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ABSTRAK

Perusahaan-perusahaan masa kini sedang menghadapi persaingan yang ketat
yang  belum  pernah  mereka  hadapi.  Hanya  perusahaan-perusahaan  yang
berfokus pada pelanggan yang bisa berhasil menarik pelanggan, dan berhasil
memperkenalkan  produknya.  Café  Tempat  Lama Batam  merupakan salah
satu  pelayanan  jasa  dalam  bidang  penyedia  makanan,  akan  memberikan
pelayanan yang prima kepada pelanggannya guna membentuk  citra yang baik
dan  kepuasan  pelanggannya,  oleh  karena  itu  Café  Tempat  Lama  Batam
berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada Pelanggan nya.
Dalam  penelitian  ini  memiliki  tujuan  Untuk  mengetahui  kualitas  layanan,
harga  dan  faktor  emosional  secara  bersama-sama  berpengaruh  terhadap
kepuasan  konsumen.  Jenis  penelitian  ini  adalah  penelitian  deskriptif
kuantitatif  yaitu  metode  untuk menguji  teori-teori  tertentu  dengan meneliti
hubungan antar variabel, dan metode yang digunakan adalah survey melalui
penyebaran angket atau kuesioner. Dengan tujuan untuk mengetahui  faktor-
faktor  yang mempengaruhi  kepuasan konsumen.  Berdasarkan dari  hasil  uji
regresi  linear  berganda  yang  telah  dilakukan  di  atas  Kualitas  Pelayanan
memiliki  nilai  koefisien  regresi  sebesar  0,271,  ini  berarti  jika  variabel
independen lain nilainya tetap atau tidak berubah, maka setiap kenaikan 1 poit
atau  1%  variabel  Kualitas  Pelyanan  akan  meningkatkan  nilai  Kepuasan
Konsumen  sebesar  0,271. Harga   memiliki  nilai  koefisien  regresi  sebesar
0.287,  ini  berarti  jika  variabel  independen  lain  nilainya  tetaap  atau  tidak
berubah, maka setiap kenaikan 1 poin atau 1% Harga akan meningkatkan nilai
Kepuasan  Konsumen sebesar   0,287.  Faktor  Emosional memiliki  nilai
koefisien  regresi  sebesar  0,306,  ini  berarti  jika  variabel  independen  lain
nilainya  tetap  atau  tidak  berubah,  maka  setiap  kenaikan  1  poit  atau  1%
variabel  Faktor  Emosional akan  meningkatkan  nilai  Kepuasan  Konsumen
sebesar 0,306, Karena ketiga variabel mempunyai konstribusi besar terhadap
Kepuasan Konsumen maka variabel  Kualitas  Pelayanan, Harga, dan Faktor
Emosional layak  dijadikan  uji  dalam  meningkatkan  Kepuasan  Konsumen.
Kualitas  Pelayanan,  Harga  dan  Faktor  Emosional  secara  bersama-sama
berpengaruh  signifikan  terhadap  Kepuasan Konsumen.  Kualitas  Pelayanan,
Harga  dan  Faktor  Emosional  harus  seimbang  dilakukan  karena  Kualitas
Pelayanan, Harga dan Faktor Emosional mempunyai dampak yang sama-sama
besar dalam mempengaruhi Kepuasan Konsumen.

Kata  Kunci:  Kualitas  Pelayanan,  Harga,  Faktor  Emosional,  dan  Kepuasan
Konsumen.



ABSTRACT

Companies  today  are  facing  stiff  competition  they've  never  faced.  Only  those
companies  that  focus  on  customers  who  can  successfully  attract  customers  and
successfully introduced its products. Café Old Place Batam is one of the services in
the field of food providers, will provide excellent service to its customers in order to
establish a good brand image and customer satisfaction,  therefore Café Old Place
Batam strive to provide the best service to its customers. In this research has the goal
to  determine  the  quality,  price  and  emotional  factors  together  affects  customer
satisfaction. This type of research is descriptive quantitative research methods to test
certain  theories  by examining  the  relationship  between variables,  and the method
used was survey through questionnaires or questionnaires. With the aim to determine
the factors that affect customer satisfaction. Based on the results of multiple linear
regression  tests  that  have  been  done  on  the  Quality  of  Service  has  a  regression
coefficient of 0.271, this means that if the other independent variables value is fixed
or  unchanged,  then  each increase  of  1  poit  or  1% variable  quality  Pelyanan will
increase the value of customer satisfaction by 0.271. Price has a value of regression
coefficient of 0287, this means that if another independent variable value tetaap or do
not change, then every increase of 1 point or 1% Prices will increase the value of
customer  satisfaction  by  0,287.  Factors  Emotional  value  regression  coefficient  of
0.306, this means that if the other independent variables value is fixed or unchanged,
then each increase of 1 poit or 1% variable factors Emotional will increase the value
of customer satisfaction at 0.306, Because of the three variables has contribute greatly
to customer satisfaction then variable service quality, price, and Emotional factors
deserve to be tested in improving customer satisfaction. Service Quality, Price and
Emotional Factors jointly significant effect on customer satisfaction. Service Quality,
Price and Emotional factors must be balanced because the quality of service, price
and  factor  having  an  impact  Emotional  equally  large  in  influencing  customer
satisfaction.

Keywords: Quality Service, Price, Emotional Factors and Customer Satisfaction.
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