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ABSTRAK

RATNA WULANDARI. NIM 2432000260. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen pada Boogie Dessert & Sushi Bogor.

Salah satu kunci agar perusahaan selalu dapat bersaing mempertahankan eksistensinya
adalah dengan cara memperkuat manajemen pemasaran serta mengembangkan metode-
metode yang baru. Tanpa adanya manajemen pemasaran, perusahaan tidak akan bisa
berjalan sesuai dengan harapan. Saat ini, perkembangan bisnis kuliner di Indonesia
cukup pesat dan meluas. Hal tersebut dikarenakan hanya bisnis kuliner yang akan selalu
dibutuhkan oleh setiap orang, sehingga kategori bisnis ini tidak akan pernah padam.
Melihat kondisi yang terjadi, para pelaku usaha kuliner saling berkompetisi untuk
memberikan yang terbaik kepada para konsumennya. Salah satunya yaitu dengan
memberikan pelayanan yang maksimal guna terciptanya kepuasan konsumen. Seperti
Boogie Dessert & Sushi Bogor yang selalu mengutamakan konsumennya sehingga
sekarang masih bertahan sampai saat ini. Usaha kuliner ini berdiri dengan harapan dapat
mengembangkan Dessert dan Sushi dengan kreasi modern sesuai dengan kegemaran
masyarakat di era sekarang.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada Boogie Dessert & Sushi Bogor. Jenis penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif dengan metode penelitian survei serta teknik pengumpulan
data berupa kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear
sederhana. Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen yang datang ke Boogie
Dessert & Sushi Bogor. Penarikan sampel dilakukan dengan teknik Nonprobability
Sampling yang meliputi Insidental Sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 100
responden. Penelitian dilakukan dengan menggunakan aplikasi Statistical Program for
Social Science (SPSS).

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 30% faktor-faktor kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh indikator berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian,
serta empati. Sedangkan selebihnya 70% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Persamaan regresi linear sederhana diperoleh Y = 10.543 +
0.172X. Artinya, semakin sesuai kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan
konsumen pada Boogie Dessert. Hasil uji t membuktikan bahwa variabel kualitas
pelayanan menunjukkan hasil analisis thitung (6.595) > tubel (1.984), maka secara parsial
variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Boogie Dessert & Sushi Bogor.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen.



ABSTRACT

RATNA WULANDARI. NIM 2432000260. The Effect of Service Quality on
Consumer Satisfaction at Boogie Dessert & Sushi Bogor.

One of the keys so that companies can always compete and maintain their existence is by
strengthening marketing management and developing new methods. Without marketing
management, the company will not be able to run as expected. Currently, the
development of the culinary business in Indonesia is very fast and widespread. This is
because only the culinary business will always be needed by everyone, so this business
category will never go out. Seeing the conditions that occur, culinary entrepreneur
compete with each other to provide the best to their consumers. One way is to provide
maximum service to create customer satisfaction. Like Boogie Dessert & Sushi Bogor,
which always puts its customers first, so they are still surviving to date. This culinary
business was established with the hope of developing Dessert and Sushi with modern
creations in accordance with the craze of people in the current era.

The purpose of this research was to determine and analyze the effect of service quality
on customer satisfaction at Boogie Dessert & Sushi Bogor. The type of research used is
quantitative with survey research methods and data collection techniques in the form of
questionnaires. The data analysis model used is simple linear regression analysis. The
population in this research are consumers who come to Boogie Dessert & Sushi Bogor.
Sampling accomplished by Nomprobability Sampling technique which comprise
Incidental Sampling. The sample is 100 respondents. The research was conducted using
the Statistical Program for Social Science (SPSS).

The results of the regression test show that 30% of consumer satisfaction factors can be
explained by indicators of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. While the remaining 70% explained by other factors that not tested in this
research. The simple linear regression equation obtained Y = 10.543 + 0.172X. That is,
the more appropriate the quality of service, the more higher the consumer satisfaction at
Boogie Dessert. The results of the t test prove that the service quality variable shows the
results of the teount (60.595) > tupie (1.984), so partially the service quality variable has a
significant effect on customer satisfaction at Boogie Dessert & Sushi Bogor.

Keywords: Service quality, customer satisfaction.
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