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ABSTRAK 

 
MUHAMMAD SEH SIDIK. NIM 2431900240 Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Ini Café. 

 

Persaingan yang semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk mempunyai keunggulan 

agar mampu bertahan dan bersaing dengan pesaing usaha lainnya. Fenomena 

perkembangan bisnis kuliner di indonesia yang semakin meluas, selaras dengan 

perkataan bahwa “ Bisnis tak pernah mati” yang terus bermetamorfosis sampai dengan 

sekarang ini.  Bisnis café menjadi semakin maju yang dapat dilihat dari banyaknya 

ragam jenis café yang banyak dipasaran. Pentingnya pelaku usaha untuk mempelajari 

terlebih dahulu apa yang menjadi kebutuhan atau keinginan baik untuk saat ini atau 

masa yang akan datang. Dan Ini Café mampu bertahan hingga saat ini . 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang berpengaruh 

atau tidaknya terhadap kepuasan pelanggan Ini Café. Jenis penelitian yang dilakukan 

adalah dengan penelitian survey dengan metode penelitian berupa pengumpulan data 

menggunakan kuestioner. Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 

linier sederhana. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara purposive sampling. Adapun 

sampel tersebut berjumlah 100 responden. 

 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 72,6% faktor-faktor Kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh indikator Kehandalan,ketanggapan,keyakinan,empati dan wujud nyata, 

sedangkan sisanya 27,4% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan thitung (16,177) dimana 

ttabel (1,661) maka secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Ini Café. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
MUHAMMAD SEH SIDIK. NIM 2431900240 The Effect of Quality of Service On  

Customer Satisfaction Of Ini Café. 

 

The competition is getting tougher demand perpetrator effort for have superiority so that 

capable endure and compete with competitor effort other. Phenomenon development 

business culinary in Indonesia which the more expanding, in tune with words that 

"Business not once dead" which Keep going metamorphose until with now this.  The cafe 

business is becoming more advanced which can be seen from the many types of cafes 

which many on the market. The importance of business actors to learn in advance what 

become a need or desire either for now or in the future. And Ini Café is able to survive 

to this day. 

 

The purpose of this study was to determine whether or not the quality of service has an 

effect on customer satisfaction at Ini Café. The type of research carried out is survey 

research with research methods in the form of data collection using questionnaires. The 

data analysis model used is simple linear regression analysis. Sample selection was 

done by purposive sampling . The sample amounted to 100 respondents. 

 

The  regression  test   results   showed   that 62,7% of   customer   satisfaction  factors 

could be explained by indicators of reliability, answerability, confidence, empathy and 

real form, while the remaining 37,3%were explained by other factors not studied in this 

study. Ttest results showed that the variable quality  of  service  tcount (16,177)  where 

ttable (1,661) then partially variable quality of service has a positive and significant effect 

oncustomer satisfaction Ini Café. 
 

Keywords: Quality of Service and Customer Satisfaction 



vii  

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan 
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