2784/UN40.F2.10/PT/202

UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN MELALUI
KUALITAS PELAYANAN DAN MARKETING MIX DI BLUE DOORS
COFFEE ALKATERI

Skripsi

disusun untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana Pariwisata

oleh
Triana Rizki Indirawati

NIM 1702695

PROGRAM STUDI MANAJEMEN INDUSTRI KATERING
FAKULTAS PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2021



UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN MELALUI
KUALITAS PELAYANAN DAN MARKETING MIX DI BLUE DOORS
COFFEE ALKATERI

Oleh:
Triana Rizki Indirawati
1702695

Skripsi ini diajukan untuk memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar

Sarjana Pariwisata pada Fakultas Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial

©Triana Rizki Indirawati
Universitas Pendidikan Indonesia
September 2021

Hak Cipta dilindungi undang-undang.

Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian, dengan cara dicetak
ulang, difotokopi, atau cara-cara lainnya tanpa seizin dari penulis

TRIANA RIZKI INDIRAWATI, 2021

UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS PELAYANAN DAN
MARKETING MIX DI BLUE DOORS COFFEE ALKATERI

Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



LEMBAR PENGESAHAN

Upaya Meningkatkan Kepuasan Konsumen Melalui Kualitas Pelayanan dan
Marketing Mix di Blue Doors Coffee Alkateri

disetujui dan disahkan oleh :

Pembimbing |

%/gﬁo 24

2% 5
Triane §A

Indriyani Handyastuti, SI.Kom., M.Sc
NIP. 198001212005022001

Pembimbing I1

Endah Fitriyani, S.Par, MM.Par
NIP.

Mengetahui,
Ketua Program Studi Manajemen Industri Katering
Dr. Dewi Turgarini, SS., MM.Par.
NIP. 197003202008122002

TRIANA RIZKI INDIRAWATI, 2021
UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS PELAYANAN DAN
MARKETING MIX DI BLUE DOORS COFFEE ALKATERI

Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



PERNYATAAN KEASLIAN ISI SKRIPSI

Dengan dibuatnya pernyataan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan
judul “Upaya Meningkatkan Kepuasan Konsumen Melalui Kualitas Pelayanan dan
Marketing Mix di Blue Doors Coffee Alkateri” beserta seluruh isinya adalah karya
saya sendiri, dan saya tidak melakukan penjiplakan atau pengutipan dengan cara-
cara yang tidak sesuai dengan etika keilmuan yang berlaku dalam masyarakat
keilmuan.

Atas pernyataan ini, saya siap menanggung resiko atau sanksi yang
dijatuhkan kepada saya apabila kemudian adanya pelanggaran terhadap etika
keilmuan dalam karya saya ini atau ada klaim dari pihak lain terhadap keaslian

karya saya ini.

Bandung, September 2021

Pembuat Pernyataan

Triana Rizki Indirawati

1702695

TRIANA RIZKI INDIRAWATI, 2021

UPAYA MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS PELAYANAN DAN
MARKETING MIX DI BLUE DOORS COFFEE ALKATERI

Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



ABSTRAK

Triana Rizki Indirawati, 2021. Upaya Meningkatkan Kepuasan Konsumen Melalui
Kualitas Pelayanan dan Marketing Mix di Blue Doors Coffee Alkateri. Dibimbing oleh
dan Indriyani Handyastuti, SI.Kom., M.Sc dan Endah Fitriyani, S.Par., MM.Par.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh antara kualitas
pelayanan dan marketing mix terhadap kepuasan konsumen serta upaya apa saja yang dapat
diterapkan untuk meningkatkan tingkat kepuasan konsumen di Blue Doors Coffee Alkateri.
Metode yang digunakan oleh penulis pada penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif verifikatif menurut ahli Sugiyono, 2013. Hasil uji menunjukan bahwa
hubungan variabel bebas dengan variabel terikat berjalan searah, di mana setiap peningkatan
atau penurunan satu tingkat variabel akan diikuti oleh kenaikan atau penurunan di satu variabel
lainnya. Sehingga apabila semakin tinggi kualitas pelayanan (X1) dan marketing mix (X2)
maka akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan (), begitupun sebaliknya. Rekomendasi
dari penelitian ini adalah memperbaiki bagian yang kurang yaitu di dimensi reliability (kualitas
pelayanan) dan Price (marketing mix) serta mempertahankan dan mengembangkan hal-hal

yang sudah baik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Marketing Mix, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACK

Triana Rizki Indirawati, 2021. Efforts to Improve Consumer Satisfaction through Service
Quality and Marketing Mix at Blue Doors Coffee Alkateri. Under the guidance of Indriyani
Handyastuti, SI.Kom., M.Sc and Endah Fitriyani, S.Par., MM.Par

This study aims to determine how much influence the quality of service and marketing mix have
on consumer satisfaction and what efforts can be applied to increase the level of customer
satisfaction at Blue Doors Coffee Alkateri. The method used by the author in this study is a
quantitative method with a descriptive verification approach according to expert Sugiyono,
2013. The test results show that the relationship between the independent variable and the
dependent variable runs in the same direction, where every increase or decrease in one level
of the variable will be followed by an increase or decrease in one other variable. So that the
higher the service quality (X1) and the marketing mix (X2), the higher the customer satisfaction
(Y), and vice versa. Recommendations from this research is to improve the lacking part is in
the dimension of reliability (quality of service) and price (marketing mix) and to maintain and

develop things that are good.

Keywords: Service Quality, Marketing Mix, Consumer Satisfaction
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