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ABSTRAK 

Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk Pengaruhnya 

Terhadap Loyalitas Konsumen pada Cafe Teras Rumah Surabaya Selatan di Masa 

Pandemi Covid – 19 

Saat ini Indonesia berada pada perekonomian dan bisnis yang kian tertekan karena 

adanya pandemi Covid - 19. Hal ini tidak hanya di rasakan oleh negara Indonesia namun pada 

negara diseluruh dunia. Adanya pandemi tersebut membuat perekonomian negara semakin 

melemah kususnya di Kota Surabaya. Sehingga menyebabkan aktivitas manusia terbatasi dari 

segala aspek yang ada. Namun, disisi lain banyak pelaku bisnis yang mendirikan bisnisnya di 

masa pandemi, contohnya pada bisnis coffee shop. Kehadiran coffee shop menjadi salah satu 

tempat yang banyak dikunjungi dan menjadi trend baru di masyarakat khususnya kalangan anak 

muda. Bisnis ini banyak tersebar di Kota Surabaya mulai coffee shop yang baru merintis atau 

yang sudah mempunyai brand terkenal di masyarakat internasional. Adanya persaingan 

tersebut menarik untuk diteliti lebih lanjut. Dalam hal ini peneliti melakukan penelitian guna 

mengetahui pengaruh Customer Relationship Management, Brand Equity, dan Kualitas Produk  

terhadap Loyalitas Konsumen dengan studi kasus konsumen cafe Teras Rumah Surabaya 

Selatan.  

Dalam penelitian ini digunakan penelitian dengan metode kuantitatif dengan sampel 

sebanyak 100 responden masyarakat Kota Surabaya yang pernah melakukan kunjungan pada 

cafe Teras Rumah Surabaya Selatan. Data yang diperoleh dihitung menggunakan metode 

statistik dengan bantuan aplikasi pengolah data Statistic Program For Social Science (SPSS). 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management, Brand 

Equity, dan Kualitas Produk memiliki pengaruh yang kuat terhadap Loyalitas Konsumen pada 

cafe Teras Rumah Surabaya Selatan. Dari hasil penelitian tersebut diharapkan cafe Teras 

Rumah Surabaya Selatan lebih meningkatkan aspek hubungan dengan konsumen, ekuitas 

merek dan kualitas dari produknya karena tiga hal tersebut memiiki pengaruh kuat terhadap 

loyalitas konsumennnya. Dengan adanya peningkatan dan perbaikan dari tiga aspek tersebut 

diharapkan konsumen akan semakin loyal dengan cafe Teras Rumah Surabaya Selatan yang 

akan membuat bisnis bertahan didalam persaingan yang ketat. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Brand Equity, Kualitas Produk, Loyalitas 

Konsumen 
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ABSTRACT 

Customer Relationship Management, Brand Equity, and Product Quality Influence on 

Consumer Loyalty at the Teras Rumah Surabaya Selatan Cafe in the Covid-19 

Pandemic 

Currently, Indonesia is in an increasingly depressed economy and business due to the 

Covid-19 pandemic. This is not only felt by the Indonesian state but also by countries around 

the world. The existence of the pandemic has made the country's economy increasingly weak, 

especially in the city of Surabaya. This causes human activities to be limited from all existing 

aspects. However, on the other hand, there are many business people who set up their business 

during the pandemic, for example in the coffee shop business. The presence of a coffee shop 

has become one of the most visited places and has become a new trend in society, especially 

among young people. This business is widely spread in the city of Surabaya, starting from 

coffee shops that are just starting or already having well-known brands in the international 

community. The existence of this competition is interesting to be investigated further. 

This study used quantitative research with a sample of 100 respondents from the 

Surabaya City community who had visited the Teras Rumah Surabaya Selatan cafe. The data 

obtained is calculatedusing statistical methods with the help of the Statistical Program For 

Social Science (SPSS) data processing application. The results of this study indicate that 

Customer Relationship Management, Brand Equity, and Product Quality have a strong 

influence on Consumer Loyalty at the Teras Rumah Surabaya Selatan cafe. From the results of 

this study, it is expected that the Teras Rumah Surabaya Selatan cafe will further improve 

aspects of customer relations, brand equity and product quality because these three things have 

a strong influence on consumer loyalty. With the improvement and improvement of these three 

aspects, it is expected that consumers will be more loyal to the Teras Rumah Surabaya Selatan 

cafe which will make the business survive in the fierce competition. 

Keywords : Customer Relationship Management, Brand Equity, Product Quality, Consumer 

Loyalty. 
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