
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PRODUK, DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA HIMEC CAFE  

SURABAYA 

SKRIPSI 

 

Oleh : 

ANDRIYANTO 

NPM. 1542010080 

 

KEMENTERIAN RISET TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA TIMUR 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI BISNIS 

SURABAYA 

2019



 

ii 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PRODUK, DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA HIMEC CAFE 

 SURABAYA 

Disusun Oleh : 

ANDRIYANTO 

1542010080 

Telah disetujui untuk mengikuti Ujian Skripsi 

 

Menyetujui, 

PEMBIMBING 

 

 

Dra. Siti Ning Farida, M.Si 

NIP. 196407291990032001 

Mengetahui, 

DEKAN 

 

 

Dr. Drs. Ec. Gendut Sukarno. MS. CHRA 
NIP. 195907011987031001 



 

iii 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PRODUK, DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA HIMEC CAFE  

SURABAYA 

Oleh : 

ANDRIYANTO 

1542010080 

Telah dipertahankan dihadapan dan diterima oleh Tim Penguji Skripsi 

Jurusan Ilmu Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur  

Pada tanggal 12 April 2019 

 Menyetujui, 

PEMBIMBING     TIM PENGUJI 

1. Ketua 

 

Dra. Siti Ning Farida, M.Si    Dra. Hj. Suparwati, M.Si  

NIP. 196407291990032001    NIP. 195507181983022001 

2. Sekretaris 

 

       Dra. Lia Nirawati, M.Si 

       NIP. 196009241993032001 

3. Anggota 

 

       Dra. Siti Ning Farida, M.Si 

NIP. 196407291990032001 

Mengetahui, 

DEKAN 

 

Dr. Drs. Ec. Gendut Sukarno. MS. CHRA 
NIP. 195907011987031001 



 

xiv 

 

ABSTRAK 

ANDRIYANTO, 1542010080, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

PRODUK, DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA 

HIMEC CAFE SURABAYA 

Himec Cafe Surabaya merupakan salah satu jenis cafeteria di Surabaya. 
Himec Cafe Surabaya selalu bergerak untuk terus berinovasi dalam menciptakan 
produk-produk yang selalu di perbarui. Himec Cafe Surabaya menawarkan 
berbagai macam menu makanan dan minuman, ciri khas dari cafe ini adalah 
makanan-makanan jepang. Dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen salah 
satu cara yang dilakukan Himec Cafe Surabaya yaitu dengan memberikan kualitas 
pelayanan, menawarkan beragam variasi produk, dan menetapkan harga yang 
tujuannya untuk memenuhi kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada 
Himec Cafe Surabaya. 

Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli 
dan mengkonsumsi atau menggunakan produk pada Himec Cafe Surabaya 
sebanyak 100 responden. Jenis data yang digunakan yaitu data primer. Teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan memberikan kuisioner pada konsumen 
Himec Cafe Surabaya, dengan menggunakan teknik Purposive Sampling. Analisis 
data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan kualitas 
pelayanan, poduk, dan harga berpengaruh signifikan terhadaap kepuasan 
konsumen pada Himec Cafe Surabaya, karena nilai Fhitung 41,802 > Ftabel 2,70. 
Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Himec Cafe Surabaya, karena nilai thitung 4,632 > ttabel 1,985, 
kemudian secara parsial produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Himec Cafe Surabaya, karena nilai thitung 0,181 < ttabel 1,985, dan 
secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 
Himec Cafe Surabaya, karena nilai thitung 5,460 > ttabel 1,985. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Produk, Harga, dan Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACTION 

ANDRIYANTO, 1542010080, THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICES, 

PRODUCTS, AND PRICES ON CUSTOMER SATISFACTION IN HIMEC 

CAFE SURABAYA 

Himec Cafe Surabaya is a type of cafeteria in Surabaya. Himec Cafe 

Surabaya is always moving to keep innovating in creating products that are 

always updated. Himec Cafe Surabaya offers a variety of food and beverage 

menus, the hallmark of this cafe is Japanese food. In an effort to meet customer 

satisfaction, one of the ways done by Himec Cafe Surabaya is to provide quality 

service, offer a variety of products, and set prices that aim to meet customer 

satisfaction. This study aims to analyze the variables that affect consumer 

satisfaction at Himec Cafe Surabaya. 

The population and sample in this study were consumers who bought and 

consumed or used products at Himec Café Surabaya as many as 100 respondents. 

The type of data used is primary data. The data collection technique was done by 

giving questionnaires to Himec Cafe Surabaya consumers, using Purposive 

Sampling techniques. Analysis of the data used is multiple linear regression 

analysis. 

The results of this study indicate that simultaneously service quality, 

product, and price significantly influence consumer satisfaction at Himec Cafe 

Surabaya, because the calculated Fvalue is 41.802 > Ftable 2.70. Partially service 

quality has a significant effect on customer satisfaction at Himec Cafe Surabaya, 

because the value of tcount 4.632 > ttable 1.985, then partially the product does not 

significantly influence customer satisfaction at Himec Cafe Surabaya, because the 

value of tcount is 0.181 < ttable 1.985, and partially the price has a significant effect 

on consumer satisfaction at Himec Cafe Surabaya, because the value of tcount 

5.460> ttable 1.985. 

Keywords : Service Quality, Products, Prices, and Consumer Satisfaction 
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