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ABSTRAK 

Pemanfaatan media sosial menjadi strategi penting dalam pengembangan bisnis di 

era teknologi informasi. Kafe Rooftopin memanfaatkan media sosial untuk 

membangun hubungan dengan pelanggan, namun pengaruhnya terhadap loyalitas 

pelanggan belum diketahui secara pasti. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh promosi, kualitas pelayanan, dan electronic word of mouth (e-WOM) 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Menggunakan metode kuantitatif dengan data dari 120 responden, yaitu pelanggan 

yang telah berkunjung ke Kafe Rooftopin Palembang dan mengikuti akun 

Instagram @rooftopin.nesia, analisis data dilakukan menggunakan SmartPLS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi, kualitas pelayanan, dan electronic 

word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Lebih lanjut, kepuasan pelanggan terbukti memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, yang tergolong sebagai 

complementary mediation. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

hanya berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga secara tidak 

langsung melalui kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Promosi, Kualitas Pelayanan, Electronic Word of Mouth, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

Social media utilization is an important strategy in business development in the 

information technology era. Rooftopin Cafe uses social media to maintain 

relationships with customers; however, its impact on customer loyalty remains 

uncertain. This study aims to analyze the influence of promotions, service quality, 

and electronic word of mouth (e-WOM) on customer loyalty, with customers’ 

satisfaction as a mediating variable. This research employs a quantitative method, 

collecting data from 120 respondents namely customers of Rooftopin Café 

Palembang and followers of the Instagram account @rooftopin.nesia. Data 

analysis was conducted using SmartPLS. The results indicate that promotions, 

service quality, and electronic word of mouth have a positive and significant effect 

on customer satisfaction. Additionally, customer satisfaction has a positive and 

significant impact on customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction is 

proven to mediate the effect of service quality on customer loyalty, classified as 

complementary mediation. This finding suggests that service quality not only has a 

direct impact on customer loyalty but also an indirect effect through customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Promotion, Service Quality, Electronic Word of Mouth, Customer 

Satisfaction, Customer Loyalty  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era perkembangan teknologi yang pesat, dunia bisnis turut mengalami 

pertumbuhan signifikan, hal ini didorong oleh kemajuan teknologi informasi 

(Prasetya & Utary, 2022). Perubahan ini memberikan dampak besar pada strategi 

pemasaran, khususnya melalui media sosial (Mustika & Maulidah, 2023). 

Instagram sebagai salah satu platform media sosial terpopuler di dunia, menjadi alat 

yang efektif bagi pelaku usaha untuk membangun hubungan dengan pelanggan 

(Armayani et al., 2021). Data dari riset We Are Social dalam survei Most Used 

Social Media Platform 2024 menunjukkan bahwa media sosial yang paling sering 

diakses oleh masyarakat Indonesia adalah WhatsApp (90,9%), Instagram (85,3%), 

Facebook (81,6%), dan TikTok (73,5%) (Howe, 2024). Banyaknya pengguna media 

sosial di Indonesia membuka peluang besar bagi berbagai sektor bisnis untuk 

mempromosikan produknya dan menjangkau pelanggan dengan lebih efektif 

(Sarmauli et al., 2023). Salah satu industri yang merasakan dampak positif dari tren 

ini adalah coffee shop, di mana penggunaan media sosial berperan penting dalam 

menjaga loyalitas pelanggan  (Sekarwangi et al., 2022).  

Industri coffee shop kini tidak hanya berfokus pada kualitas produk, tetapi 

juga dalam menciptakan suasana nyaman yang dilengkapi dengan pelayanan dan 

fasilitas memadai (Fauzan et al., 2023). Berdasarkan data dari Asosiasi Pengusaha 

Kopi dan Cokelat Indonesia (APKCI), jumlah kedai kopi di Indonesia telah 

mencapai 10.000 gerai pada tahun 2023 (Purwanto, 2024). Ketatnya persaingan di 
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industri ini mendorong pelaku usaha untuk terus mencari strategi efektif dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan (Sari & Halim, 2022).  

Loyalitas pelanggan merupakan elemen penting dalam kesuksesan bisnis, 

terutama di pasar yang kompetitif, karena mencerminkan kesetiaan individu 

terhadap suatu perusahaan yang ditunjukkan melalui tindakan nyata (Afiah & 

Prabowo, 2023). Hal ini dapat terlihat dari kesediaan individu untuk terus 

menggunakan jasa, membeli produk, atau mempercayakan kebutuhan dan 

keperluannya kepada perusahaan tersebut (Afiah & Prabowo, 2023). Tanpa upaya 

yang konsisten untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dan membangun 

hubungan yang baik, perusahaan dapat menghadapi tantangan besar dalam bersaing 

(Meidelia et al., 2024). Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti strategi promosi, kualitas pelayanan, 

ulasan elektronik (electronic word of mouth atau e-WOM), dan kepuasan 

pelanggan. 

Dalam membangun loyalitas pelanggan, strategi promosi memiliki peran 

yang sangat penting untuk mencapai tingkat penjualan yang diinginkan (Sutanto & 

Dunan, 2023). Promosi yang dilakukan secara kreatif dan relevan, seperti diskon 

dapat menarik minat pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama 

(Tovarel et al., 2024). Perusahaan yang mampu menerapkan strategi promosi yang 

tepat dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan memiliki peluang lebih besar untuk 

berkembang dan bertahan di tengah persaingan yang semakin ketat (Tovarel et al., 

2024). 

Kemudian, kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek krusial dalam 

mewujudkan loyalitas pelanggan yang dapat tercipta melalui kepuasan pelanggan 
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(Septyarani & Nurhadi, 2023). Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman 

positif, yang tidak hanya mendorong pelanggan untuk kembali, tetapi juga 

meningkatkan kemungkinan mereka merekomendasikan kepada orang lain 

(Septyarani & Nurhadi, 2023). Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat kualitas 

pelayanan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan yang didapat (Maisaroh 

& Nurhidayati, 2021). 

Lebih lanjut, electronic word of mouth (e-WOM) berperan signifikan dalam 

membentuk persepsi dan kepercayaan pelanggan di era digital (Wardhana, 2022). 

Rekomendasi dan ulasan positif yang tersebar melalui media sosial memiliki 

pengaruh besar terhadap keputusan pembelian pelanggan (Rohmah et al., 2023). 

Seseorang yang merasa puas dalam membeliatau memakai barang dari merek 

tertentu, ia cenderung akan menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang 

lain, khususnya kepada orang terdekatnya melalui media yang mengakibatkan 

adanya loyalitas pelanggan terus-menerus (Khawari & Ilyas, 2023). 

Kemudian, kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam membangun  

loyalitas pelanggan (Aryani & Rosinta, 2010). Kepuasan pelanggan merupakan 

hasil penilaian terhadap produk atau jasa yang mereka gunakan dalam memenuhi 

kebutuhan, di mana kinerja produk atau jasa tersebut sesuai atau bahkan melebihi 

harapan mereka (Sasongko, 2021). Pelanggan yang merasa puas dengan produk 

atau layanan tidak hanya akan melakukan pembelian ulang, tetapi juga berpotensi 

menjadi pendukung aktif bagi merek tersebut dengan cara mempromosikannya 

kepada orang lain, baik secara langsung maupun melalui media sosial (Kotler & 

Keller, 2016).  
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Pada studi kasus di Café Rooftopin Palembang, pihak manajemen tidak 

mengetahui apakah strategi yang mereka terapkan di media sosial berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dari Kafe Rooftopin Palembang karena belum pernah 

diukur sebelumnya (Lampiran A-1). 

Setelah menganalisis beberapa penelitian terdahulu, (Effendy et al., 2021; 

Rusdiyanto & Suranti, 2021; Sadeli & Aritonang, 2024; Woen & Santoso, 2021) 

ditemukan bahwa promosi, kualitas pelayanan, dan e-WOM berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Dalam konteks penelitian ini, 

loyalitas pelanggan memegang peran penting dalam menjaga hubungan yang baik 

dengan pelanggan melalui kepuasan pelanggan (Budiarno et al., 2022). 

Berdasarkan pernyataan diatas, diperoleh lima variabel untuk menjawab 

permasalahan tersebut, yaitu promosi, kualitas pelayanan, electronic word of mouth 

(e-WOM), loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 

antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penulis 

bermaksud melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Promosi, Kualitas 

Pelayanan, dan Electronic Word Of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan di Akun Instagram @rooftopin.nesia.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah apakah promosi, kualitas pelayanan, dan electronic word of 

mouth berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di 

akun Instagram @rooftopin.nesia? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh promosi, 

kualitas pelayanan, dan electronic word of mouth (e-WOM) terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan di akun Instagram @rooftopin.nesia. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah untuk menambah wawasan 

mengenai Promosi, Kualitas Pelayanan, Electronic-Word Of Mouth, Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan dalam konteks industri jasa, khususnya Coffee 

Shop. Menurut situs openknowledgemaps.org dari 100 artikel terkait dengan 

Promosi, Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan, tidak ada penelitian 

yang membahas terkait dengan pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, Electronic 

Word Of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan di 

Coffee Shop. 

Manfaat praktis dari penelitian ini dapat menunjukkan apakah strategi 

Promosi, Kualitas Pelayanan, Electronic Word Of Mouth yang diterapkan oleh Kafe 

Rooftopin di akun Instagram @rooftopin.nesia efektif dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan sehingga pihak manajemen Café Rooftopin dapat merancang 

sebuah strategi yang lebih efektif. 

1.5 Batasan Masalah 

Agar pembahasan tidak menyimpang dari judul atau topik penelitian, maka 

penulis membatasi masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Lokasi penelitian hanya dilakukan pada coffee shop @rooftopin.nesia yang 

memanfaatkan instagram sebagai media pemasaran utama. 
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2. Penelitian ini dibatasi pada lima variabel utama yang meliputi: promosi, 

kualitas pelayanan, electronic word of mouth (e-WOM), kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

3. Responden penelitian adalah pelanggan dan pengikut akun instagram 

@rooftopin.nesia 
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