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ABSTRAK 

Oleh: 

Fabianus Ronaldo Dwi Bathara 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel people, 

process, physical evidence, dan product terhadap kepuasan konsumen pada 

Djadual Coffee di Gresik. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Data pada penelitian ini bersumber dari kuesioner yang dibagikan kepada 100 

responden terpilih, yaitu konsumen Djadual Coffee yang telah melakukan 

kunjungan > 1 kali. Teknik pengumpulan sampel pada penelitian ini adalah non 

probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Data dalam 

penelitian ini diukur menggunakan skala likert. 

Hasil uji validitas dalam penelitian ini menghasilkan r hitung > r tabel 

dengan tingkat signifikan 0,05 dan semua item/butir pernyataan dalam penelitian 

ini dinyatakan valid. Hasil uji reliabilitas menunjukan bahwa variabel-variabel 

dalam penelitian ini reliabel dengan menunjukan nilai Cronbach Alpha ≥ 0,60. Uji 

normalitas menunjukan bahwa model regresi dalam penelitian ini memenuhi 

asumsi normalitas dan data menunjukan pola distribusi normal. Uji 

multikolinearitas pada penelitian ini menghasilkan tolerance value > 0,10 dan 

nilai VIF < 10, dimana tidak terdapat gejala multikolinearitas. Uji 

heteroskedastisitas menunjukan dalam penelitian ini tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Uji regresi linear berganda yaitu Y = 1,353 + 0,094 X1 + 

0,389 X2 + 0,090 X3 + 0,055 X4. Hasil uji F menghasilkan nilai Sig ,000 < 0,05 

atau nilai F hitung 68,096 > F tabel 2,47 dimana model regresi dalam penelitian 

ini layak untuk diuji. Uji koefesien determinasi menghasilkan Adjust R Square 

sebesar 0,731 yang menunjukan variabel X berkontribusi pada tingkat hubungan 

kuat terhadap variabel Y. Variabel people, physical evidence, dan product tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Djadual Coffee, sedangkan variabel 

process berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Djadual Coffee 

dengan menghasilkan thitung (5,218) > ttabel (1,985) dengan tingkat signifikan 

(0,000) < (0,05). 

 

Kata Kunci: People, Process, Physical Evidence, Product, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

By: 

Fabianus Ronaldo Dwi Bathara 

This study aims to determine the effect of people, process, physical 

evidence, and product variables on customer satisfaction at Djadual Coffee in 

Gresik. This study uses a quantitative approach. The data in this study came from 

a questionnaire distributed to 100 selected respondents, namely consumers of 

Djadual Coffee who had visited > 1 time. The sample collection technique in this 

study is non-probability sampling with aapproach purposive sampling. The data 

in this study were measured using ascale Likert.  

The results of the validity test in this study resulted in r count > r table with 

a significant level of 0.05 and all items or statement items in this study were 

declared valid. Reliability test results show that the variables in this study are 

reliable by showing thevalue Cronbach Alpha ≥ 0.60. The normality test shows 

that the regression model in this study fulfills the assumption of normality and the 

data shows a normal distribution pattern. The multicollinearity test in this study 

resulted in a tolerance value > 0.10 and a VIF value < 10, where there were no 

symptoms of multicollinearity. Heteroscedasticity test shows that in this study 

there is no heteroscedasticity. The multiple linear regression test is Y = 1.353 + 

0.094 X1 + 0.389 X2 + 0.090 X3 + 0.055 X4. The results of the F test produce a 

value of Sig, 000 < 0.05 or a calculated F value of 68.096 > F table 2.47 where 

the regression model in this study is feasible to be tested. The coefficient of 

determination test results in an adjust r square of 0.731 which shows that the X 

variable contributes to the level of strong relationship to the Y variable.The 

people, physical evidence, and product variablesno effect on Djadual Coffee 

customer satisfaction, while thevariable  process havehas a significant effect on 

customer satisfaction of Djadual Coffee by producing tcount (5,218) > ttable (1,985) 

with a significant level (0,000) < (0.05).  

 

Keywords: People, Process, Physical Evidence, Product, Customer Satisfaction. 
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