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ABSTRAK 

 

VALENTINO KURNIAWAN. NIM 2432000267. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Volcan Coffe. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen secara bersama-sama maupun parsial serta untuk 

mengetahui variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan di Volcan 

Coffe. Variabel bebas yang dimaksud adalah kualitas pelayanan dan variable terikat dalam 

penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilaksanakan di Volcan Coffe 

Bogor. Populasi sampel yang digunakan adalah konsumen Volcan Coffe. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 orang responden. 
 

Berdasarkan hasil uji regresi pada penelitian ini menunjukkan sig. F 0,000 <0,5 yang 

berarti kualitas pelayanan berpengaruh signifikan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan dan empati secara bersama sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil uji t dapat diketahui bahwa 

variabel kualitas pelayanan secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil uji t juga menunjukkan bahwa Variabel (X4) Jaminan memiliki 

pengaruh yang paling kuat dibandingkan dengan variabel lainnya maka variabel (X4) 

mempunyai pengaruh yang dominan terhadap kepuasan pelanggan. Terbukti kualitas 

pelayanan mempunyai hubungan positif dengan kepuasan pelanggan atau tingkat 

hubungan kuat. Dari hasil analisis data penelitian diketahui bahwa kepuasan pelanggan di 

Volcan Coffe dipengaruhi sebesar 24,7% oleh kualitas pelayanan, sedangkan 76,3% 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan , Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
  

ABSTRACT 

 

VALENTINO KURNIAWAN. NIM 2432000267. The Influence of Service Quality on 

Customer Satisfaction at Volcan Coffe. 

 

This Study aims to explain and understand the combined and partial effects of service 

quality on customer satisfaction, as well as to identify the dominant variables influencing 

customer satisfaction at Volcan Coffe. The independent variable in this research is service 

quality, while the dependent variable is customer satisfaction. The study was conducted 

at Volcan Coffe Bogor, and the population sample consisted of 100 Volcan Coffe. 

  

Based on the regression test result in this study, the sig. F value of 0.000<0.5 indicates 

that service quality significantly influences customer satisfaction. , physical evidence, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy collectively have a significant impact 

on customer satisfaction. The t-test result also reveals that service quality variables 

individually have a significant influence on customer satisfaction. Among these variables, 

(x4) Assurance has the strongest influence compared to the others, making it the dominant 

factor affecting customer satisfaction. Service quality has a positive relationship with 

customer satisfaction or a strong correlation. From the data analysis, it is found that 

service quality accounts for 24.7% of the variation in customer satisfaction at Volcan 

Coffe, while 76.3% is influenced by other variables. 

 

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction 
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KATA PENGANTAR 

 

 Puji Syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjakan karena 

berkat rahmat, taufik, dan Hidayat serta inayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan 

penelitian dan tugas akhir ini tepat pada waktunya. Shalawat serta salam juga penulis 

haturkan untuk junjungan kita semua, Nabi Muhammad SAW dengan harapan kita semua 
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