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Abstract 

This research aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction at D'Booster, a 
company operating in the culinary and beverage sector. Customer satisfaction is an important factor in the 
current competitive beverage industry to encourage customer satisfaction. This quantitative research used 
a sample of 37 D'Booster consumer respondents using a questionnaire based on indicators of service quality 
and customer satisfaction. The results of the validity and reliability tests show that the indicators in this 
research are valid and reliable. Simple linear regression analysis produces the equation Y = 7,481 + 0.854X, 
which shows that service quality has a positive effect on customer satisfaction. The results of the 
determination test show that 76.7% of customer satisfaction is influenced by service quality, while the 
remainder is influenced by other variables not studied. Hypothesis testing also shows that service quality 
has a significant effect on D'Booster customer satisfaction. This research concludes that service quality 
with indicators such as physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy can directly 
increase D'Booster customer satisfaction. 
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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
D'Booster, sebuah perusahaan yang bergerak di bidang kuliner minuman. Kepuasan pelanggan menjadi 
faktor penting dalam persaingan industri minuman saat ini untuk mendorong kepuasan pelanggan. 
Penelitian kuantitatif ini menggunakan sampel 37 responden konsumen D'Booster dengan 
menggunakan kuesioner berdasarkan indikator kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Hasil uji 
validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam penelitian ini valid dan 
reliabel. Analisis regresi linier sederhana menghasilkan persamaan Y = 7.481 + 0,854X, yang 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil uji determinasi menunjukkan bahwa 76,7% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan, sementara sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tqadewiidak diteliti. Uji hipotesis juga 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
D'Booster. Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dengan indikator-indikator seperti 
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara langsung dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan D'Booster. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 
D'Booster adalah perusahaan yang bergerak di bidang kuliner atau minuman. Perusahaan 

ini telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, dengan jumlah pelanggan yang 
terus meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa D'Booster telah berhasil memberikan layanan 
yang berkualitas kepada pelanggannya. Kualitas layanan adalah salah satu aspek terpenting 
dalam menentukan kepuasan pelanggan (Liung & Syah, 2017). Pelanggan yang mendapatkan 
pelayanan berkualitas akan merasa puas dan senang. Ini akan mendorong mereka untuk 
membeli lagi produk atau layanan tersebut dan merekomendasikannya kepada orang lain 
(Harnoto, 2014). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan D'Booster. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
informasi yang bermanfaat bagi D'Booster dalam meningkatkan kualitas pelayanannya dan 
meningkatkan kepuasan pelanggannya. Di era digital ini, banyak orang beralih ke minuman 
segar yang banyak varian rasa. Industri minuman saat ini mengalami pertumbuhan yang pesat, 
diiringi dengan meningkatnya jumlah dan variasi produk minuman yang tersedia di pasaran 
(Sari, 2022). Di tengah persaingan yang ketat ini, kualitas layanan menjadi faktor penting yang 
dapat memengaruhi kepuasan pelanggan dan pada akhirnya mendorong loyalitas pelanggan 
(Aris & Utama, 2016). 

D'Booster sebagai salah satu pemain di industri minuman, menyadari pentingnya kualitas 
layanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. D'Booster menawarkan berbagai jenis 
minuman kekinian dengan harga yang terjangkau dan rasa yang lezat. Namun, untuk mencapai 
kesuksesan jangka panjang, D'Booster perlu memastikan bahwa pelanggannya tidak hanya 
puas dengan produknya, tetapi juga dengan layanan yang mereka terima. Kepuasan pelanggan 
didefinisikan sebagai perasaan positif yang dirasakan pelanggan setelah menggunakan produk 
atau layanan (Qadeer, 2013). Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan, memungkinkan mereka untuk kembali membeli produk atau layanan di 
masa depan, serta merekomendasikannya kepada orang lain (Aris & Utama, 2016). Kualitas 
layanan mengacu pada tingkat keunggulan yang diharapkan dan diterima pelanggan dalam 
setiap interaksi dengan perusahaan (Wibowati, 2021). Kualitas layanan yang baik dapat 
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif, yang pada akhirnya dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan (Putro, 2014). 
 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pengumpulan data 
menggunakan kuesioner dan analisis data bersifat statistik. Populasi dalam penelitian ini yaitu 
seluruh pelanggan yang datang ke gerai D’Booster Manyar Sakti dengan tujuan untuk membeli 
produk. Menurut Roscoe dalam Sugiono (2013), ukuran sampel antara 30 hingga 500 sudah 
memadai untuk digunakan dalam penelitian. Oleh karena itu, berdasarkan pandangan Roscoe 
dalam Sugiono tersebut, penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 37 responden. 
Penelitian ini menggunakan skala likert sebagai tolak ukur indikator. Dengan menggunakan 
Teknik analisis pendekatan kuantitatif dengan uji regresi linier sederhana digunakan dalam 
penelitian ini. Uji-uji yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, 
dan uji hipotesis. Pengujian ini dilakukan melalui SPSS 23. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini menggunakan  sebanyak 37 orang yang berstatus sebagai konsumen yang 
pernah melakukan pembelian di D’Booster Jalan Manyar Sakti untuk dijadikan sample. 
Kuesioner dalam penelitian ini memiliki lima indikator variabel kualitas pelayanan dan lima 
variabel kepuasan pelanggan. 
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Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 7.481 3.525  2.122 .041 

kualitas .854 .080 .876 10.735 .000 

a. Dependent Variable: kepuasaan 

 

Setelah dilakukannya uji regresi linier sederhana maka didapatkan hasil yang 
diinterpretasikan sebagai berikut: Y = 7.481 + 0,854X. Persamaan tersebut dapat 
diterjemahkan:  
1. Nilai konstanta pada tabel diatas sebesar 7.481, mengandung arti bahwa jika tidak ada nilai 

kualitas pelayanan maka nilai kepuasan konsumen adalah sebesar 7.481. 
2. Nilai Koefisien regresi sebesar 0,854 menyatakan bahwa setiap penambahan nilai kualitas 

pelayanan, maka nilai kepuasan konsumen bertambah sebesar 0,854. Koefisien regresi 
tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X terhadap 
Y adalah positif. 

 
Hasil Uji Determinasi  

Dalam penelitian ini, uji determinasi digunakan untuk mengukur sejauh mana kualitas 
pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil dari uji ini ditampilkan dalam tabel 
dibawah berikut: 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .876a .767 .760 4.88572 

a. Predictors: (Constant), kualitas 

 
Hasil yang didapat maka terlihat bahwa nila R Square adalah 0,767 atau 76,7% yang 

artinya bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 76,7%, 
sedangkan sisa 23,3% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 

 
Hasil Uji Hipotesis (uji t) 

Penelitian ini dapat dikatakan berpengaruh jika nilai Thitung > Ttabel pada taraf 
signifikansi 0,05. Sebaliknya, akan dikatakan tidak berpengaruh jika nilai Thitung < Ttabel pada 
taraf signifikansi 0,05. Ttabel = t(a/2;n-k) = t (0,05/2;37-2)= 3.246. Tabel hasi uji hipotesis 
dapat dilihat melalui tabel coefficients diatas . Setelah melihat tabel tersebut maka didapat hasil 
nilai Thitung lebih besar dari Ttabel (10.735 >3246), maka HO ditolak dan H1 diterima. Sehingga 
hipotesis yang berbunyi “Kualitas Pelayanan berpengaruh tehadap Kepuasan Pelanggan 
D’Booster Jalan Manyar Sakti” dapat diterima.  
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Pembahasan 
Dengan telah dilakukan analisis regresi linear sederhana, ditemukan bahwa nilai kualitas 

pelayanan yang diperoleh bersifat positif, bukan negatif. Ini menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di D’Booster, yang terletak 
di Jalan Manyar Sakti, Kota Pekanbaru. Dengan kata lain, semakin tinggi kualitas pelayanan 
yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan di lokasi tersebut. 
 
KESIMPULAN 

Melalui hasil yang didapat maka peneliti menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan. Indikator-indikator seperti bukti 
fisik, keandalan, daya tangkap, jaminan, dan empati yang dimiliki oleh karyawan dari D’Booster 
Jalan Manyar Sakti secara langsung dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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