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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of service quality and customer satisfaction 

on customer loyalty at Coffee Shop Cemara Malang. The research is based on the 

importance of maintaining customer loyalty in the highly competitive coffee shop 

industry, where service quality and customer satisfaction are key factors 

influencing loyalty. The study uses a quantitative approach with an explanatory 

research design. A total of 120 respondents who are customers of Coffee Shop 

Cemara were selected using purposive sampling. The research instrument was a 

questionnaire using a Likert scale, and data analysis was performed using path 

analysis with SPSS software. The results indicate that service quality has a positive 

and significant impact on customer satisfaction and customer loyalty. Customer 

satisfaction also has a positive and significant impact on customer loyalty. 

Moreover, customer satisfaction is clearly proven to mediate the relationship 

between service quality and customer loyalty. This finding shows that improving 

service quality enhances customer satisfaction, which in turn increases customer 

loyalty to Cemara Café Malang. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Coffee Sho
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Coffee Shop Cemara 

Malang. Latar belakang penelitian ini didasari oleh pentingnya mempertahankan 

loyalitas pelanggan dalam industri kedai kopi yang kompetitif, di mana kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang memengaruhi 

loyalitas. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

explanatory research. Sampel yang digunakan sebanyak 120 responden yang 

merupakan pelanggan Coffee Shop Cemara, dengan teknik pengambilan sampel 

purposive sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan skala Likert dan 

analisis data dilakukan menggunakan teknik analisis jalur (path analysis) melalui 

software SPSS. Hasil  menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki dampak 

positif dan penting pada kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan juga memiliki dampak positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. 

Selain itu, kepuasan pelanggan jelas terbukti menjadi hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan. Realisasi ini menunjukkan bahwa meningkatkan 

kualitas layanan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang telah terbukti 

meningkatkan loyalitas pelanggan ke Cemara Café Malang. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, 

Coffee Shop. 
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