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Intisari 

Pandemi Covid-19 menimbulkan kepanikan bagi seluruh dunia yang sangat fatal. 

Berbagai sektor kehidupan manusia terkena dampaknya. Sektor industri coffee 

shop juga terkena dampak dari pandemi ini. Kehilangan customer loyalty akan 

menjadi ancaman bagi  industri  ini. Oleh sebab itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisa faktor-faktor yang mempengaruhi  kesetiaan pelanggan pada masa 

pandemi Covid-19. Penelitian ini juga memperhatikan aspek peraturan 

pemerintah tentang protokol kesehatan. 

Metode yang digunakan dalam melakukan analisis adalah Structural Equation 

Modeling (SEM). Metode SEM pada penelitian ini melibatkan variabel 

independent yaitu service quality, price fairness dan product quality. Customer 

satisfaction dan trust juga digunakan sebagai mediator antara variabel 

independent dan dependent. 300 kuesioner dibagikan kebeberapa pelanggan 

coffee shop terkenal di Yogyakarta, dan pada akhirnya ada 225 kuesioner yang 

siap untuk diuji dan dianalisis menggunakan software SPSS 22 dan AMOS.  

Penelitian ini melakukan pengembangan model conceptual framework customer 

loyalty dalam masa New Normal yang diadaptasi dan dikembangkan dari 

penelitian terdahulu sebelum masa pandemic Covid-19. Hasil penelitian ini 

adalah sebuah desain upaya pencegahan kehilangan customer loyalty dalam 

masa pandemi Covid-19. Desain tersebut berupa bagan level hierarki pembentuk 

customer loyalty yang terdiri dari tiga level. Ketiga level hierarki tersebut dibentuk 

berdasarkan nilai hubungan pada persamaan matematis structural 4. Level 

pertama yaitu customer satisfaction dengan nilai koefisien jalur atau size effect 

0,555, yang kemudian dibentuk oleh product quality dengan nilai koefisien jalur 

0,439. Level kedua adalah price fairness dengan nilai koefisien jalur 0,490, dan 

level ketiga adalah trust dengan nilai koefisien jalur 0,452,  yang dibentuk oleh 

service quality dengan nilai koefisien jalur 0,186.  

Keywords: Peraturan pemerintah, loyalty, SEM, coffee shop, Covid-19 
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Abstract 

The Covid-19 pandemic has caused panic all over the world which is very fatal. 

Various sectors of human life are affected. The coffee shop industry sector has 

also been affected by this pandemic. Lossing of customer loyalty will be a threat to 

this industry. Therefore, this study aims to analyze the factors that affect customer 

loyalty during the Covid-19 pandemic. This study also notice the aspects of 

government regulations regarding health protocols. 

The method used in conducting the analysis is Structural Equation Modeling 

(SEM). The method of SEM in this study involves independent variables, namely 

service quality, price fairness and product quality. Customer satisfaction and trust 

are also used as mediators between independent and dependent variables. 300 

questionnaires were distributed to several coffee shop & eatery Yogyakarta, and 

in the end there were 225 questionnaires that were ready to be tested and analyzed 

using SPSS 22 and AMOS software. 

This study develops a conceptual framework model for customer loyalty in the New 

Normal which is adapted and developed from previous research before the Covid-

19 pandemic. The results of this study are a design for preventing loss of customer 

loyalty during the Covid-19 pandemic. The design is a hierarchy diagram of 

customer loyalty which consists of three levels. The three hierarchical levels are 

formed based on the value of the relationship in the structural mathematical 

equation 4. The first level is customer satisfaction (0.555) which is then formed by 

product quality (0.439). The second level is price fairness (0.490), and the third 

level is trust (0.452) which is formed by service quality (0.186). 

Keywords: Government regulations, loyalty, SEM, coffee shop, Covid-19 

 

 

 

 

 

 

 


