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ABSTRAK

SEPTIRA CAHYA BARKAH. 2412008071. Pengaruh Suasana dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di Warkop Naik Kelas Grand Wisata.

Tingginya permintaan terhadap kopi memicu minat para pengusaha untuk membuka
usaha kedai kopi atau coffee shop, karena mengkonsumsi minuman seperti kopi sudah
menjadi salah satu kebutuhan hidup masyarakat saat ini. Membuat bisnis berkonsep
kafe mulai menjamur di Grand Wisata, Bekasi. Bahkan, ada juga yang memiliki
konsep terpusat hingga menggunakan sistem waralaba/franchise. Kafe yang sudah
lama berdiri maupun yang baru berdiri mereka berusaha memperkenalkan atau
menawarkan menu-menu baru dengan suasana dan pelayanan yang baik, agar dapat
diterima dengan baik oleh pembeli atau konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Suasana dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Warkop Naik Kelas Grand
Wisata. Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif
dengan sampel sebanyak 98 responden dan menggunakan teknik purposive sampling.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis
regresi berganda dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner.

Hasil uji regresi menunjukkan 78,8% faktor kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh
suasana dan kualitas pelayanan dan sisanya 21,2% dijelaskan oleh faktor lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan
variabel suasana dan kualitas pelayanan secara serempak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil analisis Fnitung (181.515) > Ftapel
(3.091). Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel suasana menunjukkan hasil analisis
(5,686) dan variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis thiung (2,471)
dimana twanel (1,661) berarti secara parsial kedua variabel tersebut berpengaruh positif
dan signifikan. Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen di Warkop
Naik Kelas Grand Wisata adalah Suasana sebesar 63,3%.

Kata kunci : suasana, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen.



ABSTRACT

SEPTIRA CAHYA BARKAH. 2412008071. The Influence of Atmosphere and
Service Quality on Consumer Satisfaction at Warkop Naik Class Grand Wisata.

The high demand for coffee has sparked interest among entrepreneurs in opening
coffee shops, because the consumption of drinks such as coffee has become one of the
necessities of life in modern society. Creating a café concept business is starting to
mushroom in Grand Wisata, Bekasi. There are even those that have a centralized
concept and even use a franchise system. Café that have been established for a long
time and those that have just been established are trying to introduce or offer new
menus with good atmosphere and service, so that they can be well received by buyers
Or consumers.

This research aims to determine and analyze the influence of atmosphere and service
quality on consumer satisfaction at Warkop Naik Kelas Grand Wisata. This research
uses a quantitative method with a sample of 98 respondents and uses a purposive
sampling technique. The data analysis technique used in this research uses multiple
regression analysis with questionnaire data collection.

The results of the regression test show that 78,8% of consumer satisfaction factors can
be explained by the atmosphere and service quality, and the remaining 21,2% is
explained by other factors not examined in this research. The results of the F test show
that the atmosphere and service quality variables have a positive and significant effect
on consumer satisfaction with the analysis results of Fcount (181.515) > Ftable
(3.091). The results of the t test show that the atmosphere variable shows analysis
results (5.686) and the service quality variable shows tcount analysis results (2.471)
where ttable (1.661) means that partially both variables have a positive and
significant effect. The dominant variable influencing customer satisfaction at Warkop
Naik Class Grand Wisata is the atmosphere at 63,3%.

Keywords: atmosphere, service quality, consumer satisfaction.
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