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ABSTRAK

FITRI WAHYUNINGSIH, NIM 2412008268. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Simple Café & Coffee Leuwiliang.

Di era globalisasi ini, persaingan antar dunia usaha dan perusahaan semakin ketat.
Persaingan yang semakin ketat menuntut para pelaku usaha untuk memiliki
keunggulan kompetitif agar mampu bertahan dan bersaing dengan pesaing usaha
lainnya. Yang dapat diupayakan setiap perusahaan adalah meningkatkan kualitas
produk dan kualitas layanan agar terciptanya kepuasan pelanggan. Salah satu bisnis
kuliner di kota Bogor yang merasakan ketatnya persaingan bisnis adalah Simple Café
& Coffee yang merupakan bisnis kuliner berbentuk café. Faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan tidak hanya dari kualitas pelayanannya saja tapi dapat dipengaruhi
oleh harga yang ditawarkan perusahaan, karena harga merupakan penentu seorang
konsumen dalam melakukan pembelian.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Simple Café &
Coffee Leuwiliang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian survei dengan
metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model analisis
data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel
dilakukan dengan cara menyebar kuesioner kepada pelanggan yang pernah berkunjung
dan membeli makanan atau minuman di Simple Café & Coffee Leuwiliang. Adapun
sampel tersebut berjumlah 100 responden.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukan bahwa 45,6% dari faktor-faktor kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan harga sedangkan sisanya
sebesar 54,4% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil
uji F menunjukkan bahwa secara bersama-sama, variabel kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai Fniwng yaitu sebesar
(42,476) lebih besar dari nilai Frabel Sebesar (3,090). Kemudian hasil uji t menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis thitung (6,273) dan
variabel harga menunjukkan hasil thiung (3,241) dimana twer (1,984) maka secara
parsial kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Simple Café & Coffee Leuwiliang. Adapun variabel yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan di Simple Café & Coffee Leuwiliang adalah
kualitas pelayanan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

FITRI WAHYUNINGSIH, NIM 2412008268. The Influence of Service Quality
and Price on Customer Satisfaction at Simple Café & Coffee Leuwiliang.

In this era of globalization, competition between the business world and companies is
increasingly fierce. Increasingly fierce competition requires business actors to have a
competitive advantage in order to survive and compete with other business
competitors. What every company can strive for is to improve product quality and
service quality in order to create customer satisfaction. One of the culinary businesses
in the city of Bogor that experiences intense business competition is Simple Café &
Coffee, which is a culinary business in the form of a café. Factors that influence
customer satisfaction are not only the quality of service but can be influenced by the
price offered by the company, because price is a determinant for a consumer when
making a purchase.

The purpose of this study was to determine and analyze the influence of service quality
and price on customer satisfaction at Simple Café & Coffee Leuwiliang. The type of
research used is survey 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 carried out by distributing questionnaires to customers
who had visited and bought food or drinks at Simple Café & Coffee Leuwiliang. The
sample consisted of 100 respondents.

The results of the coefficient of determination test show that 45.6% of customer
satisfaction factors can be explained by service quality and price while the remaining
54.4% is explained by other factors not examined in this research. The results of the
F test show that together, the variables of service quality and price have a significant
effect on customer satisfaction, with an Fcount value of (42.476) greater than the
Ftable value of (3.090). Then the results of the t test show that the service quality
variable shows tcount analysis results (6.273) and the price variable shows tcount
results (3.241) where ttable (1.984), then partially these two variables have a
significant effect on customer satisfaction at Simple Café & Coffee Leuwiliang. The
most dominant variable influencing customer satisfaction at Simple Café & Coffee
Leuwiliang is service quality.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction.
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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan
karena berkat rahmat, taufik, hidayah serta inayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan
penelitian dan skripsi ini tepat pada waktunya. Shalawat serta salam juga penulis
haturkan untuk junjungan kita semua, Nabi Muhammad SAW dengan harapan kita
semua mendapatkan syafaatnya di hari pembalasan nanti.

Penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Simple Café & Coffee Leuwiliang ini disusun guna
memenuhi persyaratan ujian memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi
Manajemen Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI. Alasan pemilihan judul tersebut
karena penulis melihat fenomena masyarakat yang semakin gemar untuk berkunjung
ke tempat-tempat kekinian contohnya seperti Café. Bukan hanya sebagai tempat untuk
melakukan aktivitas konsumsi, namun Café juga dapat dijadikan sebagai tempat untuk
mengisi waktu luang, rapat kerja dan juga bersama kerabat. Oleh sebab itu perlu
adanya penelitian lebih lanjut untuk mengetahui faktor apa yang mempengaruhi
keputusan masyarakat untuk berkunjung ke Café.

Dalam proses penulisannya, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak. Oleh
sebab itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terimakasih yang kepada:

1. Bapak Mildy Rifa’l, SE selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok yang telah
berusaha untuk selalu mengembangkan Sekolah Tinggi lImu Ekonomi GICI ini
dengan baik.

2. Bapak Prof. Dr. Abdul Hamid, MS selaku Ketua Sekolah Tinggi IImu Ekonomi
GICI yang telah mengelola kampus dengan cukup baik.

3. Bapak Drs. Henky Hendrawan, MM., MSi selaku Ketua Jurusan Manajemen
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk memajukan Prodi
ini hingga kini telah mendapatkan Akreditasi B.

4. Bapak Dr. Hanantyoko D, SP, MM selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah
dengan sabar bersedia membimbing dan mengarahkan penulis dari awal hingga
penulis selesai menyusun skripsi ini dengan baik.

5. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Gici khususnya
Program Studi Manajemen yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang
telah dengan ketekunan dan dedikasi yang tinggi mengajar penulis hingga penulis
bisa menjadi seorang Sarjana Ekonomi seperti sekarang ini.
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6. Para staff dan karyawan Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI yang telah melayani
penulis dengan sepenuh hati.

7. Rekan-rekan mahasiswa angkatan 2020 yang telah bersama-sama penulis
menjalani masa perkuliahan di Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI selama empat
tahun dengan penuh suka cita.

8. Ayahanda ling serta Ibunda Badriah tercinta yang telah memberikan doa dan
dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan perkuliahan dan
penyusunan skripsi ini dengan baik.

9. Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah
memberikan dorongan yang luar biasa selama proses pembuatan skripsi ini.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih banyak memerlukan
penyempurnaan. Oleh sebab itu penulis selalu mengharapkan saran dan kritik dari para
pembaca semuanya. Harapannya, di masa yang akan datang nanti penulis mampu
menulis dengan lebih baik lagi. Akhir kata sekali lagi penulis mengucapkan terima

kasih yang tidak terhingga dan semoga kita semua selalu diberikan kesehatan. Amiin.

Depok, 12 Agustus 2024

Penulis,

FITRI WAHYUNINGSIH
NIM: 2412008268
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