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KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN, DAN SERVICESCAPE 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  

PADA AYAM PENYET SURABAYA PURWOKERTO 

 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji kualitas produk, kualitas layanan, 

dan servicescape terhadap kepuasan konsumen pada Ayam Penyet Surabaya 

Purwokerto. Penelitian ini menggunakan metode non probability sampling, 

dengan teknik purposive sampling adalah metode penetapan sampel berdasarkan 

pada kriteria-kriteria tertentu. Sampel dalam penelitian ini yaitu konsumen yang 

sudah pernah makan di Ayam Penyet Surabaya dan masyarakat yang berusia 

diatas 17 tahun. Sampel penelitian ini sebesar 97 responden. Hasil penelitian ini 

menyimpulkan secara simultan kualitas produk, kualitas layanan, dan 

servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Ayam Penyet Surabaya. Secara parsial kualitas produk, kualitas layanan, dan 

servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

maka pihak Ayam Penyet Surabaya sebaiknya memperhatikan kualitas produk, 

kualitas layanan, dan servicescape. 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Servicescape, Kepuasan 

Konsumen 
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PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, AND SERVICESCAPE  

TO CUSTOMER SATISFACTION  

OF AYAM PENYET SURABAYA PURWOKERTO 

 

 

ABSTRACT 

This study aims to test product quality, service quality, and servicescape to 

customer satisfaction of Ayam Penyet Surabaya Purwokerto. This research uses 

non probability sampling method, with purposive sampling technique is sample 

determination method based on certain criteria. The sample in this study are 

consumers who have ever eaten  Ayam Penyet Surabaya and people aged over 17 

years. The sample of this research is 97 respondents. The results of this study 

conclude simultaneously the quality of product, service quality, and servicescape 

have a positive and significant impact on customer satisfaction Ayam Penyet 

Surabaya. Partially product quality, service quality, and servicescape have 

positive and significant impact to customer satisfaction, then Ayam Penyet 

Surabaya should pay attention to product quality, service quality, and 

servicescape. 

Key word : product quality, service quality, servicescape, customer satisfaction 
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