PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN MINAT
BELI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
WARUNG KAKI LIMA DI BATAM

SKRIPSI

I7)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh :
Milenia Fitri Setya Putri
180910457

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2023



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN MINAT
BELI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
WARUNG KAKI LIMA DI BATAM

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar sarjanah

/! UPB

Universitas Putera Batam

Oleh :
Milenia Fitri Setya Putri
180910457

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2023



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan di bawah ini saya :

Nama : Milenia Fitri Setya Putri
NPM : 180910457

Fakultas : llmu Sosial dan Humaniora
Program Studi : Manajemen

Menyatakan bahwa “ Skripsi ” yang saya buat dengan judul :

“ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Minat Beli Terhadap Kepuasan
Pelanggan Warung Kaki Lima di Batam ”

Adalah hasil karya sendiri dan bukan “duplikasi” dari karya orang lain.
Sepengetahuan saya, didalam naskah skripsi Ini tidak terdapat karya ilmiah ataupun
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara
tertulis dikutip didalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar
Pustaka.

Apabila ternyata di dalam naskah skripsi. ini dapat dibuktikan unsur-unsur
PLAGIASI, saya bersedia naskah skripsi ini digugurkan dan gelar akademik yang
saya peroleh dibatalkan, serta diproses sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang berlaku.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya tanpa ada paksaan dari
siapapun.

W §
M&ﬁ%ﬁﬂ

ROAGAKX 169857259

Milenia Fitri setya Putri
180910457

SEPULUH RIBU RUPIAH






Eee




ABSTRAK

Bisnis kuliner merupakan salah satu bisnis yang berkembang pesat dengan cepat,
dibuktikan dengan pelaku usaha kuliner yang bermunculan dengan inovasi- inovasi
terbaru yang bertujuan untuk menarik minat pelanggan. Begitu juga dengan pelaku
usaha yang ada di kepulauan Riau ini khususnya dikota Batam, bisnis kuliner
mengalami perkembangan cukup baik. Dapat diperhatikan banyak kuliner dengan
menggunakan konsep yang yang tidak kalah menarik untuk menjadi pilihan
konsumen seperti : warung kaki lima, restoran, coffeeshop, dan kedai. Sehingga
para pelaku usaha harus meningkatkan kualitas pelayanan agar minat beli
konsumen meningkat juga terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sangat
berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan dan merupakan faktor penting yang
harus diperhatikan oleh setiap pelaku usaha yang bertujuan untuk menarik
pelanggan. Begitu halnya dengan minat beli konsumen selain kualitas pelayanan
yang baik, sistem pemesanan yang mempermudah konsumen pun juga mampu
menarik minat beli pelanggan. Sehingga dalam hal ini kepuasan pelanggan sangat
efekif dalam mempertahankan pelanggannya dalam jangka waktu yang cukup lama.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan minat
beli berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan warung kaki lima di Batam. Metode
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner dengan sampel sebanyak 383
responden. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
metode analisis regresi berganda. Hasil penelitian didapatkan pada variabel kualitas
pelaayanan terhadap kepuasan pelanggan, nilai t hitung 13,738 > t tabel 1,966, dan
Sig 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada variabel
minat beli terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai t hitung 3,245 > t tabel
1,966, dan signifikan 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
minat beli berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan secara simultan dapat diperoleh nilai f hitung sebesar 193,790 > f tabel
3,02 dan Sig 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak
dan Ha diterima.

Kata Kunci : Minat Beli, Bisnis kuliner, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk,
Kualitas Layanan



ABSTRACT

The culinary business is a business that is growing rapidly and rapidly, as
evidenced by culinary business actors emerging with the latest innovations aimed
at attracting customer interest. Likewise with business actors in the Riau
archipelago, especially in the city of Batam, the culinary business is experiencing
quite good development. It can be seen that there are many culinary delights using
concepts that are no less interesting to be the choice of consumers, such as: street
food stalls, restaurants, coffee shops, and taverns. So that business actors must
improve the quality of service so that consumer buying interest increases as well as
customer satisfaction. Service quality is very closely related to customer
satisfaction and is an important factor that must be considered by every business
actor who aims to attract customers. Likewise with consumer buying interest in
addition to good service quality, an ordering system that makes it easier for
consumers is also able to attract customer buying interest. So that in this case
customer satisfaction is very effective in retaining its customers in a long period of
time. The purpose of this study was to determine whether service quality and
purchase intention affect customer satisfaction in street food stalls in Batam.
Methods of data collection through the distribution of questionnaires with a sample
of 383 respondents. The type of research used is quantitative research with multiple
regression analysis methods. The results showed that the variable of service quality
on customer satisfaction, t value 13.738 > t table 1.966, and Sig 0.000 <0.05, so it
can be concluded that the variable service quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction. The variable of buying interest on customer
satisfaction has a t count of 3.245 > t table of 1.966, and a significant 0.001 <0.05
so it can be concluded that the variable of buying interest has a positive and
significant effect on customer satisfaction. While simultaneously it can be obtained
f count value of 193.790 > f table 3.02 and Sig 0.000 <0.05. Thus it can be
concluded that Ho is rejected and Ha is accepted.

Keywords: Buying interest; Culinary business; Customer satisfaction; Product
quality; Service quality
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