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ABSTRAK

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara harapan dengan kinerja yang dirasakan dari suatu produk.
Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan pengelolaan usaha
terhadap kepuasan konsumen pada Cafe Puspa Rasa Kopi. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan inferensial. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen Cafe Puspa Rasa Kopi, dengan jumlah
sampel sebanyak 365 responden yang diperoleh menggunakan teknik Accidental
Sampling. Metode analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis
deskriptif, regresi linier sederhana, regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien
determinasi (R?). Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000.
Pengelolaan usaha juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Secara simultan pelayanan dan pengelolaan
usaha berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai F sebesar
290,767 dan signifikansi sebesar 0,000. Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa pengelolaan usaha memiliki pengaruh yang lebih dominan
dibandingkan pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Nilai Adjusted R Square
sebesar 0,614 menunjukkan bahwa sebesar 61,4% variasi kepuasan konsumen
dapat dijelaskan oleh pelayanan dan pengelolaan usaha, sedangkan sisanya sebesar
38,6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Dapat disimpulkan bahwa
pelayanan dan pengelolaan usaha memiliki peran penting dalam meningkatkan
kepuasan konsumen pada Cafe Puspa Rasa Kopi.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Pelayanan, Pengelolaan Usaha



ABSTRACT

Customer satisfaction is the level of a customer s feelings after comparing
their expectations with the perceived performance of a product. This study aims to
determine the influence of service and business management on customer
satisfaction at Cafe Puspa Rasa Kopi. The study employs a quantitative approach
using descriptive and inferential methods. The population in this study consists of
all customers of Cafe Puspa Rasa Kopi, with a sample size of 365 respondents
obtained using the Accidental Sampling technique. Data analysis methods include
validity testing, reliability testing, descriptive analysis, simple linear regression,
multiple linear regression, t-tests, F-tests, and the coefficient of determination (R?).
The results of the study indicate that service has a significant effect on customer
satisfaction, with a significance value of 0.000. Business management also has a
significant effect on customer satisfaction, with a significance value of 0.000.
Simultaneously, service and business management have a significant effect on
customer satisfaction, with an F-value of 290.767 and a significance value of 0.000.
The results of the multiple linear regression analysis indicate that business
management has a more dominant influence on consumer satisfaction compared to
service. The Adjusted R-Square value of 0.614 indicates that 61.4% of the variation
in customer satisfaction can be explained by service and business management,
while the remaining 38.6% is influenced by other variables outside the scope of this
study. It can be concluded that service and business management play a crucial role
in enhancing customer satisfaction at Cafe Puspa Rasa Kopi.

Keywords: Business Management, Customer Satisfaction, Service
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