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ABSTRAK

Usaha pariwisata yang banyak diminati oleh semua kalangan saat ini adalah usaha jasa
makanan dan minuman. Salah satunya yaitu usaha katering. Dalam mempertahankan usaha
katering, harus mengutamakan kualitas agar harapan dan kepuasan pelanggan terpenuhi.
Adapun kualitas yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan.
Pelayanan yang berkualitas dapat memberikan nilai tambah dan memberikan manfaat bagi
pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi kemajuan suatu usaha karena jika
pelanggan merasa puas maka peluang pelanggan melakukan pembelian ulang semakin besar.
Hal tersebut menjadi suatu tantangan tersendiri bagi Mira Katering dalam mempertahankan
pelanggannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Mira Katering Jember. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis kuantitatif dengan teknik purposive sampling dalam pengambilan sampel.
Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier sederhana. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang ada di Mira Katering Jember
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan
nilai thiung Sebesar 18,413 > tube 1,661. Nilai dari uji koefisien determinasi (R?) yaitu sebesar
0,785 sehingga dapat diketahui bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 78,5%.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

The tourism business that is currently in great demand by all groups is the food and
beverage service business. One of them is a catering business. In maintaining a catering
business, quality must be prioritized so that customer expectations and satisfaction are met.
The quality that can influence customer satisfaction is service quality. One of the qualities that
can influence customer satisfaction is service quality. Quality service can provide added value
and provide benefits for customers. Customer satisfaction greatly influences the progress of a
business because if customers are satisfied, the opportunity for customers to make repeat
purchases is greater. This is a challenge for Mira Katering in retaining its customers. This
research aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction at Mira
Katering Jember. The analytical method used in this research is quantitative analysis with
purposive sampling technique in sampling. The data analysis technique used is a simple linear
regression analysis technique. The results of this research show that the quality of service at
Mira Katering Jember has a positive and significant influence on customer satisfaction as
evidenced by the tcount value of 18.413 > ttable 1.661. The value of the coefficient of
determination test (R2) is 0.785, so it can be seen that the influence of service quality on

customer satisfaction is 78.5%.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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