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ABSTRAK
SUSI SUSANTI. NIM 2431900244 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasaan Pelanggan Martabak Kiki Bogor Selatan.

Seiring perkembangan dunia bisnis khususnya kuliner, maka persaingan menjadi sangat
ketat. Kota Bogor merupakan salah satu kota tujuan wisata sehingga banyak wisatawan
baik domestik maupun manca negara yang berkunjung ke Kota Bogor. Kesempatan
inilah yang diambil oleh para pelaku bisnis khususnya di bidang kuliner untuk membuka
usaha di bidang kuliner dengan berbagai cita rasa yang mereka inginkan. Salah satu

Kedai/restoran yang masih bertahan hingga saat ini yaitu Martabak Kiki Bogor Selatan.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasaan pelanggan Martabak Kiki Bogor Selatan. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian survei dengan metode penelitian berupa pengumpulan data
menggunakan kuesioner. 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 62,9% faktor-faktor kepuasaan pelanggan dapat
dijelaskan oleh indikator Kehandalan, jaminan, wujud nyata,empati dan ketanggapan,
sedangkan sisanya 37,1% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini. Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan thitung (12,889) dimana
ttabel (1,660) maka secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasaan pelanggan Martabak Kiki Bogor Selatan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasaan Pelanggan.



ABSTRACT

SUSI SUSANTI. NIM 2431900244 The Effect of Quality of Service On Customer
Satisfaction Of Martabak Kiki South Bogor.

Along with the development of the business world, especially culinary, the competition
becomes very tight. Bogor City is one of the tourist destinations so that many tourist,
both domestic and foreign, visit bogor. This opportunity is taken by businesses,
especially in the culinary field to open a business with various flavors they want. One of

the restaurants that still survives today is Martabak Kiki South Bogor.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of Quality of Service
on Customer Satisfaction Of Martabak Kiki South Bogor. The type of research used is
survey research with reseacrh methods in the form of data collection using
questionnaires. The data analyze model used is simple linear regression analysis.
Sample selection was done by purposive sampling. The sample amounted to 100

respondents.

The result of the regression test showed that 62.9% of customer satisfaction factors
could be explained by indicators of reliability, assurance, real form, empathy and
responsiveness, while the remaining 37.1% were explained by other factors not
examined in this study. Ttest results showed that the variable quality of service tcount
(12,889) where type (1,661) then partially variable quality of service has a positive and

significant effect oncustomer satisfaction Martabak Kiki South Bogor.

Keywords: Quality of Service and Customer Satisfaction.
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Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan karena
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