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ABSTRAK 

 

Maksud dari penelitian ini ialah (1) Untuk mengetahui kualitas pelanggan pada 81 Coffee 

Banjarmasin (2) Untuk mengetahui kepuasan pelanggan pada 81 Coffee banjarmasin (3) Untuk 

melihat loyalitas pelanggan pada 81 Coffee Banjarmasin (4) Untuk membuktikan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 81 Coffee Banjarmasin (5) Untuk membuktikan pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 81 Coffee Banjarmasin. Metode pada penelitian ini 

memakai metode deskriptif kuantitatif. Responden pada penelitian ini adalah pelanggan 81 Coffee 

Banjarmasin. Cara untuk mengumpulkan data yang dipakai dalam penelitian ini ialah teknik angket. 

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa 81 Coffee Banjarmasin memiliki tingkat kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan yang cukup baik. 81 Coffee Banjarmasin berusaha 

memenuhi setiap harapan dan kebutuhan pelanggan untuk menjadikan pelanggan terpuaskan dan agar 

pelanggan menjadi pelanggan yang loyal. Kualitas layanan mempunyai hubungan pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan tidak mempunyai hubungan pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan secara langsung, akan tetapi jika kulitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

disatukan secara Bersama-sama akan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 81 Coffee Banjarmasin.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas, Pelanggan, 81 Coffee, Banjarmasin 

 

ABSTRACK 

 

This study determines (1) consumer quality of 81 Coffee Banjarmasin (2) To determine customer 

satisfaction at 81 Coffee banjarmasin (3) To determine customer loyalty at 81 Coffee Banjarmasin 

(4) determines the effect of customer service quality on 81 Coffee Banjarmasin (5) To test the effect 

of customer satisfaction on customer loyalty 81 Coffee Banjarmasin. The methodology of this study 

adopted a quantitative descriptive method. Respondents in this study were customers of 81 Coffee 

Banjarmasin. The data collection technique for this study was questionnaire technique. The results 

showed that 81 Coffee Banjarmasin has a fairly good level of service quality, customer satisfaction, 

and customer loyalty. 81 Coffee Banjarmasin tries to meet every customer's expectations and needs 

to make customers feel satisfied and so that customers become loyal customers. Service quality has 

a direct influence relationship on customer loyalty. Meanwhile, customer satisfaction does not have 

a direct relationship of influence on customer loyalty, but if service quality and customer satisfaction 

are put together together it will have a positive and significant influence on customer loyalty 81 

Coffee Banjarmasin. 
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