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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN YANG DIMEDIASI OLEH
KEPUASAN KONSUMEN

(Survei Pada Konsumen Nuju Coffee di Kota Bandar Lampung)

Oleh

LUTVIA MARTILANDA

Pertumbuhan ekonomi telah memacu kemunculan kelompok usaha dan bisnis yang
semakin kompetitif di berbagai sektor. Salah satu sektor yang terus berkembang
adalah industri kedai kopi. Tren kedai kopi saat ini sangat populer di Provinsi
Lampung, terutama di Kota Bandar Lampung. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui dampak kualitas produk dan kualitas pelayanan pada loyalitas
konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen Nuju Coffee di Bandar
Lampung. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode
explanatory research. Populasi penelitian tidak diketahui secara pasti, sehingga
sampel ditentukan menggunakan rumus Cochran dengan 385 responden dan teknik
purposive sampling. Sampel merupakan konsumen yang pernah melakukan
pembelian di Nuju Coffee Bandar Lampung. Data dianalisis menggunakan metode
Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
mempengaruhi kepuasan konsumen, tetapi tidak mempengaruhi loyalitas
konsumen secara langsung. Kualitas pelayanan mempengaruhi baik kepuasan
maupun loyalitas konsumen. Kemudian kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas produk dan

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen,

Loyalitas Konsumen & Coffee Shop



ABSTRACT

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION

(Survei of Nuju Coffee Consumers in Bandar Lampung)

By

LUTVIA MARTILANDA

Economic growth has spurred the emergence of increasingly competitive business
groups and companies in various sectors. One sector that continues to grow is the
Coffee shop industry. The current Coffee shop trend is very popular in Lampung
Province, especially in Bandar Lampung City. This research aims to determine the
impact of product quality and service quality on consumer loyalty which is mediated
by Nuju Coffee consumer satisfaction in Bandar Lampung. The type of research
used is quantitative with an explanatory research method. The research population
is not known with certainty, so the sample was determined using the Cochran
formula with 385 respondents and purposive sampling technique. The sample is
consumers who have made purchases at Nuju Coffee Bandar Lampung. Data were
analyzed using the Partial Least Square (PLS) method. The research results show
that product quality influences consumer satisfaction, but does not directly affect
consumer loyalty. Service quality influences both consumer satisfaction and loyalty.
Then consumer satisfaction influences consumer loyalty. Consumer satisfaction

mediates the influence of product quality and service quality on consumer loyalty.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty & Coffee Shop
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MOTTO

“Dan sungguh, kelak tuhanmu pasti memberikan karunia-Nya kepadamu,

sehingga engkau menjadi puas”

(Q.S Ad Dhuha: 5)

“Hidup yang tidak dipertaruhkan tidak akan pernah dimenangkan dan untuk
memulai hal yang baru, mencoba sesuatu yang lain terkadang kita harus berani
mempertaruhkan apa yang kita punya”

(Najwa Shihab)

“You’re always one decision away from a completely different life. Dalam
momen apapun kita bisa mengubah hidup kita secara besar hanya dengan satu
perubahan kecil setiap harinya”

(Maudy Ayunda)

“Wanita-wanita yang baik adalah untuk laki-laki yang baik dan laki-laki yang
baik adalah untuk wanita-wanita yang baik pula”
(Q.S An Nur: 26)
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l. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan ekonomi Provinsi Lampung saat ini sangatlah pesat. Hal ini dapat
dilihat dari laporan perekonomian provinsi lampung yang dilansir dari website
Bank Indonesia menunjukkan bahwa kinerja perekonomian Provinsi Lampung
pada triwulan | 2023 tumbuh positif 4,96% (yoy) meski melambat jika
dibandingkan 5,05% (yoy) pada triwulan sebelumnya. Pertumbuhan positif ini
didorong oleh peningkatan kinerja seluruh komponen permintaan domestik.
Fenomena ini membawa dampak kehidupan yang menjadi semakin lebih praktis,

cepat dan ekonomis.

Pertumbuhan ekonomi juga bersangkut paut dengan proses peningkatan produksi
barang dan jasa dalam kegiatan ekonomi masyarakat, yang pada akhirnya
memungkinkan terwujudnya peningkatan taraf hidup dan kesejahteraan seluruh
rakyat (Rinaldi, 2017). Hal ini turut merubah pola perilaku masyarakat yang
cenderung menuntut prestige, kenyamanan, kepastian harga, pelayanan yang
memuaskan dan kualitas produk atau jasa yang berkualitas baik (Jennifer et al.,
2020).

Perkembangan ini mendorong munculnya kelompok-kelompok kegiatan usaha
dan bisnis yang semakin kompetitif di berbagai sektor. Sektor industri Coffee Shop
merupakan salah satu sektor usaha yang terus mengalami pertumbuhan. Saat ini
merebaknya Coffee Shop telah menjadi tren yang sangat berkembang di Provinsi
Lampung khususnya di Kota Bandar Lampung. Bisnis ini merupakan salah satu
bisnis yang paling banyak diminati konsumen baik dari kalangan bawah hingga
kalangan atas dikarenakan bisnis ini termasuk bisnis yang lumayan menjanjikan
dan dapat menghasilkan keuntungan dalam jangka waktu yang panjang (Ezizwita
& Sukma, 2021).
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Gambar 1. 1 Produksi Kopi Menurut Provinsi 2022
Sumber: BPS 2023

Menurut Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung tercatat sebagai salah satu provinsi
produsen kopi terbesar di Indonesia. Di tahun 2021 kopi yang diproduksi di
Lampung mencapai 116.281 ton dan pada tahun 2022 mencapai 118.139 ton.
Terjadinya peningkatan ini sejalan dengan menjamurnya Coffee Shop yang
bermunculan. Coffee Shop merupakan suatu tempat yang menyediakan berbagai
jenis kopi serta minuman non alcohol dengan menyediakan suasana santai, tempat
yang nyaman, dan dilengkapi berbagai fasilitas seperti alunan musik, tv, bacaan,
koneksi internet serta desain interior yang menarik dan pelayanan yang ramah
(Afrianingsih et al,. 2021).

Masyarakat sekarang telah menjadikan kopi sebagai bagian dari gaya hidup
modern. Banyak orang pergi ke Coffee Shop bukan hanya karna ingin mencicipi
kopi yang khas melainkan untuk menghabiskan waktu dan bersantai dengan
rekan-rekannya maupun dengan keluarga (Aryani et al,. 2022). Gaya hidup
merupakan kebutuhan sekunder setelah suatu kebutuhan dasar terpenuhi, dalam
hal ini kebutuhan sekunder berupa gaya hidup adalah segala sesuatu yang
menunjang suatu kebutuhan sebagai kebutuhan tambahan atau pelengkap. Gaya
hidup adalah dasar dari perilaku manusia yang bisa berhubungan dengan
pengambilan keputusan (Suwaktus, 2022). Dapat juga dikatakan bahwa gaya
hidup tidak benar-benar dibutuhkan seseorang, namun hanya sekedar tidak mau
kalah dengan yang lain sehingga berlomba-lomba mengikuti trend (Thamrin,
2021).



Trend minum kopi telah melanda kota Bandar Lampung, terbukti dalam beberapa
tahun ini banyak Coffee Shop yang muncul beberapa diantaranya adalah Adiksi
Coffee, Doesoen Coffee, Doma Coffee, Kopi Sheo, Kopi Kenangan, Kopi Ketje,
Kopi Kini, Kiyo Time dan banyak lagi. Dilansir dari CNN (2020) banyak restoran
maupun Coffee shop yang gulung tikar atau tutup karena terdampak pandemi.
Akibat pandemi Covid-19 pengusaha Coffee shop mengalami kerugian bahkan
ada yang bangkrut, namun tidak semua pengusaha mengalami keterpurukan.
Beberapa pengusaha yang bangkit dari keterpurukan tidak terlepas dari usahanya
untuk memperbaiki dan berkembang dalam kondisi sulit tersebut (Firdaus et, Al,
2023).

Untuk tetap bertahan di tengah persaingan yang semakin Kketat ini, pelaku usaha
bisnis makanan/minuman harus mampu menjaga kesetiaan atau loyalitas
konsumennya, sehingga konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang
atas produk yang dipasarkannya. Konsumen yang setia pada sebuah merek adalah
mereka yang selalu melakukan pembelian berulang pada merek yang sama secara
kontinyu (Kotler & Keller, 2016).

Salah satu Coffee shop yang masih berkembang di kota Bandar Lampung adalah
Nuju Coffee. Dilansir dari website nujuCoffee.com dengan menawarkan produk
kualitas terbaik, harga terjangkau dan berhasil memimpin pasar Food and
Beverage dengan berkomitmen untuk memberikan layanan yang mengesankan
dan membimbing pelanggan melalui produk dan tempat terbaik. Hal ini diterima
dengan baik oleh masyarakat dan bisnisnya terus berkembang hingga saat ini.
Dalam waktu 3 tahun, Nuju Coffee telah memiliki 4 kedai kopi dan 2 restoran,
memimpin pasar kedai kopi di Bandar Lampung dengan penjualan lebih dari 3

juta cangkir per tahun.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Putra dan Talumantak (2022),
tingginya angka penjualan bisa dipengaruhi melalui kualitas produk yang
dihasilkan Coffee shop itu sendiri. Kualitas dalam suatu produk merupakan bagian
terpenting dalam persaingan bisnis. Permintaan konsumen akan suatu produk

yang berkualitas membuat perusahaan atau pelaku bisnis berlomba-lomba untuk



meningkat kualitas produk mereka. Nuju terus melakukan inovasi setiap tahunnya
diikuti dengan upaya managing quality assurance untuk memastikan produk yang
dibuat sesuai dengan standar konsumen (Wawancara 28 Oktober 2023 Creative

Marketing, Salma Rianti).

Kualitas produk adalah salah satu fakor utama yang dapat mempengaruhi
konsumen dalam memutuskan memilih suatu produk untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginannya (Darmono,2020). Kualitas produk memiliki peran yang sangat
penting sebagai dasar menarik minat para konsumen dan menciptakan sebuah
keputusan beli pada produk yang ditawarkan (Ristanti et al., 2019). Ketika
konsumen merasa puas mereka akan membeli lagi barang yang ditawarkan oleh
suatu merek, dengan harapan bahwa produk yang diharapkan dan produk yang
didapatkan sesuai ekspetasi konsumen. Pada hal ini konsumen yang puas akan
merekomendasikan merek tersebut kepada orang-orang terdekat mereka, secara
tidak langsung akan terjadi pembelian kedua dan seterusnya yang semakin lama
tentu  akan  memunculkan kesetiaan konsumen pada produk tersebut
(Chandra,2019).

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas pelayanan.
kualitas pelayanan menjadi suatu hal yang penting. Pelayanan yang berkualitas
memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk meningkatkan keputusan
pembelian. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/peroleh
dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan/inginkan terhadap
atribut-atribut pelayanan yang diberikan. Apabila kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan sesuai dengan harapan dan kinerja maka konsumen akan
senang karena harapan dan kinerja dari pelayanan tersebut sudah baik dan
loyalitas konsumen secara langsung akan timbul pada perusahaan tersebut (Rofiah
dan Wahyuni, 2017). Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Sarboni et al.,
2024 menyatakan bahwa terdapat hipotesis ‘“kualitas layanan berpengaruh secara

langsung terhadap loyalitas” diterima kebenarannya.



Menurut Situmorang (2019), kualitas pelayanan adalah totalitas dari bentuk
karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan konsumen, baik yang nampak jelas maupun tersembunyi.
Kenyataannya gagasan ini sejalan dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Nuju Coffee dimana “Setiap konsumen yang datang selalu kami pastikan terkait
reservasinya, namun jika belum kami akan meminta data berupa nama dan nomor
telepon tujuannya ialah agar lebih terstruktur antara konsumen yang datang
dengan ketersediaan table serta sebagai data apabila konsumen ingin melakukan
pembayaran di table. Selain itu, kami memiliki beberapa karyawan yang stand by
disetiap sudut, agar kami bisa lebih dekat untuk memahami keinginan konsumen”
(Wawancara 3 Februari 2024 Creative Marketing Salma Rianti).

Loyalitas konsumen telah menduduki tempat paling menonjol dalam teori dan
praktik pemasaran dan berperan penting dalam implementasi usaha karena
berkaitan erat dengan profitabilitas. Pemahaman mendalam tentang loyalitas
konsumen produk fast food sangat diperlukan untuk memastikan keberlangsungan
hidup bisnis dan dapat mengatur pertumbuhan bisnis dalam jangka panjang.
Pentingnya loyalitas konsumen ini menjadi perhatian penting bagi para manajer
dan banyak pelaku usaha. Persaingan bisnis yang ketat akan menimbulkan
kekhawatiran para pelaku usaha agar tetap memiliki kemampuan untuk
mempertahankan loyalitas konsumennya dan kualitas sebuah merek akan
memiliki korelasi yang tinggi dengan kepuasan konsumen (Tjiptono, 2008).
Semakin tinggi kualitas barang atau jasa yang diberikan kepada konsumen secara

langsung akan meningkatkan loyalitas (Woen & Santoso 2021).

Berdasarkan kualitas produk, kualitas pelayanan serta adanya kepuasan konsumen
yang dapat memengaruhi loyalitas konsumen pada Nuju Coffee diharapkan mampu
menjawab adanya fenomena perluasan pasar dan penjualan yang meningkat dalam
3 tahun terakhir ini, maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai
“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Konsumen yang dimediasi oleh Kepuasan Konsumen Nuju Coffee di Kota

Bandar Lampung”



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini sebagai berikut:

1
2
3
4.
5
6

. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen?
. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen?
. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen?

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen?

. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen?
. Bagaimana kepuasan konsumen memediasi kualitas produk dan loyalitas

konsumen?

Bagaimana kepuasan konsumen memediasi kualitas pelayanan dan loyalitas

konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dijabarkan,

terdapat tujuan penelitian antara lain:

1.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen.

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen memediasi kualitas
produk dan loyalitas konsumen.

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen memediasi kualitas

pelayanan dan loyalitas konsumen.



1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah disebutkan, terdapat manfaat penelitian

sebagai berikut:

1. Manfaat praktis
Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi masukan untuk Nuju Coffee, agar
lebih dapat mengetahui hal-hal yang menjadikan konsumen setia. Sehingga
diharapkan lebih meningkatkan profitnya, serta dapat menjadi referensi dan
sumber informasi bagi para konsumen terkait faktor-faktor yang mampu
mempengaruhi loyalitas konsumen.

2. Manfaat teoritis
Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi referensi untuk penelitian
berikutnya. Penelitian ini diharapkan mampu menjadi suatu bukti empiris
berkaitan dengan teori kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan

konsumen dan loyalitas konsumen.



1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Perilaku Konsumen

Perusahaan harus dapat bergerak cepat dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen karena obyek atau konsumen mempunyai keinginan ataupun persepsi
yang berbeda beda (Adhim, 2020). Menurut Kotler & Keller (2008) perilaku
konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi
memilih, membeli, menggunakan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Sedangkan menurut Peter &
Olson (2010) perilaku konsumen merupakan proses yang dinamis yang mencakup
perilaku konsumen individual, kelompok dan anggota masyarakat yang secara

terus menerus mengalami perubahan.

Pendapat lain juga dikemukakan oleh Griffin dalam Sopiah & Sangadji (2013),
perilaku konsumen adalah semua kegiatan, tindakan serta proses psikologi yang
mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum membeli, ketika membeli,
menggunakan, menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-hal diatas
atau kegiatan mengevaluasi. Menurut Hawkins & Mothersbaugh (2013) perilaku
konsumen merupakan studi tentang bagaimana individu, kelompok dan organisasi
serta proses yang dilakukan untuk memilih, mengamankan menggunakan dan
menghentikan produk, jasa, pengalaman atau ide untuk memuaskan kebutuhannya
dan dampaknya terhadap konsumen dan masyarakat.

Perilaku konsumen adalah semua kegiatan, tindakan, serta proses psikologis yang
mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum membeli, ketika membeli,
menggunakan, menghabiskan produk dan jasa atau kegiatan evaluasi. Studi
perilaku konsumen adalah suatu studi mengenai bagaimana seorang individu
membuat keputusan untuk mengalokasikan sumber daya yang tersedia seperti
waktu, uang, usaha, dan energi (Sumarwan, 2014). Berdasarkan beberapa

pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa perilaku konsumen adalah tindakan



yang dilakukan oleh konsumen yang diawali dengan ketertarikan pada produk
guna mencapai dan memenuhi kebutuhan konsumen baik dalam penggunaan
suatu produk maupun jasa, tingkat kebutuhan konsumsi, dan faktor-faktor lain
yang akan mempengaruhi keputusan pembelian dan evaluasi hasil keputusan

pembelian terhadap suatu produk tersebut.

2.1.1 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Menurut Kotler dan Amstrong (2010), perilaku membeli konsumen sangat
dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu:

1. Faktor budaya. Budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku yang
paling mendasar. Budaya merupakan suatu cara hidup dan dimiliki
Bersama oleh sebuah kelompok orang dan diwariskan dari generasi ke
generasi.

2. Faktor sosial merupakan pembagian masyarakat yang relatif homogen dan
permanen yang tersusun secara hierarkis dan yang anggotanya menganut
nilai-nilai, minat, dan perilaku yang serupa. Berikut 3 aspek sosial:

(1) Keluarga, anggota keluarga satu sama lain saling mempengaruhi dalam
melakukan keputusan pembelian

(2) Kelompok acuan merupakan kelompok yang dapat memberikan
acuan/referensi berpengaruh secara langsung atau tidak langsung dalam
membentuk sikap maupun perilaku seseorang. Sebagai pembanding
terhadap individu dalam setiap bentuk nilai, sikap ke arah perilaku. Ketika
konsumen sudah menggunakan sebuah produk, konsumen akan
melakukan penilaian terhadap produk yang telah dikonsumsinya dan
memicu  konsumen  untuk  membicarakan, = mempromosikan,
merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain.

(3) Peran dan status. Semakin tinggi peran seseorang didalam sebuah
organisasi maka akan semakin tinggi pula status mereka dalam organisasi
tersebut dan secara langsung dapat berdampak pada perilaku
pembeliannya.

3. Faktor pribadi didefinisikan sebagai karakteristik psikologis seseorang
yang berbeda dengan orang lain yang menyebabkan tanggapan yang relatif

konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan. Berikut 4 aspek pribadi:
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(1) Usia dan siklus hidup keluarga. Orang membeli barang dan jasa yang
berbeda-beda sepanjang hidupnya yang dimana setiap kegiatan konsumsi
ini dipengaruhi oleh siklus hidup keluarga. Selera terhadap pakaian,
makanan, dan barang-barang lain juga berhubungan dengan usia.

(2) Pekerjaan dan lingkungan ekonomi seseorang dapat mempengaruhi
pola konsumsinya. Keputusan pembelian biasanya dilakukan berdasarkan
oleh keadaan ekonomi seseorang seperti besaran penghasilan yang
dimiliki, jumlah tabungan, utang dan sikap terhadap belanja atau
menabung. Alasan ekonomis akan menunjukkan harga yang rendah atau
harga terlalu berkompetisi merupakan salah satu pemicu penting untuk
meningkatkan Kkinerja pemasaran dan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian.

(3) Gaya hidup. Gaya hidup merupakan sebuah pola hidup seseorang yang
terungkap dalam aktivitas, minat dan opininya. Gaya hidup
menggambarkan keseluruhan diri seseorang yang berinteraksi dengan
lingkungannya. Gaya hidup juga mencerminkan sesuatu dibalik kelas
sosial seseorang.

(4) Kepribadian. Kepribadian merupakan ciri bawaan psikologis yang
memiliki karakteristik yang bebeda-beda yang dapat mempengaruhi
aktivitas kegiatan pembeliannya

. Faktor psikologis diartikan sebagai bagian dari pengaruh lingkungan
dimana ia tinggal dan hidup pada waktu sekarang tanpa mengabaikan
pengaruh dimasa lampau atau antisipasinya pada waktu yang akan dating.
Berikut 4 aspek psikologis:

(1) Motivasi pembelian adalah pertimbangan-pertimbangan dan pengaruh
yang mendorong orang untuk melakukan pembelian. Dalam motivasi
pembelian terbagi menjadi motivasi rasional dan emosional.

(2) Persepsi adalah proses yang digunakan oleh seorang individu untuk
memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasikan masukan informasi
guna menciptakan gambaran. Persepsi tidak hanya bergantung pada
rangsangan fisik, tetapi juga bergantung pada lingkungan dan keadaan

individu yang bersangkutan.
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(3) Keyakinan dan Sikap. Keyakinan adalah gambaran pemikiran yang
dianut seseorang tentang gambaran sesuatu. Keyakinan orang tentang
produk atau merek mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Sikap
juga sama pentingnya dengan kepercayaan karena tingkah laku akan
menunjukan apakah konsumen menyukai suatu produk atau tidak.

(4) Pembelajaran. Merupakan proses yang meliputi perubahan-perubahan
pada diri seseorang yang berkembang dari pengalaman. Saat orang
bertindak, mereka bertambah pengetahuannya. Pembelajaran meliputi
perubahan perilaku seseorang yang timbul dari pengalaman dan sebagian
besar dari perilaku manusia merupakan hasil dari belajar.

2.3 Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk
(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi,
konsumen akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan

puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.

Kepuasan akan mendorong konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi ulang
produk tersebut. Sebaliknya perasaan tidak puas akan menyebabkan konsumen
kecewa dan menghentikan pembelian kembali atau mengkonsumsi produk,
(Nirwana, 2004). Sedangkan menurut Handi Irawan (2002) Kepuasan konsumen
merupakan penilaian secara menyeluruh pelayanan dan sebagai hasil
perbandingan antara harapan pelanggan dan persepsi atas kinerja pelayanan yang
sebenarnya. Menurut Zikmund (2003) kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi
setelah pembelian hasil dari perbandingan antara harapan sebelum pembelian
dengan kinerja sesungguhnya. Kepuasan merupakan fungsi dari Kinerja yang

dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectative).

Sebuah perusahaan dikatakan bijaksana kalau mengukur kepuasan konsumennya
secara teratur, karena kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan

(Kotler dan Keller 2009:179). Konsumen yang sangat puas umumnya lebih lama
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setia, membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan
meningkatkan produksi yang ada, membicarakan hal-hal yang menyenangkan
tentang perusahaan dan produk produknya, tidak banyak member perhatian pada
merek pesaing dan tidak terlalu peka terhadap harga, menawarkan ide produk atau
layanan kepada perusahaan, dan lebih sedikit biaya untuk melayani konsumen ini
ketimbang konsumen baru karena transaksinya bersifat rutin. Menurut Kotler dan
Amstrong (2008:8) konsumen yang puas akan membeli lagi dan memberitahukan

orang lain tentang pengalaman baik mereka.

2.3.1 Indikator Kepuasan Konsumen
Adapun indikator-indikator kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2016)
yaitu:
1. Pengalaman: kegiatan pembelian yang pernah dilakukan atau di alami
sehingga dapat menimbulkan kepuasan.
2. Harapan: sejauh mana kinerja suatu produk yang dirasakan sesuai dengan
harapan pembeli.
3. Kebutuhan: konsumen merasakan kepuasan jika produk atau jasa memenuhi
kebutuhan dan keinginan mereka.

2.4 Loyalitas Konsumen

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan konsumen berarti meningkatkan Kkinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama
bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan konsumen. Usaha
untuk memperoleh konsumen yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi
melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari konsumen potensial sampai

memperoleh partners (Rauf, 2022).

Menurut Tjiptono (2014:481) loyalitas adalah perilaku pembelian ulang semata-
mata menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali (bisa
dikarenakan memang hanya satu-satunya merek yang tersedia, merek termurah
dan sebagainya). Sedangkan Menurut Griffin (2013:04) loyalitas adalah seorang

konsumen dikatakan setia atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku
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pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan
konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli
kembali atau melindungi kembali produk atau layanan yang disukai di masa depan
meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan
peralihan perilaku (Kotler dan Keller, 2016: 153). Pengertian Lain Loyalitas
Pelanggan menurut Bernard, T.W. (2009) adalah komitmen mendalam untuk
membeli produk dan atau jasa secara berkesinambungan dan tidak sensitif
terhadap perubahan situasi yang menyebabkan perpindahannya.

Menurut Durianto (2014) konsumen yang loyal pada umumnya akan melakukan
pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan pada banyak alternatif merek
produk pesaing yang menawarkan karakteristik produk yang lebih unggul
dipandang dari berbagai sudutnya. Nugroho (2013) menyatakan bahwa loyalitas
adalah pilihan yang dilakukan konsumen untuk membeli merek tertentu
dibandingkan merek yang lain dalam kategori produk. Loyalitas pelanggan
merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam
menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak
perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut
(Lupiyoadi, 2014:113)

Loyalitas merupakan sebuah hasil yang secara langsung diperoleh dari kepuasan
konsumen (Wu et al., 2011). Ketika konsumen loyal, mereka dapat merasa puas
dengan layanan yang diberikan atau produk yang dibeli, karena layanan atau
produk tersebut sesuai harapan, sehingga mereka akan menjadi pelanggan di masa
mendatang. Loyalitas atau kesetiaan konsumen dapat didefinisikan sebagai
pembentukan sikap dan perilaku konsumen terhadap penggunaan produk sebagai
hasil dari pengalaman konsumsi mereka sebelumnya (Griffin, 2005). Jika
konsumen mendapatkan manfaat dari pembelian sebelumnya, Hal itu
mengindikasikan bahwa kosumen akan melakukan repurchased (pembelian

ulang). Loyalitas dapat terbentuk melalui empat tahapan, yakni loyalitas kognitif
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(loyalitas berdasarkan kesadaran), loyalitas afektif (loyalitas berdasarkan
pengaruh), loyalitas koraktif (loyalitas berdasarkan komitmen), dan loyalitas
tindakan (loyalitas dalam bentuk tindakan). Pentahapan tersebut diawali dengan
sebuah motivasi yang kuat untuk mengatasi kesulitan, seperti tindakan kesetiaan
(Griffin, 2005).

2.3.1 Indikator Loyalitas Konsumen
loyalitas pelanggan adalah seorang konsumen dikatakan setia atau loyal apabila
konsumen menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu
kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam
selang waktu tertentu (Muhajirin, 2022). Menurut Tjiptono (2011) menjelaskan
bahwa Indikator loyalitas konsumen sebagai berikut:
1. Melakukan pembelian ulang adalah niat beli yang dilakukan konsumen
lebih dari satu kali pembelian
2. Merekomendasikan kepada pihak lain adalah menyarankan atau
merekomendasikan kepada orang lain mengenai produk yang ia beli
3. Tidak berniat untuk pindah adalah konsumen setia terhadap produk atau
merek yang disukai nya dan enggan berpindah merek
4. Membicarakan hal-hal positif adalah berbicara hal-hal positif produk yang
dibeli

2.4 Kualitas Produk

Kualitas produk sebagai salah satu aspek penting dari sebuah produk atau jasa
yang diberikan oleh perusahaan terhadap konsumen untuk dapat menjawab
harapan dari konsumen untuk peningkatan produk atau jasa yang berasal dari
perusahaan tersebut. Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa kualitas produk
merupakan sebuah kekuatan dari produk tersebut untuk menunjukkan
kelebihannya dari berbagai aspek penting seperti ketepatan, durabilitas, reparasi
produk, kemudaan penggunaan, dan aspek-aspek lainnya. Penjelasan lain dari
Tjiptono & Diana (2016) menjelaskan bahwa kualitas produk adalah
penggabungan dari beberapa aspek penting seperti karakteristik dan sifat untuk
mengetahui peningkatannya sejauh mana dapat berkembang untuk dapat

memenuhi kebutuhan dari konsumen tersebut.
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Kualitas produk adalah salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian. Sebuah perusahaan harus memperhatikan kualitas produk yang
diciptakannya, karena kualitas produk merupakan suatu faktor penting yang
mempengaruhi keputusan para konsumen dalam melakukan pembelian sebuah
produk atau jasa. Semakin baik kualitas suatu produk, maka akan semakin
meningkat minat para konsumen untuk membeli produk tersebut. Dengan
memberikan kualitas produk yang baik, sebuah perusahaan dapat lebih unggul
dibandingkan para pesaingnya. Oleh karena itu sebuah perusahaan harus dapat
memahami keinginan konsumen sehingga dapat menciptakan produk dengan

kualitas yang baik dan sesuai dengan harapan konsumen (Diah, 2019).

Menurut (Hasbullah & Muchtar, 2022) kualitas produk adalah faktor-faktor yang
terkandung pada suatu barang atau hasil yang cocok dengan suatu tujuan barang
yang diproduksi. Berdasarkan (Cesariana, 2022) kualitas produk ialah sebuah
faktor penting yang mempengaruhi keputusan setiap konsumen ketika melakukan
pembelian suatu poroduk produk. Semakin baik kualitas produknya, maka akan
semakin terjadi peningkatan minat pelanggan yang hendak melakukan pembelian
produk tersebut. Berdasarkan definisi para ahli diatas, peneliti sampai pada
pemahaman bahwasanya kualitas produk merupakan suatu situasi dinamis yang
berkaitan dengan produk, tenaga kerja, manusia, serta lingkungan guna

melakukan pemenuhan tiap pelanggan.

2.4.1 Indikator Kualitas Produk
Menurut Kotler dan Keller dalam (Cahyani & Sitohang, 2016) terdapat sembilan
indikator pada kualitas produk yaitu :
a. Bentuk, mencakup ukuran, wujud, atau struktur fisik produk.
b. Fitur, ciri-ciri produk yang menjadi komplemen fungsi dasar produk.
c. Kinerja, yaitu tingkatan dimana ciri khas utama produk bekerja dengan
baik.
d. Kesan kualitas, yaitu merupakan hasil yang berasal dari penilaian
penggunaan yang tanpa sadar dilakukan pada saat menggunakan, karena

adanya kemungkinan konsumen tidak mengerti dengan produk yang
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berkaitan atau kurangnya informasi dengan produk yang digunakan.
Ketahanan, ukuran daya tahan sebuah produk yang merupakan ciri penting
untuk produkproduk tertentu.

Keandalan, adalah yaitu suatu produk memiliki kemampuan berupa
ketahanan produk tidak akan mengalami kegagalan atau kerusakan dalam
jangka waktu tertentu.

Kemudahan perbaikan, merupakan dimensi kemudahan perbaikan pada
produk pada saat produk itu gagal atau tidak dapat digunakan kembali.
Gaya, mewujudkan wujud penampilan produk dan variasi produk kepada
konsumen.

Desain, adalah keseluruhan fitur yang meliputi tampilan, rasa, dan

kegunaan produk berdasarkan harapan dan kebutuhan pelanggan.

2.4.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk

Menurut tjiptono (Tjiptono, 2008) Kualitas produk dipengaruhi oleh beberapa

faktor faktor. Pada era industri sekarang ini, agar dapat memperkuat penjualannya

di pasaran perusahaan berlomba berfikir untuk dapat mempertahankan kualitas

produk yang mereka punya serta meningkatkan kualitasnya. menghasilkan inovasi

terbaru karena konsumen senantiasa lebih selektif dalam mempertimbangan

kualitas produk yang akan dibelinya. Oleh karena itu para pelaku usaha di

berbagai bidang industri bergantung pada karakteristik produk dan produksinya

ialah 6M :
a. Market (Pasar) yaitu tempat bagi perusahaan menjual produknya
b. Money (Uang) merupakan unsur penggerak yang mendukung kegiatan

C.

d.

Management (Manajemen) yaitu proses mengatur atau mengarahkan

Men (Manusia) Peranan manusia yang sangat penting dalam segala
sesuatu terkait pelaksanaan kegiatan

Motivation (Motivasi) yaitu merupakan alasan dari perusahaan

Material (Bahan) yaitu bahan baku yang diolah menjadi suatu produk

2.6 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan yang baik sangatlah penting dalam mempertahankan kepuasan

konsumen, karena bentuk pelayanan yang berkualitas dapat menarik perhatian
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dari konsumen. Menurut Lubis (2013: 78) kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat pula dikatakan
sebagai pengendalian dari keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Sedangkan Menurut Sembiring (2014: 3) mengatakan bahwa kualitas pelayanan
yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas
pelayanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan merupakan seberapa jauh
perbedaan antara harapan dengan pelayanan yang sebenarnya. Kualitas pelayanan
menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu
bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan.

Menurut Musqari dan Huda (2016: 36) definisi kualitas pelayanan yang sering
disebut sebagai mutu pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
dan harapan para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh.
Harapan merupakan keinginan para pelanggan dari pelayanan yang mungkin
diberikan oleh perusahaan. jadi kualitas pelayanan pada dasarnya merupakan
mutu dari sebuah pelayanan yang membedakan antara kenyataan dengan harapan.
Menurut penelitian Hermawan (2016: 67) bahwa ketidakpuasan masyarakat
terhadap kejelasan kualitas pelayanan kemungkinan disebabkan oleh kemampuan
petugas dalam menjelaskan informasi kepada masyarakat belum sesuai dengan
harapan masyarakat. Organisasi yang mampu melayani masyarakat sesuai
prosedur yang ditetapkan tentu akan mendapatkan nilai positif dimata masyarakat.

Gagasan lain juga dikemukakan Tjiptono (2014) bahwa kualitas pelayanan
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi konsumen. Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui
pemenuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen. Sedangkan menurut Kotler (2019)
mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan
.apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang

diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan.
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Kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan
pembelian ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia.

Berdasarkan definisi para ahli diatas, maka peneliti sampai pada pemahaman
bahwa kualitas pelayanan menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan dalam
memberikan jaminan kepuasan bagi konsumen. Konsumen dapat memberikan
penilaian terhadap suatu pelayanan secara obyektif dalam usaha menciptakan

kepuasan.

2.6.1 Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Kotler dan Keller (2016 : 284), mengemukakan terdapat lima indikator
kualitas pelayanan antara lain:

1. Keandalan (Reliability) Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan, terpercaya, akurat serta
konsisten.

2. Ketanggapan (Responsiveness) Ketanggapan adalah suatu kemampuan
untuk memberikan pelayanan ke pelanggan dengan cepat serta mendengar
dan mengatasi keluhan pelanggan.

3. Jaminan (Assurance) Jaminan adalah mengukur kemampuan dan
kesopanan karyawan serta sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki
karyawan.

4. Empati (Empathy) Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen
dengan berupaya memahami keinginan konsumen.

5. Berwujud (Tangibles) Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik,
peralatan yang baik yang digunakan untuk memberikan pelayanan kepada

konsumen

2.7 Penelitian Terdahulu

Peneliti menggunakan beberapa penelitian terdahulu yang sangat berperan untuk
setiap penelitian ilmiah karena dapat menjadi acuan dalam penelitian seseorang.
Berikut ini beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan kualitas produk

dan kualitas pelayanan serta loyalitas konsumen:



Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu
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No Nama Judul Hasil Perbedaan

1 Eka pengaruh hasil penelitian 1. Objek pada
Ni’matul kualitas didapatkan bahwa penelitian kali
Choiriah produk, citra kualitas produk dan ini ialah
& Lie merek, dan citra merek konsumen Nuju
Liana kualitas berpengaruh positif Coffee di Kota
(2019) layanan dan signifikan Bandar

terhadap terhadap kepuasan lampung.
loyalitas pelanggan namun, 2. Teoriyang
pelanggan kualitas layanan digunakan
dimediasi tidak berpengaruh berbeda,
kepuasan terhadap kepuasan Penelitian ini
pelanggan pelanggan. Hasil menggunakan
(studi pada uji mediasi Teori Menurut
pelanggan menunjukkan Belas,
sepeda motor kepuasan (2016)dan Chen
honda di kota pelanggan dan Xi (2017)
semarang) memediasi sertaAnnamdev

pengaruh kualitas ula, (2016).

produk terhadap Sedangkan

loyalitas pelanggan, peneliti

kepuasan menggunakan

pelanggan teori kotler dan

memediasi keller (2016)

pengaruh citra

merek terhadap

loyalitas pelanggan,

tetapi kepuasan

pelanggan tidak

memediasi

pengaruh kualitas

layanan terhadap

loyalitas pelanggan.

2 Yunus Pengaruh Hasil dari 1. Penelitian ini
Agung Kualitas penelitian ini menggunakan
Kristanto Layanan menunjukkan accidental
(2022) Terhadap bahwa adanya sampling

Loyalitas pengaruh signifikan sedangkan
Pelanggan yang ditimbulkan peneliti

Yang dari kualitas menggunakan
Dimediasi layanan terhadap purposive

Oleh loyalitas pelanggan sampling
Kepuasan melalui kepuasan 2. Objek pada
Konsumen konsumen sebagai penelitian kali ini
(Studi Kasus variabel ialah konsumen
Pada Usaha intervening. Nuju Coffee di
Susu Murni Kota Bandar
Siliwangi lampung.

Bandung)
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SuciRahma
dhani,
Fitriv Ayu
Nofirda, &
Sulistyanda
ri (2022)

Pengaruh
Kualitas
Produk, Citra
Merek dan
Kepercayaan
Merek
Terhadap
Loyalitas
Merek dengan
Kepuasan
Pelanggan
Sebagai
Mediasi (Studi
pada merek

apple)

Berdasarkan hasil
pengolahandata, di
peroleh hasil bahwa
kualitas produk
memiliki pengaruh
positif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan, kualitas
produk memiliki
pengaruh positif
dan signifikan
terhadap loyalitas
merek, pengaruh
citra merek
memiliki pengaruh
positif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan, citra
merek memiliki
pengaruh positif
dan signifikan
terhadap loyalitas
merek,
kepercayaan merek
memiliki pengaruh
positif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan,
kepercayaan merek
memiliki pengaruh
positif dan
signifikan terhadap
loyalitas merek,
kepuasan
pelanggan mampu
memediasi secara
signifikan antara
kualitas produk
terhadap loyalitas,
kepuasan
pelanggan mampu
memediasi secara
signifikan antara
citra merek
terhadap loyalitas
merek, kepuasan
pelanggan mampu
memediasi secara
signifikan antara
kepercayaan merek

Objek pada
penelitian kali ini
ialah konsumen
Nuju Coffee di
Kota Bandar
lampung.

Teori yang
digunakan
berbeda,
Penelitian ini
menggunakan
teori Kotler &
Keller 2016.
Variabel yang
digunakan
berbeda, peneliti
hanya
menggunakan
Variabel Kualitas
produk dan
kualitas
pelayanan.
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terhadap loyalitas
merek

Yulia
Kartika
Sam,
Hanifah,
Adeliana
Lubis,
Risma
Dewi &
Wahyu
Mufti
(2023)

Store
Atmosphere
dan Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Loyalitas
Konsumen
Dimediasi
Kepuasan
Konsumen di
Locana Café

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa Kualitas
pelayanan terhadap
konsumen tidak
berpengaruh,
Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas
Konsumen
berpengaruh
signifikan,
Loyalitas
konsumen terhadap
Kepuasan
Konsumen
berpengaruh
signifikan, Store
Atmosphere
terhadap Kepuasan
Konsumen
berpengaruh
signifikan, Store
Atmosphere
terhadap Loyalitas
Konsumen tidak
berpengaruh, Store
Atmosphere
terhadap loyalitas
konsumen melalui
kepuasan
konsumen tidak
berpengaruh,
Kualitas pelayanan
terhadap loyalitas
konsumen melalui
kepuasan
konsumen
berpengaruh
signifikan.

Objek pada

penelitian kali ini

ialah konsumen
Nuju Coffee di

Kota Bandar
lampung.

Nur
Rahmawati
&
Irmayanti
Hasan
(2023)

Pengaruh
Brand Trust
dan Kualitas
Produk
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan
Produk
Azarine yang
Dimediasi oleh
Kepuasan

Kualitas produk
dan Brand Trust
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan
konsumen dalam
taraf sangat tinggi.
Kualitas produk
tidak berpengaruh
signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.

Objek pada

penelitian kali ini

ialah konsumen
Nuju Coffee di

Kota Bandar
lampung.
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Konsumen Dan hasil uji
mediasi
menunjukkan
bahwa Kepuasan
konsumen secara
signifikan
memediasi
hubungan antara
brand trust dan
kualitas produk
terhadap loyalitas
pelanggan produk
azarine.

Berdasarkan penelitian terdahulu diatas, maka dapat disimpulkan perbedaan secara
keseluruhan yaitu adanya kebaharuan penelitian dalam rentang khusus tahun 2019
hingga 2024. Pada tahun ini terdapat beberapa penelitian membahas Variabel X
yang sama, namun belum ada Variabel Y dan Z yang merujuk terkait pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan di Coffee shop tahun ini. Selain itu,
ditemukan perbedaan pada teori yang digunakan antara penulis dengan penelitian

sebelumnya.

2.8 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran adalah alur pikir yang logis dengan tujuan menjelaskan
secara garis besar pola penelitian yang akan dilaksanakan. Kerangka pemikiran
dibuat dalam bentuk skema agar mempermudah memahami variabel-variabel
yang akan di teliti. Kerangka pemikiran dalam suatu penelitian dikemukakan
apabila dalam penelitian tersebut melibatkan dua variabel atau lebih. Dalam
penelitian ini, terdapat dua variabel bebas (Independent Variabel) yaitu, Kualitas
Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) yang akan mempengaruhi variabel
terikat (Depedent Variabel) vyaitu Loyalitas Konsumen (Y) serta untuk
mengetahui pengaruh (Intervening Variabel) yaitu Kepuasan Konsumen (Z)
terhadap Loyalitas Konsumen (Y).
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Kualitas
Produk (X1)
Kepuasan Loyalitas
Konsumen (Z) Konsumen(Y)
Kualitas

Pelayanan(X2)

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran

Sumber: Diolah Penulis (2024)

2.9 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
dimana masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan.
Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori
yang relevan, belum berdasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui
pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis
terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empiris (Sugiyono,
2017). Berdasarkan Kartajaya (2005) kualitas produk seringkali menjadi harapan
pelanggan, yang perlu dibutuhkan ialah mendengarkan pelanggan dan melakukan
customer insight untuk mendapatkan gambaran apa yang sebenarnya mereka
butuhkan sehari-hari. Atas pertimbangan teori tersebut, maka penelitian ini
memiliki hipotesis:

Ha,: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nuju Coffee.
Hoi: Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nuju
Coffee.

Haz: Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Nuju Coffee.

Ho2: Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Nuju Coffee.

Menurut Kartajaya (2005) sejalan dengan semakin banyaknya varian produk dan
servis, unsur pelayanan akhirnya memegang pernanan penting untuk memenangi

persaingan. Dalam melakukan keputusan pembelian, bukan hanya melihat unsur
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kualitas produk saja, namun juga hal-hal lain yang berperan penting dalam proses
pembelian mereka seperti pelayanan, tampilan produk dan sebagainya. Atas
pertimbangan teori tersebut, maka penelitian ini memiliki hipotesis:

Has: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nuju Coffee.
Hos: Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nuju
Coffee.

Ha4: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Nuju Coffee.

Hos: Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Nuju
Coffee.

Has: Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konseumen

Hos: Kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

Has: Kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi antara kualitas
produk dan loyalitas konsumen

Ho7: Kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi antara kualitas

pelayanan dan loyalitas konsumen
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3.1 Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian yaitu explanatory research.
Jenis penelitian explanatory research merupakan metode penelitian yang
bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh
antara variabel satu dengan variabel lainnya (Sugiyono, 2018). Dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif, diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotetsis
yang telah ditetapkan Sugiyono (2019:17). Analisis data penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda. Dalam penelitian ini akan
menjelaskan antara Variabel kualitas produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2)

terhadap Loyalitas Konsumen () yang dimediasi oleh Kepuasan Konsumen (Z2).

3.2 Objek Penelitian
Objek penelitian atau variabel pada penelitian ini adalah variabel-variabel
identifikasi kualitas produk, kualitas pelayanan, dan loyalitas konsumen (survei

pada konsumen Nuju Coffee Bandar Lampung)

3.3 Subjek Penelitian
Pada subjek penelitian ini adalah subjek yang dituju untuk diteliti oleh peneliti.

Maka subjek penelitian ini adalah konsumen Nuju Coffee Bandar Lampung

3.4 Populasi Penelitian

Menurut Sugiyono (2019:126) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri
atas: objek / subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian ini merupakan konsumen Nuju Coffee Bandar Lampung.
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3.5 Sampel Penelitian
Menurut Sugiyono (2019:127) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini
adalah teknik purposive sampling dengan menggunakan metode nonprobability
sampling. Pada penelitian ini tidak diketahui jumlah populasinya maka menurut
Sugiyono (2017) purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
akan dijadikan sumber data dengan pertimbangan tertentu. Kemudian metode
nonprobability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak
memberikan kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi yang
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2019). Adapun Kriteria yang harus dipenuhi
populasi untuk dijadikan sampel dalam penelitian ini, yaitu:

1. Pernah melakukan pembelian lebih dari sekali di Nuju Coffee Bandar

Lampung

2. Pernah melakukan dine in di Nuju Coffee Bandar Lampung

3. Pernah berinteraksi dengan karyawan Nuju Coffee Bandar Lampung
Jumlah sampel yang tidak dapat diketahui pasti jumlahnya, maka besar sampel

dapat dihitung dengan rumus Coachran:

z°pq
n =
eZ

Keterangan:
n: Jumlah sampel yang diperlukan
z: Harga dalam kurve normal untuk simpangan 10% dengan nilai 1,9
p: Peluang benar 50% = 0,5
g: Peluang salah 50% = 0,5
e: Tingkat kesalahan sampel (sampling error) digunakan 10%
Melalui rumus diatas, maka hasil perhitungan yang diperoleh sebagai berikut:
~ (1,96)%(0,5)(0,5)
5%
n = 384,16 dapat dibulatkan menjadi 385

Berdasarkan hasil dari perhitungan diatas, maka jumlah sampel yang didapatkan

sebesar 384,16 namun untuk mendapatkan perhitungan statistik yang maksimal,
maka sampel penelitian ini dibulatkan menjadi 385 responden dari konsumen

Nuju Coffee di kota Bandar Lampung.
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3.6 Jenis dan Sumber Data Primer

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Menurut Sugiyono
(2019:194) data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data
kepada pengumpul data.Sumber data primer menunjukan keaslian informasi
mengenai data yang telah didapatkan namun keaslian data mampu berkurang
keasliannya karena data yang telah diolah dan disajikan oleh peneliti. Pada
penelitian ini data primer diperoleh melalui kuesioner online yang akan dibagikan
kepada responden yang telah memenuhi kriteria. Kuesioner online akan berisi
pertanyaan yang berkaitan langsung dengan loyalitas konsumen dalam membeli
produk Nuju Coffee di wilayah Bandar Lampung berdasarkan pengaruh dari

kualitas produk dan kualitas pelayanan.

3.7 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data diperoleh dari data primer atas dasar respon responden.
Maka dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu
kuesioner. Menurut Sugiyono (2018) kuesioner merupakan sekumpulan
pertanyaan yang diajukan kepada responden untuk mendapatkan jawabannya.
Kuesioner tepat digunakan bila jumlah responden cukup luas dan banyak.
Pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner dapat berupa pertanyaan secara
tertutup atau terbuka melalui media sosial atau secara langsung. Pengajuan
kuesioner kepada responden dalam penelitian ini akan dikirimkan secara online
berupa google formulir sehingga dapat disebar melalui media sosial seperti
whatsapp, instagram, twitter dan pengajuan kuesioner secara langsung kepada
konsumen di gerai Nuju Coffee di Bandar Lampung. Pengajuan kuesioner kepada

responden didasarkan dengan kriteria responden yang telah ditentukan.

3.8 ldentifikasi Variabel
Menurut (Sugiyono, 2018) variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau

nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Variabel bebas atau variabel independen (X), Variabel yang

mempengaruhi atau yang menjadi penyebab perubahan pada variabel
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terikat. Penelitian ini menggunakan tiga variabel bebas antara lain:
Kualitas Produk (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2).

2. Variabel terikat atau variabel dependen (YY), Variabel yang dipengaruhi
atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Variabel terikat
pada penelitian ini yaitu Loyalitas Konsumen ().

3. Variabel mediasi (Z), Variabel yang menjelaskan hubungan sebab akibat
antara keduanya. Variabel mediasi pada penelitian ini yaitu Kepuasan

Konsumen (Z) .

3.9 Definisi konseptual & Definisi Operasional Variabel

3.9.1 Definisi Konseptual

Definisi Konseptual merupakan batasan mengenai konsep penjelasan variabel
secara singkat, padat, dan jelas. Tujuan dari definisi konseptual adalah
menghindari interpretasi yang salah mengenai variabel tersebut. Adapun definisi
konseptual dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Kualitas produk merupakan sebuah kekuatan dari produk tersebut untuk
menunjukkan kelebihannya dari berbagai aspek penting seperti ketepata,
durabilitas, reparasi produk, kemudaan penggunaan, dan aspek-aspek
lainnya (Kotler & Keller, 2016)

2. Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan
.apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan
kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia
(Kotler, 2019)

3. Loyalitas konsumen adalah perilaku pembelian ulang semata-mata
menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang Kali,
bisa dikarenakan memang hanya satu-satunya merek yang tersedia, merek
termurah dan sebagainya (Tjiptono 2014:481).

4. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk (atau

hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi
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ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi,

pelanggan akan sangat puas atau senang (Kotler dan Keller 2016).



3.9.2 Definisi Operasional
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Definisi operasional adalah variabel yang diungkapkan dalam definisi konsep untuk memudahkan dalam pengukuran objek

yang diteliti. Definisi operasional dalam penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 3. 1 Definisi Operasional

jangka waktu

plating produk Nuju Coffee

Variabel Definisi Definisi Indikator Item Skala
Konseptual Operasional
Kualitas kualitas produk kualitas produk 1. Bentuk, mencakup [1. Nuju Coffee menyediakan Likert
Produk (X1) | merupakan sebuah | adalah kemampuan ukuran, wujud, & berbagai ukuran produk sesuai
kekuatan dari sebuah produk struktur fisik produk|  kebutuhan saya.
produk tersebut dalam memergakan Nuju Coffee. 2. Menurut saya Nuju Coffee
untuk menunjukkan | fungsinya, hal ini 2. Fitur, ciri-ciri memiliki banyak pilihan
kelebihannya dari tersebut termasuk produk Nuju Coffee. tempat seperti VIP, Smoking
berbagai aspek keseluruhan 3. Kinerja, ciri khas Area, Indoor dan Outdoor.
penting seperti durabilitas, utama produk Nuju [3. Produk Nuju Coffee memiliki
ketepata, reabilitas, ketepatan, Coffee bekerja ciri khas tersendiri dibanding
durabilitas, reparasi | kemudahan dengan baik. Coffee Shop Lainnya.
produk, kemudaan | pengoprasian, dan 4. Kesan kualitas, 4. Menurut saya Nuju Coffee
penggunaan, dan reparasi produk juga berasal dari sudah menjamin kebersihan
aspek-aspek atribut produk lainya penilaian produk yang disajikan.
lainnya (Kotler & penggunaan yang 5. Kualitas produk yang
Keller, 2016) tanpa sadar digunakan Nuju Coffee
dilakukan pada saat mampu memenuhi harapan
mengonsumsi saya.
produk Nuju Coffee |6. Saya merasa produk Nuju
5. Ketahanan, daya Coffee memiliki ketahanan
tahan sebuah produk|  yang cukup lama.
Nuju Coffee 7. Nuju Coffee memiliki
6. Keandalan, Produk pelayanan dengan kecepatan,
Nuju Coffee tidak kenyamanan dan kemudahan
akan mengalami dalam penanganan keluhan
kegagalan atau dengan baik.
kerusakan dalam 8. Saya merasa penyajian dan




Variabel Definisi Definisi Indikator Item Skala
Konseptual Operasional
tertentu. terlihat menarik.
Kemudahan Nuju Coffee memiliki
perbaikan, kesesuaian takaran produk
kemudahan yang tepat.

direparasi pada saat
produk Nuju Coffee
gagal atau terdapat
keluhan.

Gaya, mewujudkan
penampilan produk
Nuju Coffee

Desain merupakan
keseluruhan fitur
berdasarkan harapan
dan kebutuhan
konsumen Nuju
Coffee
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dan nantikan akan
menjadi pelanggan

setia (Kotler 2019)

\Variabel Definisi Definisi Indikator Item Skala
Konseptual Operasional
Kualitas kualitas pelayanan kualitas pelayanan Tangible 1. Menurut saya kesesuaian Likert
Pelayanan adalah bentuk adalah tindakan atau (berwujud) fasilitas antara yang ditawarkan
(X2) penilaian konsumen | perbuatan seorang atau Reliability dengan yang diberikan Nuju
terhadap tingkat organisasi yang (kehandalan Coffee sudah modern.
pelayanan yang bertujuan untuk karyawan 2. Saya mendapat kesan yang
diterima dengan memberikan kepuasan Nuju Coffee) bagus saat dilayani oleh
tingkat pelayanan kepada pelanggan Responsivines karyawan Nuju Coffee karena
yang diharapkan ataupun karyawan. (ketanggapan kesopanan yang mereka miliki.
.apabila pelayanan karyawan 3. Saya merasa percaya terhadap
yang diterima atau Nuju Coffee karyawan Nuju Coffee
dirasakan sesuai jika konsumen dikarenakan tidak pernah
dengan yang membutuhkan melakukan kesalahan.
diharapkan,maka bantuan) 4. Jaminan kesesuaian produk
kualitas pelayanan Assurance(jam|  yang diberikan Nuju Coffee
di persepsikan baik inan dan sesuai dengan produk yang saya
dan memuaskan kepastian) pesan.
.Kepuasan yang Emphaty 5. Menurut saya karyawan Nuju
telah terbentuk (perhatian) Coffee mampu memahami
dapat mendorong para karyawan kebutuhan konsumen secara
konsumen untuk terhadap spesifik dengan cepat dan
melakukan konsumen tanggap.
pembelian ulang Nuju Coffee
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Variabel  |Definisi Definisi Indikator Item Skala
Konseptual Operasional
Loyalitas Loyalitas Loyalitas konsumen 1. Melakukan [1. Saya akan melakukan pembelian [Likert
Konsumen konsumen adalah adalah respon atau pembelian ulang produk Nuju Coffee lebih
(Y) perilaku pembelian | sikap pelanggan berupa ulang produk dari sekali dalam waktu sebulan.
ulang semata-mata | komitmen dan Nuju Coffee  [2. Saya akan merekomendasikan

menyangkut
pembelian merek
tertentu yang sama
secara berulang
kali, bisa
dikarenakan
memang hanya
satu-satunya merek
yang tersedia,
merek termurah
dan sebagainya
(Tjiptono
2014:481).

kesetiaan pada suatu
merek.

2. Merekomenda

sikan kepada
orang lain
terkait produk
Nuju Coffee

3. Konsumen

setia dengan
produk Nuju
Coffee

4.  Membicarakan

hal-hal positif
terkait produk
Nuju Coffee

produk Nuju Coffee ke teman atau
keluarga

3. Saya merasa nyaman dan tidak

ingin berpindah ke produk lainnya

4. Saya selalu berbicara positif

terkait informasi produk Nuju
Coffee
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terhadap ekspektasi
mereka.

3. Konsumen

merasakan
kepuasan jika
produk nuju
Coffee
memenubhi
kebutuhan,
keinginan atau
tujuan mereka.

Coffee.

Variabel  |Definisi Definisi Indikator Item Skala

Konseptual Operasional

Kepuasan Menurut Kotler dan | Kepuasan konsumen 1. Pengalaman [1. Saya akan melakukan pembelian [Likert

Konsumen Keller (2016) merupakan penilaian selama ulang produk Nuju Coffee lebih

(2) kepuasan adalah secara menyeluruh kegiatan dari sekali dalam waktu sebulan.
perasaan senang pelayanan dan sebagai pembelian di 2. Saya akan merekomendasikan
atau kecewa hasil perbandingan Nuju Coffee produk Nuju Coffee ke teman atau
seseorang yang antara harapan 2. Sejauh mana keluarga.
timbul karena pelanggan dan persepsi produk Nuju 3. Saya merasa nyaman dan tidak
membandingkan atas kinerja pelayanan Coffee ingin berpindah ke produk
kinerja yang yang sebenarnya memenuhi lainnya.
dipresepsikan harapan 4. Saya selalu berbicara positif
produk (atau hasil) konsumen terkait informasi produk Nuju
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3.10 Skala Pengukuran Variabel

Menurut (Sugiyono, 2018) skala pengukuran merupakan kesepakatan yang
dipakai untuk menjadi acuan dalam mengukur seberapa panjang pendeknya skala
interval yang terdapat dalam alat ukur, sehingga alat ukur yang akan digunakan
dalam pengukuran dapat menghasilkan data kuantitatif. Skala pengukuran dalam
penelitian ini menggunakan skala likert. Menurut (Sugiyono, 2018) skala likert
dapat digunakan untuk mengukur fenomena sikap, pendapat, presepsi atau
sekelompok orang terhadap sebuah fenomena sosial. Melalui skala likert, variabel
yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator
variabel tersebut menjadi titik acuan dalam penyusunan item — item instrumen
yang akan dikemukakan dalam bentuk pernyataan atau pertanyaan. Dalam
penelitian ini menggunakan instrumen 1 — 5 untuk menunjukkan respon responden
setuju atau tidak setuju mengenai statement yang diajukan. Adapun nilai dari skala
sebagai berikut:

Tabel 3.1 Skala Pengukuran Likret

No Pilihan jawaban Skor
1 Sangat setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Netral (N) 3
4 Tidak setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: (Sugiyono,2018)

3.11 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian kuantitatif digunakan untuk responden.
Memberikan jawaban terhadap rumusan masalah penelitian atau menguji hipotesis
yang dirumuskan dalam proposal. Kegiatan analisis data dalam penelitian
kuantitatif meliputi pengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis
responden, penyajian data dari setiap variabel yang diteliti, melakukan
perhitungan untuk menjawab pertanyaan penelitian, dan melakukan perhitungan

untuk menguji hipotesis yang diajukan.
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Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Partial Least
Square (PLS). Partial Least Square (PLS) adalah suatu teknik dalam statistik yang
dirancang untuk menyelesaikan perihal regresi linear berganda. PLS juga dapat
disebut sebagai suatu teknik analisis yang menggabungkan pendekatan struktural,
pendekatan analisis faktor, dan analisis jalur. PLS merupakan metode Structural
Equation Model (SEM) yang akan dievaluasi melalui inner model serta outer
model (Musyaffi et al., 2022). Pada analisis PLS-SEM terdapat dua model yaitu

inner model dan outer model dengan penjelasan sebagai berikut:

3.11.1 Outer Model

Outer Model merupakan model pengukuran yang mempunyai hubungan antara
indikator dengan konstruk dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari
variabel dependen. Berikut merupakan tahapan dari model pengukuran atau outer
model yaitu:

4

Kualitas
Produk

¥1
Y2

Y3

Loyalitas Y4

Konsumen

o 7
Kualitas Pelayanan

X2.5

Gambar 3. 1 Outer Model

Sumber: Smart PLS 3
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3.11.1.1 Uji Validitas

Menurut (Sugiyono, 2018) validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang
terjadi pada obyek penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti.
Dengan demikian data yang valid adalah data "yang tidak berbeda™ antar data
yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek
penelitian. Kuesioner akan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur melalui kuesioner tersebut. Jika alat

ukur kurang valid, maka menghasilkan validitas yang relative rendah.

Uji validitas merupakan pengujian yang mengukur tingkat akurasi pernyataan untuk
mempresentasikan konsep penelitian. Uji validitas bertujuan untuk mengukur
apakah alat ukur yang digunakan sudah sesuai dalam penelitian dan sudah tepat
untuk mengukur variabel yang akan diteliti. Adapun pada penelitian terdapat 2
tahap pengujian yang dilakukan yaitu convergent validity dan discriminant validity

1. Convergent Validity Menurut Ghozali (2012) uji convergent validity
digunakan dalam sebuah penelitian guna membuktikan setiap item
penelitian apakah terdapat kesamaan antara dimensi variabel penelitian
tersebut. Karena itulah, item pernyataan dengan signifikansi pada tingkat
tinggi dan bernilai lebih besar 2 kali dari batas error pada pengukuran item
pernyataan variabel. Dimana terpenuhi atau tidaknya variabel apabila
mempunyai nilai AVE lebih besar dari 0,5.

2. Discriminant Validity Discriminant validity merupakan pengujian yang
dilakukan untuk menilai sejauh mana suatu konstruk benar-benar berbeda
dari konstruk lain dengan standar empiris. Pengujian ini diukur melalui
nilai cross-loading, jika suatu indicator memiliki nilai korelasi yang lebih
tinggi dengan masing-masing variabel latennya maka kesesuaian model
dinyatakan baik (Hair et al., 2017).

3.11.1.2 Composite Reliability / Uji Reliabilitas
Menurut Sugiyono (2017), reliabilitas mengacu pada ukuran konsistensi responden
dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan yang tersusun dalam kuesioner. Pengujian

ini dilakukan dengan mengukur koefisien cronbach alpha (o). Sebuah data
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penelitian dianggap reliabel jika nilai koefisien cronbach alpha lebih besar dari
0,60.

3.12 Model Struktural atau Inner Model

Inner model atau uji model struktural merupakan pengujian yang dilakukan untuk
menentukan hubungan antara satu variabel laten dengan variabel laten lainnya.
Caranya dengan melihat besaran nilai R square serta besaran nilai path coefficient.
Hal tersebut dilakukan guna mengetahui besaran pengaruh yang diberikan oleh
variabel laten endogen pada sebuah riset terhadap variabel laten eksogennya, serta
terdapat juga uji signifikansi yang dilakukan untuk mengetahui besaran nilai
signifikansi hubungan pengaruh antar variabel. Hasilnya pengaruh ini mampu
menggambarkan hubungan antar variabel laten dalam sebuah penelitian dengan

berdasarkan pada teori substantif.

3.13 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis, di mana pernyataan atau hipotesis spesifik dihasilkan tentang
parameter populasi, dan statistik sampel digunakan untuk menilai kemungkinan
bahwa hipotesis itu benar. Hipotesis didasarkan pada informasi yang tersedia dan
keyakinan peneliti tentang parameter populasi. Proses pengujian hipotesis
melibatkan pengaturan dua hipotesis yang bersaing, hipotesis nol dan hipotesis
alternatif. Seseorang memilih sampel acak (atau banyak sampel ketika ada lebih
banyak kelompok pembanding), menghitung ringkasan statistik dan kemudian
menilai kemungkinan bahwa data sampel mendukung penelitian atau hipotesis
alternatif. Tes nilai P. Untuk melakukan pengujian hipotesis bahwa g > 0, pada
tingkat signifikansi 0,05 (yaitu, 1-95%), menghitung nilai P satu sisi yang terkait
dengan koefisien jalur. Secara umum, besaran ini dapat diartikan sebagai
probabilitas bahwa g milik distribusi dengan rata-rata nol dan standar deviasi o.
Jika P < 0,05 hipotesis diterima, jika tidak maka ditolak (Rahadi, 2023). Pada

penelitian ini menggunakan hubungan tidak langsung.



BAB V

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
Pengaruh Kualitas Produk san Kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen
yang dimediasi olenh Kepuasan Konsumenmaka dapat ditarik beberapa
kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas produk yang diberikan oleh Nuju Coffee baik
sehingga dapat menumbuhkan kepuasan pada konsumen. Semakin baik kualitas
produk yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen akan
meningkat.

2. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa perusahaan perlu meningkatkan kinerjanya agar kualitas
produk yang diberikan mampu membantu perusahaan dalam mencapai loyalitas
konsumen secara langsung.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Nuju Coffee baik
sehingga dapat menumbuhkan kepuasan pada konsumen. Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Nuju Coffee maka kepuasan konsumen akan
meningkat.

4. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa adanya kualitas pelayanan di Nuju Coffee dapat
membangun kesan yang baik dan menimbulkan loyalitas konsumen. Semakin
baik kualitas pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan konsumen Nuju
Coffee maka akan meningkatkan loyalitas konsumen pada Nuju Coffee.

5. Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen mampu menciptakan loyalitas
konsumen. Semakin konsumen merasakan kepuasan maka loyalitas konsumen

semakin meningkat.
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6. Terdapat pengaruh mediasi yang signifikan dari kepuasan konsumen dalam
hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas konsumen pada konsumen Nuju
Coffee di Kota Bandar Lampung. Hasil ini menunjukkan bahwa ketika konsumen
yang puas dengan kualitas produk cenderung memberikan rekomendasi positif
kepada orang lain sehingga akan menumbuhkan loyalitas dalam diri mereka.

7. Terdapat pengaruh mediasi yang signifikan dari kepuasan konsumen dalam
hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen pada konsumen
Nuju Coffee di Kota Bandar Lampung. Hasil ini menunjukkan bahwa ketika
konsumen mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan, kepuasan yang telah
terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan

nantinya akan menjadi pelanggan setia.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis serta kesimpulan dalam penelitian ini, maka peneliti
menfajukan beberapa saran berikut:

1. Bagi Perusahaan

Nuju Coffee diharapkan selalu meningkatkan kualitas produknya agar memenhi
harapan konsumen melalui inovasi menu secara berkala karena konsumen
senantiasa lebih selektif dalam mempertimbangan kualitas produk yang akan
dibelinya terutama pada kinerja ciri khasnya tersendiri dibanding Coffee shop
lainnya. Pastikan pemilihan bahan baku sesuai dengan preferensi rasa yang ingin
ditonjolkan. Menentukan rasio yang tepat antara kopi dan air sangat penting untuk
mendapatkan ekstraksi yang optimal dan rasa yang konsisten. Dengan menerapkan
beberapa saran secara konsisten, diharapkan Nuju Coffee dapat meningkatkan
kualitas produknya dan mempertahankan atau bahkan meningkatkan kepuasan
pelanggan serta keunggulan kompetitif di pasar serupa.

2. Bagi peneliti selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti lebih lanjut mengenai kepuasan
konsumen dan loyalitas konsumen disarankan untuk meneliti factor-faktor lai n

yang dapat mempengaruhi loyalitas seperti citra perusahaan, kepercayaan produk
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dan lain-lain, atau melakukan penlitian lebih lanjut menggunakan Teknik
pengumpulan data yang berbeda, misalnya menggunakan Teknik wawancara dan
dokumentasi sehingga data yang diperoleh akan lebih lengkap. Sehingga dapat
menyempurnakan pemahaman peneliti dan pembaca mengenai Variabel-variabel
yang saling mempengaruhi atau mengkaji ulang terkait pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas konsumen.
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