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ABSTRAK 
 

 
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN, DAN LOKASI 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN SOTO AYAM DI SURABAYA 

 (Studi Kasus Soto Ayam di Surabaya) 

 

Oleh: 

Hyronimus Alfredho Putra Radja Bora 

 

Dosen Pembimbing:  

Sengguruh Nilowardono, SE., M.Si 

 
 

Loyalitas pelanggan adalah kunci penting untuk mempertahankan posisi perusahaan di pasar 

serta menciptakan efesiensi dan efektivitas perusahaan karena apabila perusahaan tidak 

membangun loyalitas pelanggan maka kemungkinan perusahaan harus mengeluarkam biaya 

lebih dan tenaga lebih untuk mencari pelanggan baru. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis apakah kualitas produk, kualitas layanan, dan lokasi dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan untuk melakukan pembelian ulang di tempat tersebut. 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan analisis regresi linear berganda dengan sampel 

160 responden. Selanjutnya, variabel yang digunakan dalam penelitian ini ada empat, yaitu 

kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), lokasi (X3), dan loyalitas pelanggan (Y). 

Pengumpulan data diperoleh dari penyebaran kuisioner pada pelanggan soto ayam di 

Surabaya. Hasil menunjukkan bahawa variable kualitas produk (X1), kulitas layanan (X2), 

dan lokasi (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

Kemudian variabel kualitas produk (X1), kulitas layanan (X2), dan lokasi (X3) secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Berdasarkan hasil penelitian ini,  

pemilik usaha soto ayam sebaiknya mempertahankan kualitas produk, kualitas layanan dan 

penempatan lokasinya supaya para pelanggan tetap bertahan dan selalu membeli di tempat 

tersebut. 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas layanan, lokasi, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 
 

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, AND LOCATION ON 

LOYALTY CUSTOMERS OF SOTO AYAM IN SURABAYA 

 (Case Study at Soto Ayam Surabaya) 

 

 

By : 

Hyronimus Alfredho Putra Radja Bora 

Advisor Lecturer: 

 Sengguruh Nilowardono, SE., M.Si 

 

 

Customer loyalty is an important key to maintaining the position of the company in the 

market and creating efficiency and effectiveness of the company because if the company 

does not build customer loyalty then the possibility of companies having to spend more and 

more energy to find new customers Therefore this study aims to analyze whether product 

quality, service quality, and location can affect customer loyalty to make repurchases at that 

place. This research is quantitative research and multiple linear regression analysis with a 

sample of 160 respondents. Furthermore, there are four variables used in this study, namely 

product quality (X1), service quality (X2), location (X3), and customer loyalty (Y). Data 

collection was obtained from the distribution of questionnaires to customers of chicken soup 

in Surabaya. The results show that product quality variables (X1), service quality (X2), and 

location (X3) simultaneously have a significant effect on customer loyalty (Y). Then variable 

product quality (X1), service quality (X2), and location (X3) partially have a significant 

effect on customer loyalty (Y). Based on the results of this study, business owners of Soto 

Ayam should maintain product quality, service quality and location placement so that 

customers remain and always buy at the 

Keyword : quality product, quality service, location, loyalty costumers 
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