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PENGARUH KUALITAS, PENGALAMAN, NILAI DAN
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
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ABSTRACK

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kualitas, pengalaman, nilai dan
kepuasan terhadap loyalitas pelanggan di cafe shop di surabaya. Studi ini
mengajukan hipotesis kualitas, dan pengalaman akan mempengaruhi nilai.
Nilai akan mempengaruhi kepuasan. dan kepuasan, akan mempengaruhi
loyalitas pelanggan di café shop. Studi ini mengambil sampel pada pelanggan
yang merupakan pengunjung atau pembeli yang ada di Starbucks dan Excleso
di Surabaya dengan teknik purposive sampling. Terdapat 350 reponden pada
kedua café shop tersebut, di mana analisis data yang digunakan adalah
Structural Equation Model dengan pendekatan Partial Least Square. Temuan
paling menonjol dalam penelitian ini adalah bahwa kualitas produk, kualitas
layanan, nilai dan kepuasan mempunyai pengaruh yang positif terhadap
loyalitas pelanggan sedangkan kualitas produk tidak berpengaruh positif
terhadap nilai fungsional dan pengalaman tidak berpengaruh positif terhadp

nilai fungsioanal dan nilai simbolik.

Kata kunci : kualitas produk, kualitas layanan, pengalaman, nilai fungsional,

nilai simbolik, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
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INFLUENCE OF QUALITY, EXPERIENCE, VALUE AND
SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY
IN CAFE SHOP IN SURABAYA

Yosef Aristo Besinleon
STIE Perbanas Surabaya, Indonesia

aristobesin@yahoo.com

ABSTRACK

This study aims to examine the effect of quality, experience, value and
satisfaction on customer loyalty at a café shop in Surabaya. This study proposes
a quality hypothesis, and experience will influence value. Value will affect
satisfaction. and satisfaction, will affect customer loyalty at the café shop. This
study took samples of customers who were visitors or buyers at Starbucks and
Excleso in Surabaya with purposive sampling technique. There are 350
respondents in the second café shop, where the data analysis used is Structural
Equation Model with Partial Least Square approach. The most prominent
finding In this study is that product quality, service quality, value and
satisfaction have a significant influence on customer loyalty while product
quality does not have a significant influence on functional value and experience

does not have a significant influence on functional value and symbolic value.

Keywords: product quality, experience, functional velue, symbolic velue,

customer satisfaction and coustomer loyalty.
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