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ABSTRAK 

Kemajuan industri UMKM di Surabaya khususnya dalam bidang kuliner (depot) 

yang meningkat membuat persaingan dalam dunia kuliner semakin ketat dengan 

berdirinya rumah makan atau depot menyebabkan banyak usaha yang harus tutup 

karena tidak mampu bersaing seiring berkembangnya jaman saat ini, bahkan 

industri makanan yang sudah berdiri cukup lama pun tidak mampu untuk 

melanjutkan usahanya. Kenyataan ini mendorong penelitian untuk mengetahui hal 

apa saja yang dapat membuat sebuah usaha rumah makan (depot) dapat bertahan 

cukup lama. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Depot Sari Rasa Asli di Surabaya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan Depot Sari Rasa Asli yang 

telah makan di Depot Sari Rasa Asli lebih dari 3 kali. Sampelnya sebanyak 50 

responden. Pertimbangan jumlah tersebut sudah dapat mewakili sebagai sampel 

penelitian. Teknik pengumpulan data menggunakan Kuisioner yang disebarkan 

kepada pelanggan Depot Sari Rasa Asli secara langsung. Penelitian ini 

menggunakan teknik analisis purposive sampling. 

Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS versi 19, dapat dikatakan semua item 

pernyataan  dinyatakan valid dan semua variabel memiliki nilai > 0,60 sehingga 

dinyatakan reliabel. Nilai koefisien determinasi r square 0,909 dimana pada nilai 

adjusted r square sebesar 0,905 atau 90,5 % yang menunjukan bahwa kontribusi 

Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki 

hubungan yang sangat kuat. Hipotesa pertama mengatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan, 

dimana berdasarkan pengolahan data menggunakan SPSS versi 19 diketahui 

bahwa nilai t hitung (6,243) > t tabel (2,01174) dengan tingkat singifikan 0,00 < 

0,05 sehingga variabel Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan. Hipotesa kedua menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari perhitungan diperoleh nilai t 

hitung (2,465) > t tabel (2.01174) dengan tingkat signifikan 0,017 < 0,05 sehingga 

dapat dikatakan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan.  

Kata kunci : Kualitas Produk, KualitasPelayanan, Kepeasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The progress of the UMKM industry in Surabaya, especially in the culinary field 

(depot), has increased making competition in the culinary world even tighter with 

the establishment of restaurants or depots, causing many businesses to close 

because they are unable to compete as the current era develops, even the food 

industry is sufficiently established. for a long time was unable to continue his 

business. This fact encourages research to find out what things can make a 

restaurant business (depot) last long enough. 

 

The purpose of this study was to determine the effect of Product Quality and 

Service Quality on Customer Satisfaction at Depot Sari Rasa Asli in Surabaya. 

The population in this study were all Depot Sari Rasa Asli customers who had 

eaten at Depot Sari Rasa Asli more than 3 times. The sample is 50 respondents. 

The consideration of this number can already be represented as a research sample. 

The data collection technique used a questionnaire which was distributed to Depot 

Sari Rasa Asli customers directly. This study used purposive sampling analysis 

technique. 

 

Based on data processing with SPSS version 19, it can be said that all statement 

items are declared valid and all variables have a value > 0.60 so that they are 

declared reliable. The coefficient of determination r square is 0.909 where the 

adjusted r square value is 0.905 or 90.5% which shows that the contribution of 

Product Quality and Service Quality to Customer Satisfaction has a very strong 

relationship. The first hypothesis says that there is a significant influence between 

Product Quality on Customer Satisfaction, where based on data processing using 

SPSS version 19 it is known that the t value (6.243) > t table (2.01174) with a 

significant level of 0.00 < 0.05 so that the variable Product quality affects 

customer satisfaction. The second hypothesis states that there is an influence of 

Service Quality on Customer Satisfaction. From the calculation, the value of t 

count (2.465) > t table (2.01174) with a significant level of 0.017 < 0.05 so that it 

can be said that Service Quality has a significant effect on Customer Satisfaction. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 
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