ABSTRAK

Dalam situasi perekonomian yang tidak menentu ini, mendorong berbagai
pengusaha untuk membuka bisnis di bidang makanan. Sekarang ini, banyak cafe-
cafe bermunculan dengan keunggulan bersaing tersendiri. Manajemen harus
memperhatikan kualitas jasanya jika ingin unggul dalam persaingan, dengan
berorientasi pada konsumen. Seperti halnya yang dilakukan oleh Cafe Newspaper.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
Cafe Newspaper terhadap loyalitas konsumen.

Cafe Newspaper harus mengetahui apa yang menjadi harapan para
konsumennya dan juga apa kinerja yang dirasakan oleh konsumennya agar
konsumen selalu merasa puas. Cafe Newspaper juga dapat mengetahui apa saja
kualitas pelayanan yang harus diperbaiki, sehingga konsumen semakin puas dan
kembali melakukan pembelian ulang di Cafe Newspaper .

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dan asosiatif.
Tipe penelitian yang dilakukan adalah kausalitas, dimana menyatakan adanya
pengaruh antara independent variable (X), yaitu kualitas pelayanan terhadap
dependent variable (Y), yaitu loyalitas konsumen. Inti penelitian ini adalah untuk
mengevaluasi kualitas jasa melalui lima dimensi, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Pengambilan sampel dilakukan kepada
100 orang pengunjung Cafe Newspaper. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan kuesioner, wawancara dan observasi. Uji statistiknya menggunakan
korelasi spearman untuk mengetahui hubungan antara service quality dengan
minat beli ulang di Cafe Newspaper-.

Dengan menggunakan perhitungan koefisien korelasi Rank Spearman
dihasilkan rs = +0,232. sedangkan dari perhitungan koefisien determinasi sebesar
5,38, dapat diketahui bahwa derajat kinerja kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan lemah.

Dari hasil yang diperoleh, didapat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen walaupun sangat kecil.
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ABSTRACT

These uncertain economy situations encourage many businessmen to run
business in food world. Recently, many cafes emerge with apart competitive
superiorities. Their managements must pay attention to their service qualities if
they want to win in this competition, orientated to consumers, as well as doing by
Cafe Newspaper. This research has aim at identifying the impact of Cafe
Newspaper’s service quality on customer’s loyalty.

Cafe Newspaper is ought to know what their customers expect and what
performance they perceive in order to satisfy them. Cafe Newspaper may also
recognize what service quality that should be improved, so their customers
become highly satisfied and repurchase in the Cafe Newspaper in the next
moment.

The method of research is descriptive and associative. The type is
causality, where it constitutes the influence of independent variable (X), namely
service quality on dependent variable, namely customer’s loyalty. The core of
research is to evaluate service quality by five dimensions; tangible, reliability,
responsiveness, assurance and emphaty. The sampling has been drawn from 100
visitors of Cafe Newspaper. Data is collected using questionnaire, interview and
observation. The statistical test includes Spearman correlation to have knowledge
of the relation between service qualities and repurchase interests in the Cafe
Newspaper.

Using Rank Spearman correlation-coefficient calculation, it is determined
that rs= +0.232, while from determination coefficient, 5.38, meaning that
performance degree of service quality on customer’s loyalty is low.

From the result, we determine that the service quality has an influence on
the customer’s loyalty although it’s insignificant.
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