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ABSTRAK 

NATASYA DIANSA 021118180. Kepuasan Konsumen Berdasarkan Kualitas Pelayanan 

Pada Sisikiri Koffie. Dibawah bimbingan FERDISAR ANDRIAN dan NIZAM 

M.ANDRIANTO. 2022. 

Era saat ini, minum kopi merupakan aktivitas yang sering dijumpai di berbagai 

tempat. Konsumsi kopi terus mengalami peningkatan dari tahun ketahun, Namun Sisikiri 

Koffie mengalami penurunan penjualan. Hal ini diduga adanya ketidakpuasaan konsumen 

terhadap pelayanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan apakah 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Sisikiri Koffie. 

Jenis Penelitian yang digunakan yaitu verifikatif dengan metode penelitian 

explanatory survey. Data yang digunakan berupa data primer dan data sekunder. Penentuan 

sampel menggunakan metode penarikan sampel nonprobability sampling berdasarkan 

accidential sampling  dengan rumus slovin menghasilkan 100 responden. Metode analisis 

yang digunakan yaitu regresi linier sederhana. 

Hasil penelitian menunjukan tanggapan responden mengenai kepuasan konsumen 

sebesar 85,57% dan kualitas pelayanan sebesar 84,38%. Hasil uji regresi linier sederhana 

diperoleh koefisien regresi sebesar 3,905 dengansignifikansi 0,000 < 0.005 artinya kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan,Coffee Shop.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini, perkembangan dunia bisnis diwarnai dengan berbagai macam 

persaingan khususnya pada usaha dibidang makanan dan minuman baik dalam skala 

kecil, sedang hingga besar. Ini terlihat sejalan dengan pesatnya perkembangan dunia 

bisnis, dimana semakin banyak pengusaha yang membuka dan mengembangkan 

usaha mereka. Salah satu bisnis yang sedang berkembang di Indonesia saat ini adalah 

coffee shop.  

Era saat ini, minum kopi merupakan aktivitas yang sering dijumpai di berbagai 

tempat. Kopi sudah berubah dari yang sekedar hanya produk biasa menjadi sebuah 

gaya hidup . Saat ini minum secangkir kopi bagi sebagian masyarakat di Indonesia 

merupakan pemenuhan akan kebutuhan eksistensi dan gaya hidup. Tidak 

mengherankan jika penikmat kopi tidak lagi hanya digemari oleh orang yang 

berumur. Kini kopi berhasil menjadi minuman kekinian dan banyak dikonsumsi oleh 

kalangan anak muda. Tak hanya itu, saat ini sudah semakin banyak ragam jenis kopi 

yang tersedia untuk dikonsumsi. 

 
Sumber : Databoks.co.id (2022) 

Gambar 1.1 Konsumsi Kopi Nasional 

Terlihat pada Gambar 1.1 Konsumsi kopi di Indonesia terus mengalami 

peningkatan dari tahun ketahun Berdasarkan data dalam laman databoks.co.id  

(2021), konsumsi kopi nasional dari tahun 2016 hingga tahun 2021 terus mengalami 

peningkatan. Pencapaian  konsumsi kopi pada tahun 2016 mencapai sekitar 250 ribu 

ton naik menjadi 276 ribu ton pada tahun 2017. Kemudian meningkat lagi pada tahun 

2018 menjadi 314 ribu ton. Pada tahun 2019 terjadi peningkatan menjadi 335 ribu 
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ton, pada tahun 2020 meningkat sebesar 354 ribu ton dan terjadi peningkatan sebesar 

370 ribu ton pada tahun 2021.  

 
Sumber : Open Data Jabar & BPS kota Bogor (2022) 

Gambar 1.2 Konsumsi Kopi di Jawa Barat dan Kota Bogor 

Konsumsi kopi di jawa barat juga mengalami peningkatan di setiap tahunnya, 

berdasarkan data konsumsi kopi di Jawa Barat yang bersumber dari Open Data Jabar, 

peningkatan tertinggi terjadi pada tahun 2021 yaitu sebesar 46% dibandingkan tahun 

sebelumnya. Kemudian, berdasarkan data yang bersumber dari BPS kota Bogor, 

konsumsi kopi di kota Bogor juga ikut mengalami peningakatan di setiap tahunnya 

seiring dengan meningkatnya konsumsi kopi di Jawa Barat, pada tahun 2021 terjadi 

peningkatan konsumsi kopi di Kota Bogor sebesar 51%. Peningkatan konsumsi kopi 

ini disertai dengan banyakanya coffee shop yang bermunculan  menjadikan kopi 

semakin popular dikalangan masyarakat yang meningkatkan penjualan kopi terus 

meroket.  

Semakin ketatnya persaingan, maka tiap-tiap coffee shop yang berdiri dituntut 

untuk mampu memberikan makanan dan minuman yang bersaing serta memberikan 

kualitas pelayanan yang terbaik untuk dapat menciptakan kepuasan konsumen. 

Berbagai macam fasilitas pun harus disediakan oleh pengusaha coffee shop agar 

dapat memberikan kenyamanan kepada konsumen hingga mereka kembali lagi untuk 

membeli jasa produk yang ditawarkan. Pengusaha dapat dikatakan berhasil apabila 

mampu memenuhi atau melebihi nilai yang diharapkan konsumen, berikut daftar 

Coffee Shop yang berada di sekitar Jl.Achmad Sobana : 
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Tabel 1.1 Data Coffee Shop di Jl.Achmad Sobana 

Coffee Shop Alamat 

Tsuin Coffee Jl. Acmad Sobana No.7A 

Labuan Senja  Jl Achmad Sobana No.36 Kota Bogor 

Rengganis Coffee Jl. Acmad Sobana Kota Bogor 

Letties Kitchen and Coffee Jl. Acmad Sobana No.19 Kota Bogor 

Anthology Coffee at LOT 64 Jl. Acmad Sobana No.64 Kota Bogor 

Sisikiri Koffie Jl. Acmad Sobana No.27 Kota Bogor 

Sisikiri Koffie merupakan salah satu coffee shop yang menghadapi ketatnya  

persaingan bisnis kopi pada saat ini, berlokasi di Jl.Achmad Sobana No.27 kota 

Bogor. Namun, di tengah meningkatnya konsumsi kopi saat ini, Sisikiri Koffie justru 

mengalami penurunan penjualan. Terlihat pada tabel 1.1 dibawah ini:  

Tabel 1.2 Data Penjualan Sisikiri Koffie 2020-2021 

Bulan 
Penjualan (Gelas) 

2020 2021 

Januari 1.632 1.234 

Februari 1.134 978 

Maret 1.245 973 

April 989 965 

Mei 831 765 

Juni 922 782 

Juli 1.046 753 

Agustus 1.123 989 

September 1.321 981 

Oktober 1.120 959 

November 1.457 831 

Desember 1.347 845 

Total 14.167 11.055 

 

 
Sumber: Data sekunder, Sisikiri Koffie (2021) 

Gambar 1.3 Grafik Data Penjualan Sisikiri Koffie 2020-2021 
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Data pada gambar 1.2 di atas menunjukan bahwa jumlah penjualan 

berfluktuatif setiap bulannya. Kemudian terlihat pada data tabel 1.1 pada tahun 2020 

terlihat penjualan tertinggi ada pada bulan Januari sebesar 1632 (gelas) yang terjual 

dan penjualan terendah ada pada bulan mei yaitu 831 (gelas), begitupula pada tahun 

2021 penjualan tertinggi ada pada bulan Januari sebesar 1.234 (gelas) yang tejual 

sedangkan penjualan terendah ada di bulan Juli 753 (gelas) yang terjual. Jika dilihat 

secara total pada tahun 2021 terjadi penurunan sebesar -22% penjualan pada Sisikiri 

Koffie dibanding penjualan pada tahun 2020. 

Penurunan penjualan pada Sisikiri Koffie ini diduga karena adanya 

peningkatan keluhan konsumen mengenai pelayanan yang diberikan Sisikiri Koffie 

kepada konsumen kurang baik, sehingga pengunjung tidak puas dengan hal tersebut. 

dibawah ini, terdapat data peningkatan keluhan konsumen mengenai kualitas 

pelayanan Sisikiri Koffie. Berikut data keluhan konsumen yang penulis dapatkan: 

Tabel 1.3 Data Keluhan Konsumen 

Keluhan 
Upaya Perbaikan yang 

Sudah Ditangani 

Jumlah Presentase 

Peningkatan 

Target 

Keluhan 
Keterangan 

2020 2021 

Area parkir 

yang tidak 

memadai 

Penataan area parkir yang 

lebih memadai dengan 

menyediakan juru parkir 

 

15 

 

17 

 

13% 

 

0 

Harapan 

Konsumen 

belum terpenuhi 

Tingkat 

kecepatan 

waktu 

dalam 

pelayanan 

Memberi peringatan 

kepada karyawan.  

melakukan evaluasi  & 

retraining kepada 

karyawan 

 

13 

 

15 

 

15,4% 

 

0 

Harapan 

Konsumen 

belum terpenuhi 

Kebersihan 

area coffee 

shop 

Lebih memperhatikan, 

meningkatkan dan 

menjaga kebersihan di 

area coffee shop 

 

18 

 

21 

 

16,6% 

 

0 

Harapan 

konsumen 

belum terpenuhi 

Fasilitas 

Coffee Shop 

tidak 

memadai 

Memperbaiki fasilitas 

yang telah ada dan 

menambah perlengkapan 

coffee shop 

 

13 

 

19 

 

46% 
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Sumber : Data Sekunder, Sisikiri Koffie (Diolah 2022) 

Berdasarkan tabel di atas aspek keluhan pada tahun 2021 mengalami 

peningkatan jumlah keluhan disaat upaya penanganan keluhan konsumen sudah 

ditangani oleh pihak Sisikiri Koffie. Dapat dilihat dari beberapa aspek keluhan yaitu 

mengenai area parkir yang tidak memadai mengalami peningkatan sebesar 13% , 

tingkat kecepatan waktu dalam pelayanan mengalami peningkatan sebesar 15,4%, 

kebersihan area coffee shop mengalami peningkatan sebesar 16,6%, dan fasilitas 

coffee shop tidak memadai meningkat sebesar 46% . 

Menurut Kotler dan Keller (2016) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 

diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan. Menurut 

Nugroho (2017) kepuasan konsumen merupakan salah satu elemen penting dalam 
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peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan. Kepuasan yang dirasakan 

oleh konsumen dapat meningkatkan intensitas membeli dari konsumen tersebut. 

dapat disimpulkan kualitas pelayanan yaitu upaya perusahaan untuk memenuhi 

harapan konsumen melalui jasa yang mengiringi produk yang ditawarkan dengan 

tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik dalam 

suatu perusahaan akan memberikan rasa puas terhadap konsumen. 

Masalah pelayanan sebenarnya bukan hal yang sulit atau rumit, tetapi jika 

masalah ini tidak diperhatikan maka akan menimbulkan hal-hal yang tidak baik 

karena hal ini salah satu hal yang sensitif . Banyak konsumen memberikan nilai 

tambah kepada suatu perusahaan karena pelayanan yang diberikan perusahaan 

kepada konsumen baik. Dengan adanya nilai tambah tersebut, perusahaan yang 

bersangkutan pastinya, mendapatkan keuntungan karena para konsumen akan 

membicarakan mengenai pelayanan yang baik itu. Sebaliknya demikian, konsumen 

akan memberikan nilai kurang kepada suatu perusahaan karena pelayanan yang 

diberikan buruk.  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian mengenai kepuasan konsumen dari segi kualitas 

pelayanan serta seberapa besar pengaruh pelayanan dalam memuaskan konsumen 

dan dijadikan dasar dalam menyusun skripsi yang berjudul “Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Kualitas Pelayanan Pada Sisikiri Koffie”. 

1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan maka permasalahan 

yang ada di Sisikiri Koffie yaitu : 

1. Terdapat penurunan jumlah penjualan pada tahun 2021 disaat konsumsi kopi 

meningkat     

2. Terdapat keluhan konsumen yang diduga menjadi faktor penyebab turunnya 

penjualan  

3. Terdapat jumlah peningkatan keluhan konsumen di tahun 2021 disaat upaya 

penanganan keluhan sudah ditangani 

1.2.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian di atas, dapat dirumuskan masalah yang akan diteliti oleh 

penulis sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang terdapat di Sisikiri Koffie ? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan di Sisikiri Koffie ? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Sisikiri 

Koffie ? 
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1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian 

1.3.1 Maksud Penelitian 

Maksud dalam penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi 

yang akurat dan relevan agar dapat dipelajari dan diolah untuk mendapatkan hasil 

yang akurat. Selain itu, penulis berharap dengan penelitian ini dapat mengetahui dan 

menganalisis bagimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Sisikiri Koffie. 

1.3.2 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang terdapat di Sisikiri 

Koffie? 

2. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan di Sisikiri Koffie? 

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Sisikiri Koffie ? 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1.4.1 Kegunaan Praktis 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan yang positif serta 

bahan pertimbangan yang bermanfaat bagi pemilik usaha. Dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan agar konsumen puas. 

1.4.2 Kegunaan Akademisi 

1. Bagi Penulis hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi penulis dalam 

menambah wawasan dan pengalaman serta ilmu pengetauan tentang 

permasalahan yang diteliti. 

2. Bagi Pembaca hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menambah 

wawasan serta ilmu pengetahuan bagi para pembaca. 

3. Bagi Pengetahuan hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

informasi, bahan saran, konsep dan pengetahuan serta bisa digunakan sebagai 

referensi untuk penelitian selanjutnya, khususnya bagi peneliti yang tertarik pada  

kasus yang sama 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pemasaran dan Manajemen Pemasaran 

2.1.1 Pengertian Pemasaran 

Pemasaran merupakan ujung tombak dari sebuah perusahaan. Dalam dunia 

persaingan yang semakin ketat kini, pelaku usaha dituntut untuk tetap bertahan dan 

berkembang. Oleh karena itu, seorang pemasar harus memahami permasalahan 

pokok dibidanganya dan menyusun strategi untuk mencapai tujuan perusahaan, 

berikut ini ada beberapa pengertian pemasaran menurut para ahli. Pemasaran adalah 

mengidentifikasikan dan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2016) adalah “marketing is meeting needs 

profitability” maksud ungkapan tersebut adalah pemasaran merupakan hal yang 

dilakukan untuk memenuhi setiap kebutuhan (kebutuhan konsumen) dengan cara-

cara yang menguntungkan semua pihak. Seperti kegiatan menyeluruh dan terencana 

yang dilakukan oleh suatu perusahaan atau institusi dalam melakukan berbagai upaya 

agar mampu memenuhi permintaan pasar. Tujuan utamanya yaitu untuk 

memaksimalkan keuntungan dengan membuat strategi penjualan. 

Menurut Panjaitan (2018) pemasaran adalah ilmu dan seni menjelajah proses 

sosial atau manajerial dimana pribadi atau organisasi memperoleh apa yang mereka 

butuhkan dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk kepada 

pihak lain bertujuan membangun hubungan yang kuat dengan konsumen dan 

memperoleh nilai dari konsumen. 

Menurut Sudaryono (2016) pemasaran adalah proses manajemen yang 

berupaya memaksimumkan laba (retuns) bagi pemegang saham dengan jalan 

menjalin relasi dengan konsumen utama (valued customers) dan menciptakan 

keunggulan kompetitif.  

Menurut  Sedjati (2018), mendefinisikan bahwa pemasaran mengandung arti 

segala usaha atau aktivitas dalam menyampaikan barang atau jasa para produsen 

kepada konsumen. Dimana kegiatan tersebut ditujukan untuk memuaskan kebutuhan 

dan keinginan dengan cara tertentu yang disebut pertukaran. 

Jadi dapat disimpulkan, pemasaran adalah suatu kegiatan perekonomian yang 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan produk yang 

telah ditawarkan oleh perusahaan. 

2.1.2 Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa “Manajemen pemasaran 

adalah suatu gabungan antara seni dengan ilmu mengenai pemilihan target pasar dan 

https://kamus.tokopedia.com/p/perusahaan/
https://kamus.tokopedia.com/p/pasar/
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membangun hubungan yang menguntungkan dengan mereka. Dalam hal ini, 

manajemen pemasaran mencakup suatu kegiatan yang lengkap  dimulai dari 

penganalisaan pasar yang dimaksudkan untuk mencari peluang bisnis yang ada 

dengan menggunakan perencanaan yang sesuai dengan tujuan organisasi. Rencana 

yang sudah jadi tersebut selanjutnya dilaksanakan sehingga menghasilkan produksi 

yang sesuai dengan permintaan pasar. 

Manajemen pemasaran menurut Manullang dan Hutabarat (2016) adalah proses 

dalam menganalisa, merencanakan, melaksanakan dan mengontrol kegiatan dalam 

pemasaran yang mencangkup ide-ide, barang dan jasa yang berdasar pertukaran 

dengan tujuan untuk menghasilkan kepuasan konsumen dan tanggung jawab 

produsen. 

Menurut Panjaitan (2018) Manajemen Pemasaran adalah sautu usaha  untuk 

merencanakan, mengimplementasikan (yang terdiri dari kegiatan mengorganisasikan, 

mengarahkan, mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan kegiatan 

pemasaran dalam suatu organisasi agar tercapai tujuan organisasi secara lebih efektif 

dan efisien. 

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran 

adalah proses perencanaan, menganalisis, pengorganisasian dan pengontrolan dari 

rencana yang sudah disepakati di awal, proses tersebut sangat mempengaruhi 

berjalan atau tidak suatu pemasaran maka dari pada itu hal ini bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan maupun keinginan konsumen baik individu maupun organisasi 

untuk menghasilkan kepuasan konsumen. 

2.1.3 Bauran Pemasaran Jasa 

Beberapa pengertian mengenai bauran pemasaran menurut para ahli adalah 

sebagai berikut: 

Menurut Kotler & Keller (2016) dapat diartikan bauran pemasaran jasa 

(marketing mix) adalah perangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk 

mengejar tujuan pemasarannya. 

Menurut Buchari Alma (2016) bauran pemasaran diartikan sebagai berikut: 

“Bauran pemasaran jasa merupakan strategi mencampuri kegiatan-kegiatan 

pemasaran, agar dicari kombinasi maksimal sehingga mendatangkan hasil yang 

memuaskan. Marketing mix terdiri atas empat komponen atau disebut 7P yaitu 

product, price, place, promotio, people, physical evidence & process.  

Menurut Fandy Tjiptono (2016) bauran pemasaran jasa merupakan seperangkat 

alat yang dapat digunakan pemasar untuk membentuk karateristik jasa yang 

ditawarkan kepada konsumen. Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan 

bahwa bauran pemasaran jasa merupakan perpaduan antara produk, harga, tempat 

dan promosi, orang, bukti fisik dan proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

menghasilkan tanggapan positif dari konsumen dalam pasar sasaran. Sehingga 
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terjalin hubungan yang baik antara pihak perusahaan dan konsumen yang 

menikmatinya.  

Menurut Lovelock & Wright (2016) pemasaran jasa adalah bagian dari sistem 

jasa keseluruhan dimana perusahaan tersebut memiliki sebuah bentuk kontak dengan 

konsumennya, mulai dari pengiklanan hingga penagihan, hal itu mencakup kontak 

yang dilakukan pada saat penyerahan jasa. 

Dalam bauran pemasaran jasa terdapat unsur-unsur bauran pemasaran. Adapun 

unsur-unsur bauran pemasaran jasa menurut Kotler & Keller (2016) adalah sebagai 

berikut : 

1. Produk (Product) 

Product (product) adalah “A product is a thing that can be offered to a 

market to satisfy a want or need”. Product adalah segala sesuatu yang 

dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau 

kebutuhan konsumen produk dapat berupa sub kategori yang menjelaskan 

dua jenis seperti barang atau jasa yang ditunjukan kepada target pasar. 

2. Harga (Price) 

Harga (price) adalah “price is the amount of money charged for a product 

or service”. Harga adalah sejumlah uang yang mempunyai nilai tukar 

untuk memperoleh keuntungan dari memiliki suatu produk atau jasa. 

Harga merupakan bauran pemasaran yang bersifat fleksibel dimana suatu 

harga akan stabil dalam jangka waktu tertentu tetapi dalam seketika harga 

dapat meningkat atau menurun yang terdapat pada pendapatan dari hasil 

penjualan. 

3. Tempat/distribusi (place) 

Tempat/distirbusi (place) adalah “the warious the company undertakes to 

make the product accessible and available to target customer”. Tempat 

merupakan berbagai kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

membuat produknya mudah diperoleh dan tersedia pada konsumen 

sasaran. Distribusi memiliki peranan yang sangat penting dalam membantu 

perusahaan guna memastikan produknya. Hal ini dikarenakan tujuan dari 

distribusi adalah menyediakan barang dan jasa yang dibutuhkan dan 

diinginkan oleh konsumen pada waktu dan tempat yang tepat. 

4. Promosi (promotion) 

Promosi (promotion) adalah “promotion includes all the activities the 

company undertakes to communicate and promote its product the target 

market” promosi adalah semua kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk 

mengkomunikasikan dan memproosikan produknya kepada pasar sasaran. 

5. Orang (People)  

Orang (people) yaitu semua proses seleksi, pelatihan dan permotivasian 

karyawan yang nantinya dapat digunakan sebagai pembedaan perusahaan 

dalam memnuhi kepuasan konsumen. 
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6. Bukti fisik (Physical evidence)  

Bukti fisik (physical evidence) yaitu bukti yang dimiliki oleh penyedia jasa 

yang ditunjukan kepada konsumen. Bukti fisik merupakan wujud nyata 

yang ditawarkan kepada konsumen. 

7. Proses (process)  

Proses (process) yaitu semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran 

aktivitas dengan jasa disampaikan yang merupakan sistem penyajian atau 

operasi jasa. Proses merupakan bentuk kegiatan yang dilakukan untuk 

memasarkan produk barang atau jasa kepada calon konsumen.   

2.2 Pengertian Jasa (Layanan) 

Menurut Kotler dan Keller (2016) jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksi jasa 

mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. 

Lovelock & Wirtz (2016)  mengatakan bahwa ”service adalah produk yang 

tidak berwujud, berlangsung sebentar dan dirasakan atau dialami” Artinya service 

merupakan produk yang tidak ada wujud atau bentuknya sehingga tidak ada bentuk 

yang dapat dimiliki, dan berlangsung sesaat atau tidak tahan lama, tetapi dialami dan 

dapat dirasakan oleh penerima layanan. 

Menurut Tjiptono (2016) Pelayanan (service) bisa dipandang sebagai sebuah 

sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yaitu service operations yang kerap 

kali tidak tampak atau diketahui kebenarannya oleh konsumen (back office atau 

backstage) dan service delivery yang biasanya tampak atau diketahui konsumen 

sering disebut pula front office atau frontstage. 

Menurut Harman Malau (2017) jasa adalah layanan aktivitas yang tidak 

memiliki fisik, tidak bisa diraba dan tidak terlihat oleh mata yang diberikan dari satu 

pihak kepada pihak lain. 

Berdasarkan definisi tersebut, penelitian memahami bahwa jasa merupakan 

aktivitas ekonomi yang tidak berwujud, tetapi memiliki manfaat yang bisa 

disarankan dan kinerja yang ditunjukan kepada pihak lain tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun. 

2.2.1 Karakteristik Jasa (Layanan) 

Menurut Tjiptono (2016) jasa atau layanan memiliki empat karakteristik utama 

yaitu :   

1. Tidak berwujud (Intangibility) 

Jasa / layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila barang 

merupakan suatu objek, alat, material atau benda yang bisa dilihat, 

disentuh dan dirasa dengan panca indera. Maka jasa / layanan justru 

merupakan perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja 
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(performance). Atau usaha yang sifatnya abstrak. Bila barang dapat 

dimiliki, maka jasa/layanan cenderung hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak 

dapat dimiliki (non-ownership). Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak 

dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli dan 

dikonsumsi. Seorang konsumen jasa tidak dapat menilai hasil dari sebuah 

jasa sebelum ia mengalami atau mengkonsumsinya sendiri. 

2. Bervariasi (Heterogeneity) 

Layanan bersifat variabel atau heterogen karena merupakan non-

standardized output, artinya bentuk, kualitas dan jenisnya sangat beraneka 

ragam, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana layanan tersebut 

dihasilkan. Terdapat tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas 

jasa, yaitu: (1) kerja sama atau partisipasi konsumen selama penyampaian 

layanan (2) moral / motivasi karyawan dalam melayani konsumen, serta 

(3) beban kerja perusahaan. 

3. Tidak terpisahkan (Inseparability) 

Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru 

dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 

Interaksi antara penyedia jasa dan konsumen ini, efektivitas staff layanan 

merupakan unsur kritis implikasinya, sukses tidaknya jasa/layanan 

bersangkutan ditunjang oleh kemampuan organisasi dalam melakukan 

proses rekrutmen dan seleksi, penilaian kinerja, sistem kompensasi, 

pelatihan, dan pengembangan karyawannya secara efektif. 

4. Tidak tahan lama (Perishability) 

Perishability berarti bahwa jasa/layanan adalah komoditas yang tidak 

tahan lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu yang 

akan datang, dijual kembali, atau dikembalikan. Permintaan jasa juga 

bersifat fluktuasi dan berubah, dampaknya perusahaan jasa seringkali 

mengalami masalah sulit. Oleh karena iru perusahaan jasa merancang 

strategi agar lebih baik dalan menjalankan usahanya dengan menyesuaikan 

pemintaan dan penawaran. 

2.3 Kualitas Pelayanan  

Menurut Tjiptono (2017) kualitas pelayanan adalah tingkat kualitas yang 

diharapkan oleh konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen, jika konsumen 

merasakan jasa atau pelayanan yang diterimanya dapat memenuhi  apa yang 

diharapkan atau bahkan melampaui harapan nya, maka kualitas jasa atau pelayanan 

tersebut di persepsikan baik, prima dan memuaskan. Sebaliknya apabila jasa atau 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen tidak mampu memenuhi apa yang 

diharapkan konsumen, maka kualitas jasa tersebut dipersepsikan buruk. 

Menurut Lovelock, Wirtz & Mussry (2016) kualitas pelayanan jasa merupakan 

evaluasi kognitif jangka panjang konsumen terhadap penyerahan jasa suatu 
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perusahaan. Pada umumnya pelayanan yang diberikan perusahaan yang baik akan 

meghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang sangat tinggi pula. 

Rusydi (2017) berpendapat bahwa kualitas pelayanan adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan 

dengan pesaingnya. Kualitas layanan memiliki efek jangka panjang dalam 

membentuk kepuasan konsumen dan akan membuat konsumen menjadi loyal 

terhadap perusahaan. 

Atmadjati (2018) menyatakan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang menemui 

atau melebihi harapan. 

Menurut Lupiyoadi (2016) kualitas adalah perpaduan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan 

kebutuhan konsumen, jadi konsumen yang menentukan dan menilai sampai seberapa 

jauh sifat dan karakteristik tersebuh memenuhi kebutuhannya. 

Dari definisi menurut para ahli diatas, maka dapat disimpukan bahwa kualitas 

pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna 

memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau 

service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, 

hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat 

dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. 

2.3.1 Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman et al.(2007) terdapat 5 indikator kualitas pelayanan 

adalah : 

1. Responsiveness (responsif): responsiveness adalah kesediaan pemberi jasa 

untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat.  

2. Reliability (dapat diandalkan): Reliability adalah kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat. 

3. Assurance (dapat dipastikan): Pengetahuan dan rasa hormat dari karyawan 

dan kemampuan mereka untuk menyampaikan kepercayaan dan 

kepercayaan diri dalam menyediakan jasa kepada konsumen.  

4. Tangibility (dapat dilihat): Benda-benda yang dapat dilihat secara fisik dan 

dapat disentuh. Hal ini adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa yaitu fasilitas fisik (gedung, interior), fasilitas teknologi, 

dan penampilan dari karyawan.  

5. Empathy (empati): Empati adalah bersikap peduli dan memberikan 

perhatian kepada konsumen secara individual dengan mendengarkan 

masalah dan keluhan mereka. 

Menurut Tjiptono (2016) indikator kualitas pelayanan yaitu :  
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1. Reabilitas (Reability) 

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 

menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk 

membantu para konsumen dan merespon permintaan mereka, serta 

menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan 

jasa secara cepat. 

3. Jaminan (Assurance) 

Yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan 

konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa 

aman bagi para konsumennya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan 

selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan konsumen.  

4. Empati (Empathy) 

Berarti bahwa perusahaan memahami masalah para konsumennya dan 

bertingkah demi kepentingan konsumen, serta memberikan perhatian 

personal kepada para konsumen dan memiliki jam operasi yang nyaman. 

5. Bukti Fisik (Tangible) 

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material 

yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 

Menurut Lovelock dan Wirtz (2016) terdapat 5 indikator dalam pengukuran 

kualitas layanan (Service Quality) yaitu : 

1. Reability (Kehandalan)  

Kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang telah dijanjikan secara 

bertanggung jawab dan akurat. 

2. Responsivess (Daya tanggap) 

Kesediaan untuk memabntu konsumen dan menyediakan layanan yang 

cepat dan tepat 

3. Assurance (Jaminan)  

Pengetahuan dan kesopanan dari para petugas dan kemampuan petugas 

untuk menyampaikan sesuatu secara percaya diri dan dapat dipercaya. 

4. Emphaty (empati)  

Kepedulian, perhatian individual terhadap konsumen. 

5. Tangibles (Berwujud)  

Penampilan keseluruhan dari fasilitas fisik, alat yang dimiliki, pegawai dan 

materi komunikasi. 

Berdasarkan teori-teori pendukung dari para ahli diatas, maka dihasilkan 

indikator kualitas pelayanan yaitu : 
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1. Bukti fisik (tangibles) 

2. Keandalan (reability) 

3. Daya tanggap (responsiveness) 

4. Jaminan (assurance) 

5. Empati (emphaty) 

2.4 Kepuasan Konsumen 

2.4.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono & Chandra (2017) kata “kepuasan atau satisfaction: berasal 

dari bahasa latin “satis” (artinya cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan 

atau membuat) secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 

sesuatu atau membuat sesuatu memadai.  

Menurut Sunyoto (2016). kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan 

dimana konsumen memutuskan untuk  membeli produk maupun jasa pada suatu 

tempat. Apabila konsumen merasa puas, mereka cenderung akan terus membeli dan 

menggunakannya serta memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka yang 

menyenangkan dengan produk maupun jasa tersebut.  

Menurut Lovelock & Wirtz (2016) “customer satisfaction is an attitude like 

judgement following a consumption experience, most research confirms that the 

confirmation or disconfirmation of preconsumption expectations is the exsential 

determinant of satisfaction” kepuasan konsumen adalah sikap penilaian setelah 

adanya pengalaman mengkonsumsi dan harapan adalah determinan penting dari 

kepuasan. 

Menurut Howard & Sheth (2020) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen 

adalah situasi kognitif pembelian berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak 

sepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang 

dilakukan.   

Sedangkan Menurut Setyo (2017), menjelaskan bahwa kepuasan konsumen 

merupakan salah satu elemen penting dalam peningkatan kinerja pemasaran dalam 

suatu perusahaan.  

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

konsumen setelah melakukan perbandingan antara apa yang dia terima dengan apa 

yang diharapkan. Apabila konsumen harapannya terpenuhi maka konsumen akan 

merasa puas, hal ini dapat meningkatkan intensitas membeli dari konsumen tersebut. 

Memenuhi kepuasan konsumen menjadi faktor penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan, yang mana dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan.    
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2.4.2 Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut  Kotler dan Keller (2016) indikator kepuasan konsumen adalah 

“perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. 

1. Kinerja adalah berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah 

jasa / pelayanan yang diterima. 

2. Harapan adalah pikiran konsumen tentang apa yang akan diterimanya 

terhadap pelayanan yang diterima. 

Menurut Tjiptono (2017) indikator kepuasan konsumen terdiri dari : 

1. Kesesuaian harapan  

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan oleh 

konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen 

2. Minat berkunjung kembali. 

Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau 

melakukan pembelian terhadap jasa terkait. 

3. Kesediaan merekomendasikan  

Merupakan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah 

dirasakannya kepada teman dan keluarga. 

Menurut Adisaputro (2019) menyatakan indikator kepuasan konsumen yaitu : 

“Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang untuk menjadi senang atau kecewa 

sebagai hasil dari perbandingan antara kinerja yang dipersepsikan  (hasil atau 

outcome) yang dihubungkan dengan harapannya”. 

1. Kinerja 

2. Harapan 

Berdasarkan teori-teori menurut para ahli diatas maka dihasilkan indikator 

kepuasan konsumen yaitu: 

1. Kinerja 

2. Harapan 

3. Minat berkunjung kembali 

4. Kesediaan merekomendasikan  

2.4.3 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen  

Menurut Lupiyoadi (2016) Dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima 

faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan, antara lain:  

1. Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas bila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. 
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3. Emosi, yaitu konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 

dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang 

lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk 

tetapi sosial atau self esteem yang membuat konsumen merasa puas 

terhadap merek tertentu. 

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada konsumen.  

5. Biaya, yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.    

2.5 Penelitian Terdahulu dan Kerangka Pemikiran 

2.5.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu adalah upaya peneliti untuk mencari perbandingan dan 

menemukan inspirasi baru untuk penelitian selanjutnya di samping itu kajian 

terdahulu bermanfaat untuk mengetahui bagaimana metode penelitian dan hasil-hasil 

peneleitian yang dilakukan. Penelitian terdahulu digunakan sebagai tolak ukur 

peneliti untuk menulis dan menganalisis suatu penelitian. Pada bagaian ini peneliti 

mencamtumkan berbagai hasil penelitian terdahulu terkait dengan penelitian yang 

hendak dilakukan, kemudian dibuat ringkasannya. Berikut merupakan tabel 

penelitian terdahulu yang masih terkait dengan tema yang penulis kaji : 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No 

Nama Peneliti, 

Tahun & Judul 

Penelitian 

Variabel yang 

diteliti 
Indikator 

Metode 

Analisis 
Hasil Penelitian 

1 Abin Saripudin, et 

al. (2021) Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Restoran Saung 

Manglid 

Kualitas 

pelayanan (X1) 

Kepuasan 

konsumen (Y) 

Kualitas pelayanan (X) :  

1. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

2. Keandalan 

(Reliability) 

3. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Empathy). 

Kepuasan konsumen (Y) :  

1. Minat konsumen 

untuk pembelian ulang 

2. Kesediaan konsumen 

merekomendasi 

3. Ketidakpuasan 

konsumen   

Regresi Linier 

Sederhana 

Berdasarkan hasil 

penelitian yang telah 

dilakukan, secara 

keseluruhan hasil 

penelitian ini 

menunjukan adanya 

pengaruh antara 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen di Restoran 

Saung Manglid 

2 Riani Prihatini 

Ishak et al.(2020) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

pelayanan (X) 

Kepuasan 

konsumen  (Y) 

Kualitas pelayanan (X) : 

1. Tangibles (Penampilan 

Fisik) 

2. Empathy (Empati) 

Regresi Linier 

Sederhana 

Berdasarkan hasil 

penelitian yang telah 

dilakukan, terdapat 

pengaruh kualitas 
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No 

Nama Peneliti, 

Tahun & Judul 

Penelitian 

Variabel yang 

diteliti 
Indikator 

Metode 

Analisis 
Hasil Penelitian 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Di 

Coffee Toffee Post 

Shop Bogor   

3. Reliability 

(Keandalan) 

4. Responsiveness (Cepat 

Tanggap) 

5. Assurance (Jaminan). 

Kepuasan Konsumen (Y) : 

1. Kualitas Produk 

2. Kualitas Pelayanan 

3. Faktor Emosional 

4. Biaya 

5. Kemudahan Untuk 

Mendapatkan Produk 

Atau Jasa 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

Coffee Toffee Post 

Shop Bogor. Koefisien 

determinasi (R2) 

sebesar 0,771 atau 

77,1% yaitu besar 

pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen, 

dan sisa 22,9% 

dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak diteliti 

oleh penulis.  Dilihat 

dari nilai koefisien 

regresi yang positif 

sebesar 0,553 atau 

55,3%. 

3 Tri Wisudawati et 

al. (2020) 

Pengukuran 

Tingkat Kepuasan 

Konsumen  

Terhadap Kualitas 

Pelayanan 

Ethikopia Coffee 

Di Kabupaten 

Sleman 

Kepuasan 

konsumen (Y) 

Kualitas 

pelayanan (X) 

Kepuasan konsumen (Y)  : 

1. Kinerja  

2. Harapan  

Kualitas pelayanan (X) : 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA).    

Berdasarkan hasil 

penelitian yang telah 

dilakukan.  

menunjukkan hasil skor 

servqual untuk 

indikator secara 

keseluruhan dapat 

diketahui bahwa 

tangible (0,75), 

reliability (-0,47), 

responsiveness (-0,20), 

assurance (-1,01), 

empathy (-0,42). Hasil 

skor servqual ketika 

selisih antara kenyataan 

dan harapan bernilai >-

1 yang berarti tidak 

puas.  

Hanya indikator 

assurance yang 

memiliki nilai gap lebih 

dari satu sehingga 

konsumen masih 

merasa tidak puas. 

4 Dwi Aliyyah 

Apriani et al. 

(2017) Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen The 

Little A Coffee 

Shop Sidoarjo 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Kualitas Pelayanan (X) : 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

Kepuasam Konsumen (Y) : 

1. Kinerja 

2. Harapan 

Regresi 

Linier 

Sederhana 

Berdasarkan hasil 

penelitian yang 

dilakukan 

membuktikan adanya 

pengaruh secara 

bersama-sama yaitu 

variabel Bukti Fisik 

(X1), Keandalan (X2), 

Daya Tanggap (X3), 

Jaminan (X4), dan 

Empati (X5) terhadap 

Kepuasan Konsumen di 

The Little A Coffee 
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No 

Nama Peneliti, 

Tahun & Judul 

Penelitian 

Variabel yang 

diteliti 
Indikator 

Metode 

Analisis 
Hasil Penelitian 

Shop Sidoarjo (Y). Hal 

ini ditunjukkan oleh 

signifikansi sebesar 

0,000 (p<0,05). Hasil 

analisis ini juga 

menunjukkan bahwa 

besarnya kontribusi 

variabel Bukti Fisik 

(X1), Keandalan (X2), 

Daya Tanggap (X3), 

Jaminan (X4), dan 

Empati (X5) yang 

ditunjukkan dari nilai 

adjusted R square yaitu 

sebesar 0,856. Hal ini 

berarti bahwa 

kemampuan variabel-

variabel Kualitas 

Pelayanan secara 

bersamasama 

memberikan kontribusi 

terhadap Kepuasan 

Konsumen adalah 

sebesar 85,6 % 

sedangkan sisanya 

sebesar 14,4 % 

dipengaruhi oleh 

variabel lain. 

5 Dika Lambang 

Krisdianti et al 

(2019) Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Pada 

Restoran Pizza 

Hut Malang Town 

Square 

Kualitas 

pelayanan (X1) 

Kepuasan 

konsumen (Y) 

Kualitas Pelayanan (X) : 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

Kepuasam Konsumen (Y) : 

1. Kinerja 

2. Harapan 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Berdasarkan hasil 

penelitian yang 

dilakukan 

membuktikan adanya 

pengaruh  kualitas 

pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen di 

The Little A Coffee 

Shop Sidoarjo (Y). Hal 

ini ditunjukkan oleh 

signifikansi sebesar 

0,000 (p<0,05). 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen adalah 

sebesar 85,6 % 

sedangkan sisanya 

sebesar 14,4 % 

dipengaruhi oleh faktor 

lain 

6 Valiant Veritya 

(2017) Analisis 

Strategi 

Pemasaran Pada 

Coffee Shop di 

Bogor 

1. Faktor 

Eksternal 

2. Faktor 

Internal 

Faktor Eksternal : 

1. Makro : SLEPT 

(Social, Legal, 

Economic, Political, 

dan Technological) 

2. Mikro : Proter Fiver – 

1. Analisis 

Deskriptif 

2. Matriks 

Eksternal 

Factors 

Analysis 

Summary 

Ruang Kopi dan 

Syahaba Coffee berada 

pada posisi baik dan 

kuat dengan nilai tabel 

IFE dan EFE yang baik. 

Nilai tersebut 

menunjukan kedua 
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No 

Nama Peneliti, 

Tahun & Judul 

Penelitian 

Variabel yang 

diteliti 
Indikator 

Metode 

Analisis 
Hasil Penelitian 

Forcel Model 

Faktor Internal : 

1. Manajemen 

2. Pemasaran 

3. Keuangan 

4. Produksi 

5. MSDM 

(EFAS) 

3. Matriks 

Internal 

Factor 

Analysis 

Summary 

(IFAS) 

4. Matriks 

Space 

coffee shop ini dapat 

memanfaatkan 

kekuatan untuk 

mengatasi kelemahan 

serta memanfaatkan 

peluang untuk 

mengatasi ancaman 

yang dihadapi oleh 

Ruang Kopi. Hasil 

analisis matriks SWOT 

diperoleh sepuluh 

alternatif strategi 

pengembangan yang 

dapat diterapkan oleh 

Ruang Kopi dan 

Syahaba Coffee dalam 

menjalankan usahanya. 

Penerapan strategi 

pemasaran untuk 

menghadapi  

persaingan pada Ruang 

Kopi dan Syahaba 

Coffee sudah baik. 

Ditunjukan dengan 

kondisi dua coffee shop 

ini pada posisi strategis 

agresif dapat dilihat 

dari nilai yang 

menunjukkan angka 

positif yang 

menunjukkan arah 

panah pada kuadran 

agresif. 

7 Rukmi Setyo 

Hendang et al. 

Analisisnkepuasa

n Konsumen 

Terhadap Kualitas 

Pelayanan Toko 

Oleh-Oleh (2017) 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Kualitas Pelayanan (X) : 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

Kepuasam Konsumen (Y) : 

1. Kinerja 

2. Harapan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA).    

Kepuasan konsumen 

terhadap kualitas 

pelayanan Toko 

“Kabita” dengan Toko 

“Pantai Timur” dimana 

nilai kepuasan total 

Toko Kabita lebih 

rendah (4,6 %) 

dibandingkan Toko 

“Pantai Timur”. Selain 

itu, perbedaan kepuasan 

konsumen juga terjadi 

untuk atribut daya tarik 

desain dalam toko 

(atribut 3), kebersihan 

toko dan sekitarnya 

(atribut 4), kenyamanan 

toilet (atribut 5), 

penampilan karyawan 

(atribut 9), daya tarik 

sarana promosi (atribut 

11), dan kejelasan 
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No 

Nama Peneliti, 

Tahun & Judul 

Penelitian 

Variabel yang 

diteliti 
Indikator 

Metode 

Analisis 
Hasil Penelitian 

barang yang dijual 

(atribut 12). Atribut-

atribut yang harus 

diperbaiki oleh pihak 

manajemen Toko 

“Kabita” adalah atribut 

kejelasan harga barang 

yang dijual (atribut 12), 

penampilan karyawan 

(atribut 9), dan atribut 

daya tarik sarana 

promosi (atribut 11) 

dimana kondisi ketiga 

atribut tersebut kurang 

baik bila dibandingkan 

dengan Toko “Pantai 

Timur. Atribut-atribut 

yang harus 

dipertahankan oleh 

pihak manajemen Toko 

“Kabita” adalah atribut 

daya tarik desain dalam 

toko (atribut 3), atribut 

kebersihan toko dan 

sekitarnya (atribut 4), 

dan atribut kenyamanan 

toilet (atribut 5) dimana  

kondisi ketiga atribut 

tersebut lebih baik 

dibandingkan Toko 

“Pantai Timur” 

Kesimpulan dari beberapa penelitian terdahulu yang telah disajikan pada tabel 

diatas yaitu, terdapat persamaan dengan penelitian ini adalah pembahasan tentang 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen serta metode yang digunakan.  

Perbedaan terletak pada tempat penelitian, yang mana peneliti melaksanakan 

penelitian di Sisikiri Koffie. Dari penelitian terdahulu ini, hal yang ingin penulis 

gunakan dari penelitian sebelumnya untuk penelitian sekarang ialah metode yang 

digunakan dalam penelitian terdahulu, kajian pustaka dan hasil dari penelitian 

terdahulu untuk dijadikan referensi terhadap hasil yang nantinya akan peneliti bahas 

pada penelitian ini. 

2.5.2 Kerangka Pemikiran 

Suatu perusahaan agar dapat berkembang diperlukan pengelolaan usaha yang 

terbaik serta berusaha sebisa mungkin memberikan pelayanan yang nyaman dan 

berkualitas. Dalam mencapai kepuasan konsumen dapat ditinjau dari kualitas 

pelayanan, sebab jika pelayanan tersebut kurang baik maka akan tercipta 

ketidakpuasan konsumen. Tetapi jika pelayanan tersebut baik maka akan terciptalah 

kepuasan konsumen  
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Adapun teori-teori pendukung yang berkaitan dengan variabel-variabel 

penelitian :  

Menurut  Kotler dan Keller (2016) indikator kepuasan konsumen adalah 

“perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. 

Menurut Tjiptono (2017) indikator kepuasan konsumen terdiri dari : 

1. Kesesuaian harapan  

2. Minat berkunjung kembali. 

3. Kesediaan merekomendasikan  

Menurut Adisaputro (2019) menyatakan indikator kepuasan konsumen yaitu 

“Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang untuk menjadi senang atau kecewa 

sebagai hasil dari perbandingan antara kinerja yang dipersepsikan  (hasil atau 

outcome) yang dihubungkan dengan harapannya”. 

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan 

kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, konsumen akan puas sedangkan bila 

kinerja melebihi harapan, maka konsumen pun akan sangat puas. 

Dalam memberikan kepuasan kepada konsumen, setiap perusahaan perlu 

berupaya memaksimalkan kualitas pelayanannya, dan perusahaan harus mampu 

memahami dan mengantisipasi berbagai faktor potensial yang bisa menyebabkan 

menurunya kualitas pelayanan agar terkendalinya kualitas pelayanan maka adanya 

beberapa indikator kualitas pelayanan sebagai berikut : 

Menurut Parasuraman et al.(2007) terdapat 5 indikator kualitas pelayanan 

adalah : Responsiveness (responsif), reliability (dapat diandalkan), assurance (dapat 

dipastikan, tangibility (dapat dilihat), & empathy (empati). 

Menurut Tjiptono (2016) indikator kualitas pelayanan yaitu : Reabilitas 

(reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), 

bukti fisik (tangible). 

Menurut Lovelock dan Wirtz (2016) terdapat 5 indikator dalam pengukuran 

kualitas Responsivess (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati), 

tangibles (berwujud). 

Berdasarkan uraian diatas, maka dihasilkan kerangka pemikiran,sebagai 

berikut: 
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

2.6 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah sebuah pendapat atau opini yang kebenarannya masih 

diragukan dan masih harus di uji untuk membuktikan kebenarannya melalui sebuah 

percobaan. Menurut Sugiyono (2017) menyatakan bahwa “ Hipotesis  merupakan 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah 

dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan. Dikatakan sementara, karena jawaban 

yang diberikan baru berdasarkan teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-

fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data atau kuisioner” 

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat ditarik rumusan atau dugaan sementara 

yang diambil sebagai hipotesis sebagai berikut : 

H1:  Diduga terdapat pengaruh Positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen  

 

Kualitas Pelayanan (X) 

- Bukti fisik (tangibles) 

- Keandalan (reability) 

- Daya tanggap (responsiveness) 

- Jaminan (assurance) 

- Empati (emphaty) 

Kepuasan Konsumen (Y) 

- Kinerja 

- Harapan  

- Minat berkunjung kembali 

- Kesediaan merekomendasikan  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

verifikatif dengan metode penelitian yaitu explanatory survey. Metode penelitian ini 

bertujuan untuk menguji hipotesis,  umumnya studi yang menjelaskan fenomena 

dalam kaitannya dengan hubungan antar variabel. Teknik penelitian yang digunakan 

adalah statistik inferensial non parametrik, yang digunakan untuk menganalisis data 

nominal dan ordinal dari suatu populasi yang tidak terdistribusi. 

3.2 Objek, Unit Analisis, dan Lokasi Penelitian 

Objek pada penelitian ini terdiri dari independen variabel yang digunakan yaitu 

kualitas pelayanan. Adapun indikator kualitas pelayanan terdiri dari bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance) dan empati (emphaty). Dependen variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu kepuasan konsumen dengan indikator yang terdiri dari kinerja, 

harapan, minat berkunjung kembali dan kesediaan merekomendasikan. 

Pada penelitian ini unit analisis yang digunakan adalah individual, yaitu 

sumber data yang diperoleh dari respon setiap individu. Individu yang dimaksud 

adalah konsumen Sisikiri Koffie. 

Lokasi penelitian ini dilakukan pada Sisikiri Koffie yang merupakan salah satu 

usaha yang bergerak dibidang jasa yang berlokasi di Jl.Achmad Sobana No.27 kota 

Bogor. 

3.3 Jenis dan Sumber Data Penelitian 

Jenis data yang digunakan dalam penelitin ini adalah jenis data kualitatif dan 

kuantitatif. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

sekunder. 

1. Data primer merupakan data yang diperoleh peneliti langsung dari unit analisis 

yang diteliti yaitu individu dalam tempat usaha yang diteliti, jadi peneliti untuk 

mendapatkan data dan informasi melalui kuisioner terhadap konsumen Sisikiri 

Koffie. 

2. Data sekunder diperoleh dengan cara membaca, mempelajari, memahami 

melalui media lain. Data sekunder yang diperoleh peneliti dari berbagai sumber 

seperti data penjualan dari tempat usaha, wawancara dengan pihak pemilik 

usaha. 
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3.4 Operasionalisasi Variabel 

Operasionalisasi variabel yaitu menjelaskan tentang mengenai variabel yang 

diteliti, indikator, pengukuran skala dari data yang digunakan dalam penelitian. 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (independent variabel) dan 

variabel yang terikat (dependent variable), variable independent yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, sedangkan dependent variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu kepuasan konsumen.  

Berdasarkan variabel yang digunakan dalam penelitian ini, maka untuk 

mempermudah pembahasan operasionalisasi variabel penelitian, dapat dilihat dari 

tabel berikut ini:  

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Sub Variabel 

(Dimensi) 

Indikator Skala 

Pengukuran 

Kualitas 

Pelayanan 

Bukti fisik 

(tangibles) 

1. Penampilan karyawan (rapih) 

2. Kelengkapan fasilitas  

 

Ordinal 

Keandalan 

(Reability) 

1. Kemampuan karyawan  

2. Kemudahan pemesanan 

 

Ordinal 

Daya tanggap 

(Responsiveness) 

1. Kecepatan merespon konsumen 

2. Komunikatif dalam pelayanan 

 

Ordinal 

Jaminan 

(Assurance) 

1. Keterampilan karyawan dalam melayani 

konsumen (karyawan kompeten) 

2. Keamanan & kenyamanan tempat 

 

Ordinal 

Empati (Emphaty) 1. Kepedulian karyawan  

2. Perhatian karyawan 

 

Ordinal 

Kepuasan 

Konsumen 

Kinerja 1. Perasaan puas terhadap kinerja pelayanan 

karyawan 

2. Perasaaan puas terhadap fasilitas yang 

diberikan 

 

 

Ordinal 

Harapan 1. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh 

sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan 

2. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau 

melebihi dengan yang diharapkan 

 

 

 

Ordinal 

Minat berkunjung 

kembali 

1. Berminat untuk berkunjung kembali karena 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

memuaskan 

2. Berminat untuk berkunjung kembali karena 

fasilitas penunjang yang disediakan memadai 

 

Ordinal 

Kesediaan 

merekomendasikan 

1. Menyarankan teman atau kerabat untuk 

membeli produk yang ditawarkan karena 

pelayanan yang memuaskan 

2. Menyarankan teman atau kerabat untuk 

membeli produk yang ditawarkan karena 

fasilitas penunjang yang disediakan memadai 

 

Ordinal 

 

3.5 Metode Penarikan Sampel 

Penelitian ini menggunakan metode penarikan sampel nonprobability sampling 

berdasarkan accidential sampling, yaitu secara kebetulan atau siapa saja yang 

kebetulan bertemu dengan peneliti yang dianggap cocok dengan karakteristik sample 

yang ditentukan akan dijadikan sample. 



25 
 

Untuk menentukan sample peneliti menggunakan rumus Slovin sebagai 

berikut: 

n =N/(1+N (e) ^ 2 ) 

Dimana : 

n  = Ukuran sample 

N = Ukuran populasi 

e  = Tingkat kesalahan pengambilan sample (1%, 5%, 10%) 

Populasi sebenarnya dapat dikatakan sebagai totalitas dari semua objek yang 

pada nantinya akan di teliti. Sedangkan sample merupakan bagian kecil dari populasi 

itu sendiri yang diambil sebagai objek dalam sebuah pengamatan atau penelitian 

lantaran dianggap mampu mewakili populasi. Karena keterbatasan waktu, biaya, dan 

tenaga serta demi kenyamanan konsumen Sisikiri Koffie. Oleh karena itu dalam 

penelitian ini populasi yang digunakan yaitu dari jumlah pembeli Sisikiri Koffie  

pada periode bulan januari 2021 hingga Desember 2021, Dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 3.2 Data Pembeli Sisikiri Koffie Tahun 2021 

Bulan (2021) Jumlah Pembeli     

Januari 1.110 

Februari 880 

Maret 883 

April 868 

Mei 688 

Juni 703 

Juli 677 

Agustus 890 

September 882 

Oktober 863 

November 747 

Desember 760 

Total 9.951 

Sumber : Sisikiri Koffie (2021) 

Berdasarkan rumus populasi diatas maka jumlah sample yaitu : 

N = 9.951 

data pembeli 

e = 0,1 (10 %) 

n =  

n =  = 99,005  dibulatkan menjadi 100 responden 

Jadi, Sample yang akan diteliti adalah 100  responden 
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3.6 Metode Pengumpulan Data 

Berdasarkan metode sampling yang digunakan, maka data yang terpilih 

dikumpulkan melalui metode pengumpulan data primer dan sekunder, metode 

pengumpulan data primer yaitu dengan survei atau langsung terlibat dengan sumber 

data melalui pengamatan dan pengukuran dengan pembagian kuisioner. Sedangkan 

untuk metode pengumpulan data sekunder yaitu diperoleh melalui internet. Data-data 

yang diperlukan dalam penelitian ini dikumpulkan dengan prosedur sebagai berikut: 

1. Studi Pustaka 

Penelitian ini mempelajari literatur-literatur yang relevan dengan permasalahan 

perusahan untuk mendapatkan landasan teori yang digunakan dalam pemecahan 

permasalahan 

2. Penelitian langsung  

a. Observasi langsung diuji dengan melakukan pengamatan langsung 

dilapangan dengan tujuan untuk mengetahui secara langsung kegiatan-

kegiatan di Sisikiri Koffie. 

b. Wawancara yang dilakukan terhadap pihak-pihak yang berkepentingan yaitu 

pemilik Sisikiri Koffie. 

c. Kuisioner yaitu dengan menyebarkan suatu daftar pernyataan yang 

bertujuan untuk mendapatkan informasi atau data mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Untuk mengukur hasil kuisioner yang disebar pada konsumen menggunakan 

alat ukur skala likert. Menurut Siregar (2016) skala likert adalah skala yang dapat 

digunakan untuk mengukur sikap , pendapat dan persepsi seseorang tentang suatu 

objek atau fenomena tertentu . Fenomena ini telah ditetapkan secara spesifik oleh 

penulis yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Skala penilaian yang 

digunakan yaitu sangat setuju (SS), setuju (S), kurang setuju (KS), tidak setuju (TS), 

dan sangat tidak setuju (STS). 

Tabel 3.3 Skala Likert 

Kriteria Jawaban Inisial Skor atau Nilai 

Sangat setuju SS 5 

Setuju S 4 

Kurang Setuju KS 3 

Tidak Setuju TS 2 

Sangat tidak setuju  STS 1 

Sumber : Siregar, 2016 

3.7 Metode Pengolahan / Analisis Data 

3.7.1 Uji Instrumen 

3.7.1.1 Uji Validitas 

Uji Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkatan-tingkatan 

kevalidan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid mempunyai validitas yang 

tinggi sebaliknya, instrumen yang kurang valid memiliki validitas rendah. Menurut 
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Sugiyono (2017) validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada 

objek penelitian dengan data yg dilakukan peneliti. Adapun rumus yg digunakan 

adalah : 

r =  

Keterangan : 

rhitung  : Koefisien korelasi  

∑XY  : Jumlah perkalian X dan Y 

∑ X  : Jumlah nilai varabel X 

∑ Y  : Jumlah nilai variabel  Y 

∑X²  : Jumlah kuadrat nilai variabel X 

∑Y²  : Jumlah kuadrat nilai variabel Y 

N  : Banyaknya responden 

Kritera pengujianya adalah sebagai berikut : 

- Jika rhitung > rtabel Maka butir tersebut dinyatakan valid. 

- Jika rhitung < rtabel maka butir tersebut dinyatakan tidak valid. 

3.7.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat 

pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Reliabilitas menunjukan 

kemantapan atau konsistensi hasil pengukuran. Suatu alat pengukur dikatakan 

mantap atau konsisten, apabila untuk mengukur sesuatu berulangkali, alat pengukur 

itu menunjukan hasil yang sama, dalam kondisi yang sama.  

Menurut Sunyoto (2016) Uji reliabilitas menunjukan suatu pengertian bahwa 

suatu intrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagi alat pengumpulan data 

karena instrumen tersebut sudah baik. rumus yang digunakan adalah rumus alpha 

sebagai berikut : 

 

Dimana  : 

     = Reliabilitas  

k       = Banyaknya butir pertanyaan 

∑σ²  = Jumlah butir pertanyaan 

σ1²   = Varian total 

n      =  Jumlah Responden 

Dalam mencari reliabilitas dalam penelitian ini penulis menggunakan teknis 

Cronbach Alpha untuk menguji reliabilitas, alat ukur yaitu kompleksitas tugas, 

tekanan ketaatan, pengetahuan auditor serta audit judgment. Dengan kriteria 
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pengambilan keputusan sebagaimana dinyatakan oleh Ghozali (2018), yaitu jika 

koefisien Cronbach Alpha > 0,70 maka pertanyaan dinyatakan andal atau suatu 

konstruk maupun variabel dinyatakan reliabel. Sebaliknya, jika koefisien Cronbach 

Alpha < 0,70 maka pertanyaan dinyatakan tidak andal. Perhitungan reliabilitas 

formulasi Cronbach Alpha ini dilakukan dengan bantuan program IBM SPSS 25. 

Jika dibuat dalam bentuk tabel maka akan menjadi seperti berikut: 

Tabel 3.4 Tingkat Reabilitas 

Koefisien Reabilitas Kriteria 

> 0,9 Sangat Reliabel 

0,7 - 0,9 Realibel 

0,4 - 0,7 Cukup Reliabel 

0,2 - 0,4 Kurang Reliabel 

< 0,2 Tidal Reliabel 
Sumber: Imam Ghozali (2018) 

3.7.2 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif bertujuan untuk mendeskripsikan dan memperoleh 

gambaran secara mendalam dengan data yang telah terkumpul. Berdasarkan 

penelitian analisis deskriptif dilakukan untuk menghitung tanggapan responden 

mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen pada Sisikiri Koffie. 

Menurut Sugiyono (2017) Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan 

untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data 

yang telah terkumpul sebagaimana adanya, tanpa bermaksud membuat kesimpulan 

yang berlaku umum atau generasinya. Analisis deskriptif dilakukan  

Adapun rumus yang digunakan adalah sebagai berikut : 

 

 

STS TS KS S SS 

     

0%  20%  40%  60%  80%  100% 

Sumber : Sugiyono 2017 

3.7.3 Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk menjelaskan mengenai 

hubungan antar dua variabel yang biasanya dinyatakan dalam suatu garis regresi. 

Yakni variabel y dapat disebut sebagai variable respons, juga disebut variabel output 

dan tidak bebas (dependen). Adapun variabel x dapat disebut variabel predictor 

(digunakan untuk memprediksi nilai dari y) juga disebut variabel (independen). 

Kurniawan (2018) 

Rumus regresi liner sederhana adalah sebagai berikut : 
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Keterangan : 

    = Nilai-nilai taksiran untuk (Kepuasan Konsumen) 

  = adalah nilai-nilai (Kualitas pelayanan) 

    = Intersep (Pintasan) bilamana X-0 

    = Koefisiensi regresi yang merupakan arah slope dari regresi 

Untuk memperoleh nilai konstanta nilai  dihitung dengan rumus sebagai 

berikut : 

 

Sedangkan untuk memperoleh  digunakan rumus : 

 

(Sugiyono, 2017) 

3.7.4 Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) menurut Sugiyono (2017) digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar kemampuan variabel bebas dapat menjelaskan variabel 

terikat. Besarnya nilai R berkisar antara 0-1, semakin mendekati angka 1 nilai R 

tersebut maka semakin besar pula variabel bebas (X) mampu menjelaskan variabel 

terikat (Y). 

Rumus koefisiensi determinasi sebagai berikut : 

 

Dimana : 

KD = Nilai koefisiensi determinasi 

r
2
 = Nilai koefisiensi korelasi 

3.7.5 Uji  Hipotesis (Uji T) 

Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen, dengan menggunakan perhitungan statistik yaitu dengan rumus : 

 

Keterangan : 

bi = Koefisiensi regresi 

sbi = Standar deviasi koefisiensi regresi  

Kriteria pengambilan keputusan untuk hipotesis yang dilanjutkan adalah : 

Jika thitung > ttabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Jika thitung < ttabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak  
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Adapun hipotesisnya sebagai berikut : 

H0 : B = 0 artinya tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen Sisikiri Koffie….. 

Ha :  B  > 0 artinya terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen  Sisikiri Koffie 

(Imam Ghozali : 2018) 

 

Gambar 3.1 Kurva Pengujian Hipotesis 
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BAB IV 

 HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 

 Gambaran Umum Lokasi Penelitian / Hasil Pengumpulan Data 4.1

4.1.1 Kegiatan dan Perkembangan Usaha Sisikiri Koffie 

Sisikiri Koffie adalah salah satu coffee shop di kawasan kota Bogor, coffee 

shop ini berdiri sejak tahun 2018 Sisikiri Koffie yang bertemakan minimalis menjadi 

tempat ternyaman di Bogor kota dengan menu-menu yang terjangkau. Menyajikan 

berbagai jenis minuman kopi serta menyediakan fasilitas berupa WI-FI, smoking 

area, indoor area, outdoor area tempat ibadah (musholah), area parkir dan lain-lain. 

Interior serta outdoor pada tempat ini sangatlah minimalis serta memiliki tribun 

untuk ngopi santai dengan penanda pada atap kanopi kaca berlogo „Sisikiri‟ di 

bagian depan. Coffee shop ini memberikan pelayanan kepada para konsumen yang 

hendak menikmati minum kopi ataupun sekedar nongkrong, beroperasional setiap 

hari yaitu senin-minggu pukul (09.00-24.00). 

4.1.2 Struktur Organisasi, Tugas dan Wewenang  

 

 

 

 

 

Sumber: Sisikiri Koffie 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan 

Berikut ini adalah uraian tugas pada Sisikiri Koffie : 

1. Pemilik bertugas mengatur dan mengawasi jalannya usaha serta kerja para 

karyawannya, serta bertanggung jawab penuh atas semua yang terjadi di tempat 

usaha. 

2. Barista bertugas untuk meracik minuman kopi sesuai standarisasi resep dan 

menyiapkan pesanan, serta bertanggung jawab atas kebersihan di area bar. 

3. Pelayan bertugas melayani segala macam kebutuhan pembeli, mulai dari 

memesan dan menghidangkan serta bertugas membersihkan agar kerapihan dan 

kenyamanan tempat tetap terjaga 

4. Kasir bertugas melayani proses transaksi / pembayaran yang dilakukan oleh 

pelanggan mulai dari tunai, debit maupun e-wallet. 

5. Content Marketing bertugas dalam membuat dan menyebarkan konten yang 

relevan dan konsisten untuk menarik minat pelanggan. 

6. Juru Parkir bertugas untuk mengatur dan membanty kendaraan yang keluar 

masuk tempat parkir. 

Pemilik 

Barista Pelayan Kasir 
Content 

Marketing 
Juru Parkir 
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 Profil Responden 4.2

Profil responden dalam penelitian dibagi menjadi 5, yaitu berdasarkan jenis 

kelamin, usia, pekerjaan, dan pendapatan. 

1. Data Responden Berdasarkan Pernyataan Jenis Kelamin 

 
Gambar 4.2 Jenis Kelamin Responden 

Berdasarkan gambar 4.2 diatas dapat dilihat bahwa profil responden berdasarkan 

jenis kelamin. Jumlah konsumen laki-laki lebih dominan dibanding dengan 

konsumen perempuan dengan presentase 41%. Sedangkan jumlah responden 

laki-laki 59%. 

2. Data responden berdasarkan pernyataan usia 

 
Gambar 4.3 Usia Reponden 

Berdasarkan gambar 4.3 diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden terbesar 

adalah usia 17-25 Tahun dengan tingkat presentase 64%, usia 26-35 tahun 23%, 

usia <17 tahun 12% dan usia >35% sebesar 1% saja. 

3. Data responden berdasarkan pernyataan pendapatan 

 
Gambar 4.4 Pendapatan Responden 

41% 

59% 

Jenis Kelamin 

Perempuan Laki - Laki

12% 

64% 

23% 

1% 
Usia 

Usia < 17 Tahun

Usia 18-25 Tahun

Usia 26-35 Tahun

Usia > 35

33% 

47% 

15% 

5% 

Pendapatan 

<Rp. 2000.000

Rp. 2000.000 s/d Rp.
5000.000

Rp. 5000.000 s/d Rp.
8000.000

> Rp. 8000.000
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Berdasarkan gambar 4.4 diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden tertinggi 

berdasarkan pendapatan yaitu Rp.2000.000 s/d Rp.5000.000, pendapatan < Rp. 

2000.000sebesar 33%, pendapatan Rp.5000.000 s/d Rp. 8000.000 15%, 

sedangkan yang terendah pada pendapatan > Rp.8000.000 dengan presentase 

hanya 5%. 

4. Data responden berdasarkan pernyataan pekerjaaan 

 
Gambar 4.5 Pekerjaan Responden 

Berdasarkan gambar 4.5 diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden terbesar 

berdasarkan pekerjaan adalah pelajar / mahasiswa sebesar 58%, Lainnya 25%, 

pegawai swasta sebesar 16%, dan PNS terendah yaitu dengan presentase hanya 

1%. 

 Analisis Data 4.3

4.3.1 Uji Validitas dan Uji Reabilitas 

Tabel 4.1 Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Item R
 
Hitung RTabel Keterangan 

X1 0,731 0,374 Valid 

X2 0,506 0,374 Valid 

X3 0,585 0,374 Valid 

X4 0,594 0,374 Valid 

X5 0,525 0,374 Valid 

X6 0,525 0,374 Valid 

X7 0,524 0,374 Valid 

X8 0,582 0,374 Valid 

X9 0,866 0,374 Valid 

X10 0,652 0,374 Valid 

Sumber : Output SPSS 25, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas diperoleh hasil uji validitas menggunakan SPSS 

25 dengan sampel 30 responden bahwa Rhitung > Rtabel. Nilai Rtabel  ini dicari pada 

distribusi nilai Rtabel statistik yang di dasarkan oleh nilai df = n - 2. Maka df = 30-2 = 

28 dalam distribusi nilai Rtabel untuk N 28 pada signifikansi 5% maka ketemu nilai 

Rtabel sebesar 0,374. Maka hasil pengujian validitas menunjukan terdapat 10 

pertanyaan tersebut valid. Dengan demikian 10 pertanyaan tersebut dianggap telah 

tepat untuk mengukur kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie.  

58% 25% 

1% 16% 

Pekerjaan 

Pelajar / Mahasiswa

Lainnya

PNS

Pegawai Swasta
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Tabel 4.2 Uji Validitas Kepuasan Konsumen 

Item  Rhitung RTabel Keterangan 

Y1 0,392 0,374 Valid 

Y2 0,666 0,374 Valid 

Y3 0,760 0,374 Valid 

Y4 0,606 0,374 Valid 

Y5 0,760 0,374 Valid 

Y6 0,653 0,374 Valid 

Y7 0,574 0,374 Valid 

Y8 0,666 0,374 Valid 

Sumber : Output SPSS 25, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas diperoleh hasil uji validitas menggunakan SPSS 

25 dengan sampel 30 responden bahwa Rhitung > Rtabel. Nilai Rtabel  ini dicari pada 

distribusi nilai Rtabel statistik yang di dasarkan oleh nilai df = n - 2. Maka df = 30-2 = 

28 dalam distribusi nilai Rtabel untuk N 28 pada signifikansi 5% maka ketemu nilai 

Rtabel sebesar 0,374. Maka hasil pengujian validitas menunjukan terdapat 8 

pertanyaan tersebut valid. Dengan demikian 8 pertanyaan tersebut dianggap telah 

tepat untuk mengukur kepuasan konsumen pada Sisikiri Koffie. 

Tabel 4.3 Hasil Uji Reabilitas 

Variabel Conbrach's Alpha Keterangan  

Kualitas Pelayanan 0,875 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0,813 Reliabel 

Sumber : Output SPSS 25, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.3 diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen memperoleh nilai Cronbach‟s Alpha > 0.70, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa semua pernyataan dapat dikatakan reliabel. Ini berarti alat ukur yang 

digunakan akan tetap konsisten jika pengukurannya diulang kembali. 

 Pembahasan 4.4

4.4.1 Kualitas Pelayanan (X) Pada Sisikiri Koffie 

Kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie pernyataan-pernyataan didalam 

kusioner, hasil jawaban responden mencakup pilihan sangat setuju, setuju, kurang 

setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. 

1. Bukti Fisik (Tangible) 

a. Penampilan pelayan Sisikiri Koffie rapih. 

Tabel 4.4 Pernyataan Responden Mengenai Penampilan  

Pelayanan Sisikiri Koffie Rapih 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 53 265 53 

Setuju 4 34 136 34 

Kurang Setuju 3 12 36 12 

Tidak Setuju 2 1 2 1 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 439 100 

Total tanggapan responden 87,8 

Sumber: Data Kuisioner 2022, diolah 2022 
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Berdasarkan tabel 4.4 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 

100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 53 responden dengan 

presentase 53%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 12 responden 

dengan presentase 12%, menjawab kurang setuju sebanyak 12 responden 

dengan presentase 12%. Menjawab tidak setuju sebanyak 1 responden 

dengan presentase 1% dengan nilai skor 439. 

 

 

= 87,8 

Berdasarkan tabel 4.4 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa penampilan pelayan sisikiri 

koffie rapih. Adalah sebesar 87,8 dengan tanggapan tersebut menunjukan 

bahwa responden sangat setuju pada pernyataan diatas karena berada pada 

interval (80-100). 

b. Sisikiri Koffie memiliki fasilitas wifi, stop kontak, spot foto, smoking area, 

toilet, permainan (kartu uno & balok), area parkir. 

Tabel 4.5 Pernyataan Responden Mengenai Sisikiri Koffie Memiliki Fasilitas Wifi, 

Stop Kontak, Spot Foto, Smoking Area, Toilet, Permainan  

(Kartu Uno &  Balok), Area Parkir. 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 41 205 43 

Setuju 4 40 160 48 

Kurang Setuju 3 8 24 8 

Tidak Setuju 2 10 20 1 

Sangat Tidak Setuju 1 1 1 0 

Total     100 410 100 

Total tanggapan responden 82 

Sumber: Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.5 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 

100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 41 responden dengan 

presentase 41%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 40 responden 

dengan presentase 40%, menjawab kurang setuju sebanyak 8 responden 

dengan presentase 8%. Menjawab tidak setuju sebanyak 10 responden 

dengan presentase 10% dan yang menjawab sangat tidak setuju sebanyak 1 

responden dengan presentase 1% dengan nilai skor 410. 
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= 82 

Berdasarkan tabel 4.5 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa Sisikiri Koffie memiliki 

fasilitas wifi, stop kontak, spot foto, smoking area, toilet, permainan (kartu 

uno & balok), area parkir. Adalah sebesar 82 dengan tanggapan tersebut 

menunjukan bahwa responden sangat setuju pada pernyataan diatas karena 

berada pada interval (80-100). 

2. Keandalan (Reability) 

a. Kemampuan pelayan  Sisikiri Koffie dalam melayani permintaan konsumen 

Tabel 4.6 Pernyataan Responden Mengeneai Kemampuan Pelayanan Sisisikiri Koffie 

Dalama Melayani Permintaan Konsumen 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 50 250 50 

Setuju 4 34 136 34 

Kurang Setuju 3 14 42 14 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total 

 

100 432 100 

Total tanggapan responden 86,4 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.6 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 

100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 50 responden dengan 

presentase 50%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 34 responden 

dengan presentase 34%, menjawab kurang setuju sebanyak 14 responden 

dengan presentase 14%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 responden 

dengan presentase 2% dengan nilai skor 432. 

 

 

= 86,4 

Berdasarkan tabel 4.6 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa kemampuan pelayan  Sisikiri 

Koffie dalam melayani permintaan konsumen. Adalah sebesar 86,4 dengan 

tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 
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b. Kemudahan pemesanan menu 

Tabel 4.7 Pernyataan Responden Mengenai Kemudahan Pemesanan Menu 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 45 225 45 

Setuju 4 47 188 47 

Kurang Setuju 3 6 18 6 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 435 100 

Total tanggapan responden 87 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.7 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 

100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 45 responden dengan 

presentase 45%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 47 responden 

dengan presentase 47%, menjawab kurang setuju sebanyak 6 responden 

dengan presentase 6%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 responden 

dengan presentase 2% dengan nilai skor 435. 

 

 

= 87 

Berdasarkan tabel 4.7 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa kemudahan pemesanan menu. 

Adalah sebesar 87 dengan tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden 

sangat setuju pada pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

3. Daya Tanggap (Responsivenes) 

a. Kecepatan Pelayan Sisikiri Koffie Dalam Merespon Konsumen 

Tabel 4.8 Pernyataan Responden Mengenai Kecepatan Pelayan  

Sisikiri Koffie Dalam Merespon Konsumen 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 35 175 35 

Setuju 4 44 176 44 

Kurang Setuju 3 12 36 12 

Tidak Setuju 2 7 14 7 

Sangat Tidak Setuju 1 2 2 2 

Total     100 403 100 

Total tanggapan responden 80,6 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.8 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 

100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 35 responden dengan 

presentase 35%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 44 responden 



38 
 

38 

dengan presentase 44%, menjawab kurang setuju sebanyak 12 responden 

dengan presentase 12%. Menjawab tidak setuju sebanyak 7 responden 

dengan presentase 7% dan yang menjawab sangat tidak setuju sebanyak 2 

responden dengan presentase 2% dengan nilai skor 403. 

 

 

= 80,6 

Berdasarkan tabel 4.8 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa kecepatan pelayan Sisikiri 

Koffie dalam merespon konsumen. Adalah sebesar 80,6 dengan tanggapan 

tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada pernyataan diatas 

karena berada pada interval (80-100). 

b. Pelayan Sisikiri Koffie Komunikatif Dalam Melayani Konsumen 

Tabel 4.9 Pernyataan Responden Mengenai Pelayana Sisikiri  

Koffie Komunikatif Dalam Melayanani Konsumen 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 44 220 44 

Setuju 4 47 188 47 

Kurang Setuju 3 7 21 7 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 433 100 

Total tanggapan responden 86,6 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.9 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 

100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 44 responden dengan 

presentase 44%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 47 responden 

dengan presentase 47%, menjawab kurang setuju sebanyak 7 responden 

dengan presentase 7%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 responden 

dengan presentase 2% dengan nilai skor 443. 

 

 

= 86,6 
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Berdasarkan tabel 4.9 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa pelayan Sisikiri Koffie 

komunikatif dalam melayani konsumen. Adalah sebesar 86,6 dengan 

tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

4. Jaminan (Assurance) 

a. Keterampilan Pelayan Dalam Melayani Konsumen (Pelayan Kompeten) 

Tabel 4.10 Pernyataan Responden Mengenai Keterampilan Pelayan  

Dalam Melayani Konsumen (Pelayan Kompeten) 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 39 195 39 

Setuju 4 46 184 46 

Kurang Setuju 3 12 36 12 

Tidak Setuju 2 3 6 3 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 421 100 

Total tanggapan responden 84,2 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.10 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 39 responden 

dengan presentase 39%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 46 

responden dengan presentase 46%, menjawab kurang setuju sebanyak 12 

responden dengan presentase 12%. Menjawab tidak setuju sebanyak 3 

responden dengan presentase 3% dengan nilai skor 421 

 

 

= 84,2 

Berdasarkan tabel 4.10 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa keterampilan pelayan dalam 

melayani konsumen (pelayan kompeten). Adalah sebesar 84,2 dengan 

tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 
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b. Keamanan kendaraan yang diparkir 

Tabel 4.11 Pernyataan Responden Mengenai Keamanan Kendaraan Yang Diparkir 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Score Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 26 130 26 

Setuju 4 41 164 41 

Kurang Setuju 3 14 42 14 

Tidak Setuju 2 13 26 13 

Sangat Tidak Setuju 1 6 6 6 

Total     100 368 100 

Total tanggapan responden 73,6 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.11 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 26 responden 

dengan presentase 26%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 41 

responden dengan presentase 41%, menjawab kurang setuju sebanyak 14 

responden dengan presentase 14%. Menjawab tidak setuju sebanyak 13 

responden dengan presentase 13% dan yang menjawab sangat tidak setuju 

sebanyak 6 dengan presentase 6% dengan nilai skor 368. 

 

 

= 73,6 

Berdasarkan tabel 4.11 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa keamanan kendaraan yang 

diparkir. Adalah sebesar 73,6 dengan tanggapan tersebut menunjukan 

bahwa responden setuju pada pernyataan diatas karena berada pada interval 

(60-80). 

5. Empati (Emphaty) 

a. Kepedulian Pelayan Sisikiri Koffie Dalam Melayani Keluhan Konsumen 

Tabel 4.12 Pernyataan Responden Mengenai Kepedulian Pelayan  

Sisikrii Koffie Dalam Melayani Keluhan Konsumen 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 48 240 48 

Setuju 4 42 168 8 

Kurang Setuju 3 8 24 8 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 436 66 

Total tanggapan responden 87,2 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 
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Berdasarkan tabel 4.12 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 48 responden 

dengan presentase 48%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 42 

responden dengan presentase 42%, menjawab kurang setuju sebanyak 8 

responden dengan presentase 8%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 

responden dengan presentase 2%  dengan nilai skor 436. 

 

 

= 87,2 

Berdasarkan tabel 4.12 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa kepedulian pelayan sisikiri 

koffie dalam melayani keluhan konsumen. Adalah sebesar 87,2 dengan 

tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

b. Pelayan Sisikiri Koffie Memberikan Perhatian Kepada Setiap Kebutuhan 

Konsumen 

Tabel 4.313Pernyataan Responden Mengenai Pelayanan Sisikiri Koffie  

Meberikan Pehatian Kepada Setiiap Kebutuhan Konsumen 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 50 250 50 

Setuju 4 43 172 43 

Kurang Setuju 3 6 18 6 

Tidak Setuju 2 1 2 1 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 442 100 

Total tanggapan responden 88,4 

Sumber : Data Kuisioner, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.13 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 50 responden 

dengan presentase 50%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 43 

responden dengan presentase 43%, menjawab kurang setuju sebanyak 6 

responden dengan presentase 6%. Menjawab tidak setuju sebanyak 1 

responden dengan presentase 1%  dengan nilai skor 442. 

 

 

= 88,4 
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Berdasarkan tabel 4.13 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa pelayan sisikiri koffie 

memberikan perhatian kepada setiap kebutuhan konsumen. Adalah sebesar 

88,4 dengan tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju 

pada pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

Tabel 4.14 Hasil Rata-Rata Tanggapan Responden Mengenai  

Kualitas Pelayanan Pada Sisikiri Koffie 

No Ukuran / Indikator 
Tanggapan 

Responden (%) 

Rata-

rata 

1 

Bukti fisik (Tangibles) 

Penampilan pelayan Sisikiri Koffie rapih. 87,8 

84,9 Sisikiri Koffie memiliki fasilitas wifi, stop kontak, spot foto, 

smoking area, toilet, permainan (kartu uno & balok), area parkir. 82 

2 

Keandalan (Reability) 

Kemampuan pelayan  Sisikiri Koffie dalam melayani permintaan 

konsumen 86,4 86,7 

Kemudahan pemesanan menu 87 

3 

Daya Tanggap (Responsivness) 

Kecepatan pelayan Sisikiri Koffie dalam merespon konsumen 80,6 
83,6 

Pelayan Sisikiri Koffie komunikatif dalam melayani konsumen 86,6 

4 

Jaminan (Assurance) 

Keterampilan pelayan dalam melayani konsumen (pelayan 

kompeten) 84,2 78,9 

Keamanan kendaraan yang diparkir 73,6 

5 

Empati (Emphaty) 

Kepedulian pelayan Sisikiri Koffie dalam melayani keluhan 

konsumen 87,2 
87,8 

Pelayan Sisikiri Koffie memberikan perhatian kepada setiap 

kebutuhan konsumen 

88,4 

 

Rata-rata 84,38 

Sumber : Data Olahan Kuisioner 2022 

Berdasarkan data pada tabel 4.14 dari 100 responden maka 84,38 terletak pada 

interval sangat setuju (80-100). Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden 

mengenai kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie dapat disimpulkan bahwa empat 

indikator dari ke lima indikator pada variabel kualitas pelayanan terletak pada 

interval sangat setuju (80-100) sedangkan satu variabel terletak pada interval setuju 

(60-80). Nilai tertinggi berada pada indikator “Empati” dengan nilai rata-rata 

perindikator 87,8. Sedangkan pada skor terendah pada indikator kualitas pelayanan 

adalah indikator jaminan, bukti fisik dan daya tanggap dengan rata-rata skor sebesar 

78,9 dalam pernyataan “Keamanan kendaraan yang diparkir”  Dimana, 14 responden 

menjawab kurang setuju, 13 responden menjawab tidak setuju dan 6 responden 

menjawab sangat tidak setuju dengan skor sebesar 73,6. Dari hasil pengamatan 

secara langsung pada lokasi penelitian pada area parkir Sisikiri Koffie dirasa kurang 

aman dikarenakan juru parkir tidak selalu stay di area parkir tersebut sehingga 

rentan/ berpotensi adanya tindak kejahatan  terhadap kendaraan yang di parkir. Pada 

pernyataan bukti fisik mengenai “Sisikiri Koffie memiliki fasilitas wifi, stop kontak, 

spot foto, smoking aream toilet, permainan (kartu uno & balok) area parkir. Memiliki 
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nilai 82 yaitu dibawah rata-rata, dari hasil pengamatan langsung ke lokasi penelitian 

pada fasilitas stop kontak tidak merata sehingga konsumen yang duduk di meja yang 

tidak disediakan fasilitas kontak tidak dapat merasakan fasilitas tersebut.  Pada 

pernyataan kecepatan pelayanan pada Sisikiri Koffie dalam melayani konsumen 

memiliki nilai dibawah rata-rata yaitu 80,6  jika dilihat dari pengamatan langsung di 

lokasi penelitian kecepatan pelayanan pada Sisikiri Koffie belum maksimal seperti 

pengantaran pesanan masih terasa lama.  

4.4.2 Kepuasan Konsumen (Y) Sisikiri Koffie  

Kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie pernyataan-pernyataan didalam 

kusioner, hasil jawaban responden mencakup pilihan sangat setuju, setuju, kurang 

setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. 

1. Kinerja 

a. Puas Terhadap Kinerja Pelayanan Yang Diberikan Pelayan Sisikiri Koffie 

Tabel 4.15 Pernyataan Responden Mengenai Puas Terhadap Kinerja  

Pelayan Yang diberikan Pelayan Sisikri Koffie 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 43 215 43 

Setuju 4 43 172 43 

Kurang Setuju 3 13 39 13 

Tidak Setuju 2 1 2 1 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 428 100 

Total tanggapan responden 85,6 

Berdasarkan tabel 4.15 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 43 responden 

dengan presentase 43%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 43 

responden dengan presentase 43%, menjawab kurang setuju sebanyak 13 

responden dengan presentase 13%. Menjawab tidak setuju sebanyak 1 

responden dengan presentase 1%  dengan nilai skor 428. 

 

 

= 85,6 

Berdasarkan tabel 4.15 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa puas terhadap kinerja 

pelayanan yang diberikan pelayan sisikiri koffie . Adalah sebesar 85,6 

dengan tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 
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b. Puas Terhadap Fasilitas Yang Diberikan Oleh Sisikiri Koffie 

Tabel 4.16 Pernyataan Responden Mengenai Puas Terhadap Fasilitas Yang 

Diberikan Oleh Sisiskiri Koffie 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 39 195 39 

Setuju 4 46 184 46 

Kurang Setuju 3 9 27 9 

Tidak Setuju 2 4 8 4 

Sangat Tidak Setuju 1 2 2 2 

Total     100 416 100 

Total tanggapan responden 83,2 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.16 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 39 responden 

dengan presentase 39%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 46 

responden dengan presentase 46%, menjawab kurang setuju sebanyak 9 

responden dengan presentase 9%. Menjawab tidak setuju sebanyak 4 

responden dengan presentase 4% dan yang menjawab sangat tidak setuju 

sebanyak 2 dengan presentase 2% dengan nilai skor 416 

 

 

= 83,2 

Berdasarkan tabel 4.16 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa Puas terhadap fasilitas yang 

diberikan oleh Sisikiri Koffie. Adalah sebesar 83,2 dengan tanggapan 

tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada pernyataan diatas 

karena berada pada interval (80-100). 

2. Harapan 

a. Pelayanan  yang diberikan sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan 

Tabel 4.17 Pernyataan Responden Mengenai Pelayanan Yang diberikan  

Sesuai Atau Melebihi Dengan Yang Diharapkan 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 37 185 37 

Setuju 4 48 192 48 

Kurang Setuju 3 12 36 12 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 1 1 1 

Total     100 418 100 

Total tanggapan responden 83,6 

Sumber : Data Kusioner 2022, diolah 2022 
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Berdasarkan tabel 4.17 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 37 responden 

dengan presentase 37%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 48 

responden dengan presentase 48%, menjawab kurang setuju sebanyak 12 

responden dengan presentase 12%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 

responden dengan presentase 2% dan yang menjawab sangat tidak setuju 

sebanyak 1 dengan presentase 1% dengan nilai skor 418 

 

 

= 83,6 

Berdasarkan tabel 4.17 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa pelayanan  yang diberikan 

sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan. Adalah sebesar 83,6 dengan 

tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

b. Fasilitas Penunjang Yang Didapat Sesuai Atau Melebihi Dengan Yang 

Diharapkan 

Tabel 4.18 Pernyataan Responden Mengenai Fasilitas Penunjang Yang didapat 

Sesuai Atau Melebihi Dengan Yang Diharapkan 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 45 225 45 

Setuju 4 44 176 44 

Kurang Setuju 3 8 24 8 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 1 1 1 

Total     100 430 100 

Total tanggapan responden 86 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.18 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 45 responden 

dengan presentase 45%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 44 

responden dengan presentase 44%, menjawab kurang setuju sebanyak 8 

responden dengan presentase 8%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 

responden dengan presentase 2% dan yang menjawab sangat tidak setuju 

sebanyak 1 dengan presentase 1% dengan nilai skor 430 
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= 86 

Berdasarkan tabel 4.18 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa fasilitas penunjang yang 

didapat sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan. Adalah sebesar 86 

dengan tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden sangat setuju pada 

pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

3. Minat Berkunjung Kembali 

a. Berminat Untuk Berkunjung Kembali Karena Pelayanan Yang Diberikan 

Oleh Pelayan Memuaskan 

Tabel 4.19 Pernyataan Responden Mengenai Berminat Untuk Berkunjung Kembali 

Karena Pelayanan Yang Diberikan Oleh Pelayan Memuaskan 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 42 210 42 

Setuju 4 50 200 50 

Kurang Setuju 3 7 21 7 

Tidak Setuju 2 1 2 1 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 433 100 

Total tanggapan responden 86,6 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.19 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 42 responden 

dengan presentase 42%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 50 

responden dengan presentase 50%, menjawab kurang setuju sebanyak 7 

responden dengan presentase 7%. Menjawab tidak setuju sebanyak 1 

responden dengan presentase 1% dengan nilai skor 433. 

 

 

= 86,6 

Berdasarkan tabel 4.19 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa berminat untuk berkunjung 

kembali karena pelayanan yang diberikan oleh pelayan memuaskan. Adalah 

sebesar 86,6 dengan tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden 

sangat setuju pada pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

b. Berminat Untuk Berkunjung Kembali Karena Fasilitas Penunjang Yang 

Disediakan Memadai 
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Tabel 4.20 Pernyataan Responden Mengenai Berminat Untuk Berkunjung  

Kembali Karena Fasilitas Penunjang Yang Disediakan Memadai 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 44 220 44 

Setuju 4 47 188 47 

Kurang Setuju 3 7 21 7 

Tidak Setuju 2 2 4 2 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 433 100 

Total tanggapan responden 86,6 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.20 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 44 responden 

dengan presentase 44%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 47 

responden dengan presentase 47%, menjawab kurang setuju sebanyak 7 

responden dengan presentase 7%. Menjawab tidak setuju sebanyak 2 

responden dengan presentase 2% dengan nilai skor 433 

 

 

= 86,6 

Berdasarkan tabel 4.20 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa berminat untuk berkunjung 

kembali karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai. Adalah 

sebesar 86,6 dengan tanggapan tersebut menunjukan bahwa responden 

sangat setuju pada pernyataan diatas karena berada pada interval (80-100). 

4. Kesediaan Merekomendasikan 

a. Menyarankan Teman Atau Kerabat Untuk Membeli Produk Yang 

Ditawarkan Karena Pelayanan Yang Memuaskan 

Tabel 4.21 Pernyataan Responden Mengenai Menrankan Teman Atau Kerabat Untuk 

Membeli Produk Yang Ditawarkan Karena Pelayanan Yang Memuaskan 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 44 220 44 

Setuju 4 45 180 45 

Kurang Setuju 3 7 21 7 

Tidak Setuju 2 4 8 4 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 429 100 

Total tanggapan responden 85,8 

Sumber : Data Kuisioner 2022,  diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.21 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 44 responden 
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dengan presentase 44%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 45 

responden dengan presentase 45%, menjawab kurang setuju sebanyak 7 

responden dengan presentase 7%. Menjawab tidak setuju sebanyak 4 

responden dengan presentase 4% dengan nilai skor 429. 

 

 

= 85,8 

Berdasarkan tabel 4.21 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa menyarankan teman atau 

kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena pelayanan yang 

memuaskan. Adalah sebesar 85,8 dengan tanggapan tersebut menunjukan 

bahwa responden sangat setuju pada pernyataan diatas karena berada pada 

interval (80-100). 

b. Menyarankan Teman Atau Kerabat Untuk Membeli Produk Yang 

Ditawarkan Karena Fasilitas Penunjang Yang Disediakan Memadai 

Tabel 4.22 Pernyataan Responden Mengenai Menyarankan Teman Atau Kerabat 

Untuk Membeli Produk Yang ditawarkan Karena Fasilitas Penunjang Yang 

Disediakan Memadai 

Jawaban Responden Bobot Jumlah Skor Presentase (%) 

Sangat Setuju 5 49 245 49 

Setuju 4 41 164 41 

Kurang Setuju 3 7 21 7 

Tidak Setuju 2 3 6 3 

Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 

Total     100 436 100 

Total tanggapan responden 87,2 

Sumber : Data Kuisioner 2022, diolah 2022 

Berdasarkan tabel 4.22 tersebut dapat diketahui bahwa dengan jumlah 

sampel 100 responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 49 responden 

dengan presentase 49%. Responden yang menjawab setuju sebanyak 41 

responden dengan presentase 41%, menjawab kurang setuju sebanyak 7 

responden dengan presentase 7%. Menjawab tidak setuju sebanyak 3 

responden dengan presentase 3% dengan nilai skor 436. 

 

 

= 87,2 
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Berdasarkan tabel 4.22 tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang menjawab pernyataan bahwa menyarankan teman atau 

kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena fasilitas penunjang 

yang disediakan memadai. Adalah sebesar 87,2 dengan tanggapan tersebut 

menunjukan bahwa responden sangat setuju pada pernyataan diatas karena 

berada pada interval (80-100). 

Tabel 4.23 Hasil Rata-Rata Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan  

Konsumen Pada Sisikiri Koffie 

No Ukuran / Indikator 
Tanggapan 

Responden (%) 

Rata-

rata 

1 

Kinerja 

Puas terhadap kinerja pelayanan yang diberikan pelayan Sisikiri 

Koffie 85,6 84,4 

Puas terhadap fasilitas yang diberikan oleh Sisikiri Koffie 83,2 

2 

Harapan 

Pelayanan  yang diberikan sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan 83,6 
84,8 

Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan 86 

3 

Minat berkunjung kembali 

Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh pelayan memuaskan 86,6 
86,6 

Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang 

yang disediakan memadai 86,6 

4 

Kesediaan merekomendasikan 

Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan 85,8 
86,5 

Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai 

87,2 

 

Rata-rata 85,57 

Sumber : Data Olahan Kuisioer 2022  

Berdasarkan data tabel 4.23 dari 100 responden maka 85,57 terletak pada 

interval sangat setuju (80-100). Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden 

mengenai kepuasan konsumen pada Sisikiri Koffie dapat disimpulkan bahwa ke 

empat indikator pada variabel kepuasan konsumen terletak pada interval sangat 

setuju (80-100). Nilai tertinggi berada pada indikator “Minat berkunjung kembali” 

dengan nilai rata-rata skor 86,6. Sedangkan pada skor terendah pada indikator 

kepuasan konsumen adalah indikator “kinerja” dengan rata-rata skor sebesar 84,4. 

Pada pernyataan “Puas terhadap fasilitas yang diberikan oleh Sisikiri Koffie” dengan 

skor rendah yaitu 83,2 dibawah rata-rata dari hasil pengamatan langsung adanya 

fasilitas-fasilitas yang masih kurang seperti stop kontak yang tidak merata di setiap 

meja dan juga kurang luas nya area parkir di Sisikiri Koffie tersebut. 

4.4.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Sisikiri 

Koffie  

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh atau 

hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel independen dengan satu 
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variabel dependen. Penelitian ini menguji apakah ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen Sisikiri Koffie. 

Tabel 4.24 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,905 2,364  1,652 ,102 

Kualitas Pelayanan ,719 ,056 ,794 12,915 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan tabel diatas terdapat nilai koefeisien regresi dengan melihat hasil 

pada tabel coefficients pada kolom unstandardized coefficients dalam kolom B. 

Dalam sub kolom tersebut terdapat nilai constant (konstanta), dengan nilai konstanta 

sebesar 3,905 sedangkan nilai koefisien regresi untuk kualitas pelayanan (X) = 0,719. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dirumuskan model permasaan regresi 

sederhana dalam penelitian ini yang kemudian akan diinterpretasikan maka dari 

model persamaan regresi tersebut. Adapun model persamaan regresi tersebut adalah 

sebagai berikut : 

Y = a + bX 

Y = 3,905 + 0,719X 

Keterangan :  

a  = bilangan konstan 

b  = koefisien regresi untuk kualitas pelayanan 

X  = kualitas pelayanan 

Y  = kepuasan konsumen  

Adapun interpretasi hasil dari model persamaan regresi diatas adalah sebagai 

berikut : Koefisien regresi nilainya positif ( 0,719) artinya jika kualitas pelayanan 

ditingkatkan maka kepuasan konsumen Sisikiri Koffie juga akan meningkat. 

4.4.4 Koefesien Determinasi (R square)  

Pengujian ini untuk mengukur seberapa jauh variabel-variabel bebas dalam 

mempengaruhi variabel terikatnya. Hasil koefesien determinasi ditentukan dengan 

nilai R Square yang dapat dilihat pada hasil SPSS berikut :  

Tabel 4.25 Koefeisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,794
a
 ,630 ,626 2,708 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan tabel 4.25 diperoleh nilai R square sebesar 0,630. Hal ini berarti 

63% variabel kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, 

sedangkan sisanya yaitu 37% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. 
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4.4.5 Uji T 

Uji T bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas kualitas pelayanan 

ataupun individual berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat kepuasan 

konsumen (Y). Dalam menentukan rtabel penelitian ini menggunakan rumus : 

df = n – k  

df =100 – 2 = 98 (df 98 dalam Tabel nilai t df sign 0,05 yaitu 1,66055) 

Tabel 4.26 Hasil Uji T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,905 2,364  1,652 ,102 

Kualitas Pelayanan ,719 ,056 ,794 12,915 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan tabel coefficientcients nilai thitung 12,915 > 1,66055 yang artinya 

thitung  > ttabel dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 karena signifikansi lebih kecil 

dari 0,05 sehingga H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Y). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai kepuasan 

konsumen berdasarkan kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie. Maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penerapan kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie yang meliputi bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (emphaty). Berdasarkan tanggapan hasil responden 

dapat disimpulkan. Nilai tertinggi berada pada indikator  “Empati” dengan nilai 

rata-rata perindikator 87,8. Sedangkan pada skor terendah pada indikator 

kualitas pelayanan adalah indikator jaminan, bukti fisik dan daya tanggap 

dengan rata-rata skor sebesar 78,9 dalam pernyataan “Keamanan kendaraan 

yang diparkir”  Dimana, 14 responden menjawab kurang setuju, 13 responden 

menjawab tidak setuju dan 6 responden menjawab sangat tidak setuju dengan 

skor sebesar 73,6. Dari hasil pengamatan secara langsung pada lokasi penelitian 

pada area parkir Sisikiri Koffie dirasa kurang aman dikarenakan juru parkir tidak 

selalu stay di area parkir tersebut sehingga rentan/ berpotensi adanya tindak 

kejahatan terhadap kendaraan yang di parkir. Pada pernyataan bukti fisik 

mengenai “Sisikiri Koffie memiliki fasilitas wifi, stop kontak, spot foto, 

smoking aream toilet, permainan (kartu uno & balok) area parkir. Memiliki nilai 

82 yaitu dibawah rata-rata, dari hasil pengamatan langsung ke lokasi penelitian 

pada fasilitas stop kontak tidak merata sehingga konsumen yang duduk di meja 

yang tidak disediakan fasilitas kontak tidak dapat merasakan fasilitas tersebut.  

Pada pernyataan kecepatan pelayanan pada Sisikiri Koffie dalam melayani 

konsumen memiliki nilai dibawah rata-rata yaitu 80,6 jika dilihat dari 

pengamatan langsung di lokasi penelitian kecepatan pelayanan pada Sisikiri 

Koffie belum maksimal seperti pengantaran pesanan masih terasa lama.  

2. Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden mengenai kepuasan konsumen 

pada Sisikiri Koffie dapat disimpulkan bahwa ke empat indikator pada variabel 

kepuasan konsumen terletak pada interval sangat setuju (80-100). Nilai tertinggi 

berada pada indikator  “Minat berkunjung kembali” dengan nilai rata-rata skor 

86,6. Sedangkan pada skor terendah pada indikator kepuasan konsumen adalah 

indikator “kinerja” dengan rata-rata skor sebesar 84,4. Pada pernyataan “Puas 

terhadap fasilitas yang diberikan oleh Sisikiri Koffie” dengan skor rendah yaitu 

83,2 dibawah rata-rata dari hasil pengamatan langsung adanya fasilitas-fasilitas 

yang masih kurang seperti stop kontak yang tidak merata di setiap meja dan juga 

kurang luas nya area parkir di Sisikiri Koffie tersebut. 
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3. Berdasarkan hasil uji regresi linier sederhana, maka diperoleh koefisien regresi 

nilainya positif (0,719) artinya jika kualitas pelayanan ditingkatkan maka 

kepuasan konsumen Sisikiri Koffie juga akan meningkat. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan pengaatan selama penelitian, maka penulis 

memberikan saran bagi perusahaan sebagai bahan pertimbangan dan masukan 

kepada pemilik maupun manajemen Sisikiri Koffie, dengan beberapa saran sebegai 

berikut : 

1. Pada variabel kualitas pelayanan dalam indikator daya tanggap dengan 

pernyataan “kecepatan pelayan Sisiskiri Koffie dalam melayani konsumen” juga 

memiliki nilai yang rendah dibawah rata-rata indikator Daya Tanggap 

(Responsivness) ini menandakan bahwa perlu adanya peningkatan dalam segi 

kecepatan melayani konsumen. Penulis menyarankan dengan memberikan 

motivasi pada pelayanan Sisikiri Koffie secara berkala untuk meningkatkan 

kecepatan pelayanan yang diberikan pada konsumen. Jika karyawan termotivasi, 

tentunya akan meningkatkan kecepatan pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen. Kemudian untuk pengembangan Sisikiri Koffie dalam bidang 

pelayanan adalah memiliki karyawan yang mencukupi untuk memberikan 

pelayanan, maka jika karyawan dirasa kurang maka perlu adanya penambahan 

karyawan agar kecepatan dalam pelayanan yang diberikan lebih maksimal. 

Karena, jangan sampai membiarkan konsumen menunggu lama untuk 

mendapatkan pelayanan. Sebisa mungkin justru karyawanlah yang menunggu 

untuk memberikan pelayanan yang diminta setiap konsumen yang mengunjungi 

Sisikiri Koffie. Sehingga konsumen akan merasa lebih nyaman dan puas. 

2. Bila dilihat dari kualitas pelayanan dalam indikator bukti fisik pada pernyataan 

“Sisikiri Koffie memiliki fasilitas wifi, stop kontak, spot foto, smoking area, 

toilet, permainan (kartu uno & balok), area parkir” memiliki nilai rendah 

dibawah rata-rata sehingga perlu adanya perawatan, perbaikan dan peningkatan 

pada fasilitas-fasilitas yang ada di Sisikiri Koffie. Seperti pada fasilitas stop 

kontak perlu peningkatan dengan menambahkan area meja mana saja yang 

belum ada fasilitas stop kontak sehingga konsumen yang duduk di area meja 

mana saja dapat menggunakan fasilitas tersebut. kemudian untuk fasilitas area 

parkir yang kurang memadai, penulis menyarankan agar Sisikiri Koffie 

memperluas area parkir dengan memebeli atau menyewa lahan sekitar agar bisa 

menampung kapasitas kendaraan yang ada karena saat ini yang dicari konsumen 

juga adalah ketersediaan lahan parkir.  

3. Bila dilihat dari kualitas pelayanan dalam indikator jaminan (assurance) pada 

pernyataan “keamanan kendaraan yang diparkir” memiliki nilai sebesar 73,6, 

yang mengindikasi bahwa perlunya peningkatan keamanan di area parkir. 

Penulis menyarankan untuk memasang palang parkir otomatis (barrier gate) 

yaitu alat bantu keamanan yang berfungsi sebagai alat pembatas akses keluar 
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masuk kendaraan ke dalam area parkir, menerapkan sistem keamanan dengan  

melakukan pemeriksaan surat bukti surat kepemilikan kendaraan serta 

memberikan denda apabila, bukti tiket masuk area parkir hilang. Kemudian 

penulis juga menyarankan agar memiliki juru parkir yang mencukupi dengan 

rasio kapasitas kendaraan yang ada di area parkir tersebut serta, diterapkan SOP 

yaitu dengan menetapkan tugas setiap masing-masing juru parkir seperti, juru 

parkir 1 bertugas untuk keliling/memantau seluruh kendaraan yang diparkir, juru 

parkir 2 bertugas menjaga di gate. agar dapat berjalan secara maksimal sehingga 

dapat mengurangi tingkat kejahatan. 

4. Karena terbatasnya kemampuan dan waktu serta penelitian ini hanya dibatasi 

pada kepuasan konsumen berdasarkan kualitas pelayanan pada Sisikiri Koffie. 

Maka penulis menyarankan adanya penelitian lanjutan karena masih terdapat 

banyak faktor lain diluar kualitas pelayanan yang juga memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Sisikiri Koffie. 
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Lampiran 1 

SURAT PERNYATAAN 

  

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

Nama   : Natasya Diansa 

Nomor Mahasiswa : 021118180 

Program Studi  : Manajemen 

Menyatakan benar saya telah menghubungi instansi/ perusahaan yang saya jadikan 

tempat praktek penelitian, dan dari pihak perusahaan telah menyatakan kesanggupan 

untuk menerim dilakukannya riset/ observasi tersebut. 

Adapun dari pihak perusahaan yang menerima : 

Nama :  Angga Nur Rahman 

Jabatan :  Owner/ Pemilik 

Nama Perusahaan :  Sisikiri Koffie  

Alamat Perusahaan :  Jl. Ahmad Sobana No.27, Tegalgundil, kota Bogor, Jawa   

Barat 

Judul Penelitian :  Kepuasan Konsumen Berdasarkan Kualitas Pelayanan Pada 

Sisikiri Koffie  

 

Demikian Pernyaatan ini saya buat dengan sebenarnya 

 

Bogor, Juli 2022 

Yang menyatakan 

 

 

 

(Natasya Diansa) 
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Lampiran 2 

SURAT KETERANGAN PENELITIAN UNTUK SKRIPSI 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

Nama : Angga Nur Rahman  

Jabatan :  Owner 

Nama Perusahaan  :  Sisikiri Koffie 

Alamat Perusahaan  :  Jl. Ahmad Sobana No.27, Tegalgundil, kota Bogor, Jawa 

Barat 

Menerangkan bahwa yang bersangkutan di bawah ini : 

Nama :  Natasya Diansa 

NPM :  021118180 

Program Studi :  Manajemen 

Perguruan Tinggi :  Universitas Pakuan Bogor 

Benar telah melakukan penelitian di Sisikiri Koffie Pada bulan Januari Sampai 

dengan Juni 2022 dalam rangka persyaratan untuk penyusunan skripsi yang 

bersangkutan dengan judul “Kepuasan Konsumen Berdasarkan Kualitas Pelayanan 

Pada Sisikiri Koffie” Dan kami telah memberikan data serta informasi baik secara 

kuantitatif maupun kualitatif untuk keperluan penelitiannya. 

Demikian surat keterangan ini dibuat agar dapat digunakan sebagaimana mestinya. 

 

          

Bogor, Juli 2022 



 
 

Lampiran 3 

Kuisioner Penelitian  

Kepuasan Konsumen Berdasarkan Kualitas Pelayanan Pada Sisikiri Koffie 

 

Kepada : 

Yth, Bapak / Ibu / Saudara / I Konsumen Sisikiri Koffie  

Dengan Hormat  

Bersama ini saya 

 

Nama   : Natasya Diansa 

NPM    : 021118180 

 

Dengan ini saya memohon kepada Bapak/Ibu / Saudara/ I Konsumen Sisikiri 

Koffie agar meluangkan waktunya sejenak untuk mengisi kuisioner ini. Kuisioner 

ini akan saya gunakan sebagai data penelitian saya yang berjudul Kepuasa 

Konsumen Berdasarkan Kualitas Pelayanan Pada Sisikiri Koffie. Besar harapan 

saya kepada Bapak/Ibu/Saudara/I konsumen Sisikiri Koffie untuk mengisi 

kuisioner ini. Isus yang terdapat di kuisioner ini untuk kepentingan akademik. 

Informasi yang anda sampaikan akan dirahasiakan dan dijaga dari pihak manapun. 

Atas perhatian dan kerja sama Bapak/Ibu/Saudara/I konsumen Sisikiri Koffie saya 

ucapkan terima kasih. 

 

 

Hormat Saya 

 

 

 

Natasya Diansa
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I. Identitas Responden 

Isilah pernyataan seusai dengan keadaan Anda. 

1. Jenis Kelamin     

- Laki-Laki    

- Perempuan 

2. Usia 

- < 17 Tahun 

- 17 - 25 Tahun 

- 26 - 35 Tahun 

- > 35 

3. Rata-Rata Pengeluaran / Bulan : 

- < Rp. 2000.000 

- Rp. 2000.000 s/d Rp. 5000.000 

- Rp. 5000.000 s/d Rp. 8000.000 

- > Rp. 8000.000 

4. Pekerjaan  

- Pelajar / Mahasiswa  

- Pelayan swasta 

- PNS 

- Lainnya 

 

II. Petunjuk Pengisian 

1. Tanggapilah masing-masing pernyataan dibawah ini sesuai dengan 

penilaian saudara mengenai “Kepuasan Konsumen Berdasarkan Kualitas 

Pelayanan Pada Sisikiri Koffie” 

2. Keterangan pilihan jawaban adalah sebagai berikut:  

- SS  = Sangat Setuju 

- S = Setuju 

- KS = Kurang Setuju 

- TS = Tidak Setuju 

- STS = Sangat Tidak Setuju 

  



 
 

III. Daftar Pertanyaan 

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

Kualitas Pelayanan (X) 

Bukti Fisik 

1 Penampilan pelayan Sisikiri Koffie rapih.      

2 Sisikiri Koffie memiliki fasilitas wifi, stop kontak, spot foto, 

smoking area, toilet, permainan (kartu uno & balok), area parkir. 
     

Keandalan (Reability) 

3 Kemampuan pelayan  Sisikiri Koffie dalam melayani 

permintaan konsumen 
     

4 Kemudahan pemesanan menu       

Daya Tanggap (Responsiveness) 

5 Kecepatan pelayan Sisikiri Koffie dalam merespon konsumen      

6 Pelayan Sisikiri Koffie komunikatif dalam melayani konsumen      

Jaminan (Assurance) 

7 Keterampilan pelayan dalam melayani konsumen (pelayan 

kompeten) 
     

8 Keamanan kendaraan yang diparkir      

Empati (Emphaty) 

9 Kepedulian pelayan Sisikiri Koffie dalam melayani keluhan 

konsumen 
     

10 Pelayan Sisikiri Koffie memberikan perhatian kepada setiap 

kebutuhan konsumen 

     

 

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Kinerja 

1 Puas terhadap kinerja pelayanan yang diberikan pelayan Sisikiri 

Koffie 
     

2 Puas terhadap fasilitas yang diberikan oleh Sisikiri Koffie      

Harapan 

3 Pelayanan  yang diberikan sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan 
     

4 Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan 

     

Minat berkunjung kembali 

5 Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh pelayan memuaskan 
     

6 Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang 

yang disediakan memadai 
     

Kesediaan merekomendasikan 

7 Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan 
     

8 Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai 
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Lampiran 4 

Hasil Coding SPSS 

Kualitas Pelayanan (X1) 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 5 4 2 4 4 2 4 4 

5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 4 4 2 4 4 

4 5 5 5 5 4 4 2 4 5 

4 4 5 4 2 4 4 5 5 5 

4 5 5 4 2 4 5 2 4 4 

5 5 5 5 2 5 4 1 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 2 5 5 

5 4 5 5 2 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 1 5 5 4 5 5 

3 4 5 4 4 5 5 2 4 5 

5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 1 5 5 

5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 

5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 2 4 5 

5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 



 
 

3 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

5 5 4 4 5 4 4 1 5 4 

3 5 3 3 3 4 5 1 4 5 

5 4 4 4 4 3 4 1 4 4 

5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 4 4 3 5 

5 4 4 4 3 5 5 4 5 4 

3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 

5 4 5 4 4 5 3 4 3 4 

4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 

4 3 5 4 2 4 4 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 

5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 

5 4 5 5 5 4 5 2 4 4 

5 4 4 4 3 5 2 4 4 5 

5 5 5 4 5 5 2 5 5 4 

5 5 4 5 4 5 2 4 5 5 

5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

5 4 3 2 1 2 3 4 5 5 

5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

5 4 3 5 4 5 4 4 4 3 

4 3 4 5 4 4 5 4 5 5 

4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

3 3 3 4 3 3 4 3 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

5 2 5 5 4 4 4 5 5 5 

5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
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4 2 3 5 4 5 4 5 5 5 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 1 3 5 4 4 5 5 5 5 

3 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

  



 
 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 5 

4 1 4 4 5 4 4 4 

4 2 4 5 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 5 4 5 

5 5 5 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 

3 5 4 5 4 4 4 5 

5 2 3 5 4 5 4 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 5 

4 5 4 4 4 5 5 4 

4 3 4 3 3 3 3 3 

4 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 3 5 4 5 

3 4 4 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 4 

4 5 4 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 5 5 4 

3 2 4 4 4 5 5 5 

5 4 5 4 5 4 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 

3 3 3 5 4 4 4 5 



 
 

68 

4 5 4 3 5 4 4 5 

5 5 4 4 5 5 4 3 

4 4 3 4 4 5 4 3 

3 5 4 5 4 4 4 5 

3 4 4 3 4 3 4 4 

5 4 3 5 4 4 3 4 

4 5 5 4 5 4 4 5 

5 4 5 4 5 4 5 5 

3 1 2 2 3 2 2 3 

2 4 4 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 4 5 4 5 

5 4 4 4 5 5 4 4 

5 5 5 4 4 4 4 5 

5 4 5 5 4 5 5 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 4 4 5 4 

5 4 5 5 4 3 2 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 4 5 

4 5 3 5 4 4 5 4 

5 3 2 1 4 5 4 5 

5 4 5 4 4 5 5 4 

5 4 5 4 5 4 5 2 

4 3 5 5 4 4 3 4 

4 5 4 4 5 5 4 5 

5 4 4 5 5 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 4 5 5 

5 5 4 5 5 5 3 5 

4 4 4 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 5 5 4 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 4 



 
 

4 4 5 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 2 1 2 2 2 4 4 

3 3 3 3 3 3 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

 


