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Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Pisa Kafe Di Surabaya

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan serta
pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Pisa Kafe di Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode Structural
Equation Model (SEM). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan non-probability dengan cara purposive sampling. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 160 responden. Karakteristik
sampel dalam penelitian ini yaitu konsumen yang pernah makan dan minum
di Pisa Kafe Manyar Kertoajo minimal 3 kali dalam 1 tahun terakhir dan
berusia minimal 17 tahun (diasumsikan pada usia tersebut sudah cukup
umur untuk menentukan pilihan pembelian yang dianggap nyaman dan
memuaskan).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, harga memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas
pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan kepuasan pelanggan memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Pisa Kafe Manyar Kertoajo Surabaya. Hasil ini
diperkuat dengan hasil uji validitas, reliabilitas dan pengujian kecocokan
model pada masing-masing indikator pada setiap variabel.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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Effect of Product Quality, Price, Service Quality on Customer Satisfaction
and Loyalty Pisa Cafe in Surabaya

ABSTRACT

This study aims to determine the relationship and influence
product quality, price, and quality of service to customer satisfaction and
influence customer satisfaction to customer loyalty Pisa Cafe in Surabaya.
This study using Structural Equation Model (SEM). The sampling technique
in this study using a non-probability by purposive sampling. The sample
used in this study were 160 respondents. Characteristics of the sample in
this research that consumers have ever eaten and drank in Pisa Cafe
Manyar Kertoajo least 3 times in the last 1 year and at least 17 years
(assumed at that age are old enough to determine the purchase option that
is considered convenient and satisfying).

The results showed that the quality of the product has a positive
and significant impact on customer satisfaction, price has a positive and
significant impact on customer satisfaction, service quality has a positive
and significant impact on customer satisfaction and customer satisfaction
has a positive and significant impact on customer loyalty Pisa Cafe Manyar
Kertoajo Surabaya. These results were confirmed by the results of test
validity, reliability and compatibility testing of models in each of the
indicators in each variable.

Keyword: Product Quality, Price, Service Quality, Customer Satisfaction,
Loyalty
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