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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  pengaruh kualitas pelayanan 
dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel intervening pada Sorry Coffe Jakarta. 

Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah strategi asosiatif 
dengan metode survey. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan 
Sorry Coffe Jakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Accidental Sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji 
validitas dan reliabilitasnya. Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur  
dengan program Partial Least Square. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Sorry Coffe Jakarta. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan  
                     Kepuasan Pelanggan 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT QUALITY ON 

CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS AN 
INTERVENING VARIABLES AT SORRY COFFE JAKARTA 

 
 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality and product 
quality on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable 
at Sorry Coffe Jakarta. 

The strategy used in this research is an associative strategy with a survey 
method. The population in this study were all customers of Sorry Coffe Jakarta. 
The sampling technique used in this study was Accidental Sampling with a total 
sample of 100 respondents. The data collection technique uses a questionnaire 
that has been tested for validity and reliability. This study uses a path analys 
method with the Partial Least Square Program. 

The results of this study indicate that the variable service quality and 
product quality have a significant effect on customer satisfaction and product 
quality has a significant effect on customer loyalty, but service quality and 
customer satisfaction have no significant effect on customer loyalty at Sorry Coffe 
Jakarta. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty 
                  Customer satisfaction 
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