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ABSTRAK 
 

 

Nama  :  Nabila Rachmania 

NPM  :  2015320135 

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

di Stream Coffee 2.0 Bandung       

 

       Di Indonesia pertumbuhan coffee shop diprediksi mencapai 15% - 20% 
pada tahun 2019, hal ini ditunjukkan pada pertumbuhan sejak tahun 2018 
yang mengalami peningkatan. Dengan meningkatnya konsumsi masyarakat 
Indonesia terhadap kopi, dapat dilihat pada situs Zomato bahwa di bandung 
sendiri terdapat 591 coffee shop. Salah satu coffee shop di Bandung adalah 
Stream Coffee 2.0 Bandung.   

       Berdasarkan judul penelitian, tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di 
Stream Coffee 2.0 Bandung dan mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan di Stream Coffee 2.0 Bandung. 

       Jenis penelitian yang penulis gunakan adalah penelitian asosiatif dan 
metode penelitian yang digunakan adalah metode survei. Teknik yang 
dilakukan dalam penelitian ini dilakukan dengan cara memperoleh data, 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya oleh penulis dengan menyebarkan 
kuesioner dan wawancara kepada 100 responden. Penulis juga melakukan 
observasi guna menambah keakuratan penelitian. 

       Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan 
mempengaruhi  loyalitas pelanggan pada Stream Coffee 2.0 Bandung, 
dengan memiliki tingkat hubungan yang sedang dengan nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,560 dan nilai koefisien determinasi sebesar 31,36%. 
Berdasarkan kesimpulan tabel peringkat tanggapan responden, terdapat 3 
pernyataan kualitas pelayanan dengan peringkat tertinggi yang harus 
dipertahankan dan 3 pernyataan dengan peringkat terendah yang perlu 
diperbaiki agar Stream Coffee 2.0 Bandung dapat berkembang lebih baik 
sehingga berdampak terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

Name  :  Nabila Rachmania 

NPM  :  2015320135 

Title : The Effect of Service Quality On Customer Loyalty at Stream 

Coffee 2.0 Bandung. 

 

       In Indonesia the growth of coffee shop predicted to reach 15%-20% in 
2019, it was shown on growth since the year 2018 that has increased.With the 
increasing consumption of Indonesian society on coffee, it can be seen on 
Zomato's website that in Bandung itself is 591 coffee shop. One of the coffee 
shop in Bandung is Stream Coffee 2.0 Bandung. 

       Based on the research title, the purpose of this research is to measure the 
influence of service quality on customer loyalty in the Bandung Coffee 2.0 
Stream and evaluate the quality of service impact on customer loyalty in the 
Stream Coffee 2.0 Bandung. 

       The type of research that authors use is associative research and the 
research method used is a method of surveying.The techniques done in this 
study were conducted by obtaining data, studied and drawn in conclusion by 
the authors by spreading questionnaires and interviews to 100 
respondents.The authors also perform observations to enhance the accuracy 
of research. 

        The results of this study showed that service quality affects customer 
loyalty at Stream Coffee 2.0 Bandung, by having a moderate level of 
relationship with the value of the correlation coefficient of 0,560 and the value 
of the coefficient of determination of 31,36%. Based on the conclusion table 
of the ranking of respondents, there are 3 quality statement service with the 
highest ranking should be retained and 3 of the statement with the lowest rank 
that need to be fixed so that Stream Coffee 2.0 Bandung can be better 
developed so that the impact on customer loyalty. 

 
 
Keywords : Service Quality, Customer Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Sumber daya alam yang berada di Indonesia terbilang sangat kaya, misalnya 

dilihat dari sektor perkebunan (Didno, 2018). Kopi adalah salah satu hasil komoditi 

dari perkebunan yang mempunyai nilai ekonomis cukup tinggi (Rahardjo, 2012). 

Menurut pernyataan Airlangga Hartarto selaku Menteri Perindustrian, kopi 

Indonesia memproduksi 639,000 ton pada tahun 2017 dengan komposisi 72,84% 

kopi berjenis robusta dan 27,16% kopi berjenis arabika (Barus, 2019). Konsumsi 

domestik kopi di Indonesia terbilang tinggi karena terjadi peningkatan setiap 

tahunnya (Indonesia Investment, 2017). 

 

Tabel 1.1 Konsumsi Domestik Kopi di Indonesia 2011-2017 

  2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017¹ 

Konsumsi Nasional 

(dalam 1,000 bungkus 60 kg) 
3,333 3,584 4,042 4,167 4,333 4,500 4,600 

Sumber: Indonesia Investment, 2017



 

 

2 

 

       Di Indonesia pertumbuhan coffee shop diprediksi mencapai 15% - 20% pada 

tahun 2019, hal ini menunjukkan pertumbuhan sejak tahun 2018 mengalami 

9peningkatan. Dengan meningkatnya konsumsi masyarakat Indonesia terhadap 

kopi, dapat dilihat pada situs Zomato bahwa di bandung sendiri terdapat 591 coffee 

shop (Zomato, 2020). Salah satu coffee shop di Bandung adalah Stream Coffee 2.0 

Bandung.  

 Menurut Nicky Kusuma selaku Vice President Sales and Marketing Toffin 

Indonesia, terdapat beberapa faktor yang mendorong pertumbuhan bisnis coffee 

shop di Indonesia yaitu, budaya berkumpul sambil meminum kopi, meningkatnya 

daya beli konsumen, dominasi populasi generasi Y dan Z yang telah menciptakan 

lifestyle dalam mengonsumsi kopi, media sosial sebagai tempat untuk pemasaran, 

platform ride hailing yang memudahkan proses penjualan, rendahnya entries 

barriers dalam bisnis kopi yang ditunjang dengan ketersediaan pasokan bahan baku 

dan peralatan, serta margin bisnis coffee shop relatif cukup tinggi. (Dahwilani, 

2019) 

Berdasarkan kuesioner pra-penelitian yang dilakukan oleh peneliti kepada 

56 responden, berikut alasan utama konsumen mengunjungi Stream Coffee 2.0 

Bandung adalah minuman yang dipesan sesuai dengan yang diberikan kepada 

konsumen sebesar 48,2% dengan jumlah responden 27 orang. Selain karena 

minuman yang sesuai, faktor lain yang cukup besar untuk mempengaruhi alasan 

konsumen mengunjungi Stream Coffee 2.0 Bandung adalah tempat yang nyaman, 

serta pelayanan yang ramah.  
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Alasan pertama dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh Stream 

Coffee 2.0 Bandung adalah minuman yang dipesan sesuai dengan yang diberikan 

kepada konsumen karena Stream Coffee 2.0 Bandung memiliki sistem pencatatan 

yang ditulis langsung oleh kasir (pesan dan bayar terlebih dahulu) sehingga 

memudahkan barista untuk melihat pesanan konsumen melalui struk. Hal ini dapat 

meminimalisir kesalahan dalam pembuatan minuman sehingga pesanannya sesuai 

dengan yang dipesan.  

Alasan kedua dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh Stream Coffee 

2.0 Bandung adalah tempat yang nyaman. Stream Coffee 2.0 Bandung memiliki 

desain interior yang minimalis sehingga membuat suasana menjadi lebih lega dan 

tidak sempit. Selain itu, terdapat pilihan ruangan yaitu ruangan merokok dan 

ruangan tidak merokok yang bertujuan untuk memenuhi keinginan serta memberi 

kenyamanan bagi konsumen. 

Berdasarkan dua hasil paling utama dalam pra-kuesioner tersebut, 

mengatakan bahwa Stream Coffee 2.0 Bandung memiliki kualitas pelayanan, 

sehingga dapat membuat konsumen menjadi loyal terhadap produk atau pelayanan 

yang dimiliki oleh Stream Coffee 2.0 Bandung dan dapat menjadi aset berharga 

juga bagi keberlangsungan coffee shop ini untuk melawan kompetitornya. 

Berdasarkan uraian latar belakang serta hasil dari kuesioner pra-penelitian, 

peneliti tertarik untuk meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayan terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Stream Coffee 2.0 Bandung”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

dirumuskan pokok persoalan yang akan dibahas pada penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan di Stream Coffee 2.0 Bandung? 

2. Bagaimana pengaruh loyalitas pelanggan di Stream Coffe 2.0 Bandung? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di 

Stream Coffee 2.0 Bandung? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah yang telah 

diuraikan, tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan di Stream Coffee 2.0 

Bandung. 

2. Mengetahui pengaruh loyalitas pelanggan di Stream Coffee 2.0 

Bandung. 

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

di Stream Coffee 2.0 Bandung. 

1.4 Kegunaan  Penelitian 

Hasil penelitian ini peneliti harapkan dapat memberi manfaat bagi pihak: 

1. Bagi Peneliti 

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini sebagai salah 

satu proses pembelajaran agar dapat memperluas dan memperdalam wawasan 

khususnya dalam hal kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. 
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2. Bagi Perusahaan 

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini dapat 

menjadi referensi perusahaan dalam mengembangkan bisnisnya. 

3. Bagi Pembaca 

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini dapat 

berguna untuk menambah wawasan serta dapat menjadi bahan atau ilmu yang 

berguna untuk penelitian setelah ini. 
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