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ABSTRAK

Peralihan gaya hidup anak muda masa kini yang dulunya sering
berkumpul bersama keluarga di rumah untuk makan bersama, sekarang menjadi
sering pergi berkumpul bersama teman-temannya untuk menikmati kuliner diluar
rumah, khususnya di kota besar seperti Surabaya. Ini menjadi peluang bagi bisnis
kuliner untuk menyesuaikan kebutuhan tren gaya hidup anak muda masa Kini.
Salah satu tempat yang sering dituju yaitu kafe. Kafe menjadi tempat favorit untuk
bersosialisasi, berkumpul, bertemu, makan dan berswafoto bersama teman-teman.
Persaingan yang ketat membuat sebuah kafe harus terus berinovasi dan
mempertahankan kualitas produk, kualitas layanan, untuk membuat pelanggan
merasa puas dan tetap setia berkunjung di kafe. Salah satu kafe yang cukup
terkenal adalah Caturra Espresso Anjasmoro, Surabaya.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari
kualitas produk, kualitas layanan, dan keadilan harga terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan kafe Caturra Espresso di Surabaya. Penelitian ini merupakan
penelitian kausal.Variabel eksogen yang digunakan adalah Kualitas Produk,
Kualitas Layanan, Keadilan Harga dan variabel endogen yang digunakan adalah
Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebesar 150 responden dengan menggunakan teknik pengambilan
sampel non-probability sampling dengan cara purposive sampling. Teknik analisis
data menggunakan analisis SEM dengan program LISREL.

Hasil penelitian membuktikan bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; Keadilan Harga memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; dan Kepuasan Pelanggan memiliki
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Keadilan Harga, Kepuasan,
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

The transition of the lifestyle of today's young people who used to gather
together with family at home to eat together, is now often going to gather with
friends to enjoy culinary outdoors, especially in big cities like Surabaya. This is
an opportunity for the culinary business to adjust the needs of the lifestyle trends
of today's young people. One of the most frequently visited places is the cafe.
Cafes are a favorite place to socialize, gather, meet, eat and take pictures with
friends. Tight competition makes a cafe must continue to innovate and maintain
product quality, service quality, to make customers feel satisfied and stay loyal to
visit the cafe. One of the famous cafes is Caturra Espresso Anjasmoro, Surabaya.

This study aims to examine and analyze the influence of product quality,
service quality, and price fairness on customer satisfaction and loyalty at Caturra
Espresso cafes in Surabaya. This research is a causal research. Exogenous
variables used are Product Quality, Service Quality, Price Justice and endogenous
variables used are Customer Satisfaction and Customer Loyalty. The sample used
in this study amounted to 150 respondents using a non-probability sampling
technique using purposive sampling. The data analysis technique uses SEM
analysis with the LISREL program.

The results of the study prove that Product Quality has a significant
influence on Customer Satisfaction; Service Quality has a significant influence on
Customer Satisfaction; Price Justice has a significant influence on Customer
Satisfaction; and Customer Satisfaction has a significant influence on Customer
Loyalty.

Keywords : product quality, service quality, price fairness, satisfaction,
customer loyalty
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