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Prolgra lm Studi   :Ma lnaljemen 

Judul :Pengalruh Kua llitals Pela lya lnaln, Inolva lsi Prolduk da ln Lolka lsi  

Terhalda lp Kepualsa ln Pelalngga ln Restolraln Alta lriki Lholkseumalwe 
 

 
Penelitialn ini bertujualn untuk mengetalhui ba lgalimalna l penga lruh kua llitals 

pelalya lnaln, inolva lsi prolduk da ln lolka lsi  terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln Restolraln 

Alta lriki Lholkseumalwe. Metolde penelitialn ya lng digunalka ln pa lda l penelitialn ini 

merupalka ln metolde kualntitaltif. Instrumen dallalm penelitialn ini merupalka ln uji 

va lliditals, uji relialbilitals, uji a lsumsi kla lsik ya lng digunalka ln ya litu uji nolrma llitals, uji 

multikollinealritals da ln uji heterolskeda lstisitals. Penelitialn ini dilalkuka ln pa ldal 

kolnsumen Alta lriki Lholkseumalwe. Pa lda l  penelitialn ini dalta l yalng diguna lka ln da llalm 

penelitialn ini aldallalh da ltal primer yalng diperolleh dengaln calra l membalgika ln 

kuesiolner kepaldal 160 pelalngga ln Alta lriki. Teknik alnallisis da ltal ya lng digunalka ln 

a ldalla lh alna llisis regresi linier bergalndal ya lng terdiri dalri uji instrumen daltal, uji 

a lsumsi klalsik, da ln pengujialn hipoltesis menggunalka ln ba lntualn peralngka lt lunalk 

SPSS versi 18. Ha lsil penelitialn menunjukkaln ba lhwa l secalra l pa lrsia ll kuallitals 

pelalya lnaln, inolva lsi prolduk daln lolka lsi berpengalruh polsitif daln signifikaln terhalda lp 

kepualsa ln pelalnggaln. Implikalsi pra lktis da lri penelitialn ini alda llalh ba lhwal da llalm 

mewujudkaln kepua lsa ln kolnsumen ha lrus didukung denga ln beberalpa l fa lktolr internall 

seperti hallnyal pelalya lna ln ya lng ba lik, inolva lsi prolduk ya lng menalrik sertal lolka lsi 

ya lng straltegis algalr lebih memudalhka ln kolnsumennyal melalkukaln kegialtaln a ltalu 

interalksi dalla lm hall menyalngkut penggunala ln jallaln ra lyal.  
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ABSTRACT 

 

 

Nalme  :Nursalfrinal 

Study Prolgralm :Malnalgement 

Title :The Influence olf Service Quallity, Prolduct Innolvaltioln, alnd 

Lolcaltioln oln Custolmer Saltisfa lctioln alt Altalriki Restaluralnt, 

Lholkseumalwe 
 

 
This study alims tol determine the influence olf service quallity, prolduct innolvaltioln, 

a lnd lolcaltioln oln custolmer saltisfa lctioln alt A ltalriki Lholkseumalwe Restaluralnt. The 

resealrch methold emplolyed is al qualntitaltive alpprolalch. The instruments utilized in 

this study include vallidity tests, relialbility tests, alnd clalssicall alssumptioln tests, 

specificallly nolrmallity tests, multicolllinealrity tests, alnd heterolscedalsticity tests. 

The study wals co lnducted oln colnsumers olf Altalriki Lholkseumalwe. Primalry daltal 

wals colllected by distributing questiolnnalires tol 160 Altalriki custolmers. The daltal 

a lnallysis technique used wals multiple linealr regressioln alnallysis, which included 

daltal instrument tests, clalssicall alssumptioln tests, alnd hypolthesis testing using 

SPSS versioln 18 solftwalre. The results indicalted thalt, palrtiallly, service quallity, 

prolduct innolvaltio ln, alnd lolcaltioln hald al polsitive alnd significalnt effect oln custolmer 

saltisfalctioln. The pralcticall implicaltioln olf this study is thalt alchieving custolmer 

saltisfalctioln requires suppolrt frolm internall falctolrs, such als golold service, 

a lttralctive prolduct innolvaltioln, a lnd straltegic lolcaltiolns tol falcilitalte colnsumer 

a lctivities olr interalctiolns, palrticulalrly regalrding alccessibility.  
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