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ABSTRAK

Bisnis makanan atau bidang food and beverages menjadi salah satu bisnis
yang banyak diminati oleh masyarakat, karena selain menghasilkan keuntungan
yang tinggi, makanan juga menjadi kebutuhan pokok bagi setiap orang.
Persaingan dalam industri makanan ini telah menjamur diberbagai ibu kota. Untuk
mengatasi persaingan yang semakin ketat, maka diperlukan suatu usaha untuk
mengatasi hal tersebut dan berupaya untuk memenangkan konsumen yaitu
menuntut para pelaku bisnis untuk selalu berinovasi agar tidak kalah dalam
bersaing. Alasan peneliti melakukan penelitian di restoran penyetan Bang Ali
Surabaya ini bertujuan untuk menguji pengaruh product, price, place, promotion,
dan people terhadap customer satisfaction di restoran penyetan Bang Ali
Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling. Karakteristik responden dalam penelitian ini adalah pernah
mengunjungi dan membeli menu restoran penyetan Bang Ali Surabaya dan
pesaing yang sejenis dalam 1 (satu) tahun terakhir. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 150 responden. Teknik analisis data yang digunakan
adalah SPSS versi 23. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa: product, price,
place, promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction; people berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap customer
satisfaction di restoran penyetan Bang Ali Surabaya. People berpengaruh negatif
dan tidak signifikan dikarenakan People tidak berpengaruh dengan kenaikan dan
penurunan customer satisfaction di restoran penyetan Bang Ali Surabaya.
Konsumen tidak terlalu memperdulikan akan karyawan yang bekerja di restoran
tersebut, karena yang mereka cari dan ingin didapatkan bukanlah pelayanan dari
karyawannya sebagai tujuan utamanya, tetapi tujuan utama konsumen ialah
mencari produk sambalnya, harga yang sesuai dengan apa yang didapat, lokasi
yang strategis, dan promosi yang membuat para konsumennya bisa tertarik untuk
datang ke restoran penyetan Bang Ali Surabaya.

Kata kunci : Product, Price, Place, Promotion, People, Customer Satisfaction
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THE EFFECT OF PRODUCT, PRICE, PLACE, PROMOTION AND PEOPLE TO
CUSTOMER SATISFATION AT PENYETAN BANG ALI RESTAURANT SURABAYA

ABSTRACT

The food business or the food and beverages sector is one of the businesses that are
in great demand by the community, because in addition to producing high profits, food is also
a staple for everyone. Competition in the food industry has mushroomed in various capitals.
To overcome the increasingly fierce competition, it takes an effort to overcome this and try to
win consumers, namely demanding business people to always innovate so as not to lose in
competition. The reason the researchers conducted research at the Bang Ali Surabaya
penyetan restaurant was to examine the effect of product, price, place, promotion, and people
on customer satisfaction at the Bang Ali Surabaya restaurant. The sampling technique used
is non probability sampling. The characteristics of the respondents in this study were visiting
and buying Bang Ali Surabaya restaurant menus and similar competitors in the last 1 (one)
year. The sample used in this study were 150 respondents. The data analysis technique used
is SPSS version 23. The results of this study prove that: product, price, place, promotion has
a positive and significant effect on customer satisfaction; people have a negative and not
significant effect on customer satisfaction at the Bang Ali Surabaya restaurant. People have a
negative effect and are not significant because People do not influence the increase and
decrease in customer satisfaction at Bang Ali Surabaya restaurant. Consumers are not too
concerned about the employees who work in the restaurant, because what they are looking
for and want to get is not the service of their employees as the main goal, but the main
purpose of consumers is to find their sambal products, prices according to what they get,
strategic locations, and promotions which makes the consumers interested in coming to Bang
Ali Surabaya penyetan restaurant.

Keywords : Product, Price, Place, Promotion, People, Customer Satisfaction
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