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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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ABSTRACT

Maisarah, 201810325050. The Role of People, Process and Lingkungan
fisik in Increasing Customer Satisfaction at the Digerati House Coffee Shop in
Bekasi.

This study aims to determine whether there is an effect of people, process
and lingkungan fisik on the customer satisfaction Coffee Shop Digerati House in
Bekasi. The method used in this study is quantitative method, where the object used
is customer of the Coffee Shop Digerati House in Bekasi. The member of samples
used in this study were 65 respondents using a non-probability (purposive
sampling) and the data was processed using the SPSS version 25. This study used
primary data by distributing questionnaires to customer at the Coffee Shop Digerati
House in Bekasi. Based on the results of the analysis carried out, it can be
concluded that the people and physical evidence variable partially has a positive
and significant effect on customer satisfaction, while the process variable partially
has no effect and is not significant on customer satisfaction. Then simultaneously
the variables of people, process and physical evidence have a positive and

significant effect on customer satisfaction.

Keywords : People, Process, Physical Evidence and Customer Satisfaction
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