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ABSTRAK

s@miz Tsanna Sendani, 044116197, 2021. Pengaruh Kualitas Pelayanan
Tepsdap Kepuasan Konsumen Kedai kopi Maraca Books and Coffee, Fakultas
= Sosial dan Ilmu Budaya, Program Studi Ilmu Komunikasi, Universitas Pakuan
- %o, Di bawah Bimbingan : Mariana R.A Siregar dan Feri Ferdinan Alamsyah.

Smetian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
wswmen di kedai kopi Maraca Books and Coffee. Penelitian ini menggunakan satu
warzbel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan di kedai kopi Maraca Books and
+Fee. Indikator yang digunakan menggambarkan kualitas pelayanan adalah
swssi fisik, empati, kehandalan, cepat tanggap, dan jaminan. Penelitian ini
fizksanakan kepada konsumen kedai kopi Maraca Books and Coffee pada
sa'zn Januari 2021 dengan cara penyebaran kuesioner kepada 100 orang
~ssponden, penentuan responden menggunakan Purposive Sampling. Penentuan
~emlah sampel menggunakan rumus Paul Leedy. Uji validitas menggunakan
~=ferensi dari penelitian terdahulu dan uji reliable menggunakan Alpha
Cornbach. Pengukuran uji regresi setiap variabel menggunakan Kolmogrov
Sssirnov untuk data dengan menggunakan skala ordinal.

“izsil dari penelitian ini menjelaskan bahwa karakteristik konsumen dan kualitas
~=lzyanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di kedai kopi Maraca
Zooks and Coffee karena nilai sig. sebesar 0,013 < 0,05 dan nilai fyjqn sebesar 4,572

funet 3,09. Nilai sig. kurang dari 0,05 dan Fhiwng 4,572 > Fupe 3,09. Hal ini
=enunjukan bahwa terdapat pengaruh secara simultan (bersama-sama) antara
vzriabel karakteristik konsumen dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
& kedai kopi Maraca Books and Coffee. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi
=ilai R sebesar 0,467 dari nilai tersebut diperoleh koefisien determin atau R Square
sehesar 0,467, R*x 100% sehingga 0,467 x 100% = 46,7%. Maka dapat disimpulkan
nzhwa pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat adalah sebesar 46,7% yang
serarti bahwa karakteristik konsumen dan kualitas pelayanan memiliki proposisi
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan di kedai kopi Maraca Books and Coffe
sebesar 46,7%.
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