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ABSTRACT

This research aimed to find out the effect of product and customer
qualities either directly or with customer satisfaction as mediating variable on
the customer loyalty of DGC Coffeeshop in Solo, Kutoarjo, and Sragen
subsidiaries. The sample consisting of 108 customers was taken from July 7
to 23, 2017. Technique of collecting data used was questionnaire through
validity and reliability tests. Technique of analyzing data used was path
analysis with classical assumption test. Technique of collecting data used
was questionnaire through validity and reliability tests. Techniques of
analyzing data used were path and classical assumption tests. From the
result of validity test, the research instrument of product quality, customer
quality, customer satisfaction and product loyalty was valid. The result of
reliability test was reliable. From classical assumption test, multicoloniearity,
heteroskedasticity, autocorrelation and normality tests passed through the
test successfully. The result of analysis showed that product and service
qualities affected customer satisfaction. Product and service qualities did not
affect directly the customer loyalty. Customer loyalty affected significantly the
customer loyalty. Customer satisfaction affected significantly the customer
loyalty. Customer satisfaction mediated the effect of product and service
qualities on customer loyalty.

Keywords: product quality, service quality, customer satisfaction, customer
loyalty

PENDAHULUAN
Globalitasai membuat kompetisi di

dunia bisnis semakin ketat. Produsen di-
tuntut memberikan sesuatu yang lebih ter-
hadap produk yang dihasilkan agar pe-
langgan tertarik dan loyal terhadap pro-
duknya. Dalam memenangkan persaing-
an serta mempertahankan produk, perlu
memiliki kualitas produk yang terjamin dan
layanan terbaik sehingga akan tercipta
sebuah kepuasan dan nilai yang berbeda
di mata para pelanggan. Standarisasi kua-
litas produk dan layanan diberikan kepa-
da setiap pelanggan, agar pelanggan bi-

sa membuktikan bahwa produk atau jasa
yang dikonsumsi benar-benar produk dan
jasa yang terbaik sehingga, dari sebuah
nilai tersebut akan menimbulkan kepuas-
an pelanggan dan mempertahankan loya-
litas pelanggan (Larasati, 2013).

Pertumbuhan bisnis makanan dan
minuman masih tercatat sebagai partum-
buhan yang tinggi di berbagai belahan
dunia dan akan semakin berkembang.
Banyak outlet yang menawarkan produk
makanan dan minuman dalam berbagai
bentuk (Nonto, 2006 dalam Mandasari &
Adhitama, 2011: 1). Industri minuman di
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Indonesia tumbuh dengan pesat dalam
beberapa waktu terakhir, seperti yang
dikutip dari Media Indonesia (www.media
indonesia. com), gabungan pengusahan
makanan dan minuman (GAPMMI) men-
jelaskan bahwa data yang ada menunjuk-
kan pertumbuhan dan nilai investasi di
sektor pangan selalu meningkat dalam
beberapa kurun waktu terakhir.

Seiring dengan perkembangan
zaman masyarakat kota pada saat ini
mengalamai perubahan gaya hidup (life
style). Berawal dari kesibukan masyara-
kat yang sedang jenuh dan ingin mencari
suasana yang baru. Suasana yang baru
itu dapat ditemukan di Café, sehingga
membuat Café jadi berkembang. Salah
satu manifestasi gaya hidup modern saat
ini adalah kebiasaan kelompok masyara-
kat tertentu yang suka berkumpul di Café,
Coffe Shop atau kedai kopi (Widjaja et.
Al., 2007). Industri café memang merupa-
kan dunia yang cepat menyebar seiring
dengan gaya hidup masyarakat yang ber-
kembang pesat. Terbukti dengan banyak-
nya café shop dan kedai kopi yang tum-
buh segar di mana-mana, terutama yang
berbasis minuman kopi. (http://www.bake
rymagazine.com/2013/01/05/hatimepela
por-tea- cafe-di-indonesia/).

Kopi sendiri bukan suatu produk
yang baru di Indonesia. Indonesia sendiri
merupakan negara produsen kopi keem-
pat terbesar di dunia setelah Brazil, Viet-
nam dan Columbia. Indonesia dikenal se-
bagai salah satu penghasil kopi terbaik di
dunia. Bisnis kopi di Indonesia sendiri da-
pat berkembang karena banyaknya ba-
han baku kopi yang ada di Indonesia. Iro-
nisnya masyarakat Indonesia sendiri be-
lum banyak yang mengetahui bahwa se-
bagian merk kopi impor yang menjamur
saat ini sebenarnya berasal dari Indone-
sia. Dengan banyaknya merk-merk kedai
kopi besar asal luar negeri adalah sebuah
ironi bahwa Indonesia salah satu pengha-
sil kopi terbesar di dunia harus membeli
minuman-minuman kopi dengan harga
yang mahal. Adanya fenomena ini mem-
buat beberapa kedai kopi lokal bermun-

culan, kedai kopi yang mampu menyu-
guhkan kopi berkualitas serta semaksimal
mungkin menggunakan produk lokal. Sa-
lah satu kedai kopi yang muncul di tahun
2015 adalah DGC Coffeeshop. Menu mi-
numan yang ditawarkan DGC Coffeeshop
adalah olahan kopi, cokelat dan aneka
mikshake.

Setelah berkembang menjadi 17
cabang di Indonesia. DGC Coffeeshop
membuka kesempatan kepada siapa saja
yang ingin mengembangkan bisnis
Coffeeshop. Peluang investasi dengan
merk DGC Coffeeshop kian menarik ka-
rena memiliki keunggulan kompetitif. Kon-
sep unik yang menjadi keungulan kompe-
titif DGC Coffeeshop antara lain: menggu-
nakan kopi lokal dengan kualitas terbaik
100% perusahaan Indonesia, mempro-
duksi sendiri bahan yang digunakan be-
kerja sama dengan UKM, kopi berkualitas
dengan harga murah. Investasi usaha
terjangkau, tergabung dalam komunitas
bisnis yang memiliki 10.000 member se-
hingga mempermudah promosi.

Untuk dapat bertahan dan berkem-
bang pengelola bisnis DGC Coffeeshop
dituntut harus mampu menciptakan ke-
unggulan bersaing atas kualitas produk
dan layanan yang diberikan kepada pe-
langgan. Dalam upaya memuaskan pe-
langgan dan menghadapi persaingan da-
lam bisnis.

Dengan visi DGC Coffeeshop yaitu
menjadi kedai kopi lokal yang dapat men-
jadi tuan rumah di negeri sendiri DGC Co-
ffeeshop memberikan produk dan layan-
an yang terbaik dengan bahan-bahan ba-
ku lokal yang berkualitas tinggi. Kualitas
produk berasal dari perbedaan antara
produk yang aktual dan produk alternatif
yang dapat langsung dibuat atau dise-
diakan oleh industri tertentu (Hardie &
Walsh, 1994 dalam Shaharudin, 2011: 3).
Kualitas produk dapat diperoleh dengan
cara menemukan keseluruhan harapan
pelanggan, meningkatkan nilai produk
atau pelayanan dalam rangka memenuhi
harapan pelanggan (Hidayat, 2009: 10).
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Kualitas pelayanan merupakan ting-
kat keunggulan (excellence) yang diha-
rapkan dan atas keunggulan tersebut un-
tuk memenuhi keinginan pelanggan. Kua-
litas pelayanan juga merupakan tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pe-
ngendalian atas tingkat keunggulan ter-
sebut untuk memenuhi keinginan pelang-
gan (Tjiptono, 2007 dalam Widagdo,
2011: 5).

Dari pendapat di atas dapat disim-
pulkan bahwa kualitas pelayanan meru-
pakan sebuah tingkat kemampuan dari
perusahaan dalam memberikan segala
yang menjadi harapan pelanggan dalam
memenuhi kebutuhannya.

DGC Coffeeshop menyadari bahwa
tidak semua orang menyukai kopi, DGC
Coffeeshop menjual minuman lain, seper-
ti teh dan cokelat. Secara berkala, DGC
Coffeeshop juga menambah dan meng-
ganti menu agar pelanggan tidak bosan.
DGC Coffeeshop juga menetapkan
harga yang terjangkau yaitu Rp 9.000 –
Rp 25.000 dengan kualitas kopi lokal ter-
baik di kelasnya.

Kepuasan pelanggan adalah pe-
langgan akan merasa puas terhadap la-
yanan yang diberikan oleh perusahaan
apabila layanan tersebut mampu meme-
nuhi kebutuhan dan harapan pelanggan
(Boone dan Kurntz, 1995 dalam Ardha-
nari, 2008: 60). Kepuasan pelanggan me-
rupakan kunci yang penting, DGC Coffee-
shop memberikan kepuasan dalam me-
nikmati kopi dengan harga yang terjang-
kau, dengan racikan kopinya berasal dari
paduan biji kopi lokal yang berkualitas
tinggi dan memiliki menu yang beragam.

Menurut Kotler, Hayes dan Bloom
(2002) dalam Mardalis (2005: 36) menye-
butkan ada enam alasan perlunya men-
dapatkan loyalitas pelanggan. Pertama:
pelanggan yang ada lebih prospektif, arti-
nya pelanggan loyal akan memberi keun-
tungan besar kepada institusi. Kedua:
biaya mendapatkan pelanggan baru jauh
lebih besar berbanding menjaga dan
mempertahankan pelanggan yang ada.
Ketiga: pelanggan yang sudah percaya

pada institusi dalam suatu urusan akan
percaya juga dalam urusan lainnya. Ke-
empat: biaya operasi intitusi akan menjadi
efisien jika memiliki banyak pelanggan
loyal. Kelima: institusi dapat mengurang-
kan biaya psikologis dan sosial dikarena-
kan pelanggan lama telah mempunyai ba-
nyak pengalaman positif dengan institusi.
Keenam: pelanggan loyal akan selalu
membela institusi bahkan juga berusaha
pula untuk menarik dan memberi saran
kepada orang lain untuk menjadi pelang-
gan. Oleh karena itu DGC Coffeeshop per-
lu memperhatikan variabel-variabel yang
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, sehingga DGC Coffee-shop
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan-
nya.

Dalam kurun waktu 1,5 tahun pro-
duk DGC Coffeeshop menunjukkan hasil
yang menggembirakan di mana tiap bulan
ada kedai baru yang dibuka. Pokok per-
masalahan yang dihadapi DGC Coffee-
shop saat ini bahwa pelanggan yang te-
lah datang ke kedai beragam. Mereka
yang datang lebih dari satu kali kemung-
kinan telah merasakan pelayanan sesuai
dengan harapannya, sedangkan bagi
pelanggan yang pertama kali berkunjung
tentu masih menjadi pertanyaan. Apakah
mereka akan berkunjung lagi atau mini-
mal apakah ada niat untuk merekomen-
dasikan kepada orang lain untuk datang
ke kedai DGC Coffeeshop. Berkaitan
dengan hal tersebut membangun loyalitas
pelanggan merupakan hal yang penting
bagi DGC Coffeeshop.

Dengan demikian kepuasan pelang-
gan di kedai DGC Coffeeshop khususnya
wilayah Solo, Kutoarjo dan Sragen akan
tercapai apabila kualitas pelayanan yang
diberikan sesuai dengan kebutuhan pe-
langgan. Hal ini diartikan bahwa pening-
katan kepuasan pelanggan harus dicapai
secara menyeluruh (overall satisfaction),
artinya harapan pelanggan secara me-
nyeluruh harus dipuaskan pada tingkat
“sangat puas”.

Apabila pelanggan merasa benar-
benar puas, mereka akan memiliki ikatan



Jurnal Manajemen Sumber Daya Manusia Vol. 11 No. 2 Desember 2017: 175 – 187178

emosional yang semakin tinggi sehingga
menimbulkan niat untuk datang ke kedai
DGC Coffeeshop lagi serta memberi re-
komendasi kepada orang lain untuk da-
tang ke kedai DGC Coffeeshop.

Telah banyak penelitian yang men-
coba mencari variabel independen yang
berpengaruh pada loyalitas pelanggan
sebagai variabel dependen.

Penelitian Liang (2008) memperli-
hatkan bahwa kepuasan memiliki dampak
positif terhadap loyalitas. Kualitas yang
dirasakan memiliki dampak positif pada
loyalitas pelanggan. Nilai yang dirasakan
memiliki dampak positif pada loyalitas.
Program keanggotaan memiliki dampak
positif terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian Suratno (2016) memperli-
hatkan terdapat pengaruh citra perusaha-
an dengan kepuasan pelanggan, terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, terdapat pengaruh
antara citra perusahaan dengan loyalitas
pelanggan, terdapat pengaruh antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas pe-
langgan dan terdapat pengaruh antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan.

Penelitian Sembiring (2014) mem-
perlihatkan bahwa ada pengaruh positif
dan signifikan dari kualitas produk dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pe-
langgan. Kepuasan pelanggan terbukti
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kualitas produk terbukti me-
miliki pengaruh yang tidak signifikan ter-
hadap loyalitas pelanggan. Kualitas la-
yanan terbukti berpengaruh signifikan ter-
hadap loyalitas pelanggan Mc Donald’s
MT Haryono Malang.

Pada penelitian Sandriana et all,
(2014) Hasil analisis menunjukkan bahwa
ada hubungan signifikan antara variabel
kualitas (X) dan variabel loyalitas pelang-
gan (Y) pada maskapai penerbangan.

Terdapat perbedaan antara peneli-
tian Sandriana et all (2014) dengan Sem-
biring (2014) yang menyebutkan bahwa
tidak ada hubungan signifikan antara va-
riabel kualitas terhadap loyalitas pelang-

gan Mc Donald’s MT Haryono Malang.
Perbedaan ini menimbulkan gap yang
perlu diteliti lebih lanjut. Kedua research
gap tersebut akan dicoba dicari jawaban-
nya dengan penelitian ini.

Menurut Mowen dan Minor (2002:
89) kepuasan konsumen (consumer satis-
faction) adalah sikap yang ditunjukkan
konsumen atas barang atau jasa setelah
mereka memperoleh dan menggunakan-
nya. Menurut Griffin (1996) dalam Dhar-
mayanti (2006: 38), pelanggan yang loyal
adalah mereka yang sangat puas dengan
produk atau jasa tetentu sehingga mem-
punyai antusiasme untuk memperkenal-
kannya kepada siapapun yang mereka
kenal.

Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk:
1. Menganalisis signifikansi pengaruh

kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Menganalisis signifikansi pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Menganalisis signifikansi pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loya-
litas pelanggan.

4. Menganalisis signifikansi pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas pe-
langgan.

5. Menganalisis signifikansi pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan.

6. Menganalisis signifikansi kualitas pro-
duk terhadap loyalitas pelanggan de-
ngan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening.

7. Menganalisis signifikansi kualitas la-
yanan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening.

Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran dalam

penelitian ini digambarkan seperti skema
sebagai berikut:
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Keterangan:
Variabel independen : Kualitas Produk

(X1)
Variabel independe : Kualitas Layanan

(X2)
Variabel intervening : Kepuasan pelang-

gan (Y1)
Variabel dependen : Loyalitas pelang-

gan (Y2)

KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap

Kepuasan Pelanggan
Salah satu ahli yaitu Kotler (2002)

menyatakan bahwa Kualitas produk
adalah keseluruhan ciri serta dari sua-
tu produk atau pelayanan pada ke-
mampuan untuk memuaskan kebutuh-
an yang dinyatakan/tersirat.

Kualitas produk yang baik akan
membentuk keterikatan konsumen
pada sebuah produk yang merupakan
bentuk kepuasan konsumen. Pada
penelitian Sembiring (2014), kualitas
produk berpengaruh signifikan terha-
dap kepuasan pelanggan. Berdasar-
kan hal tersebut di atas, maka dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H1 : Kualitas produk berpengaruh sig-

nifikan terhadap kepuasan pe-
langgan.

2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Dikutip oleh Tjiptono (2014: 295)
dari Parasuraman dan Hoffman & Ba-
teson bahwa banyak akademisi dan

peneliti yang sepakat bahwa kepuas-
an pelanggan merupakan ukuran spe-
sifik untuk setiap transaksi, situasi dan
interaksi yang bersifat jangka pendek.
Sedangkan kualitas jasa merupakan
sikap yang dibentuk dari evaluasi ke-
seluruhan terhadap kinerja perusaha-
an dalam jangka panjang.

Menurut Cronin dan Taylor yang
dikutip oleh Tjiptono (2014: 295), sa-
lah satu kemungkinan hubungan yang
banyak disepakati adalah bahwa ke-
puasan membantu konsumen dalam
merevisi persepsinya terhadap kuali-
tas jasa. Pada penelitian Suratno
(2016), Kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut di atas,
maka dapat dirumuskan hipotesis se-
bagai berikut:
H2 : Kualitas layanan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pe-
langgan.

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan ter-
hadap Loyalitas Pelanggan

Lupiyoadi (2001) mengemukakan
bahwa kepuasan merupakan reaksi
perilaku pelanggan sesudah melaku-
kan pembelian terhadap apa yang
sudah dibelinya. Kepuasan pelanggan
juga mempengaruhi dalam pengam-
bilan keputusan untuk pembelian
ulang atau pembelian yang sifatnya
terus-menerus terhadap jasa yang
sama serta mampu mempengaruhi
pelanggan lain atau pihak luar untuk

Kualitas Produk (X1)

Kepuasan
Pelanggan (Y1)

Kualitas Layanan
(X2)

Loyalitas
Pelanggan (Y2)

H1

H5

H4

H2
H3

H6

H7
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ikut serta dalam pembelian jasa terse-
but.

Pada penelitian Liang (2008) ke-
puasan memiliki dampak positif terha-
dap loyalitas pelanggan. Demikian
juga pada penelitian Sembiring (2014)
kepuasan pelanggan terbukti berpe-
ngaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut di atas
maka dapat dirumuskan hipotesis se-
bagai berikut:
H3 : Kepuasaan pelanggan berpenga-

ruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan

Menurut Anderson dan Sullivan
(1993) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen yang tinggi menyebabkan
loyalitas pelanggan yang lebih besar.

Nilai pelanggan adalah preferensi
yang dirasakan oleh pelanggan atas
atribut produk, kinerja, dan konseku-
ensi yang timbul dari pemakaian fasi-
litas untuk memenuhi sasaran dan
maksudnya (Susanto, 2007: 66).

Dengan kata lain kualitas produk
adalah bagian dari nilai pelanggan.
Dalam penelitian Liang (2008) Nilai
yang dirasakan memiliki dampak posi-
tif terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut di atas
maka dapat dirumuskan hipotesis se-
bagai berikut:
H5 : Kualitas produk berpengaruh sig-

nifikan terhadap loyalitas pelang-
gan.

5. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Salah satu faktor yang mempe-
ngaruhi loyalitas pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Kualitas dalam
sebuah pelayanan merupakan kondisi
dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau mele-
bihi harapan (Goeth dan Darvis, 2002).

Sandriana, at all (2014) Dalam
penelitiannya menyimpulkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas la-
yanan terhadap loyalitas pelanggan.
Demikian juga dengan penelitian Su-
ratno (2016) terdapat pengaruh kuali-
tas pelayanan dengan loyalitas pe-
langgan.

Berdasarkan hal tersebut di atas,
maka dapat dirumuskan hipotesis se-
bagai berikut:
H5 : Kualitas layanan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pe-
langgan.

6. Kepuasan Pelanggan merupakan Va-
riabel Intervening dari pengaruh kua-
litas produk terhadap loyalitas pelang-
gan.

Pada penelitian Sembiring (2014)
Kualitas produk secara langsung ter-
bukti berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan pe-
nelitian Suratno (2016) terdapat pe-
ngaruh antara kepuasan pelanggan
dengan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut di atas
maka dapat dirumuskan hipotesis se-
bagai berikut:
H6 : Kepuasan pelanggan merupakan

variabel intervening dari pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan.

7. Kepuasan Pelanggan Merupakan Va-
riabel Intervening dari Pengaruh Kua-
litas Layanan terhadap Loyalitas Pe-
langgan

Suratno (2016) dalam penelitian-
nya menyimpulkan bahwa kualitas la-
yanan berpengaruh signifikan terha-
dap kepuasan pelanggan sedangkan
Inka Janita Sembiring (2014), dalam
penelitiannya menyimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan terbukti berpe-
ngaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut di atas
maka dapat dirumuskan hipotesis se-
bagai berikut:
H7 : Kepuasan pelanggan merupakan

variabel intervening dari pengaruh
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kualitas layanan terhadap loyali-
tas pelanggan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilaksanakan di DGC

Coffeeshop cabang Solo, Kutoarjo, Sra-
gen dengan teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik
purposive sampling yaitu pengambilan
sampel pada konsumen atau pelanggan
DGC Coffeeshop dengan pertimbangan
tertentu yaitu konsumen atau pelanggan
yang minimal telah dua kali pernah
melakukan pembelian di DGC Coffee-
shop dengan periode waktu tanggal 7 Juli
– 23 Juli 2017. Sumber data dengan
menggunakan data primer. Teknik pe-
ngumpulan data menggunakan dokumen-
tasi. Teknik analisis data menggunakan
analisis regresi linier berganda.

HASIL PENELITIAN
Statistik Deskriptif Variabel Penelitian

Statistik Deskriptif seperti tabel 1
berikut:

Uji Asumsi Klasik
Hasil uji asumsi klasik semua varia-

bel dalam penelitian ini dinyatakan lolos
uji normalitas data, uji multikolinearitas, uji
autokorelasi, uji heteroskedastisitas, se-
perti pada tabel 2 berikut:

Analisis Regresi Linier Berganda
Dari tabel 3 diperoleh persamaan:

Y1 = 12,474 + 0,249X1 + 0,209X2

1. Pengujian pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan

Pengujian hipotesis 1 bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelang-
gan. Hasil perhitungan diperoleh nilai
t hitung sebesar 2,740 dengan nilai
probabilitas sebesar 0,007 < 0,05
yang berarti bahwa hipotesis 1 yang
menyatakan ada pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan
terbukti kebenarannya. Adapun be-

Tabel 1: Statistik Deskriptif Variabel Penelitian

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas produk
Kualitas layanan
Kepuasan pelanggan
Loyalitas pelanggan
Valid N (listwise)

108
108
108
108
108

8
18
15
9

19
30
25
20

14,09
25,69
21,35
15,98

2,534
2,402
2,496
2,179

Sumber: data primer diolah, 2017.

Tabel 2: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji normalitas p1 (0,088) > 0,05 dan p2

(0,779) > 0,05
Data terdistribusi
normal

Uji multikolinearitas Torelance (0,933; 0,957;
0,896) > 0,10
VIF (1,072; 1,045; 1,116) < 0,10

Tidak ada
multikolinearitas

Uji autokorelasi p1(0,439) > 0,05 dan p2(0,562)
> 0,05

Tidak ada
autokorelasi

Uji
heteroskedastisitas

p(0,763; 0,256; 0,449; 0,447;
0,456) > 0,05

Tidak terjadi
heteroskedastisitas

Sumber: data primer diolah, 2017.
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Tabel 3: Rangkuman Uji t pada Model 1 X1 dan X2 terhadap Y1

Koefisien  std  t p
(Constant) 12,474 0,000 4,462 0,000
Kualitas produk 0,249 0,253 2,740 0,007
Kualitas layanan 0,209 0,201 2,175 0,032
F: 3,873
Adjusted R2: 0,087 dan 0,075

Sumber: data primer diolah, 2017.

Tabel 4: Rangkuman Uji t pada Model 1 X1, X2, dan Y1 terhadap Y2

Koefisien  S.E. std  t p
(Constant) 10,517 2,679 0,000 3,925 0,000
Kualitas produk -0,056 0,083 -0,056 -0,585 0,560
Kualitas layanan 0,003 0,086 0,003 0,034 0,973
Kepuasan pelanggan 0,284 0,086 0,326 3,316 0,001
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS

sarnya koefisien jalur p1 dapat dilihat
dari nilai standar beta yaitu sebesar
0,253.

2. Pengujian pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan
Pengujian hipotesis 2 bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas layan-
an terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil perhitungan diperoleh nilai t hi-
tung sebesar 2,175 dengan nilai pro-
babilitas sebesar 0,032 < 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis 1 yang me-
nyatakan ada pengaruh kualitas la-
yanan terhadap kepuasan pelanggan
terbukti kebenarannya. Adapun be-
sarnya koefisien jalur p2 dapat dilihat
dari nilai standar beta yaitu sebesar
0,201.

Dari tabel 4 di atas dapat diinterpre-
tasikan sebagai berikut:
Konstanta =10,517, artinya jika kuali-
tas produk, kualitas layanan, dan ke-
puasan pelanggan bernilai 0 maka be-
sar nilai loyalitas pelanggan pelang-
gan sebesar 10,517.
Koefisien β1 sebesar –0,056, koefisi-
en bertanda negatif yang berarti bah-

wa semakin baik kualitas produk maka
akan semakin kurang loyalitas pelang-
gan. Nilai –0,056 Artinya setiap pe-
nambahan 1 poin kualitas produk ma-
ka loyalitas pelanggan akan berkurang
sebesar 0,048 poin.
Koefisien β2 sebesar 0,003, koefisien
bertanda positif yang berarti bahwa
semakin baik kualitas layanan maka
akan semakin baik pula loyalitas pe-
langgan. Nilai 0,003 Artinya setiap pe-
nambahan 1 poin kualitas layanan
maka loyalitas pelanggan akan berku-
rang sebesar 0,003 poin.
Koefisien β3 sebesar 0,284, koefisien
bertanda positif yang berarti bahwa
semakin baik kepuasan pelanggan
maka akan semakin baik pula loyalitas
pelanggan. Nilai 0,284 Artinya setiap
penambahan 1 poin kepuasan pelang-
gan maka loyalitas pelanggan akan
meningkat sebesar 0,284 poin.

3. Pengujian pengaruh kepuasan pe-
langgan terhadap loyalitas pelanggan
Pengujian hipotesis 3 bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kepuasan pe-
langgan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil perhitungan diperoleh nilai t hi-
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tung sebesar 3,316 dengan nilai pro-
babilitas sebesar 0,001 < 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis 3 yang me-
nyatakan ada pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelang-
gan terbukti kebenarannya. Adapun
besarnya koefisien jalur p3 dapat dili-
hat dari nilai standar beta yaitu sebe-
sar 0,326.

4. Pengujian pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan
Pengujian hipotesis 4 bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
perhitungan diperoleh nilai t hitung se-
besar –0,585 dengan nilai probabilitas
sebesar 0,560 >0,05 yang berarti bah-
wa hipotesis 1 yang menyatakan ada
pengaruh kualitas produk terhadap lo-
yalitas pelanggan tidak terbukti kebe-
narannya. Adapun besarnya koefisien
jalur p4 dapat dilihat dari nilai standar
beta yaitu sebesar –0,056.

5. Pengujian pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan
Pengujian hipotesis 5 bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas layan-
an terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
perhitungan diperoleh nilai t hitung se-
besar 0,034 dengan nilai probabilitas
sebesar 0,973 > 0,05 yang berarti
bahwa hipotesis 5 yang menyatakan
ada pengaruh kualitas layanan terha-
dap loyalitas pelanggan tidak terbukti
kebenarannya. Adapun besarnya koe-
fisien jalur p2 dapat dilihat dari nilai
standar beta yaitu sebesar 0,034.

PEMBAHASAN
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa

ada pengaruh signifikan kualitas pro-
duk terhadap kepuasan pelanggan
DGC Coffeeshop. Nilai probabilitas <
0,05.
Hal ini berarti bahwa dengan kualitas
produk yang semakin baik akan me-
ningkatkan kepuasan pelanggan.

Hal ini memiliki makna DGC Coffee-
shop harus memperhatikan kualitas
produk agar tingkat kepuasan pelang-
gan semakin tinggi.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Inka Janita Sembiring
(2014) yang menyatakan bahwa kuali-
tas produk berpengaruh terhadap ke-
puasan pelanggan.
Berdasarkan hal tersebut maka kebi-
jakan yang perlu dilakukan pihak DGC
Coffeeshop untuk meningkatkan kuali-
tas produk dengan cara: 1) memberi-
kan metode alternatif untuk penyeduh-
an selain dengan mesin espresso juga
menggunakan manual brew. 2) Me-
nambah menu minuman kopi dengan
mendatangkan biji kopi dari berbagai
wilayah di Indonesia.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh signifi-
kan terhadap kepuasan pelanggan.
Nilai probabilitas < 0,05.
Hal ini berarti bahwa kualitas layanan
yang semakin baik akan meningkat-
kan kepuasan pelanggan. Hal ini me-
miliki makna DGC Coffeeshop harus
memperhatikan kualitas layanan agar
tingkat kepuasan pelanggan semakin
tinggi.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Suratno (2016) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pe-
langgan.
Berdasarkan hal tersebut maka kebi-
jakan yang perlu dilakukan pihak DGC
Coffeshop untuk meningkatkan kuali-
tas produk dengan cara memberikan
pelatihan kepada karyawan dan baris-
ta supaya lebih memahami tentang
produk kopisehingga dapat membantu
pelanggan dalam memilih produk kopi.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ada pengaruh signifikan kepuasan pe-
langgan terhadap loyalitas pelanggan
DGC coffeeshop. Nilai probabilitas <
0,05.
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Hal ini berarti bahwa dengan kepuas-
an pelanggan yang semakin tinggi
akan meningkatkan loyalitas pelang-
gan. Hal ini memiliki makna DGC Co-
ffeeshop harus memperhatikan kepu-
asan pelanggan agar tingkat loyalitas
pelanggan semakin tinggi.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Danna Liang (2008)
yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki dampak positif
terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian Inka Janita Sembiring
(2014) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan terbukti berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hal tersebut semakin
tinggi kepusan pelanggan DGC Coffe-
shop maka akan semakin tinggi pula
loyalitas pelanggan. Oleh karena pe-
ngaruhnya signifikan, maka variabel
kepuasan pelanggan menjadi variabel
yang penting untuk dipertimbangkan
oleh pihak DGC Coffeeshop dalam
menciptakan loyalitas pelanggan.
Agar dapat memantau kepuasan pe-
langgan , pihak DGC Coffeehop dapat
melakukan survei rutin secara berka-
la.
Dengan demikian, kunci agar perusa-
haan tetap eksis adalah kemampuan
perusahaan untuk mempertahankan
pelanggannya. Apabila pelanggan
pergi (defeksi), maka eksistensi per-
usahaan tidak diperlukan lagi. Oleh
karena itu, perusahaan perlu mende-
teksi sikap pelanggannya. Pemaham-
an pemasar terhadap sikap pelang-
gan, dapat membantu pemasar untuk
dapat mempengaruhi dan mengubah
sikap konsumen ke arah yang positif.

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk tidak berpengaruh sig-
nifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Nilai probabilitas > 0,05.
Hal ini berarti bahwa kualitas produk
tidak berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini memiliki
makna kualitas produk dari DGC Co-

ffeeshop tidak berpengaruh langsung
pada loyalitas pelanggan.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Inka Janita Sembiring
(2014) yang menyatakan bahwa kua-
litas produk tidak berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan terhadap produk
suatu restoran ternyata tidak selalu
sejalan dengan Kualitas produk resto-
ran tersebut. Masyarakat sebagai pe-
langgan memiliki berbagai pertim-
bangan dalam memilih produk resto-
ran yang akan dikonsumsinya. Banyak
faktor yang menyebabkan pengaruh
yang lemah dari Kualitas produk dapat
dianalisis karena ada faktor lain diluar
Kualitas produk yang memberikan pe-
ngaruh yang lebih kuat dalam mencip-
takan loyalitas dibanding dengan fak-
tor kualitas produk. Menurut McLaug-
hin dan Gomez dalam Aryani (2009:
124) bahwa terdapat tiga kinerja dasar
dalam restoran, yakni selain Kualitas
produk terdapat juga faktor lainnya
seperti kualitas layanan dan harga.

5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelang-
gan. Nilai probabilitas > 0,05.
Hal ini berarti bahwa kualitas layanan
tidak berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini memiliki
makna kualitas layanan dari DGC Co-
ffeeshop tidak berpengaruh langsung
pada loyalitas pelanggan.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Aryani et all (2010)
yang menyatakan bahwa kualitas la-
yanan tidak berpengaruh terhadap lo-
yalitas pelanggan.
Adapun penyebab pengaruh yang sa-
ngat lemah dari kualitas layanan dapat
dianalisis karena ada faktor-faktor lain
(di luar faktor kualitas layanan) yang
memberikan pengaruh yang lebih kuat
dalam menciptakan loyalitas diban-
dingkan dengan faktor kualitas layan-
an. Menurut Gupta, McLaughin dan



Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan … (Yufita E, Y. Djoko S., & Sunarso) 185

Gomez (2007) bahwa terdapat tiga
kinerja dasar dalam restoran, yakni
selain kualitas layanan, faktor lainnya
yakni kualitas makanan dan harga.

6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan memediasi pe-
ngaruh kualitas produk terhadap loya-
litas pelanggan.
Hal ini memiliki makna kepuasan pe-
langgan DGC Coffeeshop memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Inka Janita Sembiring
(2014) yang menyatakan bahwa kua-
litas produk terbukti berpengaruh ter-
hadap kepusan pelanggan.
Penelitian Suratno (2016) menyimpul-
kan bahwa terdapat pengaruh antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan.
Dari hasil tersebut membuktikan bah-
wa dalam penelitian ini terdapat pe-
ngaruh langsung antara kualitas pro-
duk dengan kepuasan pelanggan, pe-
ngaruh langsung antara kepuasan pe-
langgan dengan loyalitas pelanggan,
dan juga ada pengaruh tidak langsung
kepuasan pelanggan antara kualitas
produk dengan loyalitas pelanggan
yang terjadi pada DGC Coffeeshop.

7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan memediasi pe-
ngaruh kualitas layanan terhadap lo-
yalitas pelanggan.
Hal ini memiliki makna kepuasan pe-
langgan DGC Coffeeshop memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan.
Penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu dari Inka Janita Sembiring
(2014) yang menyatakan kualitas la-
yanan berpengaruh signifikan pada
kepuasan pelanggan. penelitian Su-
ratno (2016) yang menyimpulkan bah-
wa terdapat pengaruh antara kepuas-
an pelanggan dengan loyalitas pe-
langgan.

Menurut Cronindan Taylor (dalam Ba-
har dkk 2009), kepuasan pelanggan
merupakan faktor utama dalam meni-
lai kualitas pelayanan, di mana pe-
langgan menilai kinerja pelayanan
yang diterima dan yang dirasakan
langsung terhadap produk suatu la-
yanan. Kualitas pelayanan ditentukan
oleh bagaimana tingkat kesesuaian
antara layanan yang diberikan dengan
yang diharapkan oleh konsumen. Se-
makin tinggi kualitas layanan yang di-
rasakan akan semakin tinggi tingkat
kepuasan pengguna/pelanggan, se-
lanjutnya semakin berdampak positif
perilaku niat seseorang dalam menyi-
kapi layanan tersebut. Berdasarkan
teori tersebut membuktikan bahwa
dalam penelitian ini terdapat pengaruh
langsung antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan, penga-
ruh langsung antara kepuasan pelang-
gan dengan loyalitas pelanggan, dan
juga ada pengaruh tidak langsung
kepuasan pelanggan antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas pelanggan
yang terjadi pada DGC Coffeeshop.

KESIMPULAN
Kualitas produk berpengaruh signi-

fikan terhadap kepuasan pelanggan oleh
karena itu DGC Coffeeshop harus mem-
perhatikan kualitas produk agar tingkat
kepuasan pelanggan semakin tinggi. De-
ngan cara: 1) memberikan metode alter-
natif untuk penyeduhan selain dengan
mesin espresso juga menggunakan ma-
nual brew. 2) Menambah menu minuman
kopi dengan mendatangkan biji kopi dari
berbagai wilayah di Indonesia.

Dilihat dari segi kualitas layanan
yang berpengaruh signifikan pada kepu-
asan pelanggan. Hal ini berarti bahwa
kualitas layanan yang semakin baik akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. DGC
Coffeeshop harus memperhatikan kuali-
tas layanan agar tingkat kepuasan pe-
langgan semakin tinggi dengan cara
memberikan pelatihan kepada karyawan
dan barista supaya lebih memahami ten-
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tang produk kopis ehingga dapat mem-
bantu pelanggan dalam memilih produk
kopi.

Hasil penelitian menunjukkan bah-
wa ada pengaruh signifikan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Pihak DGC Coffeeshop harus memperha-
tikan kepuasan pelanggan agar tingkat
loyalitas pelanggan semakin tinggi. Agar
dapat memantau kepuasan pelanggan,
pihak DGC Coffeehop dapat melakukan
survei rutin secara berkala.

Kualitas produk tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
DGC Coffeeshop. Banyak faktor yang
menyebabkan pengaruh yang lemah dari
kualitas produk dapat dianalisis karena
ada faktor lain di luar kualitas produk
yang memberikan pengaruh yang lebih
kuat dalam menciptakan loyalitas diban-
ding dengan faktor kualitas produk.

Kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
DGC Coffeeshop Adapun penyebab pe-
ngaruh yang sangat lemah dari kualitas
layanan dapat dianalisis karena ada fak-
tor lain yang memberikan pengaruh yang
lebih kuat dalam menciptakan loyalitas
yakni kualitas makanan dan harga.

Kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap loya-
litas pelanggan DGC Coffeeshop. Dalam
penelitian ini terdapat pengaruh langsung
antara kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan, pengaruh langsung antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan, dan juga ada pengaruh tidak
langsung kepuasan pelanggan antara
kualitas produk dengan loyalitas pelang-
gan yang terjadi pada DGC Coffeeshop.

Kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap loya-
litas pelanggan DGC Coffeeshop. Sema-
kin tinggi kualitas layanan yang dirasakan
akan semakin tinggi tingkat kepuasan
pengguna/pelanggan, selanjutnya sema-
kin berdampak positif perilaku niat sese-
orang dalam menyikapi layanan. Dalam
penelitian ini terdapat pengaruh langsung
antara kualitas pelayanan dengan kepu-
asan pelanggan, pengaruh langsung an-
tara kepuasan pelanggan dengan loyali-
tas pelanggan, dan juga ada pengaruh
tidak langsung kepuasan pelanggan an-
tara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan yang terjadi pada DGC
Coffeeshop.
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