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ABSTRAK

Tri Anagh Firli. Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Sebagai Variabel
Intervening Pada Konsumen Muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
Dalam dunia bisnis menyoal kualitas tentunya sesuatu yang sangat
penting. Mutu ataukualitas produk adalah penentu kepuasan konsumen, setelah
memberli ataupun memakai sebuah produk.Selain kualitas produk, salah satu hal
yang tidak boleh dilewatkan adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan
merupakan sebuah ukuran mengenai seberapa bagus tingkat pelayanan yang
mampu diberikan oleh sebuah perusahaan pada konsumennya. Dalam ajaran
Islampun sudah mengajarkan tentang memberikan layanan dari usaha harus
dijalankan dengan baik, baik dalam produk ataupun jasa yang diberikan.
Keduanya mempunyai peran penting dalam kepuasan dan loyalitas konsumen.

Jenis penelitian ini adalah field research dengan pendekatan penelitian
yaitu penelitian kuantitatif. Dimana variabel yang digunakan pada penelitian ini
adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen. Populasi pada penelitian ini adalah konsumen muslim Le’gita Coffee
& Bristo Pemalang. Pengambilan sampel dengan menggunakan rumus lemeshow
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Sumber data pada penelitian ini
adalah data primer dan data sekunder. Metode pengumpulan data yang digunakan
adalah kuesioner, dan metode analisis yaitu uji jalur (path analysis) dimana
variabel kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh dua persamaan uji jalur. Hasil dari
pengujian kedua persamaan yaitu terdapat adanya pengaruh pada antara kedua
variable bebas yaitu kualitas produk dan kualitas konsumen terhadap loyalitas
konsumen baik secara langsung ataupun secara tidak langsung melalui kepuasan
konsumen..

Kata kunci : Kualitas Produk, Kuaitas Pelayanan, Kepuasan Kosnumen dan
Loyalitas Konsumen.
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ABSTRACT

Tri Anagh Firli. The Effect of Product Quality and Service Quality on
Consumer Loyalty with Satisfaction as an Intervening Variable on Muslim
Consumers Le'gita Coffee & Bristo Pemalang.

In the business world, quality is certainly something that is very important.
Product quality is a determinant of consumer satisfaction, after buying or using a
product.Service quality is a measure of how good the level of service that a
company can provide to its customers. Even Islamic teachings have taught about
providing services from businesses that must be carried out properly, both in the
products and services provided. Both have an important role in customer
satisfaction and loyalty.

This type of research is field research with a research approach that is
quantitative research. Where the variables used in this study are product quality,
service quality, customer satisfaction and customer loyalty. The population in this
study were Muslim consumers of Le'gita Coffee & Bristo Pemalang. Sampling
using the Lemeshow formula with a total sample of 100 respondents. Sources of
data in this study are primary data and secondary data. The data collection method
used is a questionnaire, and the analysis method is path analysis where the
variable of consumer satisfaction is the intervening variable.

Based on the results of the study, two path test equations were obtained.
The results of the equation shows that product quality and service quality have a
direct influence on loyalty and also an indirect effect through satisfaction as an
intervening variable.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction and
Consumer Loyalty.
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dan perubahan zaman ikut serta mengubah gaya
hidup masyarakat. Persaingan pasar baik domestik atau internasionalpun
menjadi sangat ketat. Hal ini dikarenakan adanya banyak kompetitor yang
yang menjalankan usaha pada bidang produk ataupun jasa yang sama.
Salah satu bisnis yang selalu ramai peminat adalah bisnis makanan.
Makanan adalah salah satu kebutuhan harian, namun akhir-akhir ini zaman
semakin mengubah kebiasaan kegiatan mengkonsumsi makanan ataupun
minuman yang semula merupakan kebutuhan juga menjadi sebuah gaya
hidup. Untuk mencapai tujuan agar perusahaan semakin maju dan
berkembang, maka perlu adanya penguasaan pasar. Inti dari penguasaan
pasar adalah bagaimana kita dapat menguasai benak konsumen. Seringkali
yang dimaksudkan positioning adalah posisi produk dipasaran, namun
sebenarnya yang selain itu juga harus diperhatikan adalah posisi produk
dalam benak masyarakat (Thoriq, 2007)

Adanya eskalasi kesejahteraan dan perubahan gaya hidup khalayak
ramai berdampak pada pemenuhan kebutuhan refhreshing. Berkunjung ke
coffee shopatau cafe kini sudah menjadi kebiasaan dan gaya hidup baru
bukan hanya untuk kalangan remaja namun juga orang tua. Mereka
cenderung menjadikan coffee shop sebagai tempat berkumpul, apalagi

sekarang gerai-gerai kopi atau coffee shop mengalami perluasan fungsi.
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Bukan hanya menyuguhkan kopi sebagai kebutuhan namun juga
menambahkan fungsi sebagai penunjang kegiatan kerja, menghabiskan
waktu, dan tempat untuk mencari pengakuan diri dengan berbagai produk
yang disuguhkan. Gerai coffe shop juga mulai menyuguhkan berbagai
macam varian produk bukan hanya berfokus pada produk yang berbau
kopi saja. Hal ini bertujuan untuk memperluas jangkauan pasar. Usaha
yang sedang menjamur ini mulai mempromosikan berbagai inovasi untuk
mengambil hati para konsumen dan sanggup bersaing.

Bisnis cafe ataupun restoran merupakan salah satu bisnis yang
menarik, tentunya jenis produk ataupun jasa yang ditawarkanpun harus
memiliki kelebihan. Di kabupaten Pemalang, cafe sudah menyebar
dimana-mana, dari pusat kota, hingga kedesa-desa. Hal ini menimbulkan
semakin ketatnya persaingan bisnis sejenis seperti bisnis cafe ini. Setiap
perusahaan saling berpacu agar bisa menggaet lebih banyak pembeli. Café
harus mampu mempertahankan mutu produk dan menciptakan
keunggulan ataupun membuat inovasi. Harapannya hal tersebut dapat
meningkatkan permintaan dan penjualan, sehingga perusahaan akan
mendapatkan banyak konsumen. Konsep pemasaran menyatakan bahwa
untuk mencapai tujuan dari perusahaan, maka harus diketahui kebutuhan
para konsumen. Perusahaan akan lebih mudah untuk memuaskan
konsumen jika mengetahui apa yang dibutuhkan oleh konsumen

(Rosnaini,2017)



Peran manajemen pemasaran dalam hal ini bukan hanya sekedar
memasarkan produk dan mencari pelanggan baru, namun juga bagaimana
caranya membuat pelanggan tersebut menjadi loyal pada perusahaan.
Konsumen yang loyal akan memberikan rekomendasi produk ataupun
perusahaan yang bersangkutan pada orang lain, hal ini adalah salah satu
perilaku pelanggan yang loyal. Untuk menciptakan pembeli yang loyal,
salah satu kuncinya adalah terpenuhinya kepuasan konsumen(Inka, 2014).

Kepuasan adalah tanggapan dari pembeli atau konsumen. Kepuasan
merupakan penilaian dari konsumen yang menyatakan mengenai produk
yang disuguhkan ataupun layanan yang ada yang dirasa telah memenuhi
kebutuhan atau manfaatnya dimana penilaian tentang pemenuhan
kebutuhan ini bisa lebih ataupun kurang (Deny, 2013). Tidak semua
konsumen memiliki nilai yang sama. Biasanya konsumen membandingkan
mutu yang disuguhkan dan yang diharapkan olehnya. Diduga kepuasan
pelanggan terjadi karena adanya kualitas produk (Risky, 2018). Beberapa
hal yang dipentingkan dalam mencapai sebuah kepuasan pada konsumen
muslim diantaranya adalah kehalalan produk, baik secara dzatnya ataupun
cara memperolehnya. Dalam Islam ada tiga hukum yang berlaku dalam
konsumsi, yaitu halal, mubah, haram, makhruh dan boleh.

Dalam dunia bisnis menyoal kualitas tentunya sesuatu yang sangat
penting. Kualitas mulai dicap sebagai “harga yang harus dibayar” oleh
perusahaan supaya tetap bisa bertahan dengan usahanya. Mutu ataukualitas

produk adalah penentu kepuasan konsumen, setelah memberli ataupun



memakai sebuah produk. Product adalah suatu hal yang ditawarkan oleh
perusahaan dengan harapan dapat dikonsumsi, digunakan, ataupun dibeli
oleh konsumen dalam rangka pemenuhan kebutuhan. Jika kualitas produk
yang disuguhkan baik maka kebutuhan dan kemauan konsumen pada suatu
produk dapat terpenuhi dengan baik. Dengan kata lain, jika mutu dari
suatu barang yang dirasakan oleh konsumen lebih tunggi dari ekspektasi,
maka kualitas produk yang dipresepsikan akan memuaskan (Deny, 2013)
Kualitas produk merupakan senjata yang sangat mematikan untuk
menyisihkan kompetitor, hanya perusahaan yang mampu menyuguhan
kualitas produk paling baik dengan jangka waktu yang lamalah yang
mampu tumbuh menjadi perusahaan yang lebih berhasil dan
memenangkan persaingan.

Indonesia adalah negara dengan jumlah mayoritas muslim terbesar
didunia, dengan presentase lebih dari 80% dari total jumlah penduduk.
Sesuai dengan ajaran syariah Islam, konsumen muslim memiliki kriteria
dalam memilih produknya, diantaranya adalah produk-produk yang akan
dikonsumen diharuskan halal. Isu tentang kehalalan makan menjadi salah
satu isu yang sensitive bagi masyarakat Indonesia, menjadikan pemerintah
memiliki tanggungjawab dalam melindungi masyarakat, dalam hal ini
adalah konsumen dari kehalalan produk yang dipasarkan, diperjual
belikan. Para produsen yang memiliki bisnispun dituntut memiliki
tanggungjawab atas produk yang diperjualbelikan agar memenuhi standard

yang ada. BPOM memberikan asumsi tentang halal tidaknya sebuah



produk, hal ini didasarkan pada kandungan yang ada dalam produk
tersebut (Mukhtar, 2016). Syarat-syarat dikatakan halal sebuah
produk/makanan diantaranya tidak mengandung babi dan khamr (alcohol),
hewan yang disembelih sesuai syariah Islam, tidak mengandung bahan-
bahan yang diharamkan seperti darah, bangkai, kotoran, dan sejenisnya,
serta penggunaan fasilitas yang sesuai dengan syariat, misalnya menurut
syariat Islam penggunaan fasilitas untuk produk halal dan tidak halal
secara bergantian tidak diperbolehkan. Seperti yang tersurat dalam Al-
Qur’an surat An-Nahl ayat 114-115:
\i’xﬁ“ y s s“:}j)é‘jj\‘\l‘ritiij \ijﬂ Sa:.\a F3 : !Sulo }qsﬁ ggij}fﬁ
Dhlal e LY alailagllly sealn

Artinya:

“Maka makanlah yang halal lagi baik dari rezeki yang telah
diberikan Allah kepadamu,; dan syukurilah nikmat Allah, jika kamu benar-
benar hanya menyembah kepada-Nya. Sesungguhnya Allah hanya
mengharamkan atasmu bangkai, darah, daging babi, dan (hewan) yang
disembelih dengan (menyebut nama) selain Allah, tetapi barangsiapa
terpaksa (memakannya) bukan karena menginginkannya dan tidak pula

melampaui batas, maka sesungguhnya Allah Maha Pengampun lagi Maha
Penyayang.” (115) — (Q.S An-Nahl: 114-115)

Selain kualitas produk, salah satu hal yang tidak boleh dilewatkan
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan sebuah ukuran
mengenai seberapa bagus tingkat pelayanan yang mampu diberikan oleh
sebuah perusahaan pada konsumennya. Penilaian tersebuat dibandingkan
dengan ekspektasi konsumen, apakah bisa memberikan pelayanan yang
sesuai dengan kebutuhan, dan harapan konsumen atau tidak. Perusahaan

harus memberikan pelayanan yang maksimal, untuk memuaskan



konsumen. Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada penyedia
pelayanan dalam memenuhi harapan konsumennya secara konsisten
(Irfina,2015).

Dalam ajaran Islampun sudah mengajarkan tentang memberikan
layanan dari usaha harus dijalankan dengan baik, baik dalam produk
ataupun jasa yang diberikan. Jangan memberikan yang sesuatu yang
bersifat buruk atau tidak berkualitas. Hal tersebut tersurat dalam Al-Qur’an
surat Al-bagarah/2:267, seperti sebagai berikut:

o p8T Ui Al Uy i Lo il (e Vgl gl () L3

o S.d 2 g
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang
Kami keluarkan dari bumi untuk kamu.dan janganlah kamu memilih yang
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata
terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.” (Q.S. Al Baqarah(2),267).

Pada ayat tersebut dijelaskan mengenai ajaran Islam untuk
memberikan pelayanan yang maksimal, baik dalam produk ataupun jasa
yang disediakan oleh perusahaan. Pentingnya hal ini disebabkan karena
pelayanan bukan hanya sebatas melayani konsumen. Namun ada beberapa
aspek di dalamnya. Pelayanan berarti mengerti, memahami, dan

merasakan hingga menyampaikan isi ataupun rasa dari produk ataupun



jasa dari sebuah perusahaan hingga ke hati konsumen sehingga, produk
memiliki tempat di hati konsumen. Transaksi yang dilakukan juga harus
berdasarkan dengan keridhoan antara dua belah pihak, hal ini adalah salah
satu standard dari kualitas transaksi dalam Islam. Asas saling ridho antara
penjual dan pembeli. Pemberian pelayanan yang berkualitass dan sesuai
dengan syariat Islam dapat menjadikan konsumen puas, pada khususnya
konsumen Muslim.

Buruknya pelayanan dan karakter bisis para pengusaha dapat
dikatakan menentukan kehidupan perusahaan. Dalam pasar global yang
hiperkompetitif, tidak ada satupun bisnis yang bisa bertahan lama tanpa
adanya pelanggan yang puas dan loyal (Fandy Tjiptono,2007). Sukses atau
gagalnya hal tersebut ditentukan oleh kualitas yang disuguhkan. Seperti
yang disampaikan Allah SWT. dalam Al Quran Surah Ali Imron(3):159:

(o 5200 T B U0 2K 3l 30 ) ] A
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Artinya:

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka.Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.karena itu
ma'afkanlah  mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah ~membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah.Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal
kepada-Nya.” (Q.S. Ali Imron(3):159).



Ayat tersebut menjelaskan, bahwa setiap insandiajarkanagar
memiliki perilaku lemah lembut hal tersebut dikarekana supaya orang lain
merasakan kenyamanan jika berada disampingnya. Jika dalam bisnis tidak
mampu memberikan kelemah lembutan, kenyamanan dan rasa aman, maka
konsumen akan merasa tidak diperlakukan dengan baik. Tidak menutup
kemungkinan bahwa konsumen akan berpaling ke perusahaan lain. Pelaku
busnis selain harus bersikap lemah lembut, namun juga harus menghindari
sikap keras hati dan melapangkan dada untuk menjadi seorang pemaaf.

Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Tengah,
menunjukkan mengenai data jumlah rumah makan/restoran menurut
kabupaten kota di provinsi Jawa Tengah, menunjukkan data dikabupaten
Pemalang dan kabupaten sebagai berikut:

Tabel 1.1

JUMLAH RUMAH MAKAN/RESTORAN MENURUT
KABUPATEN KOTA DI PROVINSI JAWA TENGAH

Tahun
Kabupaten
2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Kab.
33 28 28 28 28 71 71 56
Pemalang
Sumber:Jateng.bps.go.id

Dari data pada tabel 1.1 Tentang data jumlah rumah makan/restoran
menurut pemerintah, menunjukkan adanya peningkatan dan penurunan
pada jumlah rumah makan/restoran. Hal ini dapat ditafsirkan bahwa
semakin meningkatnya jumlah restoran/cafe/rumah makan makan akan

meningkatkan persaingan antar perusahaan. Seberapa mampu perusahaan




mempertahanan eksistensinya, mempertahankan dan menaraaik konsumen
baru.

Le’gita Coffe & Bristo Pemalang adalah salah satu bisnis kopi yang
menyediakan berbagai fasilitas yang akan membuat nyaman para
pengunjung. Le’gita Coffe & Bristo Pemalang melayani konsumen untuk
makan ditempat dengan menyediakan beberapa tempat duduk yang
nyaman dengan pilihan indoor dan outdoor, konsumen bisa sesuka hati
memilih tempat duduk yang diinginkan. Biasanya pemesanan dilakukan
saat pertama kali masuk ke dalam café, karyawaan akan menawarkan
berbagai macam pilihan menu, sedangkan untuk pembayarannya bisa
dilakukan diakhir kunjungan. Di dalam café¢ juga terdapat pelayanan
pemesanan, semisal dirasa konsumen memerlukan atau hendak memesan
menu lagi.

Le’gita Coffe & Bristo Pemalang juga dilengkapi hiburan berupa
suguhan acoustic band. Penyediaan fasilitas lain juga semakin menambah
kenyamanan para pengunjung, berupa toilet dan tempat ibadah serta
layanan wifi. Dengan semakin canggihnya teknologi Le’gita Coffee &
Bristo Pemalang juga mengikuti perkembangannya, di antaranya seperti
menyediakan layanan melalui Grabfood dan Gofood, ini dilakukan untuk
memanjakan konsumen dan memberikan pelayanan yang maksimal untuk
siapa saja dan dimana saja.

Le’gita Coffee & Bristo Pemalang adalah coffee shop pertama yang

ada di Pemalang. Le’gita Coffee & Bristo Pemalang berdiri sejak tahun
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2013. Cafe ini beralamat di ruko Grand Comal Residene Blok AE No 12A
— 12B, dikecamatan Comal. Le’gita Coffee & Bristo Pemalang buka sejak
pukul 11.00 — 23.00. Café ini menyuguhkan berbagai macam menu, mulai
dari indonesian food, western food, hingga Snack. Tidak hanya itu, selain
ada coffee, Le’gita Coffee & Bristo Pemalang juga menyuguhkan varian
lain seperti modernish coffee, signature coffee, juice, kopi susu, hingga teh
dan menu-menu lainnya. Dengan total lebih dari 100 menu yang
ditawarkan membuat Le’gita Coffee & Bristo Pemalang seperti yang

disebutkan dalam table dibawah ini:

Tabel 1.2
Menu di Le’gita Coffee & Bristo Pemalang

Menu Total Item Menu Total Item
Indonesian Food 10 item menu Basic Coffeee 8 item menu
Asian Food 12 item menu Manual Brew 6 item menu
Western Food 8 item menu Kopi Susu Jaman | 3 item menu

Now

Hot Plate 3 item menu Ice Coffee 4 item menu
Snack 6 item menu Flavored Latte 3 item menu
Rice Bowl 5 item menu Modernish Coffee 4 item menu
Toast Series & | 8 item menu Signature Coffee 4 item menu
Sweets

Kids Menu 4 item menu Frappe 6 item menu
Mocktaik 7 item menu Non Coffee 9 item menu
Tea 8 item menu Smoothies & Juices 7 item menu
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Ramadhan  Special | 4 item menu Menu Bukber 2 item menu

Drink

Sumber:@legitacoffeee (le gita-coffeee&k bristo-)

Dengan disuguhkannya berbagai macam pilithan menu, diharapkan
akan mampu menarik banyak konsumen untuk berkunjung dan
mempertahankan konsumen lama. Hal ini membuat ketertarikan peneliti
pada Le’gita Coffeee & Bristo Pemalang ini yang berdiri sejak 7 tahun
yang lalu tetap bisa mempertahankan eksistensinya.

Disamping sebagai tempat untuk menghabiskan waktu, nongkrong
bersama teman, keluarga, atau memenuhi kebutuhan perut, Le’gita Coffee
& Bristo Pemalang juga bisa membantu customer yang akan
menyelenggarakan berbagai macam event. Le’gita Coffee & Bristo
Pemalang menyuguhkan berbagai fasilitas untuk perayaan event seperti
Birthday Party, acara komunitas, acara organisai, bahkan acara sekolah
seperti pelepasan kelulusan siswa pun bisa dilakukan di sini. Riset ini
dilakukan untuk mencari tahu sejauh mana pengaruh yang diberikan
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
muslim, dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka penulis
bermaksud  untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel
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Intervening Pada Konsumen Muslim Le’gita Coffee & Bristo

Pemalang”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pembahasan pada latar belakang, maka peneliti

mendapatkan beberapa pertanyaan yang menyangkut dalam koridor

penelitian sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen

muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang?

. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan

konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang?

. Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap loyalitas

konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang?

. Apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen

muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang?

. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas

knsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang?

. Apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap loyalitas melalui

kepuasan sebagai variabel intervening pada konsumen muslim Le’gita

Coffee & Bristo Pemalang?

. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas melalui

kepuasan sebagai variabel intervening pada konsumen muslim Le’gita

Coffee & Bristo Pemalang?
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C. Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan yang hendak dicapai, yaitu sebagai

berikut:

1.

Untuk mengetahui apakah kualitas produk memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen muslim Le’gita Coffee &  Bristo
Pemalang.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen muslim Le’gita Coffee &  Bristo
Pemalang.

Untuk mengetahui apakah kepuasan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pada konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
Untuk mengetahui apakah kualitas produk memiliki pengaruh
terhadap loyalitas konsumen muslim Le’gita Coffee &  Bristo
Pemalang.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap loyalitas knsumen muslim Le’gita Coffee &  Bristo
Pemalang?

Untuk mengetahui apakah kualitas produk memiliki pengaruh
terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada
konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada

konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
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D. Manfaat Penelitian
Berikut merupakan beberapa manfaat adanya penelitian ini:
1. Secara Teoritis
Hasil dari riset ini diharapkan dapat memberkan pandangan dan
sumbangan pemikiran serta bahan rujukan bagi peneliti lainnya.
Disamping itu diharapkan dengan adanya riset ini dapat memudahkan
peneliti selanjutnya dapal rangka menentukan langkah-langkah tepat
guna untuk mengupayakan peningkatan jumlah penjualan dengan
memperhatikan berbagai macam faktor. Selain itu dapat digunakan
untuk menambah pengetahuan mengenai pengaruh yang diberikan dari
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui
kepuasan sebagai variabel intervening baik dalam satu objek ataupun
objek lainnya.
2. Secara Praktis
a. Bagi penulis
Harapannya penelitian ini dapat memberikan pemahaman lebih
bagi penulis mengenai komponen-komponen yang memberikan
dampak terhadap loyalitas, kualitas baik pelayanan ataupun
produkm dan juga kepuasan khususnya pada Le’gita Coffee &

Bristo Pemalang.
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b. Bagi akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi para
akademisi dengan menjadi bahan refrensi untuk penelitian
selanjutnya.
c. Bagi Masyarakat
Bagi masyarakat yang masih kekurangan pengetahuan
mengenai kualitas produk dan pelayanan serta kepuasan dan
loyalitas konsumen, diharapkan penelitian ini dapat membantu,
khususnya dalam melihat peluang bisnis.
d. Bagi Le’gita Coffee & Bristo Pemalang
Dalam penelitian ini mencakup beberpa faktor yaitu mengenai
loyalitas konsumen, harapannya bisa dijadikan bahan evaluasi bagi
perusahaan, peningkatan mutu baik dari segi pelayanan ataupun
inovasi produk, juga dalam berbagai faktor lainnya guna

mempertahankan dan meningkatkan jumlah konsumen.



BAB YV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan rumusan masalah pada penelitian ini, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa:
1. Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
2. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
3. Kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
4. Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
5. Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen muslim Le’gita Coffee & Bristo Pemalang.
6. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening.
7. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening.
B. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini telah dikerjakan dan dilakukan sesuai dnegan
pedoman ilmiah, akan tetapi peneliti menemukan keterbatasn dalam

penelitian ini. Penelitian ini hanya meneliti variabel kualitas produk,
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kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, padahal
masih terdapat banyak variabel atau komponen lain yang dapat ikut serta

memberikan pengaruh pada loyalitas konsumen.
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