ABSTRAK

Penelitian ini Dbertujuan untuk menguji dan menganalisis apakah terdapat
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen dam loyalitas di cafe
goldstar 360 Bandung. Jenis penelitian ini menggunakan causal explanatory,
dengan populasi yang di ambil dalam penelitian ini adalah pelanggan Café
Goldstar 360 di Kota Bandung. Pengumpulan data dengan metode survei
menggunakan instrumen kuesioner. Teknik pengambilan sampel adalah purposive
sampling berjumlah 330 responden yang pernah mengunjungi cafe Goldstar 360
Bandung, data dianalisis menggunakan regresi linier sederhana. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa dalam kualitas pelayanan yang mencakup bukti
langsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy) berpengaruh positif terhadap
kepuasan dan loyalitas konsumen. Dari hasil pengujian yang dilakukan dapat
diketahui bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kualitas
pelayanan kepuasan pelanggan sebesar 72,1% sedangkan sisanya yaitu 27,9%
dipengaruhi oleh faktor lain dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 40,1% sedangkan sisanya yaitu 59,9% dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci: Goldstar, Kualitas pelayanan, Kepuasan, Loyalitas konsumen
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ABSTRACT

This study aims to test and analyze whether there is an influence of service quality
on customer satisfaction and loyalty at the cafe Goldstar 360 Bandung. This type
of research uses causal explanatory, with the population taken in this study are
customers of Café Goldstar 360 in the city of Bandung. Data collection using
survey methods using questionnaire instruments. The sampling technique was
purposive sampling totaling 330 respondents who had visited the cafe Goldstar
360 Bandung, the data were analyzed using simple linear regression. The results
of this study indicate that in service quality which includes direct evidence
(tangible), reliability, responsiveness, assurance, and empathy (positive), it has a
positive effect on customer satisfaction and loyalty. From the results of testing
carried out it can be seen that there is an influence between service quality on
customer satisfaction service quality of 72.1% while the remaining 27.9% is
influenced by other factors and service quality on customer satisfaction is 40.1%
while the rest is 59 9% is influenced by other factors.
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