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ABSTRAK 
 
 
Djoko Agung Purnomo Utama. 2021 Pengaruh Service Scape, Reliability dan 

Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan Bejo’s Café Kota Metro. 
Skripsi. Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis. 
Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) H. Suwarto, S.E., 
M.M. (2) Nani Septiana, S.E., M.M. 

 
Kata kunci: Service Scape, Reliability, Responsiveness, Kepuasan Konsumen. 

 
Berkembangnya bisnis kuliner sangat bergantung pada kunjungan dari 

pada konsumen, sehingga upaya untuk menarik minat konsumen untuk 
berkunjung merupakan salah satu strategi pemasaran yang sangat penting 
dalam dunia bisnis kuliner saat ini. Oleh karena itu strategi untuk memuaskan 
konsumen perlu dilakukan secara terencana dan terpadu. Ada banyak faktor 
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen diantaranya yaitu Service Scape, 
Reliability, dan Responsiveness. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Service 
Scape, Reliability dan Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan Bejo’s 
Café Kota Metro. 

Desain penelitian adalah penelitian kuantitatif atau penelitian verifikatif. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode explanatory survey. 
Objek dalam penelitian ini adalah Service Scape, Reliability, Responsiveness, 
dan Kepuasan Konsumen. Kegiatan penelitian ini dilakukan di Bejo’s Café Kota 
Metro. Populasi penelitian adalah konsumen Bejo’s Café dengan jumlah sampel 
yang diambil sebanyak 96 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuisioner. Alat analisis yang digunakan adalah menggunakan analisa kualitas 
data dan analisis regresi linier berganda dengan program SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan secara partial Service Scape, Reliability, dan 
Responsivenes berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Secara simultan Service Scape, Reliability dan Responsiveness juga 
berengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

 

 

 

  



v 
 

ABSTRACT 

Djoko Agung Purnomo Utama. 2021. The Influence of Service Scape, Reliability 
and Responsiveness on Customer Satisfaction Bejo's Café Metro City. 
Skripsi. Program Studi Manajemen, Economic and Bisnis Faculty. 
Muhammadiyah Metro University. Pembimbing (1) H. Suwarto, S.E., M.M. 
(2) Nani Septiana, S.E., M.M. 

 
Kata kunci: Service Scape, Reliability, Responsiveness, Customer Satisfaction. 
 

 The development of the culinary business is highly dependent on visits 
from consumers, so efforts to attract consumers to visit is one of the most 
important marketing strategies in the culinary business world today. Therefore, a 
strategy to satisfy consumers needs to be carried out in a planned and integrated 
manner. There are many factors that can increase customer satisfaction including 
Service Scape, Reliability, and Responsiveness. 

The purpose of this study was to determine the effect of Service Scape, 
Reliability and Responsiveness on Customer Satisfaction Bejo's Café Metro City. 

The research design is quantitative research or verification research. The 
method used in this research is the explanatory survey method. The objects in 
this research are Service Scape, Reliability, Responsiveness, and Customer 
Satisfaction. This research activity was carried out at Bejo's Café, Metro City. The 
research population is Bejo's Café consumers with a total sample of 96 
respondents. Data collection techniques using questionnaires. The analytical tool 
used is data quality analysis and multiple linear regression analysis with SPSS 
program. 

The results showed that partially Service Scape, Reliability, and 
Responsiveness had a positive and significant effect on Consumer Satisfaction. 
Simultaneously, Service Scape, Reliability and Responsiveness also have a 
significant influence on Customer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

“Allah mencintai orang yang bekerja apabila bekerja 

maka ia selalu memperbaiki prestasi kerja” 

 

( H.R. Tabrani ) 

 

 

“Barang siapa menempuh suatu jalan untuk mencari ilmu, 

maka Allah memudahkannya mendapat jalan ke syurga” 

 

( H.R Muslim) 
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