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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Service Quality Terhadap Customer 

Loyalty Dengan Customer Loyalty Sebagai Media Intervening Pada Djournal Coffee Tunjungan 
Surabaya. Penelitian ini dilaksanakan dengan menyebarkan kuisioner kepada 100 responden yang 

merupakan konsumen Djournal Coffee Tunjungan Surabaya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Service Quality memiliki pengaruh yang positif terhadap Customer Loyalty. Begitu juga dengan 
Customer Satisfaction  dan Customer Loyalty. Teknik analisa dalam penelitian ini menggunakan teknik 

analisis kuantitatif dengan metode path analysis. 

Kata kunci: Service Quality, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. 

 

Abstract: This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty with 

customer loyalty as an intervening medium at Djournal Coffee Tunjungan Surabaya. This research was 

conducted by distributing questionnaires to 100 respondents who were consumers of Djournal Coffee 
Tunjungan Surabaya. The results showed that the quality of service has a positive influence on customer 

loyalty. Likewise with Customer Satisfaction and Customer Loyalty. Analysis technique in this research 

uses quantitative analysis technique with path analysis method. 
 

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. 

 

 

 

Pendahuluan 

 
Menikmati kopi menjadi suatu tradisi bagi 

masyarakat Indonesia mulai dari masyarakat 

pedesaan hingga perkotaan. Bisnis kopi mulai 
berkembang sejak tahun 2008. Saat ini Indoneisa 

mulai menduduki peringkat ke 3 sebagai negara 

pengekspor kopi terbesar di dunia setelah negara 

Brazil dan juga Vietnam (Rukmana, 2018). Tidak 
hanya itu komoditas kopi di Indonesia menjadi 

salah satu komoditas yang memiliki peluang untuk 

terus dikembangkan sebagai produk ekspor 
andalan. Data dari International Coffee 

Organization (ICO) menunjukkan bahwa trend 

peningkatan konsumsi kopi dunia terjadi sejak 
tahun 2010 dengan jumlah peningkatan rata-rata 

sebesar 2.5%/tahun. Pada tahun 2020 diperkirakan 

kebutuhan kopi dunia akan mencapai 10.3 juta ton 

(ICO, 2019).  
Data tren Coffee Shop di Indonesia Berdasarkan 

riset independen Toffin, jumlah Coffee Shop di 

Indonesia hingga Agustus 2019 mencapai lebih 
dari 2.950 gerai, meningkat hampir tiga kali lipat 

dibandingkan pada tahun 2016, yang hanya 1.000 

gerai. Menjamurnya Coffee Shop di indonesia 

membuat suatu gaya hidup baru di tengah 
masyarakat. Penelitian yang dilakukan oleh 

Koperasi Komunitas Kopi menemukan bahwa 

selain di kantor, tempat yang nyaman untuk 
bekerja adalah di coffee shop (kokopi,2020). 

Selain untuk bekerja, di coffee shop juga bisa 

untuk diskusi atau rapat, dimana kultur ini juga 

diadopsi oleh Djournal Coffee. 
Tentunya Service Quality yang baik akan 

menjawab harapan pelanggan dan juga 

membentuk Customer Satisfaction. Djournal 
Coffee memperlakukan pelanggan dengan penuh 

perhatian sejak tahun 2013 dan sudah mampu 

mempunyai sebuah kepuasan pelanggan. Hal ini 
terbentuk dikarenakan adanya Kualitas Layanan 

yang baik sehingga pelanggan yang puas akan 

melakukan pembelian secara ulang terhadap suatu 

produk dan juga merekomendasikan kepada orang 
lain(Ferrell dan Hartline, 2010). Hal ini 

membuktikan dengan adanya Customer 

Satisfaction akan membuat sebuah Customer 
Loyalty yang terbentuk oleh beberapa alur di atas. 

Salah satu manfaatnya adalah perusahaan dapat 
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meningkatkan pendapatan dan juga mendapat 

kepercayaan lebih dari konsumen. Hal ini 
diperkuat dengan penelitian (Choi, 2004; 

McDougall dan Levesque, 2000; Sweeney, 1999; 

Wu et al, 2014) yang membahas tentang Service 

Quality yang memiliki nilai positif terhadap 
Customer Satisfaction dikarenakan konsumen 

akan menilai bagaimana suatu produk ataupun jasa 

bisa sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 
Menurut penelitian Bagozzi (2017) mendapatkan 

adanya hubungan yang positif antara Customer 

Satisfaction dan juga Customer Loyalty yang 

membuat suatu perusahaan akan terus diingat dan 
dikunjungi oleh konsumen. Belum ada penelitian 

yang membahas tentang Service Quality dengan 

Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 
di Djournal Coffee oleh karena itu peneliti ingin 

membuktikan apakah Service Quality dari 

Djournal Coffee mampu meningkatkan kepuasan 
pelanggan yang berujung pada loyalitas 

pelanggan. 

 

LANDASAN TEORI  

Service Quality   

Kualitas pelayanan merupakan hal yang berpusat 

pada kualitas yang dialami, yang kemudian 
didefinisikan sebagai penilaian pelanggan melalui 

pengalaman terhadap layanan yang diberikan 

(Kang & James, 2004). Menurut penelitian 
Parasuraman (1988) kualitas layanan adalah 

evaluasi penilaian atas pengalaman terhadap 

pelayanan yang dialami apakah sesuai dengan 

pelayanan yang diharapkan pelanggan. (Che-Hua 
Chin et al 2013) juga mendefinisikan kualitas 

layanan sebagai sebuah penilaian kinerja yang 

mampu memberikan pengalaman kepada 
pelanggan sehingga  tumbuh rasa kepuasan atas 

pelayanan perusahaan. Dalam penelitian ini 

peneliti menggunakan 5 dimensi yang 

dikemukakan (Parasuraman et al., 1985) yaitu: 

1. Reliability 

2. Responsivenes 

3. Tangible 

4. Empathy 

5. Assurance 

 

Customer Loyalty  
Menurut Oliver (2012) loyalitas konsumen adalah 

komitmen dimana pelanggan akan melakukan 

pembelian ulang terhadap produk ataupun jasa 

secara konsisten di kemudian hari. Kotler (2000) 
juga mendefinisikan loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai konsumen yang tidak 

membeli hanya sekali, tetapi pada konsumen yang 
melakukan pembelian ulang secara konsisten dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Kartajaya 

(2003) menyatakan bahwa pelanggan yang sudah 
setia (loyal) bersedia melakukan pembelian secara 

berulang (repeat purchase) dan rela membeli 

dengan harga yang sedikit mahal seta 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut pada 
orang-orang disekitarnya 

Menurut Griffin (2005) terdapat 4 (empat) dimensi 

dalam customer loyalty yaitu: 

1. Repurchase 

2. Buying Between Product Lines 

3. Refers to Others 

4. Immunity Against Competitor 

Customer Satisfaction 

Dalam penelitian (Kotler, 2000) menggambarkan 

kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan keinginan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan akan muncul 
ketika kebutuhan dan juga keinginan dari 

konsumen terpenuhi oleh produk ataupun jasa 

yang berkualitas. Seorang konsumen akan terlihat 

puas atau tidak terlihat ketika mereka selesai 
memakai produk ataupun jasa tersebut.Menurut 

Zeithaml (2009) kepuasan pelanggan didasari oleh 

rasa senang yang disebabkan oleh kualitas layanan 
yang diberikan . Menurut (Zeithaml, 2009:104) 

ada 3 indikator untuk menentukan Customer 

Satisfaction yaitu: 

1. Satisfaction as fulfillment  

2. Satisfaction as pleasure 

3. Satisfaction as ambivalence  
4.  

HUBUNGAN ANTAR KONSEP 

Service Quality dengan Customer Loyalty  

 Dalam penelitian (Japarianto et al., 2007) 
mengatakan bahwa kualitas layanan memberikan 

pengaruh secara langsung terhadap loyalitas 

pelanggan. Kualitas layanan yang baik membuat 

pelanggan akan melakukan pembelian secara 
ulang dan berkala,yang didasari oleh perasaan 

puas setelah memakai produk atau jasa tersebut. 

Menurut penelitian Hongwei Jiang (2016) 
mengatakan bahwa kualitas layanan yang baik 

akan membuat pelanggan mempunyai kesetiaan 

terhadap suatu produk ataupun jasa yang didasari 
oleh pemenuhan harapan dan juga kesan yang baik 

sehingga membuat adanya kesetiaan terhadap 

produk ataupun jasa. Menurut penelitian Bawa et 

al. (2013), menyatakan bahwa kualitas layanan 
memiliki dampak yang besar terhadap kepuasan 

pelanggan yang pada akhirnya menciptakan 
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loyalitas pelanggan.Manimaran (2010) 

menemukan bahwa kualitas pelayanan merupakan 
pendorong yang penting dalam terciptanya sebuah 

loyalitas pelanggan, yang didasari oleh adanya 

kepuasan pelanggan.  

 

Service Quality dengan Customer Satisfactio 

 MenurutPeneliti(Zameer,Tara,kausar,moh

sin,2015)peningkatan kualitas pelayanan akan 
meningkatkan kepuasan yang didapatkan oleh 

pelanggan,sehingga pelanggan akan merasakan 

bahwa kualitas dari suatu layanan dapat mampu 

menjawab harapan yang diinginkan oleh 
pelanggan. Salah satu faktor utama bagi suatu 

industri makanan adalah kualitas layanan karena 

berhubungan langsung dengan kepuasan 
pelanggan (Anderson dan Sullivan, 

1993).  Menurut Brady dan Robertson (2001) 

mempunyai kualitas layanan menjadi hal yang 
utama untuk pelanggan merasa puas atas apa yang 

di terima. Dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh terhadap harapan suatu 

pelanggan yang mana ketika harapan tersebut 
dapat dipenuhi melalui kualitas layanan pelanggan 

akan merasa puas,dan juga pentingnya sebuah 

perusahaan terus menjaga kualitas layanan agar 
kepuasan pelanggan tetap terjaga. Jadi dapat 

disimpulkan adanya hubungan positif antara 

Service Quality dan Customer satisfaction. 
 

Customer Satisfaction dengan Customer 

Loyalty  

 Menurut penelitian (Heskett, Sasser, dan 
Schlesinger, 1997). Kepuasan pelanggan dianggap 

sebagai hal yang paling diingat oleh pelanggan 

sehingga memunculkan loyalitas pelanggan. 
Menurut penelitian Wong dan Sohal (2003) 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

meningkat karena adanya kepuasan pelanggan 

yang dijadikan sebagai faktor, dimana hal ini 
mempengaruhi loyalitas terhadap sebuah produk 

dan jasa. Menurut penelitian (Blodgett & 

Anderson, 2000; Maxham dan Netemeyer, 2002) 
mengatakan bahwa pelanggan yang puas memiliki 

lebih banyak kemungkinan untuk melakukan 

pembelian secara berulang dan juga dapat 
merekomendasikan suatu produk ataupun jasa 

kepada orang lain. Menurut penelitian Consuegra 

et al.,(2007) loyalitas pelanggan dapat dihitung 

sebagai hasil dari kepuasan suatu pelanggan yang 
didasari oleh kualitas layanan yang baik. Taylor 

dan Baker (2003) mengatakan adanya hubungan 

positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan 
dengan loyalitas pelanggan. 

 

Hubungan Customer satisfaction memediasi 

service quality terhadap customer loyalty 
 Dalam penelitian yang di lakukan oleh 

Ngo Vu Minh, Nguyen Huan Huu (2016) 

Mengatakan adanya hubungan antara kepuasan 

pelanggan dengan kualitas layanan yang mana 
memunculkan loyalitas pelanggan dengan 

pembelian secara berulang-ulang. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Belas & 
Gabcova, 2014; Belas, Cipovova & Demjan, 2014; 

Chavan & Ahmad, 2013) Kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu tujuan paling penting yang 

dicari oleh setiap perusahaan untuk hubungan 
jangka panjang.Dengan adanya kepuasan 

pelanggan yang hadir oleh kualitas layanan 

dianggap sebagai prioritas utama.  
Dalam konteks perbankan ritel dimana kontak 

dengan pelanggan adalah salah satu proses bisnis 

paling inti, kepuasan pelanggan,kualitas layanan 
menjadi kunci keberhasilan untuk mendapatkan 

loyalitas pelanggan (Belas, Cipovova & Demjan, 

2014; Chavan & Ahmad, 2013)  

 
 

MODEL PENELITIAN 

 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

 

H1: Service Quality mempunyai pengaruh 

terhadap Customer loyalty. 

H2: Service Quality mempunyai pengaruh 

terhadap Customer Satisfaction 

H3: Customer Satisfaction mempunyai pengaruh 

terhadap Customer Loyalty 
H4: Customer satisfaction memediasi pengaruh 

Service Quality terhadap Customer Loyalty  
 

METODE PENELITIAN 
 Pada penelitian ini terdapat jenis penelitian 

kuantitatif yang menjelaskan hubungan antara variabel 

penelitian melalui pengujian hipotesis. Penelitian ini 
menggunakan sumber data primer yang didapatkan 

melalui kuesioner online dengan media google form.  

 

Populasi  
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 Semua orang yang pernah mengunjungi 

Djournal Coffee 

Sampel  

 Teknik pengambilan sampel pada penelitian 

ini adalah non-probability sampling, dimana dilakukan 

pada setiap anggota populasi yang dipilih menjadi 
sampel. Penelitian ini juga menggunakan purposive 

sampling untuk mempertimbangkan sampel yang akan 

digunakan. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
PLS, yang mana sudah disepakati oleh peneliti dan 

pembuat PLS (Hair et al., 2017) adalah sepuluh kali 

jumlah panah struktural terbanyak yang mengarah pada 

salah satu variabel laten. Berdasarkan karakteristik 
populasi penelitian diatas, peneliti memilih sampel, 

yaitu:  

 Pria atau Wanita  

 Berumur 17 tahun ke atas 
 Berdomisili di Surabaya dan Sidoarjo 

 Mengunjungi dan melakukan transaksi 

lebih dari 3 kali di Djournal Coffee di 
Surabaya dalam kurun waktu November 

2021 – Februari 2022. 

 Memesan menu secara berulang dalam 

kurun waktu tiga bulan terakhir 

 

 

 

Definisi Operasional Variabel  
Service Quality (XI) 

 Service Quality memiliki 5 indikator, antara 

lain:  

 Tangible merupakan wujud fisik 

yang ditampilkan oleh Djournal 
Coffee dari segi tampilan ruang, 

ruangan yang unik,peralatan juga 

penampilan karyawan yang 
baik.imensi ini dapat diukur dengan 

indikator sebagai berikut: 

1. X1.1Djournal Coffee memiliki 
tampilan interior yang unik  

2. X1.2 Djournal Coffee memiliki 

nuansa Classic Modern 

3. X1.3 Djournal Coffee memiliki 
Tampilan ruang yang bersih  

 Reliability merupakan bagaimana 

Djournal Coffee memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan apa yang 
ditawarkan kepada pelanggan. Dimensi 

ini dapat diukur dengan indikator 

sebagai berikut 

1. X1.4 Djournal Coffee mengganti 
pesanan yang tidak sesuai 

2. X1.5 Djournal Coffee 

mengeluarkan pesanan sesuai di 
bawah 15 menit  

3. X1.6 Djournal Coffee memberikan 

bill sesuai dengan pesanan yang 

keluar  

 Responsiveness  
merupakan bagaimana Djournal 

Coffee dapat memberikan respon 

yang cepat dan sigap  terhadap 
pelanggan. Dimensi ini dapat diukur 

dengan indikator sebagai berikut: 

1. X1.8 Djournal Coffee dapat 
menanggapi keluhan dengan 

cepat  

2. X1.10 Djournal Coffee dapat 
menanggapi permintaan 

pelanggan dengan cepat 

 Assurance 

Merupakan bagaimana DJournal 
Coffee menerapkan bagaimana cara   

karyawan bersikap kepada pelanggan 

sehingga dapat memberikan rasa 

nyaman dan kepercayaan terhadap 
pelanggan.Dimensi ini dapat diukur 

dengan indikator sebagai berikut: 

 
1. X1.11 Bartender di 

Djournal Coffee mampu bersikap 

ramah kepada pelanggan. 
2. X1.12 Djournal Coffee 

mampu memberikan rasa aman 

dalam proses pembayaran 

 Empathy 

merupakan bagaimana Djournal 
Coffee dapat memberikan pendekatan 

terhadap pelanggan sehingga dapat 

diketahui apa yang menjadi keinginan 
dan kebutuhan pelanggan.Dimensi ini 

dapat diukur dengan indikator sebagai 

berikut: 

1. X1.14 Bartender Djournal 
Coffee mampu memberikan 

rekomendasi menu yang 

sesuai dengan keinginan 
pelanggan. 

  

Customer Satisfaction(Y) 

 Kepuasan pengguna memiliki 3 indikator, 

antara lain:  

 Satisfaction as fulfillment  

Perasaan puas pelanggan Djournal Coffee 

setelah merasa harapannya terpenuhi. 



5 

Universitas Kristen Petra 

1. Y1.1 Produk yang diberikan 

Djournal Coffee memenuhi 
selera saya. 

2. Y1.2 Ragam Produk yang 

ditawarkan oleh Djournal 

Coffee sesuai keinginan saya. 
 

 Satisfaction as pleasure 

Perasaan senang pelanggan terhadap 

layanan Djournal Coffee yang 
membuat pelanggan akan merasa 

nyaman, 

1. Y1.3 Saya merasa senang 

dengan sikap ramah Bartender 
di Djournal Coffee  

2. Y1.4 Saya merasa senang 

dengan kemudahan 
pembayaran di DJournal 

Coffee 

 

 Satisfaction as ambivalence  
Perasaan puas yang muncul dari 

pelanggan atas pengalaman yang 

dirasakan selama di Djournal Coffee. 

1. Y1.6 Saya merasa puas 
dengan pelayanan yang 

diberikan oleh Djournal 

Coffee meskipun harga yang 
dibayarkan mahal 

 

Customer Loyalty (Z) 
Menurut penelitian Oliver (1999) 

Loyalitas merupakan komitmen yang 

kuat terhadap pembelian ulang 

ataupun pembelian berkelanjutan 
terhadap satu merek ataupun toko 

terhadap pembelian secara berulang, 

 Repurchase 

Repurchase merupakan Pelanggan 
yang melakukan pembelian ulang 

terhadap produk atau layanan dari 

suatu merek atau perusahaan. 

1. Z1.1 Saya akan melakukan 
pembelian ulang di Djournal 

Coffee 

 

 Buying Between Product Lines 
Buying Between Product Lines 

merupakan Sikap Pelanggan yang 

tidak hanya membeli satu jenis 
produk di Djournal Coffee, tetapi 

juga membeli produk lain dari 

Djournal Coffee. 

1. Z1.2 Saya cenderung  

ingin mencoba berbagai 

macam menu untuk 
mengetahui rasa lain dari 

menu Djournal Coffee 

 

 Immunity Against Competitor 

Sikap loyal pelanggan terhadap 
Djournal Coffee secara sensitif 

sehingga pelanggan Djournal Coffee 

enggan untuk memilih Coffee Shop  
lain. 

1. Z1.7 Saya akan tetap memilih 

Djournal Coffee meskipun 

harganya lebih tinggi 
dibanding Coffee Shop lain. 

 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis dilakukan berdasarkan data yang  

diperoleh dari instrumen penelitian 
melalui kuisioner yang telah disebarkan 

oleh penelitidan kemudian diolah dengan 

menggunakan metode statistik.Melalui 

hasil kuesioner yang telah dibagikan, 
berikut merupakan hasil analisa deskriptif 

terhadap setiap item.  

 
 

 

Path Analysis 

 
Gambar 2. Hasil Path Analysis 

  
Service Quality memiliki pengaruh yang 

positif terhadap Customer Satisfaction  

yang dinyatakan dengan nilai path 

coefficient sebesar 
0,92,Selanjutnya,variabel intervening 

yaitu Customer Satisfaction memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer 
Loyalty yang dinyatakan dengan nilai 

path coefficient sebesar 0,42 

 

Evaluasi Predictive Relevance (Q2)  
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Predictive relevance adalah suatu nilai yang 

menunjukkan seberapa baik nilai observasi 
yang dihasilkan. Berikut merupakan rumus 

yang dapat digunakan untuk mengetahui nilai 

predictive relevance (Q 2 ): 

Q 2 = 1 – (1 – R1 2 ) (1 – R2 2 ) (1 – Rp 2 ) 
Q 2 = 1 – (1 – 0,80) (1 – 0,66) (1 – 0,99) 

Q 2 = 1 – (0,2) (0,34) (0,01) 

Q 2 = 1 – 0,0006 
Q 2 = 0,999 

Perhitungan predictive relevance 

menghasilkan nilai sebesar 0,999 dimana nilai 

ini lebih besar dari 0 dan mendekati 1, 
sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian ini 

memiliki nilai observasi yang bagus. Model 

struktural secara keseluruhan fit dengan data 
dan mampu mencerminkan realitas dan 

fenomena yang ada dilapangan sehingga hasil 

penelitian ini dapat dinyatakan valid dan 
reliable. 

 

 

 

PEMBAHASAN 

Service Quality terhadap Customer Loyalty 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa  
Service Quality memiliki pengaruh pada Customer 

Loyalty. Hal ini dapat dilihat berdasarkan nilai 

Path Coefficient dan T-statistics pada variabel 
yang bersangkutan. Hubungan antar variabel 

Service Quality dan juga Customer Loyalty 

memiliki nilai Path Coefficient sebesar 0.53 

dengan ini pengaruh antar hubungan variabel yang 
positif. Variabel Service Quality dan Customer 

Loyalty memiliki nilai T-statistics yang cukup 

tinggi, yaitu sebesar 4,958.kemudian hall ini 
menunjukkan bahwa variabel Service Quality 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty. 

Dalam penelitian didukung oleh salah satu 
penelitian yang dilakukan oleh Hongwei Jiang 

(2016) mengatakan bahwa kualitas layanan yang 

baik akan membuat pelanggan mempunyai 
kesetiaan terhadap suatu produk ataupun jasa yang 

didasari oleh pemenuhan harapan dan juga kesan 

yang baik sehingga membuat adanya kesetiaan 
terhadap produk ataupun jasa. Hal ini terbukti 

dengan adanya kualitas layanan yang baik 

membuat seseorang akan merasa bahwa 

kebutuhannya terpenuhi dan juga terjawab 
sehingga pelanggan tidak hanya datang untuk 

mencoba produk ataupun jasa melainkan ingin 

juga menikmati kualitas layanan yang ada, hal ini 

sejalan dengan loyalitas pelanggan dengan adanya 

kualitas layanan maka pelanggan akan terus 
mengingat apa yang pernah mereka rasakan dan 

akan melakukan pembelian secara berulang 

dikarenakan kualitas layanan yang mereka 

dapatkan. 

Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service 

Quality memiliki pengaruh terhadap Customer 
Satisfication. Hal ini dilihat berdasarkan nilai path 

coefficients dan T-statistics pada variabel yang 

bersangkutan. Hubungan antara variabel Service 

Quality dan Customer Satisfication memiliki nilai 
path coefficients sebesar 0,92 dengan pengaruh 

antara hubungan variabel yang positif. Variabel 

Service Quality dan Customer Satisfication 
memiliki nilai T-statistics yang tinggi, yaitu 

sebesar 70,820. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel Service Quality memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfication. 

Hasil penelitian ini juga didukung oleh 

Zameer,Tara,kausar,mohsin (2015) bahwa 
peningkatan kualitas pelayanan akan 

meningkatkan kepuasan yang didapatkan oleh 

pelanggan,sehingga pelanggan akan merasakan 
bahwa kualitas dari suatu layanan dapat mampu 

menjawab harapan yang diinginkan oleh 

pelanggan. Dengan begitu pelanggan tidak hanya 
datang untuk melakukan pembelian tetapi 

pelanggan datang dan di puaskan oleh layanan 

yang diberikan sehingga pelanggan merasakan 

adanya kepuasan ketika membeli produk yang ada 
dan disertai oleh kualitas layanan yang diberikan. 

Karena dengan adanya kualitas layanan itu sendiri 

pelanggan akan merasakan bahwa mereka tidak 
merasa sia-sia untuk datang ataupun mencoba 

suatu produk karena mereka puas dengan 

pelayanan yang diberikan sehingga pelanggan 

akan kembali melakukan pembelian ulang karena 
merasa puas 

Customer Satisfaction terhadap Customer 

Loyalty 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

Customer Satisfication memiliki pengaruh 

terhadap Customer Loyalty.Kemudian  hal ini 
dilihat berdasarkan Path Coefficient dan juga T-

statistics pada variabel yang bersangkutan. 

Hubungan antara variabel Customer Satisfication 

dan juga Customer Loyalty memiliki nilai Path 



7 

Universitas Kristen Petra 

Coefficient sebesar 0,42 dengan memiliki 

pengaruh antar hubungan variabel yang positif. 
Variabel Customer Satisfication dan Customer 

Loyalty memiliki nilai T-statistics yang tinggi, 

yaitu sebesar 3,99. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel Customer Satisfication memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty. 

               Hal ini dibuktikkan pada salah satu 
penelitian yang dilakukan oleh Belas. Et al (2014) 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tujuan 

paling penting yang dicari oleh setiap perusahaan 

untuk hubungan jangka panjang.Dengan adanya 
kepuasan pelanggan yang hadir oleh kualitas 

layanan dianggap sebagai prioritas utama. Dalam 

konteks perbankan ritel dimana kontak dengan 
pelanggan adalah salah satu proses bisnis paling 

inti, kepuasan pelanggan,kualitas layanan menjadi 

kunci keberhasilan untuk mendapatkan loyalitas 
pelanggan. Pentingnya kepuasan pelanggan ketika 

membeli produk adalah hal yang penting dengan 

kepuasan yang ada pelanggan akan mengingat 

produk tersebut,tidak hanya itu pelanggan akan 
merekomendasikan produk yang ada kepada orang 

lain sehingga dari kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan akan memunculkan loyalitas pelanggan. 
Seperti yang dilakukan oleh Djournal Coffee 

dengan menjaga kepuasan pelanggan dengan 

setiap aspek dalam produk dan juga layanan maka 
pelanggan akan kembali melakukan pembelian 

secara berulang. 

.  

Hubungan Customer satisfaction memediasi 

service quality terhadap customer loyalty 

 Hasil Penelitian menunjukkan bahwa 

Customer Satisfaction memiliki pengaruh mediasi 
terhadap Service Quality dan terhadap Customer 

Loyalty yang memmiliki nilai Path Coefficients 

sebesar 0.39 yang mempunyai pengaruh positif 

dan juga nilai uji T-statistics sebesar 4.06 Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel Customer 

Satisfication memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap variabel Service Quality dan 

Customer Loyalty. 

 Dalam penelitian yang di lakukan oleh 

Ngo Vu Minh, Nguyen Huan Huu 
(2016)Mengatakan adanya hubungan antara 

kepuasan pelanggan dengan kualitas layanan yang 

mana memunculkan loyalitas pelanggan dengan 

pembelian secara berulang-ulang 

 Dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas layanan akan 
memunculkan kesetiaan terhadap produk yang 

didasari oleh pemenuhan harapan sehingga 

pelanggan akan terus melakukan pembelian ulang 

secara konsisten dan akan tetap memakai dan 
memilih produk tersebut dibandingkan produk lain 

sehingga memunculkan kesetiaan pelanggan 

terhadap suatu produk dan jasa. Hal ini dilakukan 
juga oleh Djournal Coffee dengan memberikan 

layanan yang baik sehingga setiap produk dan juga 

pelayanan yang diberikan oleh Djournal mampu 

menjawab rasa puas yang ingin di dapatkan oleh 
pelanggan dengan hal itu Djournal Coffee dapat 

terus menjaga dan menambah loyaltias kepada 

setiap pelanggan yang ada. 
 

User satisfaction terhadap Behavioral intention 

 Pada penelitian ini, hipotesis menyatakan 
bahwa dengan penggunaan User satisfaction 

dirasa tidak mampu memberikan pengaruh pada 

Behavioral intention. Hal ini dikarenakan User 

satisfaction tidak memiliki pengaruh yang 
signifikam terhadap Behavioral intention karena 

memiliki nilai T-statistics kurang dari 1,96 yaitu 

1,281 dan P-Values yang memiliki nilai yang lebih 
besar dari 0,05 yaitu 0,200. Artinya bahwa User 

satisfaction yang dirasakan oleh jemaat tidak 

mempengaruhi  Behavioral intention pengguna 
terhadap Aplikasi GMS Church. Hal ini terjadi 

dikarenakan, jemaat tidak memerlukan perasaan 

puas ketika menggunakan aplikasi GMS Church, 

melainkan cukup dengan interaksi dan fitur yang 
berguna bagi aktivitas gerejawi tetap membuat 

jemaat ingin membagikannya kepada jemaat 

lainnya. 
 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 
 Pada penelitian ini, peneliti membahas 

tentang Pengaruh Service Quality Terhadap 

Customer Loyalty Dengan Customer 
Satisfaction Sebagai Media Intervening Pada 

Djournal Coffee Surabaya. Dari hasil 

penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut: 

 

a.       Service Quality memiliki pengaruh yang 

positif  dan juga signifikan terhadap Customer 
Loyalty dengan  Hubungan antara variabel 

Service Quality dan Customer Loyalty 

memiliki nilai path coefficients sebesar  0,53 
dan memiliki nilai T- statistics yang tinggi, 

yaitu sebesar 4,958. 
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b.       Service Quality  memiliki pengaruh 

yang  positif dan juga signifikan terhadap 
Customer Satisfaction. Hubungan antara 

variabel   Service Quality  dan  juga Customer 

Satisfaction memiliki nilai  path coefficients 

sebesar 0,92 dan nilai T-statistics yang tinggi, 
yaitu sebesar 70,82 

c.       Customer Satisfaction memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 
Customer Loyalty. Hubungan antara variabel 

Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

memiliki nilai path coefficients sebesar 

0,42.  dan nilai uji T-statistics pada variabel 
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

memiliki nilai lebih dari 1,96, yaitu sebesar 

3,99  
d.        Customer Satisfaction memliki          

pengaruh positif dalam memidasi variabel 

Service Quality dan Customer Loyalty dengan 
mempunyai nilai Path Coefficient sebesar 0.39 

dan nilau uji T-statistics sebesar 4.06  

 

Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan, peneliti mengajukan berbagai 

saran sebagai berikut: 

 Untuk Djournal Coffee 

 Berdasarkan kesimpulan yang 
telah diuraikan diatas, nilai 

outer loading tertinggi pada 

variabel Service Quality 
terdapat pada indikator SQ10 

sebesar 0,963 “Djournal 

Coffee mampu memberikan 

rasa aman dalam proses 
pembayaran kemduain Saran 

yang dapat diberikan Djournal 

dapat mempertahankan rasa 
aman Pelanggan dengan 

kemudahan dan juga 

keamanan yang diberikan oleh 

Djournal Coffee, seperti 
memberikan layanan digital 

untuk pembayaran non tunai 

ketika membeli produk 
sehingga memudahkan dan 

memberikan rasa aman ketika 

membayar melalui digital 
banking. 

 Berdasarkan kesimpulan yang 

telah diuraikan diatas, nilai 

outer loading tertinggi pada 

variabel Service Quality 
terdapat pada indikator SQ4 

sebesar 0,959 “Djournal 

Coffee mengganti pesanan 

yang tidak sesuai”, Saran yang 
dapat diberikan Djournal 

dapat lebih memperhatikan 

pesanan yang akan keluar 

sebelum diberikan kepada 
Pelanggan. 

 Berdasarkan kesimpulan yang 

telah diuraikan diatas, nilai 

outer loading tertinggi pada 
variabel Service Quality 

terdapat pada indikator SQ1 

sebesar 0,956 “Djournal 

Coffee memiliki tampilan 
interior yang unik” Saran 

yang dapat diberikan Djournal 

dapat mempertahankan 
konsep interior yang seperti 

ornamen lampu classic 

modern dan juga head bar 
yang bernuansa classic 

modern dan juga tatanan kursi 

yang ciri khas dengan 

perpaduan sofa.sehingga 
Djournal Coffee  memiliki ciri 

khas tersendiri. 
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