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ABSTRAK 
 
Kebutuhan pelanggan yang berbeda memerlukan kepuasan pelanggan dan fokus kepuasan 
pelanggan yang berbeda. Oleh karena itu, Pihak pengelola Sego Sambel Cak Uut perlu 
mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berdasarkan 
jenis produk dan layanan yang ditawarkan pada restoran. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk yang dimoderasi oleh store 
atmosphere terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di Sego Sambel Cak 
Uut. Jenis penelitian ini menggunakan jenis deskriptif kuantitatif. Populasi yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Sego Sambel Cak Uut di Kota 
Malang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden pelanggan 
Sego Sambel Cak Uut Malang. Metode yang digunakan untuk pengambilan sampel 
adalah purposive sampling. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data berupa 
kuesioner. Teknik analisis yang digunakan meliputi rentang skala dan teknik pemodelan 
persamaan struktural. Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere memoderasi 
pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Sego Sambel 
Cak Uut. Arah hubungan yang positif menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan 
dan kualitas produk maka semakin menarik atmosfir toko dan jika diperkuat dengan 
atmosfir toko maka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi 

Kata Kunci – Kualitas Layanan, Kualitas Produk,  Kepuasan Pelanggan, Suasana Toko 
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																																																	ABSTRACT 

	
Different customer needs require different customer satisfaction and customer satisfaction 
focuses. Therefore, the management of Sego Sambel Cak Uut needs to know what factors 
influence customer satisfaction based on the type of products and services offered at the 
restaurant. This research aims to analyze the influence of service quality and product 
quality which is moderated by store atmosphere on customer satisfaction. This research 
was conducted in Sego Sambel Cak Uut. This type of research uses a quantitative 
descriptive type. The population used in this research was all Sego Sambel Cak Uut 
customers in Malang City. The sample used in this research was 100 respondents from 
Sego Sambel Cak Uut Malang customers. The method used for sampling was purposive 
sampling. This research uses data collection techniques in the form of questionnaires. The 
analysis techniques used include a range of scales and structural equation modeling 
techniques. The research results show that store atmosphere moderates the influence of 
service quality and product quality on customer satisfaction at Sego Sambel Cak Uut. The 
positive direction of the relationship shows that the better the service quality and product 
quality, the more attractive the shop atmosphere is and if it is strengthened by the shop 
atmosphere, customer satisfaction will be higher. 

Keywords – service quality, product quality, customer  satisfaction, store atmosphere 
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