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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu topik yang menarik dan 

relevan untuk diteliti karena menjadi indikator penting bagi konsumen dan 

pihak lain internal perusahaan. Dengan menilai kepuasan pelanggan, 

konsumen dapat mengukur risiko yang didapatkan, dan bagi manajemen 

dapat digunakan untuk memperbaiki strategi pemasaran bagi perusahaan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif merupakan jenis 

penelitian mengumpulkan data untuk pengujian hipotesis pada penelitian. 

Teknik pengambilan sampel yang digunkan adalah purposive sampling. Data 

dikumpulkan menyebarkan kuesioner secara online pada 158 responden. Data 

yang terkumpul dianalisis dengan menggunakan software SmartPLS versi 4.0.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Harga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Belikopi di Kota Surabaya, Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Belikopi di Kota 

Surabaya, Lokasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Belikopi di Kota Surabaya, Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Belikopi di Kota Surabaya, Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Belikopi di Kota 

Surabaya, Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Belikopi di Kota Surabaya, Lokasi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan Belikopi di Kota Surabaya, Harga berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Belikopi dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai Variabel Mediasi, Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Belikopi dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai Variabel Mediasi, Lokasi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan Belikopi dengan Kepuasan Pelanggan sebagai 

Variabel Mediasi. 

Penelitian ini memberikan rekomendasi kepada pihak manajemen  

perusahaan agar dapat menjaga profesionalisme dalam aktivitas bisnis dalam 

konteks strategi pemasaran. Selain itu diharapkan perusahaan dapat lebih 

meningkatkan mutu perusahaan yang telah dibangun. 

Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, lokasi, loyalitas pelanggan, epuasan 

pelanggan 
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ABSTRACT 

Customer satisfaction is an interesting and relevant topic to research 

because it is an important indicator for consumers and other parties within the 

company. By assessing customer satisfaction, consumers can measure the 

risks obtained, and for management it can be used to improve marketing 

strategies for the company. 

This study uses a quantitative approach which is a type of research to 

collect data for hypothesis testing in research. The sampling technique used 

is purposive sampling. Data was collected by distributing questionnaires 

online to 158 respondents. The data collected was analyzed using SmartPLS 

software version 4.0.  

The results of this study indicate that Price has a significant effect on 

Belikopi Customer Satisfaction in Surabaya City, Service Quality has a 

significant effect on Belikopi Customer Satisfaction in Surabaya City, 

Location has a significant effect on Belikopi Customer Satisfaction in 

Surabaya City, Price has no significant effect on Belikopi Customer Loyalty 

in Surabaya City, Service Quality has a significant effect on Belikopi 

Customer Loyalty in Surabaya City, Customer Satisfaction has a significant 

effect on Belikopi Customer Loyalty in Surabaya City, Location has no 

significant effect on Belikopi Customer Loyalty in Surabaya City, Price has a 

significant effect on Belikopi Customer Loyalty with Customer Satisfaction 

as a Mediating Variable, Service Quality has a significant effect on Belikopi 

Customer Loyalty with Customer Satisfaction as a Mediating Variable, 

Location has no significant effect on Belikopi Customer Loyalty with 

Customer Satisfaction as a Mediating Variable. 

This research provides recommendations to company management so 

that they can maintain professionalism in business activities in the context of 

marketing strategy. Apart from that, it is hoped that the company can further 

improve the quality of the companies that have been built 

Keywords: price, service quality, location, customer loyalty, customer 

satisfaction
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