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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Fore Coffee di Surabaya. 

Pengalaman dan kepuasan pelanggan merupakan dua faktor penting yang dapat 

membentuk persepsi positif serta meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk 

tetap setia pada suatu merek. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 97 

responden, yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data 

dilakukan dengan regresi linier berganda untuk menguji pengaruh variabel 

independen (pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan) terhadap variabel 

dependen (loyalitas pelanggan). Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik 

pengalaman pelanggan maupun kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik 

pengalaman dan tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi 

pula tingkat loyalitas mereka terhadap Fore Coffee. 

 

Kata kunci: Pengalaman pelanggan, Kepuasan pelanggan, Loyalitas pelanggan, 

Fore Coffee  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 

 

ABSTRACK  

 

This study aims to analyze the influence of customer experience and customer 

satisfaction on customer loyalty at Fore Coffee in Surabaya. Customer experience 

and satisfaction are two important factors that can shape positive perceptions and 

increase the likelihood of customers remaining loyal to a brand. This study used a 

quantitative approach, collecting data through questionnaires distributed to 97 

respondents, selected using a purposive sampling technique. Data analysis was 

performed using multiple linear regression to test the effect of the independent 

variables (customer experience and customer satisfaction) on the dependent 

variable (customer loyalty). The results showed that both customer experience and 

customer satisfaction significantly influence customer loyalty. This finding 

indicates that the better the experience and level of satisfaction perceived by 

customers, the higher their level of loyalty to Fore Coffee. 

 

Keywords: Customer experience, Customer satisfaction, Customer loyalty, Fore 

Coffee 
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