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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan telah menjadi faktor penentu keberhasilan bagi bisnis
kedai kopi kecil, terutama dalam industri makanan dan minuman yang semakin
kompetitif saat ini. Studi ini menyelidiki pengaruh kualitas produk, harga, dan
lokasi terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi. Variabel utama dalam studi ini meliputi kualitas produk, harga, dan lokasi
(variabel independen); kepuasan pelanggan (variabel mediasi); dan loyalitas
pelanggan (variabel dependen). Dihipotesiskan bahwa kepuasan pelanggan secara
signifikan memediasi hubungan antara variabel independen ini dan loyalitas.
Pendekatan penelitian kuantitatif digunakan, melibatkan 157 responden yang
merupakan pelanggan Warung Kopi Langgeng Pak Is. Pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner terstruktur, dan analisis menggunakan analisis jalur dan uji
Sobel. Temuan menunjukkan bahwa kualitas produk, harga, dan lokasi secara
signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Pada gilirannya, kepuasan pelanggan
memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas
produk dan lokasi memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas, sementara
kepuasan memainkan peran mediasi dalam hubungan antara lokasi dan loyalitas.
Studi ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas produk dan pemilihan lokasi
strategis meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya mendorong
loyalitas yang lebih kuat. Strategi penetapan harga, meskipun tidak secara langsung
memengaruhi loyalitas, tetap krusial melalui pengaruhnya terhadap kepuasan.
Penelitian ini mendukung kerangka kerja S-O-R (Stimulus-Organisme-Respons)
dalam memahami perilaku konsumen di bisnis kopi skala kecil.

Kata kunci: loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan, lokasi, harga, kualitas produk



ABSTRACT

Customer loyalty has become a critical success factor for small coffee shop
businesses, especially in today’s increasingly competitive food and beverage
industry. This study investigates the influence of product quality, price, and location
on customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable. The
primary variables in this study include product quality, price, and location
(independent variables),; customer satisfaction (mediating variable); and customer
loyalty (dependent variable). It is hypothesized that customer satisfaction
significantly mediates the relationship between these independent variables and
loyalty. A quantitative research approach was used, involving 157 respondents who
were customers of Warung Kopi Langgeng Pak Is. Data collection was conducted
via a structured questionnaire, and the analysis employed path analysis and the
Sobel test. The findings show that product quality, price, and location significantly
affect customer satisfaction. In turn, customer satisfaction has a significant impact
on customer loyalty. Additionally, product quality and location have a direct
influence on loyalty, while satisfaction plays a mediating role in the relationship
between location and loyalty. The study concludes that improving product quality
and choosing strategic locations enhance customer satisfaction, which in turn
fosters stronger loyalty. Pricing strategies, although not directly influencing
loyalty, remain crucial through their effect on satisfaction. This research supports
the S-O-R (Stimulus-Organism-Response) framework in understanding consumer
behavior in small-scale coffee businesses.

Keywords: customer loyalty, customer satisfaction, location, price, product quality
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