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ABSTRAK 

Salsabila Ramadhani Rahman, 20042010001, Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Konsumen Kopi Janji 

Jiwa Rungkut Surabaya). Pembimbing Dra. Sonja Andarini, M.Si 

 

Pertumbuhan bisnis saat ini telah berkembang pesat terutama dalam industri Food 

and Beverage (F&B). Khususnya dibidang kuliner bisnis kedai kopi. Sehingga 

konsumsi kopi pun menjadi meningkat dan kedai kopi beragam. Pentingnya setiap 

perusahaan dituntut untuk memberikan pelayanan dan kepercayaan pada pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan agar dapat mencapai tingkat loyalitas pelanggan yang 

tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Intervening Pada Kopi Janji Jiwa Rungkut Surabaya. Jenis penelitian ini 

menggunakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen 

yang membeli dan mengonsumsi produk Kopi Janji Jiwa Rungkut Surabaya. 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling 

dengan jumlah 100 responden. Sumber data diambil melalui kuesioner, buku, 

website dan literatur. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner menggunakan Google Form. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu menggunakan Partial Least Square untuk menguji hubungan 

antara satu atau lebih variabel independen dengan variabel dependen. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Serta kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan, 

Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Salsabila Ramadhani Rahman, 20042010001, The Influence Of Service Quality 

and Trust On Customer Loyalty Through Customer Satisfaction As An 

Intervening Variable (Study On Consumers Of Janji Jiwa Rungkut Coffee 

Surabaya) Supervisor Dra. Sonja Andarini M.Si 

 

Business growth today has grown rapidly, especially in the Food and Beverage 

(F&B) industry. Especially in the culinary field of the coffee shop business. So that 

coffee consumption has increased and coffee shops are diverse. The importance of 

each company is required to provide service and trust to customers through 

customer satisfaction in order to achieve a high level of customer loyalty. This study 

aims to determine the effect of service quality and trust on customer loyalty through 

customer satisfaction as an intervening variable at Kopi Janji Jiwa Rungkut 

Surabaya. This type of research uses quantitative research. The population in this 

study are consumers who buy and consume Kopi Janji Jiwa Rungkut Surabaya 

products. Sampling in this study using purposive sampling technique with a total of 

100 respondents. Data sources were taken through questionnaires, books, websites 

and literature. The data collection technique was carried out by distributing 

questionnaires using Google Form. The data analysis technique used in this study 

is to use Partial Least Square to test the relationship between one or more 

independent variables and the dependent variable. The results of this study indicate 

that service quality and trust affect customer loyalty, service quality and trust affect 

customer satisfaction, satisfaction affects customer loyalty, service quality affects 

customer loyalty, and service quality affects customer satisfaction. 

 

Keywords : Service Quality, Trust, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 

 


