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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN LABUAN CAFE LAMONGAN
Belinda Nurhaliza!, Rahmad Wijaya?, Lugman Dzul Hilmi?
Program Studi Manajemen, Universitas Muhammadiyah Malang, Indonesia
E-mail: belindanurhaliza9@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen Labuan Café Lamongan. Jumlah sampel yang
digunakan pada penelitian ini sebanyak 170 responden menggunakan teknik
convenience sampling dari semua populasi konsumen yang pernah berkunjung
minimal 1 kali. Hasil analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis menunjukan
bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
sedangkan kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, dan kualitas produk pada penelitian ini memiliki pengaruh
yang lebih dominan dibandindakan dengan kualitas layanan dalam mempengaruhi
kepuasan konsumen. Penelitian ini dapat berguna bagi pihak Labuan Café sebagai
bahan evaluasi mengenai kualitas layanan dan kualitas produk agar mampu
meningkatkan kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Kualitas Produk
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION AT LABUAN CAFE LAMONGAN
Belinda Nurhaliza!, Rahmad Wijaya?, Lugman Dzul Hilmi?
Management Departement, University of Muhammadiyah Malang, Indonesia
E-mail: belindanurhaliza9@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to examine the influence of service quality and product quality on
customer satisfaction at Labuan Café Lamongan. The sample size used in this study
was 170 respondents, selected using convenience sampling from the population of
all customers who had visited at least once. The results of multiple linear regression
analysis and hypothesis testing show that service quality does not have an effect on
customer satisfaction, while product quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction. Furthermore, product quality in this study was found to have
a more dominant influence compared to service quality in affecting customer
satisfaction. This research can be useful for Labuan Café as an evaluation material
regarding service quality and product quality in order to enhance customer
satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Product Quality
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