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E rsanna sendani, --r:;:. pengaruh Kuaritas perayanan

Efep Kepuasan Konsumen Kedai kopi Maraca Books and Coffee, Fakultas
* . ) -, .. dan Ilmu Budaya, Program Studi Ilmu Komunikasi, Universitas Pakuan

bawah Bimbingan : Mariana R.A Siregar dan Feri Ferdinan Alamsyah.

I ,. ' ,: ini bertujuan mengetahui pengaruh kuaiitas pelayanan terhadap kepuasan

-- :: di kedai kopi l4araca Books and Coffee. Penelitian ini menggunakan satu

l,-,.ircl betras, yaitu Kualitas Pelayanan di kedai kopi Maraca Books and

- *;* Indikator yang digunakan menggambarkan kualitas pelayanan adalah

:Lrt:r fisik. empati, kehandalan, cepat tanggap, dan jaminan. Penelitian ini
r;ti3rlakan kepada konsumen kedai kapi Maracg Books and Coffee pada

:;r. .: Janu*ri 2A21 dengan cara penyetraran kuesioner kepada 100 orang
*:-{: ,ndenr penentuan responden menggunalran Purposive Sampling. Penentuan

uL:lah sampel menggunakan rumus Paul Leedy. Uji validitas menggunakan

-:.;frnSi dari penelitian terdahulu dan uji reliable menggunakan Alpha

-' -'thach. Pengukuran uji regresi setiap variabel menggunaka'n Kolmogrov

: *:,rnoluntuk data dengan menggunakan skala ordinal.

... ciari penelitian ini menjeiaskan bahwa karakteristik konsumen dan kualitas

:: :," anan berpenganrh signitikan terhadap kepuasan konsumen di kedai kopi Maraca

-r .- ,is and Cottbe karena nilai sig. sebesar 0,01 3 < il.05 dan nilai tL;6no sebesar 4.572

.-.i 3,09. Nilai sig. kurang dari 0,05 dan Firi,un* 4,572 ) Ftabci 3,09. Hal ini
- . - unjukan bahwa terilapat pengaruh secara simultan (bersama-sama) antara

.- r:bel karakteristik konsumen dan kuaiitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

- :,edai kopi Maraca Books and Coffee. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi
- :i R sebesar 0,467 dari nilai tersebut diperoleh koefisien deterinin atau R Square

,: resar A.467 , R2x 100% sehingga 0.467 x l00o/o : 46,7%. Maka dapat disirnpulkan

::r\\'a pengaruh variabel bebas terhadap variabel telikat adalah sebesar 46,704 yang

::rarti bahw,a karakleristik konsumen dan kualitas pelayanan memiliki proposisi

.;:gamh terhadap kepuasan pelanggan di kedai kopi Maraca llooks and Cofie

::leSaI 46,7? .
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