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Abstraksi 

 

Minum kopi di kedai kopi telah menjadi kebiasaan masyarakat Indonesia, kedai kopi 

juga menjadi tujuan beberapa kegiatan tertentu, seperti bertemu dengan klien, sebagai 

tempat ajang sosialisasi, atau sebagai tempat belajar bagi kalangan pelajar dan mahasiswa. 

makin berkembang dan bertambahnya pelaku bisnis di bidang kedai kopi, maka semakin 

membuat pelaku usaha ditantang untuk dapat bersaing di pasar yang kompetitif dan 

dinamis.. Tujuan dari dilangsungkannya penelitian ini ialah guna memperoleh beberapa 

informasi serta menganalisis pengaruh yang ditimbulkan oleh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel moderasi di kedai 

kopiteko Banyuwangi. 

Penelitian ini dilakukan dengan mengadopsi jenis penelitian deskriptif kuantitatif, serta 

menerapkan non probability sampling dengan teknik purposive sampling kepada 91 

responden konsumen kedai kopiteko. Seluruh hipotesis di dalam penelitian ini diuji dengan 

menerapkan penganalisisan yang mengadopsi SEM berbasis komponen dengan 

menggunakan PLS. Kuisioner online yang dilakukan dengan memanfaatkan Google Form 

menjadi alat ukur yang diterapkan di dalam penelitian ini. 

Berdasarkan perhitungan secara statistik, peneliti mendapati bahwa kualitas pelayanan 

dapat mempengaruhi loyalitas konsumen kedai kopiteko secara signifikan dan kepuasan 

konsumen tidak dapat memoderasi hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen.  

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, loyalitas konsumen, Kepuasan konsumen 
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