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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

(Studi pada Konsumen Antara Kata Coffee Talk Banyumanik) 

ABSTRAKSI 

Usaha coffee shop tumbuh dan berjamur khususnya di daerah Tembalang, Kota 

Semarang membuat pemilik coffee shop berlomba memenangkan persaingan. Salah 

satu caranya dengan memiliki tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi. Loyalitas 

pelanggan yang tinggi dapat dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan 

yang baik.60% dari total keseluruhan jumlah konsumen Antara Kata Banyumanik 

merupakan pelanggan yang loyal, namun sekarang ini mengalami penurunan tingkat 

loyalitas yang ditandai dengan total penjualan dan total pengunjung yang fluktuatif 

dalam lima tahun terakhir dan mengalami penurunan pada tahun 2019 dan 2020. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Antara Kata Banyumanik. 

Tipe penelitian ini adalah explanatory research dengan metode purposive 

sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebar kepada 

100 responden yang pernah melakukan pembelian pada Antara Kata Banyumanik. 

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi dengan menggunakan 

bantuan software SPSS 28.00. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Antara Kata Banyumanik.  

Adapun saran yang diberikan kepada Antara Kata Banyumanik pada aspek 

kualitas produk perlu pengadaan pelatihan kerja (training) bagi setiap karyawan yang 

baru bergabung untuk menjaga konsistensi rasa produk, serta melakukan research 

and development yang lebih dalam penciptaan dan pembuatan setiap produknya. Pada 

aspek kualitas pelayanan, perlu penambahan hexos pada ruangan smoking seta 

perbaikan pada fasilitas yang disediakan.  

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan  
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THE EFFECTS OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER LOYALTY  

(Study on Consumers in Antara Kata Coffee Talk Banyumanik) 

ABSTRACT 

Coffee shop business grows and molds, especially in the Tembalang area, Semarang 

City makes coffee shop owners race to win the competition. One way is to have a 

high level of customer loyalty. High customer loyalty can be affected by product 

quality and good service quality.60% of the total number of consumers antara Kata 

Banyumanik is a loyal customer, but now experiencing a decrease in loyalty levels 

characterized by total sales and total fluctuating visitors in the last five years and 

decreased in 2019 and 2020. This research aims to find out the influence of product 

quality and quality of service on customer loyalty to Antara Kata Banyumanik. 

This type of research is explanatory research with purposive sampling method. 

Data collection techniques using questionnaires distributed to 100 respondents who 

have made purchases at Antara Kata Banyumani. The data analysis method used is 

regression analysis using spss 28.00 software. The results concluded that the quality 

of products and the quality of service significantly affect customer loyalty at Antara 

Kata Banyumanik. 

The advice given to Antara Kata Banyumanik on the aspects of product quality 

needs to create SOP (Standard Operational Procedure) in the process of product 

manufacture and procurement of job training (training) for each new employee joins 

to maintain consistency of product taste, as well as conduct deeper research and 

development in the creation and manufacture of each product. In terms of service 

quality, it is necessary to add hexos to the smoking room after improvement in the 

facilities provided. And lastly, for the aspect of customer loyalty needs to be done 

research on what consumers are looking for when visiting a coffee shop and making 

new innovations to it in a way. 

Keywords : Product Quality, Service Quality, Customer Loyalty 
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