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ABSTRACT 

The Influence Of Service Quality And Product Quality To Customer 

Satisfaction Outlet Livana Spikoe In Mulyosari Surabaya 

This research is motivated by observations made at Outlet livana spikoe Livana in 

Mulyosari Surabaya is one of the many outlets in Surabaya and Jakarta. Consumer 

satisfaction is one of the keys to success in running a business, therefore customer 

satisfaction should always get the attention of the company management. Many factors 

that can affect consumer satisfaction, one of which is the quality of service and product 

quality. This study aims to prove and know whether service quality significantly affects 

customer satisfaction outlet Livana spikoe in Mulyosari Surabaya; Proving and knowing 

whether product quality has significant effect to customer satisfaction of Livana spikoe 

outlet in Mulyosari Surabaya; And know whether the quality of service and product 

quality simultaneously have a significant effect on customer satisfaction of Livana spikoe 

outlet in Mulyosari Surabaya. 

The results of this study indicate that: Quality of service has a significant influence 

on consumer satisfaction Livana Spikoe Mulyosari / This is indicated by the value of t-

count 7.155> t-table 1.6607 (df = 97) with a significant level of 0.000 <0.05; Product 

quality has significant influence to consumer satisfaction Livana Spikoe Mulyosari / This 

is indicated by the value of t-count 2,489> t-table 1,6607 (df = 97) with significant level 

0,015 <0,05; Simultaneously, the quality of service and product quality has a significant 

influence on consumer satisfaction Livana Spikoe Mulyosari. This is shown the 

significance value of F test is 0.000, smaller than the existing provision, that is 0,05. This 

is supported by a large Fcount value of 27.829. This value is greater than Ftable for df1 = 

2 and df2 = 97 which has a value of 3.09 so Ho is rejected and Ha accepted; Service 

quality shows a dominant influence on consumer satisfaction Livana Spikoe Mulyosari. 

This shows the beta value of service quality is greater, that is equal to 0,580. 

Suggestions that can be given are: The management company should pay attention 

to the condition of service quality and product quality offered to the consumer because it 

proved together both variables have a significant influence on customer satisfaction; 

Service quality variables need to get the most attention from company management 

because it is evident that service quality has a dominant influence on customer satisfaction. 

Efforts to improve the quality of services, among others: a. Improving the cleanliness of 

Livana Spikoe Mulyosari outlet and always being clean by way of cleaning service 

routinely every two hours; B. Increased convenience of outlets, one of which is to provide 

a convenient waiting place for consumers who are waiting for orders to be prepared; C. 

Increase employee knowledge of products by including employees in routine training held 

by the company; D. Make every effort to realize the promise that has been given to the 

consumer; E. Always provide services to consumers quickly and do not discriminate 

between consumers with one another consumer; F. Respond quickly to any complaints 

made by consumers, either directly or indirectly. Key words : service quality, product 

quality,customer satisfication. 
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RINGKASAN 

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasaan 

Pelanggan Outlet Livana Spikoe Di Mulyosari Surabaya 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pengamatan yang dilakukan di Outlet 

livana spikoe Livana di Mulyosari Surabaya merupakan salah satu dari sekian outlet 

yang ada di Surabaya dan Jakarta. Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci 

keberhasilan dalam menjalankan sebuah bisnis, oleh karena itu kepuasan konsumen 

harus selalu mendapatkan perhatian dari manajemen perusahaan. Banyak faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, salah satunya adalah kualitas layanan dan 

kualitas produk. Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan mengetahui apakah 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan outlet Livana 

spikoe di Mulyosari Surabaya; Membuktikan dan mengetahui apakah kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan outlet Livana spikoe di 

Mulyosari Surabaya; dan  mengetahui apakah kualitas layanan dan kualitas produk 

secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan 

pelanggan outlet Livana spikoe di Mulyosari Surabaya.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa:  Kualitas layanan mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Livana Spikoe Mulyosari/ Hal ini 

ditunjukkan dengan nilai t-hitung 7,155 > t-tabel 1,6607 (df=97) dengan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05; Kualitas produk mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Livana Spikoe Mulyosari/ Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-

hitung 2,489 > t-tabel 1,6607 (df=97) dengan tingkat signifikan 0,015 < 0,05; Secara 

simultan, kualitas layanan dan kualitas produk mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Livana Spikoe Mulyosari. Hal ini ditunjukkan nilai 

signifikansi uji F adalah 0,000, lebih kecil dari ketentuan yang ada, yaitu 0,05. Hal ini 

didukung dengan nilai Fhitung yang besar, yaitu 27,829. Nilai ini lebih besar dari 

Ftabel untuk df1=2 dan df2=97 yang mempunyai nilai 3,09 sehingga Ho ditolak dan 

Ha diterima; Kualitas layanan menunjukkan pengaruh yang dominan terhadap 

kepuasan konsumen Livana Spikoe Mulyosari. Hal ini ditunjukkan nilai beta kualitas 

layanan yang lebih besar, yaitu sebesar 0,580.  

Saran yang dapat diberikan adalah: Pihak manajemen perusahaan harus 

memperhatikan kondisi kualitas layanan dan kualitas produk yang ditawarkan kepada 

konsumen karena terbukti secara bersama-sama kedua variabel tersebut mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen;  Variabel kualitas layanan perlu 

untuk mendapatkan perhatian paling besar dari manajemen perusahaan karena 

terbukti bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan 

konsumen. Upaya untuk meningkatkan kualitas layanan, antara lain: a. Meningkatkan 

kebersihan outlet Livana Spikoe Mulyosari dan selalu menjadi kebersihan yang ada 

dengan cara petugas kebersihan melakukan pembersihan secara rutin setiap dua jam; 

b. Meningkatan kenyamanan outlet, salah satunya adalah memberikan tempat tunggu 

yang nyaman bagi konsumen yang sedang menunggu pesanannya disiapkan; c. 

Meningkatkan pengetahuan pegawai atas produk dengan cara mengikutkan pegawai 

dalam pelatihan rutin yang diadakan oleh pihak perusahaan;  d. Berupaya semaksimal 

mungkin untuk merealisasikan janji yang selama ini telah diberikan kepada 

konsumen; e. Selalu memberikan pelayanan kepada konsumen dengan cepat dan 

tidak membeda-bedakan antara konsumen yang satu dengan konsumen yang lain; f. 

Merespon dengan cepat setiap keluhan yang dilontarkan oleh konsumen, baik secara 

langsung maupun tidak langsung.  
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