ABSTRAK

Muchammad Alief Husni, 18021110032. Pengaruh Produk, Kualitas
Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Ruangkata
Coffee Surabaya. Dibawah bimbingan Bapak Hadi Purnomo, S.E., M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan atas produk,
kualitas pelayanan dan lokasi yang telah dilaksanakan Ruangkata Coffee, secara
parsial terhadap kepuasan pelanggannya.

Dalam penelitian ini terdapat 4 variabel yaitu produk, kualitas pelayanan dan
lokasi sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif secara deskriptif. Teknik
pengambilan sampel menggunakan Accidental Sampling dan dianalisis dengan
analisis regresi linear berganda. Dengan jumlah sampel sebanyak 100 reponden
yang merupakan pelanggan Ruangkata Coffee.

Hipotesis penelitian adalah produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Ruangkata Coffee Surabaya, kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Ruangkata Coffee Surabaya dan lokasi
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Ruangkata Coffee Surabaya.

Berdasarkan hasil dari analisis pengolahan data, didapatkan bahwa kualitas
pelayanan dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Ruangkata
Coffee Surabaya yaitu (1) secara parsial variabel produk tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) secara parsial variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (3)
secara parsial variabel lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata kunci : produk, kualitas pelayanan, lokasi dan kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

Muchammad Alief Husni, 18021110032. Effect of Product, Service Quality
and Location on Customer Satisfaction at Ruangkata Coffee Surabaya.
Under the guidance of Mr. Hadi Purnomo, SE, MM

This study aims to determine customer satisfaction with the product, service
quality and location that has been implemented by Ruangkata Coffee, partially on
customer satisfaction.

In this study there are 4 variables, namely product, service quality and
location as independent variables and customer satisfaction as the dependent
variable. This study uses a descriptive quantitative approach.sampling technique
used Accidental Sampling and analyzed by multiple linear regression analysis.
With a sample of 100 respondents who are customers of Ruangkata Coffee.

The research hypothesis is that the product has an effect on customer
satisfaction of Ruangkata Coffee Surabaya, service quality affects customer
satisfaction of Ruangkata Coffee Surabaya and location affects customer
satisfaction of Ruangkata Coffee Surabaya.

Based on the results of the analysis of data processing, it was found that
service quality and location affect the customer satisfaction of Ruangkata Coffee
Surabaya, namely (1) partially the product variable has no positive and significant
effect on customer satisfaction, (2) partially the service quality variable has a
positive and significant effect. on customer satisfaction (3) partially the location
variable has a positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: product, service quality, location and customer satisfaction.
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