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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PADA THE ARBANAT KITCHEN CAFE AND LOUNGE 

MALANG 

ABSTRAKSI 
 

Kualitas pelayanan merupakan aspek penting untuk mengukur kepuasan 

konsumen pada perusahaan jasa. Kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimensi yaitu: 

kehandalan, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap. Citra perusahaan akan 

positif apabila pelayanan sesuai dengan ekspetasi konsumen. The Arbanat Kitchen 

Cafe and Lounge Malang merupakan perusahaan yang mengutamakan kualitas 

pelayanan. 

 

Analisis data yang digunakan adalah alat analisis uji regresi uji regresi linier 

berganda yang didahului dengan uji instrumen yaitu uji validitas dan uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji 

multikolonieritas serta menggunakan uji F dan uji t di 60 responsen pelanggan di 

The Arbanat Kitchen Cafe and Lounge Malang. 

  

  Hasil regresi linier berganda menunjukkan bahwa secara simultan kelima 

dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Sedangkan secara parsial kelima dimensi kualitas pelayanan yakni : 

dimensi empati (X4) berpengaruh positif  nilai signifikansi sebesar 0,000 yang 

artinya < dari 0,05. jadi, Empati secara parsial berpengaruh Dominan terhadap 

kepuasan konsumen di The Arbanat Kitchen Cafe and Lounge Malang. Sedangkan 

kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), dan daya tanggap (X5) tidak 

berpengaruh signifikan karena > 0,05. Koefisien determinasinya (Rs) sebesar 0,495. 

bisa dikatakan 49,5% variabel Kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

Kehandalan (X1), Jaminan (X2), Buki fisik (X3), Empati(X4), dan Daya Tanggap 

(X5) secara simultan mempunyai hubungan dengan Kepuasan Konsumen, 

sedangkan 50,5% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian. 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen. 


