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ABSTRAK 

Maisarah, 201810325050. Peranan People, Process dan Lingkungan Fisik 

Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Coffee Shop Digerati House Di Bekasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh people, 

process dan Lingkungan Fisik terhadap kepuasan pelanggan pada Coffee Shop 

Digerati House Di Bekasi. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode kuantitatif, dimana objek yang digunakan adalah para pelanggan 

pada Coffee Shop Digerati House. Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 65 responden dengan menggunakan teknik non-probability 

sampling (purposive sampling) dan data tersebut diolah menggunakan program 

SPSS versi 25. Penelitian ini menggunakan data primer yang dilakukan dengan 

penyebaran kuesioner pada pelanggan Coffee Shop Digerati House di Bekasi. 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan bahwa 

variabel people dan lingkungan fisik secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan variabel process secara parsial 

tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian 

secara simultan variabel people, process dan lingkungan fisik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata kunci : People, Process, Lingkungan Fisik dan Kepuasan Pelanggan 
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