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ABSTRACT  
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(A)  EVELYN AURELIA (115210305) 

(B)  THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE FAIRNESS, AND STORE 

ATMOSPHERE ON CUSTOMER LOYALTY OF KEDAI KOPI KULO IN 

JAKARTA THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AS MEDIATION 

(C)  xvi + 90  Pages + 56 Tables + 12 Pictures + 6 Attachments 

(D)  MARKETING MANAGEMENT  

(E)  Abstract: This study aims to analyze the influence of service quality, price 

fairness, and store atmosphere on customer loyalty through customer satisfaction 

as a mediating variable at Kedai Kopi Kulo in Jakarta. The research employs a 

quantitative method with a cross-sectional survey approach. Data was collected 

via questionnaires distributed to 205 respondents selected using purposive 

sampling techniques. The findings indicate that service quality does not have a 

significant effect on either customer satisfaction or customer loyalty. In contrast, 

both price fairness and store atmosphere positively and significantly influence 

customer satisfaction, which in turn has a significant impact on customer loyalty. 

This research can serve as a reference for Kedai Kopi Kulo to prioritize strategies 

that enhance price fairness and store atmosphere. 

Keywords: service quality, price fairness, store atmosphere, customer satisfaction, 

customer loyalty 
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(B)  PENGARUH SERVICE QUALITY, PRICE FAIRNESS, DAN STORE 

ATMOSPHERE TERHADAP CUSTOMER LOYALTY  KEDAI KOPI KULO DI 

JAKARTA MELALUI CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI MEDIASI  

(C)  xvi + 90  Halaman + 56 Tabel + 12 Gambar + 6 Lampiran 

(D)  MANAJEMEN PEMASARAN  

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service 

quality, price fairness, dan store atmosphere terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi pada Kedai Kopi Kulo di Jakarta. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei cross-

sectional. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 205 

responden, yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction maupun customer loyalty. Sebaliknya, 

price fairness dan store atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction, yang selanjutnya berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty. Penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi Kedai Kopi Kulo 

dalam mengutamakan strategi yang berfokus pada peningkatan aspek keadilan 

harga dan suasana toko. 

Kata Kunci : service quality, price fairness, store atmosphere, customer 

satisfaction, customer loyalty 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Dalam industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami 

perkembangan yang sangat cepat. Seiring dengan perkembangan zaman 

terjadi perubahan gaya hidup masyarakat khususnya di daerah perkotaan. 

Kecenderungan perubahan gaya hidup masyarakat Indonesia dalam industri 

makanan dan minuman menyebabkan banyak bermunculan perusahaan – 

perusahaan baru di bidang makanan dan minuman yang memiliki prospek 

yang menawarkan prospek menguntungkan, baik saat ini maupun di masa 

depan. 

Salah satu perubahan gaya hidup masyarakat khususnya di daerah 

perkotaan adalah gaya hidup mengkonsumsi kopi. Selama akhir dekade ini 

minat masyarakat terhadap permintaan minuman kopi terus mengalami 

peningkatan. Kopi kini tidak lagi hanya dianggap sebagai minuman untuk 

kalangan tua saja, kini kopi diminati oleh anak muda juga. Kopi tidak hanya 

disukai lintas generasi, tetapi juga disukai oleh berbagai kaum. Dahulu, kopi 

disukai oleh kaum pria, tetapi sekarang banyak kaum perempuan yang juga 

menyukainya. 

Pada tahun 2023, produksi kopi Indonesia mengalami penurunan setelah 

menunjukkan pertumbuhan positif selama lima tahun terakhir. Penurunan 

ini terjadi seiring dengan peningkatan konsumsi kopi di Indonesia. Menurut 

data Badan Pusat Statistik (BPS), produksi kopi nasional mencapai 

puncaknya pada tahun 2022 dengan 771 ribu ton, namun menurun menjadi 

756,1 ribu ton pada tahun 2023. Penurunan produksi ini memiliki dampak 

signifikan pada pasar kopi global, mendorong kenaikan harga kopi di 

berbagai wilayah. Data tersebut dapat dilihat dari Gambar 1.1 dibawah ini: 
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sumber: Cnbc Indonesia (2024) 

Gambar 1.1 Grafik Jumlah Produksi Kopi 

Berdasarkan data Departemen Pertanian Amerika Serikat (USDA), 

Indonesia berada di peringkat ke-5 sebagai produsen kopi terbesar di dunia 

dengan kontribusi sekitar 5%. Indonesia hanya tertinggal di peringkat di 

bawah Brazil, Vietnam, Kolombia, dan Ethiopia (CnbcIndonesia, 2024). 

 

sumber : Cnbc Indonesia (2024) 

Gambar 1.2 Grafik Produsen Kopi terbesar di dunia 
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Penurunan produksi kopi di Indonesia disebabkan oleh beberapa faktor. 

Kerusakan lingkungan akibat cuaca tidak stabil, seperti hujan yang sangat 

deras atau musim kering yang berlangsung lama, telah mempengaruhi hasil 

panen. Selain itu, serangan hama dan penyakit tanaman  juga berkontribusi 

pada penurunan jumlah produksi.Penurunan produksi ini juga terjadi di 

tengah kenaikan konsumsi kopi dalam negeri.  

Sumber : Cnbc Indonesia (2024) 

Gambar 1.3 Konsumsi Kopi Indonesia 

Menurut data USDA, konsumsi kopi di Indonesia diperkirakan akan 

meningkat menjadi 4,79 juta kantong kopi pada tahun 2023/2024 

(CnbcIndonesia, 2024). Meningkatnya konsumsi kopi di Indonesia seiring 

tahun menarik banyak pelaku bisnis untuk membuka bisnis kedai kopi. 

Banyak brand kopi asal Indonesia mulai bermunculan salah satunya adalah 

Kedai Kopi Kulo. 

Kedai Kopi Kulo didirikan oleh Michelle Sulistyo pada Desember 2017. 

Gerai pertama Kopi Kulo terletak di Cikajang, Jakarta Selatan. Hal yang 

membuat Kopi Kulo istimewa dibandingkan kopi lainnya adalah 

keberaniannya dalam melakukan terobosan cita rasa. Salah satu menu kopi 

yang terkenal adalah Avocatto hasil kombinasi antara jus alpukat, espresso, 

dan es krim yang telah teruji kualitasnya.  



 

4 
 

Pemberian nama “Kulo” sendiri berasal dari bahasa Jawa halus yang 

berarti “saya”, sehingga Kopi Kulo berarti “kopi saya” yang mencerminkan 

filosofinya untuk menjadi kedai kopi yang dapat dinikmati oleh siapa saja. 

Hingga saat ini, Kedai Kopi Kulo memiliki 250 outlet yang tersebar hingga 

pelosok Nusantara, termasuk di Jayapura, Papua (Liputan6.com, 2024). Di 

tahun 2018, selama lima bulan beroperasi Kedai Kopi Kulo telah berhasil 

memenangkan penghargaan pendatang baru yang paling banyak dipesan di 

aplikasi Go-Food dari Go-Jek. Pemilik Kedai Kopi Kulo menyatakan bahwa 

cara Kedai Kopi Kulo bersaing dengan kedai kopi lainnya adalah dengan 

menciptakan menu- menu unik. Sehingga ke depannya, Kedai Kopi Kulo 

akan terus berinovasi dengan menciptakan menu-menu unik lainnya 

(Kompas.com, 2018). 

Berdasarkan data Top Brand Index, Kedai Kopi Kulo berhasil 

menempati posisi dalam survei Top Brand Index untuk kategori kedai kopi. 

Berikut adalah tabel Top Brand Index fase kedai kopi dari tahun 2020 

hingga tahun 2024. 

Sumber : Top Brand Award (2024) 

Gambar 1.4 Grafik Top Brand Index 
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Berdasarkan Gambar 1.4 dapat diketahui bahwa Kopi Kulo selalu 

berhasil mendapatkan posisi dalam Top Brand untuk kategori kedai kopi. 

Tetapi, dapat dilihat dari tahun ke tahun Kopi Kulo selalu mengalami 

penurunan yang cukup signifikan. Pada tahun 2020 Kopi Kulo mendapatkan 

posisi ketiga dengan indeks sebesar 13,6% dan terus menurun sampai tahun 

2023 jatuh diposisi keempat dikalahkan oleh Fore dengan indeks 6,30%. 

Hingga kini di tahun 2024 Kopi Kulo terus mengalami penurunan dengan 

indeks 5.40%. 

Penurunan indeks Top Brand dapat terjadi karena salah satu faktor yang 

memengaruhi Top Brand Index (TBI) adalah market share. Penurunan 

market share ini disebabkan oleh menurunnya penjualan, yang dapat terjadi 

akibat kurangnya loyalitas pelanggan atau rendahnya minat beli ulang 

terhadap pelanggan Kopi Kulo. Oleh sebab itu, loyalty menjadi dasar utama 

dalam menjaga pertumbuhan yang menguntungkan (Light, 1994).  

Customer loyalty menjadi faktor kunci untuk kelangsungan hidup 

perusahaan (Ruslim et al., 2020). 

Berdasarkan penelitian terdahulu, terdapat beragam faktor yang 

memengaruhi Customer loyalty. Pada penelitian Dhisasmito & Kumar 

(2020) menunjukan bahwa service quality, price fairness, dan store 

atmosphere memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction, lalu dari 

customer satisfaction mempunyai pengaruh terhadap customer loyalty. Lalu 

di penelitian Viona & Tommy (2024), menjelaskan bahwa service quality, 

food quality, dan price fairness berpengaruh terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction sebagai mediasi. Selain itu, pada penelitian  

Gunawan et al. (2023) menyatakan bahwa service quality, store atmosphere 

dan brand image memiliki pengaruh terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction sebagai mediasi. 
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Service quality  adalah salah satu faktor yang berperan penting dalam 

meningkatkan kesuksesan perusahaan. Menurut Adhiyanto (2012), service 

quality yang unggul di sebuah perusahaan dapat memberikan pengalaman 

yang memuaskan kepada pelanggan. Kristiana & Mandala (2019), 

mengemukakan bahwa service quality memiliki pengaruh positif terhadap 

customer loyalty, yang berarti bahwa pelayanan yang baik dapat membuat 

pelanggan menjadi lebih loyal. Pada penelitian Slack dan Singh (2020), 

menjelaskan bahwa service quality dan customer satisfaction memiliki 

pengaruh langsung terhadap customer loyalty.   

Variabel selanjutnya yang dapat mempengaruhi customer satisfaction 

dan customer loyalty adalah store atmosphere. Suasana di dalam toko 

mendukung konsumen untuk menikmati keseluruhan pengalaman 

berbelanja yang disediakan oleh penjual, sehingga membuat mereka merasa 

betah berlama-lama di toko (Listiono & Sugiarto, 2015). Seperti penelitian 

yang dilaksanakan oleh Effendy et al. (2019), menyatakan store atmosphere 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Suasana juga bisa 

menjadi faktor kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Dalam 

penelitian Krisjayanti & Hermani (2018), menyatakan bahwa store 

atmosphere memiliki pengaruh positif terhadap customer loyalty. Store 

atmosphere juga ditemukan secara signifikan berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction (Nurdin & Alfin, 2017). 

Price fairness adalah harga produk yang dianggap wajar oleh pelanggan 

dan sebanding dengan nilai yang mereka terima (Abdullah et al., 2018). 

Pada tingkat harga tertentu, bila manfaat yang dirasakan konsumen 

meningkat maka nilai yang akan didapat konsumen akan meningkat pula 

(Tjiptono, 1997). Dalam penelitian Markebu (2016) ditemukan adanya 

hubungan positif antara price fairness terhadap customer loyalty.  Sabriana 

dan Laily (2022) menyatakan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung dari 

price fairness terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction.  
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Agustina et al. (2019) menyatakan bahwa ketika pelanggan merasa puas 

dengan suatu produk, hal ini akan meningkatkan loyalitas mereka terhadap 

produk tersebut. Customer satisfaction berperan penting dalam 

mempengaruhi customer loyalty. Dalam situasi persaingan yang ketat, 

customer loyalty menjadi kunci untuk mencapai profitabilitas. Jika 

hubungan yang baik dengan pelanggan terus dijaga, mereka cenderung akan 

tetap setia kepada restoran tersebut (Fatihudin & Firmansyah, 2019). Pada 

penelitian (Kristiana & Mandala, 2019; Siswadi et al., 2020) menyatakan 

bahwa customer satisfaction terdapat pengaruh positif mempengaruhi 

customer loyalty. Meskipun banyak penelitian telah menunjukan bahwa 

store atmosphere  memiliki dampak positif terhadap customer loyalty. 

Terdapat empirical gap yang terlihat dari penelitian ini, dimana data 

menunjukkan hasil yang berbeda.  

Dalam penelitian (Safitri & Kurniawati, 2024) ditemukan bahwa  

pengaruh antara store atmosphere tidak berpengaruh terhadap customer 

loyalty. Lalu, di penelitian  (Sulaiman et al., 2020) menunjukkan bahwa 

store atmosphere juga tidak memiliki dampak signifikan terhadap customer 

loyalty. Sementara itu, di penelitian (Praditya & Kaihatu, 2023) diperoleh 

hasil bahwa store atmosphere memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty dan customer satisfaction. Dalam penelitian (Takwim et 

al., 2022)  menyebutkan bahwa terdapat pengaruh store atmosphere 

loyalitas konsumen. 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan dan adanya 

inkonsistensi hasil yang ditemukan. Dengan demikian, maka peneliti berniat 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Service Quality, Price 

Fairness, dan Store Atmosphere terhadap Customer Loyalty Kedai Kopi 

Kulo di Jakarta melalui Customer Satisfaction sebagai Mediasi". 
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2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, berikut adalah 

identifikasi masalah yang akan dianalisis dalam penelitian ini: 

a. Service quality yang buruk yang ditandai responsivitas, kurangnya 

komunikasi yang efektif, dan kurangnya memberikan pelayanan secara 

akurat dan terpercaya dapat menurunkan customer satisfaction yang 

berdampak juga pada penurunan customer loyalty. 

b. Price fairness yang buruk seperti harga yang lebih tinggi dari 

kompetitor dan harga yang tidak sesuai dengan harapan dapat 

menurunkan customer satisfaction yang berdampak juga pada 

penurunan customer loyalty. 

c. Store atmosphere yang buruk seperti kebersihan yang buruk, design 

yang tidak menarik, dan tata letak yang terlalu padat dapat menurunkan 

customer satisfaction yang berdampak juga pada penurunan customer 

loyalty. 

d. Customer satisfaction yang buruk seperti kualitas pelayanan yang 

buruk, harga yang tidak kompetitif, dan suasana toko yang buruk  dapat 

menurunkan customer loyalty.  

 

3. Batasan Masalah 

Ada beberapa aspek yang menjadi batasan dalam penelitian ini 

dikarenakan keterbatasan waktu, sumber daya, serta cakupan data yang 

dapat dikumpulkan. Batasan masalah dalam penelitian ini mencakup:: 

a. Responden dalam penelitian ini dibatasi hanya pada konsumen yang 

berusia di atas 18 tahun, berdomisili di Jakarta, serta telah melakukan 

kunjungan dan pembelian kopi di cabang Kedai Kopi Kulo yang berada 

di Jakarta. 

 

 

 



 

9 
 

b. Penelitian ini diadaptasi penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Dhisasmito & Kumar (2020) menunjukan bahwa service quality, price 

fairness, dan store atmosphere memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction, dan dampak customer satisfaction mempunyai terhadap 

customer loyalty. Namun, dalam penelitian ini variabel customer 

satisfaction menjadi mediasi terhadap customer loyalty.  

c. Penelitian ini dibatasi pada pengumpulan data selama periode 

September hingga Oktober 2024. Data yang diperoleh di luar periode 

tersebut tidak akan digunakan dalam analisis untuk menjaga validitas 

dan konsistensi hasil penelitian. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang telah disebutkan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Apakah service quality memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction? 

b. Apakah price fairness memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction? 

c. Apakah store atmosphere memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction? 

d. Apakah service quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty? 

e. Apakah price fairness memiliki pengaruh terhadap customer loyalty? 

f. Apakah store atmosphere memiliki pengaruh terhadap customer 

loyalty? 

g. Apakah customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap customer 

loyalty? 

h. Apakah service quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction? 

i. Apakah price fairness memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction? 
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j. Apakah store atmosphere memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditentukan, mtujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap 

customer satisfaction. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh price fairness terhadap 

customer satisfaction. 

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh store atmosphere terhadap 

customer satisfaction. 

d. Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap 

customer loyalty. 

e. Untuk menguji secara empiris pengaruh price fairness terhadap 

customer loyalty. 

f. ntuk menguji secara empiris pengaruh store atmosphere terhadap 

customer loyalty. 

g. Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap 

customer loyalty. 

h. Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

i. Untuk menguji secara empiris pengaruh price fairness memiliki 

pengaruh terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction. 

j. Untuk menguji secara empiris pengaruh store atmosphere memiliki 

pengaruh terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction. 
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2. Manfaat 

Manfaat penelitian ini dibagi menjadi dua kategori, yaitu manfaat 

teoritis dan manfaat praktis : 

a. Manfaat teoretis 

Penelitian ini bermanfaat untuk dapat memberikan wawasan tentang 

faktor – faktor seperti service quality, price fairness, dan store 

atmosphere terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction 

sebagai mediasi. Harapan  dari penelitian ini adalah dapat menjadi 

referensi pengembangan teori dalam konteks industri kopi yang tengah 

mengalami pertumbuhan pesat di Indonesia.  

 

b. Manfaat praktis 

Temuan dari penelitian ini dapat membantu Kedai Kopi Kulo dalam 

memanfaatkan hasil penelitian untuk mendorong inovasi berkelanjutan 

dan pengembangan strategi bisnis yang lebih efektif, sehingga dapat 

meningkatkan customer satisfaction yang berdampak langsung pada 

peningkatan customer loyalty. 
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