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ABSTRAK 

 

Semakin berkembangnya dunia bisnis membuat Cafe di kota Bandung  semakin 

banyak dan semakin berkembang. Salah satu cafe yang saat ini sedang 

berkembang dan sangat diminati oleh para anak muda adalah kedai kopi Anata 

Cafe resto yang berada dijalan Surya Sumantri, salah satu hal yang harus 

diperhatikan agar orang-orang betah berada di cafe ini dan mau melakukan 

pembelian ulang sehingga loyal dengan cara menciptakan service quality atau 

perbaikan layanan yang di berikan sehingga terjadi kepuasan terhadap konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service Quality yaitu, 

Reliability, Responsiveness,Aassurance, Emphaty dan Tangble. dan terhadap 

loyalitas konsumen. Dengan menggunakan Sampling Purposive, sebanyak 101 

orang responden yang pernah berkunjung ke kedai Anata Cafe Resto Surya 

Sumantri  menjadi sampel dalam penelitian ini. Hasil pengujian hipotesis yang 

dilakukan dengan menggunakan Regresi Linear Berganda menunjukkan bahwa 

hubungan Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen.  

 

 

 

Kata-kata kunci : Reliability, Responsiveness,Aassurance, Emphaty,  Tangble dan 

Loyalitas Konsumen 
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 ABSTRACT 

 

 

The growing world of business makes Cafe in the city more and more and 

growing. One cafe that is currently being developed and is in great demand by 

young people is a coffee shop Anata Cafe restaurant which are on the Surya 

Sumantri, one of the things that must be taken to ensure that people feel at home 

in this cafe and want to re-purchase so loyal to how to create the service quality or 

the repair service is given, causing satisfaction to the customer. This study aims to 

determine the effect that Service Quality, Reliability, Responsiveness, 

Aassurance, Empathy and Tangble. and customer loyalty. By using  purposive 

sampling, a total of 101 respondents who had visited the tavern Anata Cafe Resto 

Surya Sumantri be sampled in this study. Results of hypothesis testing is done by 

using multiple linear regression showed that the relationship Service Quality 

positive and significant impact on customer loyalty 

 

Key words: Reliability, Responsiveness,Aassurance, Emphaty,  Tangible and 

customer loyalty 
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