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ABSTRAK 

 

MUHAMAD CHAIRUL ALWAN. NIM 2411807170. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen Raya 

Bogor. 

 

 
Seiring berkembangnya industri coffee shop yang pesat saat ini, berbagai coffee shop di 

Indonesia mengalami banyak perubahan khusunya perubahan konsep sehingga marak 

bermunculan coffee shop bernuansa modern yang disesuaikan dengan gaya hidup 

konsumen saat ini. Dengan adanya suatu gaya hidup baru yang diciptakan oleh generasi 

saat ini, menarik persaingan industri coffee shop kedalam suatu tingkat baru dimana yang 

terbaiklah yang dapat bertahan dalam persaingan. Adapun permasalahan yang dihadapi 

seperti kualitas pelayanan dan harga yang tidak sesuai dengan keinginan, serta komplain 

yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan.  

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen 

Raya Bogor. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory) 

dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel 

dilakukan dengan cara purposive sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 100 

responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 86,0% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan harga sedangkan sisanya 14,0% dijelaskan oleh 

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukkan 

bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan dan harga secara serempak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil analisis 

yaitu nilai Fhitung (306,029) > Ftabel (3,09). Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan menunjukkan hasil analisis thitung (6,723) dan harga menunjukkan hasil analisis 

thitung (5,202) dimana ttabel (1,984) maka secara parsial kedua valiabel tersebut berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen Raya Bogor. 

Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan di Maxx Coffee Lippo Plaza 

Keboen Raya Bogor adalah harga. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

MUHAMAD CHAIRUL ALWAN. NIM 2411807170. The Effect of Service Quality 

and Price on Customer Satisfaction at Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen Raya Bogor. 

 

 
Along with the rapid development of the coffee shop industry today, various coffee shops 

in Indonesia have undergone many changes, especially changes in concept so that there 

are many modern coffee shops that are adapted to the lifestyle of today's consumers. With 

the existence of a new lifestyle created by the current generation, it is pulling the 

competition of the coffee shop industry to a new level where the best can survive the 

competition. The problems faced such as service quality and prices that are not in 

accordance with the wishes, as well as complaints related to customer satisfaction.  

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality and 

price on customer satisfaction at Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen Raya Bogor. The type 

of research used is explanatory research with research methods in the form of data 

collection using questionnaires. The data analysis model used is multiple linear 

regression analysis. Sample selection was done by purposive sampling. The sample is 100 

respondents, using multiple linear regression analysis. 

The results of the regression test show that 86.0% of customer satisfaction factors can be 

explained by service quality and price while the remaining 14.0% is explained by other 

factors not examined in this study. While the results of the F test indicate that the service 

quality and price variables simultaneously have a positive and significant effect on 

customer satisfaction with the analysis results that the value of Fcount (306,029) > Ftable 

(3,09). The results of the t-test indicate that the service quality variable shows the results 

of the tcount analysis (6,723) and the price shows the results of the tcount analysis (5,202) 

where ttable (1,984) then partially the two variables have a significant effect on customer 

satisfaction at Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen Raya Bogor. The dominant variable 

affecting customer satisfaction at Maxx Coffee Lippo Plaza Keboen Raya Bogor is price. 

Keywords: service quality, price, customer satisfaction. 
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