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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening pada pelanggan Kopi Tuku Harapan Indah. Latar belakang penelitian
ini didasarkan pada fenomena fluktuasi loyalitas pelanggan yang diduga
dipengaruhi oleh inkonsistensi layanan dan persepsi terhadap produk, meskipun
Kopi Tuku dikenal sebagai salah satu brand kopi lokal yang berkembang
pesat.Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada
responden yang merupakan pelanggan Kopi Tuku Harapan Indah. Teknik analisis
data menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
dengan bantuan aplikasi SmartPLS.Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian ini juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan mampu
memediasi secara signifikan pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan.Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa kepuasan
pelanggan memainkan peran penting dalam menjembatani pengaruh kualitas
terhadap loyalitas. Oleh karena itu, manajemen Kopi Tuku perlu meningkatkan
aspek pelayanan dan menjaga konsistensi produk guna mempertahankan loyalitas

pelanggan.

Kata Kuneci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan, Kopi Tuku

vi

Pengaruh Kualitas.., Aditya Ahmad Maulana, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2025



ABSTRAK

This study aims to analyze the effect of service quality and product quality on customer loyalty,
with customer satisfaction as an intervening variable on Kopi Tuku Harapan Indah customers.
The background of this study is based on the phenomenon of customer loyalty fluctuations that are
thought to be influenced by inconsistencies in service and perceptions of the product, although
Kopi Tuku is known as one of the rapidly growing local coffee brands. The research method used
is a quantitative method with a survey approach. Data were collected by distributing
questionnaires to respondents who are Kopi Tuku Harapan Indah customers. The data analysis
technique used Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with the help of
the SmartPLS application. The results showed that service quality and product quality had a
positive and significant effect on customer satisfaction. In addition, customer satisfaction has a
positive effect on customer loyalty. This study also found that customer satisfaction was able to
significantly mediate the effect of service quality and product quality on customer loyalty. The
conclusion of this study is that customer satisfaction plays an important role in bridging the effect
of quality on loyalty. Therefore, Kopi Tuku management needs to improve service aspects and
maintain product consistency in order to maintain customer loyalty.

Keywords : Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Kopi Tuku
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