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ABSTRAK  

ARLIN KHOZINATUD DURRIYAH, 19042010009, PENGARUH INOVASI 

PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DAN PROMOSI TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN 

PELANGGAN PADA KOPI KENANGAN THE AVENUE MERR 

SURABAYA.  

 

Setiap perusahaan saat ini dituntut menciptakan kepuasan pada pelanggan karena 

kepuasan hal yang penting guna perusahaan dapat bertahan dalam persaingan 

perusahaan atau bisnis yang semakin ketat ini. Dengan adanya kepuasan pada 

pelanggan dapat menyebabkan munculnya loyalitas pada pelanggan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi produk, kualitas 

pelayananm, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening. Jenis penelitian ini yaitu penelitian 

kuantitatif. Metode yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan 

analisis Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software SmartPLS 3.0 

untuk menguji hubungan antar variabel. Populasi dalam penelitian ini yaitu 

pelanggan yang membeli dan mengkonsumsi Kopi Kenangan The Avenue MERR 

Surabaya. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Teknik 

penarikan sampel menggunakan teknik accidental dengan melakukan 

pengumpulan data diperoleh berasal dari penyebaran kuisioner dengan 

menggunakan google forms. Diketahui hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa inovasi produk, kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada kopi kenangan The Avenue 

MERR Surabaya. dan  Inovasi produk, kualitas pelayanan, dan promosi 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Kopi 

kenangan The Avenue MERR Surabaya. Serta kepuasan pelanggan berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Kopi Kenangan 

The Avenue MERR Surabaya  

 

Kata Kunci : Inovasi produk, Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Pelanggan, 

dan Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

ARLIN KHOZINATUD DURRIYAH, 19042010009, THE INFLUENCE OF 

PRODUCT INNOVATION, SERVICE QUALITY, AND PROMOTION ON 

CUSTOMER SATISFACTION IN KENANGAN COFFE THE AVENUE 

MERR SURABAYA  

 

Every company is currently required to create customer satisfaction because 

satisfaction is important for companies to survive in this increasingly fierce 

corporate or business competition. The existence of customer satisfaction can 

lead to the emergence of customer loyalty. This study aims to determine and 

analyze the effect of product innovation, service quality, and promotion on 

customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. This 

type of research is quantitative research. The method used in this study uses 

Partial Least Square (PLS) analysis using SmartPLS 3.0 software to examine the 

relationship between variables. The population in this study are customers who 

buy and consume Kopi Kenangan The Avenue MERR Surabaya. The number of 

samples in this study amounted to 100 respondents. The sampling technique uses 

an accidental technique by collecting data obtained from distributing 

questionnaires using Google Forms. It is known the results of this study indicate 

that product innovation, service quality, and promotion have a positive and 

significant impact on customer satisfaction at The Avenue MERR Surabaya 

memorable coffee. and product innovation, service quality, and promotions have 

a positive and significant impact on customer loyalty at the Memories of The 

Avenue MERR Surabaya. And customer satisfaction has a positive and significant 

effect on customer loyalty at Kopi Kenangan The Avenue MERR Surabaya 

 

Keywords: Product innovation, Service Quality, Promotion, Customer 

Satisfaction, and Customer Loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


