutama pada konsumen Kopi itu sendiri.
Menurut Inggil dalam (Lenteralega et al., 2024) terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
manfaat pada hubungan antar perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis sehingga terciptanya
loyalitas pelanggan. Dengan adanya hubungan jangka panjang, maka terbentuklah kepuasan
pelanggan, sehingga terciptanya loyalitas pelanggan dalam pembelian produk secara berulang.

Kopi Tuku merupakan salah satu kedai kopi modern yang didirikan pada tahun 2015. Kedai
ini terus berusaha untuk menjaga konsistensinya dengan mempertahankan ciri khas mereka, yakni
menggunakan biji kopi berkualitas tinggi serta bahan-bahan premium (Lenteralega et al., 2024).
Menurut (Fatmarani, 2022) Kopi Tuku ini dikenal sebagai perintis kopi susu gula aren pertama di
Indonesia. Menu unggulannya adalah Kopi Susu Tetangga, minuman kopi yang menggabungkan
latte dengan gula aren. Dengan mengusung konsep kedai kecil, Kopi Tuku umumnya melayani
pelanggan melalui takeaway dan layanan ojek online. Gerainya jarang menyediakan tempat untuk
minum di lokasi, melainkan hanya memiliki area khusus untuk menunggu pesanan.

Namun dengan maraknya kedai kopi di wilayah Tangerang Selatan menyebabkan ketatnya

persaingan untuk menarik minat masyarakat terhadap produk dari kedai Kopi Tuku itu sendiri.

Propors: Responden Gen 7 terhadap Merek Kogs Kale yang
Dikonwvem (6.9 Desember 2024)
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Gambar 2: Data Konsumsi Kopi 2024 Databoks

Menurut sumber dari databoks yang ditulis oleh Santika, (2025), menunjukkan bahwa Kopi
Tuku berada di urutan terbawah kalah dari pesaingnya seperti Tomoro, Fore, Janji Jiwa, dan Kopi
Kenangan. Ini menandakan terdapat permasalahan yang mempengaruhi kalahnya Kopi Tuku pada
persaingan dengan kedai kopi lainnya. Inovasi produk, pelayanan yang baik, dan rentang harga
yang kompetitif menjadi sebuah tantangan dan ancaman untuk pelaku usaha kedai kopi termasuk
kedai kopi Tuku itu sendiri dalam mencari pelanggan yang loyal.

Menurut Rusti & Irham, (2024) Loyalitas pelanggan menjadi salah satu faktor kunci dalam
keberhasilan dalam bersaing di pasar kedai kopi yang kompetitif. Dalam konteks bisnis kedai kopi
saat ini, di mana banyak pilihan kedai kopi bagi konsumen. Kopi Tuku harus berupaya tidak hanya
untuk menarik pelanggan baru tetapi juga untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada.
Loyalitas konsumen dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, di antaranya adalah kualitas produk
dan kualitas layanan yang diberikan oleh Kedai Kopi Tuku. (Sharen Pangerapan et al., 2024)
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Kualitas produk memainkan peran krusial dalam membangun loyalitas pelanggan terhadap
suatu perusahaan. Pelanggan sering menggunakan kualitas produk sebagai tolok ukur dalam
menilai sebuah perusahaan. Semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan semakin besar
kemungkinan pelanggan untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang. Sebaliknya, jika produk
yang disediakan memiliki kualitas yang kurang baik, kepercayaan pelanggan dapat menurun, yang
berpotensi merusak loyalitas mereka terhadap merek tersebut. Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh (Wahyuningtyas & Prabowo, 2024) membuktikan bahwa kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan hasil penelitian (Aji & R A
Nurlinda, 2024) membuktikan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kualitas layanan yang unggul mampu memenuhi ekspektasi pelanggan secara efektif dan
efisien dalam persaingan bisnis. Untuk meningkatkan kualitas layanan, perlu dilakukan perbaikan
dalam proses operasional, termasuk deteksi masalah secara cepat dan sistematis, penentuan
indikator kinerja layanan yang akurat dan dapat diandalkan, serta evaluasi kepuasan pelanggan dan
hasil kinerja lainnya. (Bagus Nyoman Udayana & Lukitaningsih, 2022)

Menurut penelitian Febriatu Sholikhah, (2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa layanan yang diterima
pelanggan belum mampu melampaui harapan dan membuat mereka menjadi loyal. Namun, temuan
penelitian ini tidak sejalan dengan pandangan yang menyatakan bahwa peningkatan kualitas
layanan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Namun berdasarkan penelitian lain yang
dilakukan oleh (Larasati et al., 2023) membuktikan bahwa Kualitas Layanan yang diberikan
memberikan kepuasan bagi pelanggan yang membuat mereka menjadi loyal. Maka dari itu
penelitian ini diharapkan bisa menambah pemahaman terhadap pengaruh kualitas produk, kualitas

layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan salah satu faktor utama yang dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas konsumen. Menurut Kotler (Bagus Nyoman Udayana &
Lukitaningsih, 2022), Definisi produk merupakan segala sesuatu yang ditawarkan di
pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Konsumen cenderung
memilih produk dengan kualitas tinggi untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
mereka. Untuk meningkatkan daya saing di pasar, perusahaan harus memahami apa
yang diinginkan oleh konsumen agar dapat membedakan produknya dari pesaing.
Yusuf & Putra dalam (Anderson & Hidayah, 2023) Kualitas produk juga merupakan
“sumber diferensiasi produk penting yang memungkinkan perusahaan untuk
menciptakan loyalitas merek dan keunggulan atas pemasok pesaing mereka”.

Produk dengan kualitas yang baik akan memberikan kepuasan kepada pelanggan,
dan setelah merasa puas dengan apa yang mereka terima, pelanggan akan
membandingkannya dengan layanan yang diberikan. Jika pelanggan benar-benar
merasa puas, mereka akan melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan
produk tersebut kepada orang lain. Kepuasan terhadap kualitas produk juga dapat

mendorong konsumen untuk kembali membeli produk yang sama
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Menurut Suryari & Rizki dalam Purnama et al., (2012) dikembangkan dari David
Garvin Kualitas produk bisa diukur dengan 8 indikator, yaitu: kinerja, keistimewaan,

kehandalan, kesesuaian, daya tahan, pelayanan, estetika, kualitas

Kualitas Layanan
Wijaya dalam Yuliana & Maskur, (2022) berpendapat bahwa kualitas layanan
dapat diartikan sebagai sejauh mana tingkat layanan yang diberikan memenuhi
harapan pelanggan. Kualitas layanan juga merupakan salah satu bentuk yang harus
diberikan oleh perusahaan itu sendiri, jika kualitas layanan baik, maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan itu sendiri. Menurut Naini dalam (Aji & R A
Nurlinda, 2024) Kualitas pelayanan adalah upaya perusahaan dalam memenuhi
ekspektasi pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Dengan pelayanan yang baik,
perusahaan dapat mempertahankan posisinya di pasar serta membangun kepercayaan
pelanggan, yang pada akhirnya mendorong peningkatan penggunaan produk atau jasa
Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry dalam Umar & Harniati Arfan, (2023),
kualitas layanan dapat dievaluasi berdasarkan lima indikator, yaitu bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability), responsivitas (responsiveness), jaminan (assurance), dan

empati (empathy).

Loyalitas Pelanggan

Menurut Sambodo dalam Dwi Kurniawan & Soliha, (2022) Loyalitas dapat diartikan
sebagai komitmen kuat dari pelanggan untuk terus menggunakan atau membeli
kembali produk atau layanan tertentu secara berkelanjutan di masa depan. Loyalitas
pelanggan tidak hanya diukur dari jumlah produk yang dibeli, tetapi lebih kepada
seberapa sering mereka melakukan pembelian ulang serta kesediaan mereka untuk
merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada orang lain.

Menurut Nasution et al. dalam Tiara Narundana, (2024), apabila pelanggan merasa
puas dan menikmati produk yang mereka gunakan, mereka cenderung memiliki
loyalitas yang lebih tinggi serta lebih sering melakukan pembelian ulang

Menurut Kotler & Keller dalam Cipta, (2023), terdapat tiga indikator loyalitas
pelanggan, yaitu: (1) Pembelian ulang (repeat purchase), yaitu kesetiaan pelanggan
dalam membeli produk, (2) Retensi (retention), yakni ketahanan pelanggan terhadap
pengaruh negatif terhadap perusahaan, dan (3) Rekomendasi (referrals), yaitu

memberikan referensi lengkap mengenai keberadaan perusahaan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting dalam menciptakan nilai bagi
pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas, perusahaan akan memperoleh berbagai
manfaat, seperti terjalinnya hubungan yang harmonis antara perusahaan dan
pelanggan, terbentuknya loyalitas pelanggan, serta terciptanya rekomendasi dari
mulut ke mulut yang menguntungkan. Hal ini dapat meningkatkan minat pelanggan
untuk membeli produk atau menggunakan layanan perusahaan. Kepuasan sendiri

dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang timbul setelah pelanggan
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2.6

2.7

membandingkan kinerja produk yang diterima dengan harapan mereka sebelumnya
(Dwi Kurniawan & Soliha, 2022). Lupiyoadi dalam (Naini et al., 2022) kepuasan
pelanggan terdiri dari tujuh pernyataan yang mengacu pada lima dimensi, yaitu
kualitas produk, harga, kualitas layanan, emosional, biaya dan kemudahan

memperoleh produk.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
Menurut Wydyanto & Rafqi Ilhamalimy, (2021) Kualitas produk mempunyai peran

penting dalam mendorong pihak penjual untuk membangun hubungan yang saling
menguntungkan antara pelanggan dan penyedia produk atau layanan dalam jangka
panjang. Semakin tinggi kualitas produk, semakin besar pula tingkat kepuasan
pelanggan. Untuk memastikan kepuasan pelanggan, perusahaan harus bisa
menyediakan produk yang berkualitas untuk menjaga konsumennya merasa puas.
(Figih Syahputra et al.,, 2022) Menurut Akmal et al., (2023), Apabila kinerja produk
dinilai tidak sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan merasa
kecewa. Sebaliknya, jika kinerja produk dianggap sesuai dengan harapan pelanggan,
maka mereka akan merasa puas. Setiap pelanggan akan selalu mengharapkan produk
dengan kualitas tinggi, karena semakin baik kualitas produk, semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan (Komang et al., 2023)

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas produk
memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut,

maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H1: Terdapat pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Wydyanto & Rafqi Ilhamalimy, (2021) Semakin tinggi mutu layanan yang
disediakan, semakin besar pula tingkat kepuasan pelanggan. Perusahaan juga harus
memulai untuk berfokus pada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan sebagai upaya
untuk memenuhi kebutuhan kepuasan pelanggan dalam membeli produknya (Yum &
Yoo, 2023).

Kualitas layanan merujuk pada kapabilitas Perusahaan dalam menyediakan
layanan yang lebih unggul dibandingkan pesaingnya. Kualitas layanan juga dinilai
berdasarkan sejauh mana layanan tersebut dapat memenuhi ekspektasi pelanggan.
(Komang et al., 2023). Pada penelitian sebelumnya juga membuktikan bahwa kualitas
layanan berperan sebagai faktor utama dalam menentukan kepuasan pelanggan
(Setyorini & Yolandari, 2023)

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan Berdasarkan hal tersebut, maka

dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
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Menurut Wirapraja et al., (2021), Kepuasan pelanggan mencakup berbagai aspek
terkait niat untuk melakukan pembelian ulang. Sebagai contoh, loyalitas pelanggan
muncul ketika pelanggan yang merasa puas tertarik untuk kembali membeli produk
dari perusahaan yang kinerjanya sesuai dengan harapan mereka. Karena ketika
perusahaan mampu memenuhi harapan pelanggan dengan baik, maka pelanggan akan
merasa puas dan akan sulit dipengaruhi oleh kompetitor lain (Lina, 2022).

Pada penelitian Andri et al., (2022) Kepuasan pelanggan memiliki dampak terhadap
loyalitas pelanggan, yang berarti bahwa pelanggan yang merasa puas akan cenderung
lebih loyal terhadap perusahaan. Karena ketika pelanggan merasa puas dan akan
melakukan pembelian ulang apabila produk yang dibeli sesuai dengan keinginan
mereka. Hal ini terjadi karena sifat pelanggan saat ini lebih memilih produk yang
memiliki keunggulan yang lebih baik dari pesaing. (Yum & Yoo, 2023).

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal
tersebut, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H3: Terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Grace et al., (2021) Kualitas produk menjadi faktor penting bagi
Perusahaan dalam menjaga keberlangsungan bisnisnya. Dengan produk yang
berkualitas, pelanggan akan merasa puas saat melakukan pembelian dan cenderung
tetap setia tanpa beralih ke produk lain. Jika suatu produk tidak sesuai dengan harapan
dan menimbulkan ketidakpuasan yang berujung pada kekecewaan, maka ada
kemungkinan besar pelanggan akan beralih dari produk atau jasa tersebut (Susriyanti
et al., 2022). Karena pelanggan cenderung menyukai produk yang memiliki kualitas
unggul dan keunikan dibandingkan produk lain, loyalitas pelanggan menjadi hal yang
sangat penting bagi perusahaan. Dengan menjaga loyalitas pelanggan, perusahaan
dapat memastikan keberlangsungan usahanya (Tannady & Purnamaningsih, 2023).

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas produk
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal tersebut,

maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H4: Terdapat pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Taufik et al., (2022) Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan,
semakin besar kepuasan yang dirasakan pelanggan dan pada akhirnya akan
berpengaruh positif terhadap niat untuk melakukan pembelian ulang serta
meningkatkan loyalitas. Sebaliknya, jika kualitas layanan yang dirasakan rendah,
kepuasan pelanggan akan menurun, yang dapat berakibat pada berkurangnya loyalitas
pelanggan. Kualitas layanan yang disediakan dapat mempengaruhi keputusan
pelanggan dalam melakukan pembelian ulang serta memperkuat hubungan mereka

dengan perusahaan. (Naini et al., 2022).
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Konsep kualitas layanan berkaitan dengan mengukur kesenjangan antara
ekspektasi pelanggan dan pengalaman mereka sebelumnya. Layanan yang baik
berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan serta mendorong niat untuk
melakukan pembelian ulang, yang pada akhirnya membangun loyalitas pelanggan.
(Hanindita & Riorini, 2023).

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, maka
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H5: Terdapat pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

2.10Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan

Peningkatan loyalitas pelanggan dapat terjadi apabila kualitas produk yang
dihasilkan baik dan kualitas produk tersebut akan membuat pelanggan merasa puas
(Riana Dewi et al., 2023). Seseorang akan menunjukkan loyalitas ketika merasa puas
dengan produk atau jasa yang diterima, kemudian melakukan pembelian kembali
secara berulang hingga menjadi pelanggan loyal (Daniswara & Rahardjo, 2023). Jika
pelanggan merasa puas, itu menunjukkan bahwa mereka telah menerima yang terbaik
dari perusahaan, seperti produk berkualitas dan berstandar tinggi. Kepuasan
pelanggan berperan sebagai perantara antara kualitas produk dan loyalitas mereka
terhadap perusahaan (Devi Ardiyan Putri & Wiyadi, 2024).

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas produk
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hal tersebut, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Heé6: Terdapat pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui

Kepuasan Pelanggan

2.11Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan

Layanan yang berkualitas akan menciptakan kepuasan pelanggan dan berdampak
pada loyalitas pelanggan (Rombe & Luh Putu Ulandari, 2022). Kepuasan pelanggan dapat
diwujudkan melalui layanan berkualitas. Jika perusahaan dapat memberikan pelayanan
yang memenuhi harapan pelanggan, maka citra positif akan terbentuk di mata mereka.
Pelayanan yang berkualitas juga akan menciptakan kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan loyalitas serta berdampak pada peningkatan penjualan
perusahaan (Febryanti et al., 2024). Peningkatan kualitas layanan akan berpengaruh pada
kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong loyalitas mereka serta mengurangi
kemungkinan beralih ke merek lain. Semakin kuat loyalitas pelanggan, semakin sering
transaksi dilakukan, dan semakin panjang hubungan yang terjalin dengan pelanggan
(Munfagqiroh et al., 2023).

Berdasarkan penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
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H7: Terdapat pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan

| Kualitas Produk |~
" M
NG -H6
el N —
j Kepuasan Pelanggan 9—H3—: Loyalitas Pelanggan |
B T S
| Kualitas Layanan |

\ y

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yaitu penelitian yang mengkaji
permasalahan berdasarkan fakta dari populasi. Tujuan dari penelitian kuantitatif adalah untuk
menentukan korelasi antar variabel dalam sebuah populasi. (Fadilla et al., 2022).

Dalam penelitian ini populasi yang diambil adalah konsumen yang pernah berkunjung
dan melakukan pembelian di Kedai Kopi Tuku di Wilayah Tangerang Selatan. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability sampling dengan
menggunakan teknik penetapan sampel convenience sampling.

Pada penelitian ini, metode pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti adalah
dengan pernyataan tertutup yang disebar melalui kuesioner, yang dirancang untuk
memperoleh jawaban singkat atau meminta setiap responden untuk memilih dari beberapa opsi
jawaban. Pernyataan dalam kuesioner dinilai dengan menggunakan Skala Likert dengan
rentang 1 hingga 5, yang menunjukkan tingkat ketidaksetujuan hingga tingkat kesetujuan
sepenuhnya.

Peneliti menyusun daftar alat penelitian guna memperoleh hasil yang optimal. Kisi-kisi
instrumen disusun untuk menggambarkan hubungan antara sumber data atau teori yang
digunakan dari variabel yang diteliti. Penelitian ini akan menguraikan setiap variabel untuk
menetapkan indikator yang akan diukur sebagai faktor pernyataan. Penelitian ini menggunakan
3 kategori variabel, yaitu:

1. Variabel Independen (X), yaitu: Kualitas Produk (X1), Kualitas Layanan (X2)
2. Variabel Dependen (Y), yaitu: Loyalitas Pelanggan (Y)
3. Variabel Mediasi (Z), yaitu: Kepuasan Pelanggan (Z)

Teknik analisis data pada penelitian kali ini dengan menggunakan Structural Equation
Model atau analisis SEM yang berisikan variabel independen, variabel mediasi, dan variabel
dependen. Structural Equation Model (SEM) Metode ini membantu peneliti untuk secara
langsung memodelkan dan melakukan estimasi hubungan kompleks dari variabel independen
dan dependen. Hal ini menjadikan metode ini mampu menghasilkan pengukuran yang lebih

tepat terhadap konsep teoritis yang menjadi fokus penelitian. (Hair Joseph F.and Hult, 2021)
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Untuk mendukung penelitian yang menggunakan teknik analisis SEM, peneliti
menggunakan software yang umum digunakan untuk membantu dalam pengolahan data yaitu
SmartPLS versi 3. SmartPLS 3 berfungsi sebagai alat bantu untuk pengolahan data primer
kuantitatif dengan metode Partial Least Squares (PLS). Menurut (Juliandi Azuar, 2018) PLS
dapat dianalisis menggunakan perangkat lunak seperti SmartPLS, Warp PLS, Tetrad, PLS-PM,

dan lain-lain.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Profil Responden

Dalam penelitian ini, data didapatkan berdasarkan 104 responden yang telah
berpartisipasi. Proses pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner.
Berdasarkan hasil Kuisioner terdapat 64 Laki- Laki (62%) dan 40 Perempuan (38%). Ini
menunjukkan bahwa 104 responden laki-laki dan perempuan penyuka kopi pernah
membeli Kopi Tuku di Wilayah Tangerang Selatan.
Berdasarkan hasil Kuisioner juga terdapat hasil rentang umur 17-23 Tahun sebanyak 98
responden (94%) dan rentang
umur 24-39 Tahun (6%). Ini menunjukkan dari banyaknya 104 responden, Dari rentang
umur 17-23 Tahun lebih banyak membeli atau mengkonsumsi Kopi Tuku dan diikuti oleh

responden dengan rentang 24-39 Tahun.

4.2 Uji Discriminant Validity

Uji Discriminant Validity dengan Fornell-Larcker Criterion menunjukkan validitas
suatu variabel ketika hubungan korelasi setiap variabel tersebut lebih besar dibandingkan
dengan nilai korelasi variabel lain. Tabel 2 memperlihatkan bahwa hasil nilai dari korelasi
antar konstruk lebih tinggi daripada konstruk lainnya, dapat disimpulkan bahwa setiap
variabel memiliki validitas diskriminan yang baik.

4.2.1 Composite Reliability

Indikator Composite Reliability
Kepuasan Pelanggan 0.908
Kualitas Layanan 0.919
Kualitas Produk 0.918
Loyalitas Pelanggan 0.924

Tabel 3: Uji Composite Reliability
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Berdasarkan tabel 3 hasil nilai Composite Reliability dari variabel Kepuasan
Pelanggan adalah 0.908, variabel Kualitas Layanan adalah 0.919, variabel Kualitas Produk
adalah 0.918, variabel Loyalitas Pelanggan 0.924. Ini menunjukkan setiap indikator
konsisten dalam mengukur setiap variabelnya.

4.2.2 R-Square

Indikator R-Square
Kepuasan Pelanggan 0. 765
Loyalitas Pelanggan 0.639

Tabel 4: Uji R-Square

Berdasarkan hasil uji r-square, ditemukan bahwa nilai r-square pada variabel
kepuasan pelanggan sebesar 0,765. Hal ini dapat diartikan bahwa variabel kualitas produk
dan kualitas layanan memiliki pengaruh sebesar 76,5% terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Sementara itu, pada variabel loyalitas pelanggan, nilai r-square sebesar 0,639. Hal
ini berarti bahwa variabel kualitas produk dan kualitas layanan memiliki pengaruh sebesar
63.9% terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

4.3 Uji Structural Model (Inner Model)

.
"
.
-2.
. .

Gambar 4: Uji Structural Model (Inner Model)
Sumber: Data Diolah (2025)
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4.3.1 Bootstrapping Test

Path
Variabel Coefficients P Values  Significance

Kepuasan

Pelanggan ->

Loyalitas

Pelanggan 0.449 0.001 Signifikan

Kualitas Layanan
-> Kepuasan
Pelanggan 0.563 0.000  Signifikan

Kualitas Layanan
-> Loyalitas Tidak
Pelanggan 0.049 0.744  Signifikan

Kualitas Produk -
> Kepuasan
Pelanggan 0.341 0.001 Signifikan

Kualitas Produk -
> Loyalitas
Pelanggan 0.340 0.016  Signifikan

Kualitas Layanan

-> Kepuasan

Pelanggan ->

Loyalitas

Pelanggan 0.253 0.003  Signifikan

Kualitas Produk->

Kepuasan

Pelanggan ->

Loyalitas

Pelanggan 0.153 0.022  Signifikan
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Berdasarkan tabel 4.20 Bootstrapping Test menunjukkan hasil pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan mempunyai pengaruh positif signifikan dengan menunjukkan hasil
nilai p-values 0,001 <0,05, dan hasil nilai t-statistic 3.231 >1.96, dengan menunjukkan pengaruh yang
relatif besar yaitu nilai original sample sebesar 43.5%. Berdasarkan penelitian sebelumnya yang diteliti
oleh (Al Farisi & Lestari, 2024, Nafis et al., 2025, Tri Agutama Bachtiar et al., 2024), menunjukkan
bahwa pelanggan yang merasa puas akan menunjukkan sisi loyal mereka dengan membeli
produknya kembali atau dengan merekomendasikan ke teman atau kerabatnya.

Hasil pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif
signifikan dengan menunjukkan hasil nilai p-values 0,000 <0,05, dan hasil nilai t-statistic 5.537 >1,96,
dengan menunjukkan pengaruh yang relatif besarasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap
100 responden melalui penyebaran kuesioner yang telah disebar, maka didapatkan gambaran
karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, dan pekerjaan

yaitu nilai original sample sebesar 55.5%. Berdasarkan penelitian sebelumnya yang diteliti
oleh (Kayana Manacika & Pramudana, 2024, Satria & Dewi Dayanti, 2024, Ainiyatul Mukarromah et
al., 2024), menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik dan dapat dirasakan oleh pelanggan
dapat menciptakan rasa puas kepada pelanggan itu sendiri.

Hasil pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif
tetapi tidak berpengaruh signifikan dengan menunjukkan hasil nilai p- values 0,580 >0,05, dan hasil
nilai t-statistic 0.553 <1,96, dengan menunjukkan pengaruh yang relatif kecil yaitu nilai original sample
sebesar 8%. Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Efendi & Kholunnafiah, 2023,
Lorensia & Ningrum, 2023, Taqdir & Ramdhony, 2025), menunjukkan bahwa kualitas layanan yang
baik belum tentu mampu membuat pelanggan menjadi loyal dan harus dibarengi dengan indikator
atau faktor lain yang dapat mempengaruhi.

Hasil pengaruh Kualitas Produk pada Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif
signifikan dengan menunjukkan hasil nilai p-values 0,001 atau <0,05, dan hasil nilai ¢- statistic
3.453>1,96, dengan menunjukkan pengaruh yang relatif besar yaitu nilai original sample sebesar 35%.
Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Herlambang Sulistyo & Komara, 2021,
Jannah & Hayuningtias, 2024, Suyanti, 2021), menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik dan
inovatif dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara langsung.

Hasil pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif
signifikan dengan menunjukkan hasil nilai p-values 0,020 < 0,05, dan hasil nilai ¢-statistic 2.336 >1,96,
dengan menunjukkan pengaruh yang relatif besar yaitu nilai original sample sebesar 32.5%.
Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Saridewi & Nugroho, 2022, Meilani &
Hendra Saputro, 2025, (Faliqg Munir & Arqy Ahmadi, 2025), menunjukkan bahwa kualitas produk
yang baik dan inovatif dapat mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan secara langsung.

Hasil pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan yang dimediasi oleh
Loyalitas Pelanggan berpengaruh positif signifikan dengan hasil nilai p-values 0,005 atau <0,05, dan
hasil nilai - statistic 2.832 >1,96, dengan menunjukkan pengaruh yang relatif besar yaitu nilai original
sample sebesar 24.2% yang mengindikasikan hubungan yang signifikan. Berdasarkan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh (Putra Palilati et al., 2022, Sani et al., 2024, Ramadhan, 2023),
menunjukkan bahwa kualitas produk yang disajikan dengan baik dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan dan mampu mempengaruhi pelanggan untuk menjadi loyal terhadap produk tersebut.
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Hasil pengaruh Kualitas produk terhadap Kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh
Loyalitas pelanggan berpengaruh positif signifikan dengan menghasilkan nilai p-values 0,020 atau
<0,05, dan hasil nilai t-statistic 2.322 >1,96, dengan menunjukkan pengaruh yang relatif besar yaitu
nilai original sample sebesar 15.2%. yang mengindikasikan hubungan yang signifikan. Berdasarkan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Masruroh et al., 2024, Aisyah et al., 2023, Agiesta et al.,
2021), menunjukkan bahwa kualitas layanan yang ditujukan kepada pelanggan dengan baik dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan mampu mempengaruhi pelanggan untuk menjadi loyal

secara langsung terhadap produk tersebut.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan  hasil penelitian mengungkapkan bahwa variabel Kualitas Produk
memiliki dampak positif yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada seluruh Kedai Kopi
Tuku di Wilayah Tangerang Selatan. Semakin bagus kualitas produk yang diberikan oleh Kedai
Kopi Tuku di Wilayah Tangerang Selatan, maka semakin besar pula kepuasan pelanggan yang
dihasilkan. Selain itu, variabel Kualitas Layanan juga mampu memberikan pengaruhpositif
signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan pada produk seluruh Kedai Kopi Tuku di
Wilayah Tangerang Selatan. Kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan menjadi faktor penting
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap produk.

Kualitas Produk juga terbukti berpengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada produk seluruh Kedai Kopi Tuku di Wilayah Tangerang Selatan. Hal ini
menunjukkan bahwa Kualitas Produk yang diberikan dapat mendorong konsumen untuk membeli
produk Kedai Kopi Tuku secara berulang dan membuat mereka menjadi loyal. Namun pada
Kualitas Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Ini menjelaskan
bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh kedai Kopi Tuku belum mampu membuat menjadi
loyal dan bisa menjadi bahan perbaikan kedepannya untuk setiap kedai Kopi Tuku di Wiayah
Tangerang Selatan. Selain itu, Kepuasan Pelanggan juga memiliki pengaruh positif signifikan dalam
meningkatkan Loyalitas Pelanggan, yang menunjukkan bahwa tingkat Kepuasan Pelanggan
terhadap produk kedai Kopi Tuku sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan kedai tersebut.

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa pengaruh variabel Kualitas Produk terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh variabel Kepuasan Pelanggan, menghasilkan nilai
positif signifikan. Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan, memiliki keterkaitan yang kuat dan
saling mendukung dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Begitu juga dengan pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
menunjukkan hasil yang positif signifikan. Ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki faktor
penting terhadap kepuasan pelanggan dan dari pelanggan yang merasa puas itu akan membuat
mereka menjadi loyal dan membuat mereka bisa menjadi melakukan pembelian secara berulang.

Maka dari itu, setiap kedai Kopi Tuku di wilayah Tangerang Selatan disarankan untuk
selalu mencari inovasi atau pembaruan terhadap kualitas produknya untuk tetap menjaga stabilitas
pasar, penjualan maupun kepuasan pelanggan, kualitas layanan juga tetap harus ditingkatkan agar
pelanggan yang datang bisa menikmati layanan yang diberikan dan disediakan agar membuat
pelanggan merasa puas dan menjadi loyal terhadap produknya.

Saran untuk penelitian selanjutnya, para peneliti menyarankan seluruh Kedai Kopi Tuku di

Wilayah Tangerang Selatan untuk terus memperhatikan dan menjaga konsistensi faktor-faktor yang
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dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, para peneliti juga mengusulkan agar penelitian
selanjutnya melibatkan lebih banyak responden dan indikator kuesioner yang lebih lengkap, guna
meningkatkan akurasi dan interpretasi data, serta memperoleh profil responden yang lebih rinci.
Selain itu, sangat penting bagi setiap pelanggan untuk memperhatikan kualitas produk dan kualitas
layanan Kedai Kopi Tuku di Wilayah Tangerang Selatan agar bisa menjadi kritik dan saran apabila
mengalami penurunan kualitas, mengingat kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
merupakan dua dari beberapa faktor penting yang membuat stabilitas penjualan Kedai Kopi Tuku

berlangsung di persaingan kedai kopi.
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