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ABSTRAK 

 

 

Persaingan bisnis industri kuliner yang terus berkembang mendorong pengelola 

usaha untuk senantiasa meningkatkan mutu pelayanan dan produk agar pelanggan 

tetap loyal. Studi ini dilakukan guna menelaah sejauh mana pengaruh kualitas 

pelayanan serta kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di Pawon Bromo Cafe 

and Resto, Malang. Metode yang digunakan ialah penelitian kuantitatif yang 

menggunakan desain eksplanatori. Penentuan ukuran sampel dihitung berdasarkan 

rumus Cochran sehingga diperoleh 97 responden melalui teknik incidental 

sampling. Proses penghimpunan data dalam studi ini dilakukan melalui instrumen 

kuesioner, lalu dianalisis menggunakan metode regresi linier berganda yang 

dioperasikan melalui program SPSS versi 27. Temuan analisis memperlihatkan 

bahwa kualitas pelayanan maupun kualitas produk sama-sama memberikan 

kontribusi positif dan signifikan bagi loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas 

produk menjadi variabel yang paling dominan dalam memperkuat loyalitas 

konsumen. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek seperti rasa makanan, 

kebersihan, serta keberagaman menu menjadi pertimbangan utama pelanggan 

menjadi tindakan kunjungan ulang yang bersifat repetitif, adapun layanan optimal 

berkontribusi dalam membentuk pengalaman pelanggan yang lebih memuaskan. 

Temuan studi ini diharapkan dapat berperan sebagai masukan untuk manajemen 

untuk menyusun skema pengembangan kualitas produk serta pelayanan untuk 

memperkuat daya saing usaha. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan  
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ABSTRACT 

 

 

The continuous development of business competition in the culinary industry drives 

business managers to constantly improve service and product quality to maintain 

customer loyalty. This study aims to examine the extent to which service quality and 

product quality influence customer loyalty at Pawon Bromo Cafe and Resto, 

Malang, utilizing a quantitative research method with an explanatory design. The 

sample size was determined using the Cochran formula, resulting in 97 respondents 

selected through incidental sampling. Data collection was conducted via 

questionnaires and analyzed using the multiple linear regression method operated 

through SPSS version 27 software. The findings indicate that both service quality 

and product quality contribute positively and significantly to customer loyalty. 

Furthermore, product quality emerged as the most dominant variable in 

strengthening consumer loyalty. This suggests that aspects such as food taste, 

cleanliness, and menu variety are the primary considerations for customers in 

performing repetitive return visits, while optimal service contributes to creating a 

more satisfying customer experience. These findings are expected to serve as input 

for management in formulating quality development schemes to strengthen business 

competitiveness. 

 

Keywords: Service Quality; Product Quality; Customer Loyalty  
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