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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di Warung Kopi Merapi. Hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif antara pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di Warung Kopi Merapi. Subjek penelitian ini berjumlah 

50 orang dengan karakteristik laki-laki atau perempuan, usia diatas 17 tahun dan sudah 

pernah datang minimal 1 kali. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Incidental sampling. Alat pengumpul data menggunakan Skala kepuasan 

konsumen dan skala kualitas pelayanan. Hasil analisis dengan uji korelasi product 

moment pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Warung Kopi 

Merapi menunjukkan nilai Pearson corelation sebesar rxy=0.608 (positif) dengan 

signifikansi 0.000 (p < 0.050). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Warung Kopi Merapi. Semakin 

tinggi kualitas pelayanan karyawan Warung Kopi Merapi maka akan semakin tinggi 

pula kepuasan konsumen Warung Kopi Merapi. Sebaliknya, semakin rendah kualitas 

pelayanan karyawan Warung Kopi Merapi, maka semakin rendah pula kepuasan 

konsumen Warung Kopi Merapi. Koefesien determinasi (r²) sebesar 0.370 artinya 

variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini mampu memberikan sumbangan 

sebesar 37% terhadap kepuasan konsumen Warung Kopi Merapi.  
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Abstract 

 This study aims to determine the effect of service quality on customer 

satisfaction in Warung Kopi Merapi. Hypothesis proposed in this research is there is 

positive influence between influence of service quality to consumer satisfaction in 

Warung Kopi Merapi. Subjects of this study amounted to 50 people with characteristics 

of men or women, aged over 17 years and has never come at least 1 time. The sample 

technique used in this research is Incidental sampling. Data collection tools use the 

scale of customer satisfaction and service quality scale. The result of analysis by 

product moment correlation test of influence of service quality to consumer satisfaction 

at Warung Kopi Merapi shows Pearson corelation value equal to rxy = 0,608 (positive) 

with significance 0.000 (p <0.050). This shows that there is a positive influence of 

service quality on customer satisfaction in Warung Kopi Merapi. The higher the quality 

of service employees Warung Kopi Merapi then the higher the consumer satisfaction 

Warung Kopi Merapi. Conversely, the lower the quality of service employees Warung 

Kopi Merapi, the lower the consumer satisfaction Warung Kopi Merapi. Coefficient of 

determination (r²) of 0.370 means that the quality of service variables in this study is 

able to contribute 37% to the satisfaction of consumers Warung Kopi Merapi. 
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