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ABSTRAK 

 

Bisnis yang saat ini sedang marak digandrungi adalah kedai kopi. Kopi 

merupakan salah satu minuman yang banyak digemari oleh masyarakat indonesia. 

Kedai kopi menjadi salah satu pilihan dalam membuka bisnis karena di era ini 

ngopi sudah menjadi gaya hidup di masyarakat terutama di Gresik. Untuk tetap 

dapat bersaing dengan kompetitor lain perlu mempertimbangkan kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan fasilitas yang diberikan kepada konsumen terutama pada 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan fasilitas apakah berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 

serta membandingkan dengan hasil dari penelitian terdahulu. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis regresi linier berganda. 

Jumlah sampel yang diambil adalah 79 responden dan pengumpulan data 

dilakukan dengan kuesioner untuk memperoleh data dan diolah menggunakan 

SPSS. Penelitian ini memperoleh hasil yang positif dimana kualitas produk dan 

fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, namun Kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh secara parsial terhadap. Sedangkan secara simultan 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Untuk kedepannya Kedai Omah Damar Gresik dapat meningkatkan 

kualitas produknya dengan cara menambah varian baru dalam menu, dan 

memperhatikan fasilitas yang diberikan terutama untuk tempat perkir. Hal ini 

dilakukan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan Kedai Omah Damar 

Gresik.  

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Loyalitas 

Pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

A business that is currently very popular is coffee shops. Coffee is a drink that 

is much loved by Indonesian people. Coffee shops are one option for opening a 

business because in this era drinking coffee has become a lifestyle in society, 

especially in Gresik. To remain competitive with other competitors, you need to 

consider product quality, service quality and the facilities provided to 

consumers, especially customers. This research aims to determine the effect of 

product quality, service quality and facilities on customer loyalty, as well as 

comparing it with the results of previous research. This research uses a 

quantitative approach with multiple linear regression analysis. The number of 

samples taken was 79 respondents and data collection was carried out using a 

questionnaire to obtain data and processed using SPSS. This research obtained 

positive results where product quality and facilities had a partial effect on 

customer loyalty, but service quality had no partial effect. Meanwhile, product 

quality, service quality and facilities simultaneously influence customer loyalty. 

In the future, Kedai Omah Damar Gresik can improve the quality of its 

products by adding new variants to the menu, and paying attention to the 

facilities provided, especially for parking areas. This is done to maintain 

customer loyalty at Kedai Omah Damar Gresik. 

 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Facilities, and Customer 

Loyalty.  
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