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ABSTRAK 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah untuk menguji dan 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, suasana kedai, kewajaran harga dan 

citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada kedai 

kopi di Pontianak yaitu CW Coffee, Aming Coffee dan Kopikoe. Teknik 

pengambilan sampel nonprobability sampling berupa purposive sampling. 

Analisis data menggunakan path analysis dengan SEM (Structural Equation 

Model) SmartPLS 3.3.2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa suasana toko, 

kewajaran harga, citra merek dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan, 

kewajaran harga dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan sedangkan kualitas pelayanan dan suasana toko tidak 

berpengaruh loyalitas pelanggan. Secara statistik kepuasan pelanggan mampu 

memediasi variabel suasana toko, kewajaran harga dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan, Akan tetapi kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi 

hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan kedai kopi di 

Pontianak. 

Keywords: Loyalitas Pelanggan, Layanan Toko, Suasana Toko, Kedai Kopi dan 

Kepuasan Pelanggan
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