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Judul Skripsi . Pengaruh kualitas layanan dan Nilai yang Dirasakan
terhadap Kepuasan pelanggan : studi kasus pada Chatime

Kota Bogor
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pengalaman dan nilai yang
dirasakan terhadap kepuasan pelanggan pada gerai Chatime Terasutra Bogor. Fenomena
yang melatarbelakangi penelitian ini adalah keluhan pelanggan terkait kesalahan
pengiriman dan ketidaksesuaian layanan dengan ekspektasi, yang berdampak pada
penurunan tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif dan analitis. Sampel yang digunakan sebanyak 100
responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Teknik analisis data yang
digunakan meliputi regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa baik secara parsial maupun simultan, kualitas pengalaman
(experience quality) dan nilai yang dirasakan (customer perceived-value) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas interaksi dengan staf, suasana fisik, serta
persepsi manfaat terhadap harga terbukti menjadi faktor dominan dalam memengaruhi
tingkat kepuasan. Temuan ini memberikan implikasi strategis bagi manajemen Chatime
untuk fokus pada peningkatan pengalaman pelanggan sebagai strategi diferensiasi dan
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Manajemen Pemasaran Kualitas Pengalaman, Nilai yang Dirasakan,
Kepuasan Pelanggan,

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of experience quality and customer perceived value
on customer satisfaction at Chatime Terasutra Bogor. The study was motivated by customer
complaints regarding delivery errors and service inconsistencies, which have negatively
impacted overall satisfaction levels. A quantitative approach with descriptive and
analytical methods was employed. A total of 100 respondents were selected using purposive
sampling. Data analysis techniques included multiple linear regression, t-test, F-test, and
coefficient of determination. The findings reveal that both experience quality and perceived
value significantly influence customer satisfaction, both partially and simultaneously. Key
influencing factors include the quality of staff interaction, physical atmosphere, and
perceived benefits relative to price. These findings suggest that improving customer
experience can serve as a strategic lever to enhance satisfaction and foster customer

loyalty.

Keywords: marketing management. Experience Quality, Perceived Value, Customer
Satisfaction,
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