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PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN, KERAGAMAN PRODUK,
DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Pada Aola Cafe Lamongan)

Akhmad Chaerul Alvi

Email: akhmad.chaerul.alvi-2022@fe.um-surabaya.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan,
keragaman produk, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Aola Cafe
Lamongan. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin meningkatnya persaingan
bisnis Cafe yang menuntut pelaku usaha untuk mampu menciptakan pengalaman
pelanggan yang positif, menyediakan produk yang beragam, serta didukung oleh
vlokasi yang strategis guna meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran
kuesioner kepada pelanggan Aola Cafe Lamongan yang dipilih sebagai responden
penelitian. Data dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda serta
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji f dengan bantuan program IBM SPSS
Statistics 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan,
keragaman produk, dan lokasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Aola Cafe
Lamongan. Variabel keragaman produk merupakan variabel yang memiliki
pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa peningkatan pengalaman pelanggan, keragaman produk, dan
kualitas lokasi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada Aola Cafe Lamongan.

Kata kunci: Pengalaman Pelanggan, Keragaman Produk, Lokasi, Kepuasan
Pelanggan
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THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE, PRODUCT DIVERSITY, AND
LOCATION ON CUSTOMER SATISFACTION: A Study At Aola Cafe
Lamongan

Akhmad Chaerul Alvi
Email: akhmad.chaerul.alvi-2022@fe.um-surabaya.ac.id

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of customer experience, product diversity,
and location on customer satisfaction at Aola Cafe Lamongan. This research is
motivated by the increasing competition in the cafe business, which requires
businesses to create a positive customer experience, provide a diverse product
range, and be supported by a strategic location to increase customer satisfaction.
This study used a quantitative approach with a survey method by distributing
questionnaires to Aola Cafe Lamongan customers selected as respondents. Data
were analyzed using multiple linear regression analysis and hypothesis testing using
t-tests and f-tests using IBM SPSS Statistics 26. The results indicate that customer
experience, product diversity, and location partially have a positive and significant
effect on customer satisfaction. Simultaneously, these three variables also have a
positive and significant impact on customer satisfaction at Aola Cafe Lamongan.
Product diversity is the most dominant variable influencing customer satisfaction.
The findings of this study indicate that improving customer experience, product
diversity, and location quality can increase customer satisfaction at Aola Cafe
Lamongan.

Keyword: Customer Experience, Product Diversity, Location, Customer
Satisfaction
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