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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada kedai kopi Doesoen Coffee & 

Space. Jenis penelitian ini menggunakan Eksplanatory Research. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen kedai kopi Doesoen Coffee & Space. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling dengan 

sampel 100 orang. Data tersebut diperoleh dari kuesioner menggunakan skala likert. 

Berdasarkan analisis data penelitian dan analisis data, kualitas pelayanan dengan 

dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan wujud nyata berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Hal ini menunjukkan bahwa 

pengaruh kualitas pelayanan dengan dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan wujud nyata dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di kedai kopi 

Doesoen Coffee & Space 

 

 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kedai Kopi 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



ABSTRACT 
 

 

 

 
ii 

 

 

 

 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY IN INCREASING 

CUSTOMER SATISFACTION 
(Study on Doesoen Coffee & Space Coffee Shop) 

 

 

By 

 

Aklas Nurdika Triatama 

 

This study aims to determine the magnitude of the effect of service quality in 

increasing customer satisfaction at Doesoen Coffee & Space coffee shop. This type 

of research uses explanatory research. The population in this study were consumers 

of the Doesoen Coffee & Space coffee shop. The sampling technique in this study 

was purposive sampling with a sample of 100 people. The data was obtained from a 

questionnaire using a Likert scale. Based on research data analysis and data 

analysis, service quality with dimensions of reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, and tangibles has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. This shows that the influence of service quality with dimensions of 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible forms can increase 

customer satisfaction at Doesoen Coffee & Space coffee shop 
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I. PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 
 

Kopi merupakan minuman yang sangat digemari di berbagai belahan dunia, hal ini 

dapat di lihat dari besarnya konsumsi kopi di dunia yang terus menerus meningkat 

hingga 166.63 pada karung 60kg/ tahun (International Coffee  Organization,2019) 

.Besarnya konsumsi kopi ini terjadi tidak hanya di dunia, namun terjadi di negara 

negara eksportir kopi termasuk Indonesia. Hal ini dapat di lihat pada table 1 

Konsumsi Kopi Negara Eksportir Terbesar di Dunia (karung @60kg) Tahun 2015- 

2019. 

 
Tabel 1. Konsumsi Kopi Negara Eksportir Terbesar di Dunia (bags/per60kg) 

Tahun 2014-2019 

Negara 2014/2015 2016/2017 2017/2018 2018/2019 CAGR 

Brazil 20.508.000 21.225.000 21.997.000 22.250.000 2,8 

Indonesia 4.555.000 4.650.000 4.750.000 4.800.000 1,8 

Ethiophia 3.700.000 3.725.000 3.750.000 3.800.000 0,9 

Filipina 3.000.000 3.030.000 3.180.000 3.300.000 3,2 

Mexico 2.329.000 2.360.000 2.400.000 2.450.000 1,7 

Sumber: International Coffee Organization, 2019 
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Berdasarkan tabel 1 Konsumsi Kopi Negara Eksportir Terbesar di Dunia   (karung 

 

@60kg) tahun 2014-2019 dapat di lihat laju pertumbuhan maajemuk tahunan atau 

compound annual growth rate (CAGR) Brazil sebesar 2,8% dengan konsumsi 

2018/2019 sebanyak 22.250.000 (bags/per60kg), Indonesia sebesar 1,8% dengan 

konsumsi 2018/2019 sebanyak 4.800.000 (bags/per60kg), Ethiophia sebesar 0,9% 

dengan konsumsi 2018/2019 sebanyak 3.800.000 (bags/per60kg), Filipina sebesar 

3,2% dengan konsumsi 2018/2019 sebanyak 3.300.000 (bags/per60kg) Mexico 

sebesar 1,7% dengan konsumsi 2018/2019 sebanyak 2.450.000 (bags/per60kg). 

pertumbuhan konsumsi kopi Indonesia secara signifikan ini tidak terlepas dari 

jumlah kedai kopi yang tersebar di Indonesia. 

 
Tradisi minum kopi di kedai kopi tidak hanya sekadar untuk menikmati rasa 

minuman kopi, tetapi juga untuk menemani aktivitas kehidupan masyarakat  seperti 

rapat, pertemuan bisnis, reuni, kencan, dan lain-lain. Hal inilah yang membuat tren 

meminum kopi terus meningkat dan tradisi minum kopi telah menjadi bagian dari 

gaya hidup (Suisa et al, 2014). Hal ini membuat kedai kopi semakin berkembang di 

setiap lokasi di Indonesia. 

 

Berdasarkan data riset yang dihimpun TOFFIN, perusahaan penyedia solusi bisnis 

berupa barang dan jasa di industri HOREKA (Hotel, restoran, dan kafe), bersama 

Majalah MIX MarComm berjudul Brewing In Indonesia : Insights for Successful 

Coffee Shop Business, 2020 , Indonesia memiliki lebih dari 2.937 warung kopi pada 

bulan  Agustus  2019.  Jumlah  tersebut  sangat  tinggi  dibandingkan  tahun  2016 
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SUMATERA 
SELATAN 

LAMPUNG ACEH  JAWA TIMUR BENGKULU 

Luas Lahan (Ha) Jumlah Produksi (ton) Potensi 

 

 

dimana hampir tiga kali lipat kenaikan sekitar 1.950 gerai. Peningkatan kedai kopi 

ini terjadi di seluruh Indonesia termasuk di provinsi lampung. 

Provinsi Lampung merupakan daerah penghasil kopi terbesar kedua di Indonesia. 

kopi lampung menjadi salah satu kopi jenis robusta asal Indonesia yang sudah 

cukup dikenal para pecinta kopi, maka tidak heran jika kopi robusta lampung 

merupakan salah satu komoditas unggulan dan andalan Provinsi Lampung karena 

jumlah produksi dan potensinya yang besar. Hal ini di buktikan dengan grafik 1.1 

perbandingan luas lahan, jumlah produksi, dan potensi kopi Provinsi Sumatera 

Selatan, Lampung, Aceh, Jawa Timur, dan Bengkulu. 

 
Grafik 1.1 Perbandingan Luas Lahan, Jumlah Produksi, dan Potensi Kopi 

Provinsi Sumatera Selatan, Lampung, Aceh, Jawa Timur, dan Bengkulu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Ditjenbun, 2019 

 

Berdasarkan grafik 1.1 perbandingan luas lahan, jumlah produksi, dan potensi kopi 

Provinsi Sumatera Selatan, Lampung, Aceh, Jawa Timur, dan Bengkulu dapat di 

lihat luas lahan dan jumlah produksi tertinggi terletak di Sumatera Selatan dengan 

luas lahan 264.337 Ha dan jumlah produksi 118.947 ton dan terendah terletak di 

Bengkulu dengan luas lahan 90.953 Ha dan jumlah produksi 60.468. Meskipun 

Provinsi Sumatera  Selatan memiliki luas  lahan dan jumlah produksi tertinggi   di 
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Indonesia, tetapi Provinsi Lampung memiliki potensi kopi tertinggi di Indonesia. 

Oleh karena itu Pemerintah Provinsi Lampung saat ini memiliki ambisi untuk 

memajukan kopi lampung. 

 
Pemerintah Provinsi Lampung saat ini giat untuk meningkatkan popularitas dan 

ekosistem kopi khususnya dalam pengembangan bisnis. Hal ini di buktikan oleh 

Pemerintah Provinsi Lampung melalui Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

menyelenggarakan festival kopi yang diadakan setiap tahunnya. Pada acara festival 

kopi 2020, Kepala Dinas Perindustrian dan Perdagangan Bapak Satria Alam 

berharap kegiatan festival kopi 2020 dapat memotivasi pelaku usaha untuk lebih 

kreatif sehingga bisa memunculkan produk baru khas Lampung berbahan dasar 

kopi (https://www.antaranews.com). 

 

 
Sumber: Instagram festivalkopilampung 

 

Gambar 1.1 Poster Festival Kopi Lampung 2020 
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Pada gambar 1.3 poster festival kopi lampung 2020 terdapat berbagai macam 

rangkaian acara yaitu pelatihan kewirausahaan startup kopi pada tanggal 22 

oktober 2020, barista coaching clinic pada tanggal 30 oktober 2020, kejuaraan 

barista lampung, lomba tata hiding makanan berbahan kopi, dan kompetisi virtual 

produk turunan berbahan kopi pada tanggal 4 november 2020, webinar kopi dan 

temu bisnis kopi pada tanggal 5 november 2020, dan pameran IKM (Industri Kecil 

Menengah) kopi pada tanggal 4-5 november 2020. Pada acara festival kopi tahun 

2020 ini dapat di lihat pemerintah tidak hanya berfokus pada pengembangan 

produk kopi namun wirausaha kedai kopi yang saat ini sudah banyak tersebar di 

berbagai kota di provinsi lampung salah satunya di kota bandar lampung. 

Pertumbuhan kedai kopi di Kota Bandar Lampung sangatlah signifikan hal ini di 

karenakan berubahnya pola konsumsi dan gaya hidup masyarakat khususnya anak 

muda yang saat ini memiliki pola pikir moderen dan kasta sosial antara sesama anak 

muda. Walaupun budaya minum kopi sudah ada sejak jaman nenek moyang 

terhitung lebih dari 100 tahun namun budaya minum kopi ini berkembang sangat 

massif karena bukan hanya menikmati rasa kopi saja namun rasa bangga yang di 

rasakan. Persepsi anak-anak muda terhadap merebaknya kafe kerap diasosiasikan 

menjadi bagian dari gaya hidup. Keberadaannya pun menjadi sarana baru konsumsi 

bagi anak muda yang sekaligus sebagai bentuk distinction (jarak) antara kelas 

dominan dengan kelas lainnya (Ahmad Fauzi, dkk. 2018). Hal ini dibuktikan 

dengan grafik 1.2 pola konsumsi remaja terhadap kopi di café (Suisa & Febrilia, 

2019)  berikut adalah grafiknya. 



6 
 

 

 

Grafik 1.2 Pola Konsumsi Remaja Terhadap Kopi di Café 

(Suisa & Febrilia, 2019) 
 

 

 

Berdasarkan Grafik 1.2 Pola Konsumsi Remaja Terhadap Kopi di Café (Suisa & 

Febrilia, 2019) menunjukan 70,4 % laki-laki dan 75,5% wanita merasa bergengsi 

ketika mengkonsumsi kopi di café, 72,5% laki-laki dan 69,4% perempuan selalu 

mengonsumsi kopi di Café, dan 52,9% laki-laki dan 49% perempuan merasa kelas 

social mereka meningkat ketika mengkonsumsi kopi di café. Dapat di simpulkan 

mengkonsumsi kopi di cafe tidak hanya sebagai tradisi minum saja tetapi dapat 

meningkatkan gengsi dan kelas social konsumen. Oleh sebab itu kedai kopi saat ini 

tidak boleh hanya fokus untuk meningkatkan kualitas produknya tetapi perlu 

meninngkatkan pelayanannya dan memperkuat ciri khas kedai kopi itu sendiri. Hal 

ini di buktikan dengan Grafik 1.3 Pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan 

pembelian kopi di coffe shop (Loekito, 2019) 
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Grafik 1.3 Pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan pembelian kopi 

di coffe shop (Loekito Dkk, 2019) 

 
 

Berdasarkan grafik 1.3 Pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan pembelian 

kopi di coffee shop (Loekito Dkk, 2019) menunjukan 71 % konsumen melakukan 

keputusan pembelian kopi di kedai kopi di karenakan produknya, 70 % konsumen 

melakukan keputusan pembelian kopi di kedai kopi di karenakan harganya, 74 % 

konsumen melakukan keputusan pembelian kopi di kedai kopi di karenakan 

tempat/kedai kopinya, 45 % konsumen melakukan keputusan pembelian kopi di 

kedai kopi di karenakan promosinya, 47 % konsumen melakukan keputusan 

pembelian kopi di kedai kopi di karenakan orangnya. dan sisanya bukti fisik sebesar 

0% dan Proses 0,20%. Dapat di simpulkan bahwa tempat memberikan peranan 

penting dalam menentukan keputusan pembelian konsumen di kedai kopi. Tempat 

termasuk kegiatan-kegiatan perusahaan yang membuat produk tersedia bagi 

pelanggan sasaran. Tempat bukan berarti hanya lokasi perusahaan saja tapi juga 

termasuk di dalamnya : saluran pemasaran, kumpulan dan pengaturan lokasi, 

persediaan serta transportasi. 

Lokasi bisa diukur melakui seberapa strategis tempat tersebut, fasilitas yang bisa 

didapat oleh calon konsumen, serta kemudahan dalam mengakses lokasi  tersebut. 

71% 70% 74% 

45% 0% 47% 0,20% 

Product Price Place Promotion Physical 
Evidence 

People Process 
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Keputusan-keputusan lokasi dan saluran penjualan meliputi pertimbangan 

mengenai cara penyampaian produk kepada pelanggan dan dimana produk harus 

ditempatkan (Kotler dan Armstrong, 2001:55). Pemanfaatan keberadaan coffee 

shop di Bandar Lampung dapat mendongkrak pola konsumsi akan kopi. 

 

Semakin beragamnya kedai kopi yang tumbuh di Kota Bandar Lampung membuat 

kedai kopi semakin kreatif dalam menata kedai kopinya dari tema kedai kopi, 

diversifikasi produk, hingga pelayanan yang di tawarkan. Oleh karena itu kedai kopi 

di tuntut untuk selalu cermat dalam menonjolkan kelebihan dan keunikan yang 

dimilikinya sehingga konsumen merasa puas hal ini di sadari oleh seluruh pemilik 

kedai kopi dalam menunjukan keunikan dan kualitasnya salah satunya Doesoen 

Coffee & Space. 

 

Sumber: Dokumentasi Pribadi 

 

Gambar1.2 Pra Riset DoeSoen Coffee&Space 

 

Setelah melakukan pra riset dengan wawancara langsung kepada barista sekaligus 

salah satu pendiri Doesoen Coffee & Space bernama Deni Setiawan di dapatkan 
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informasi bahwa Doesoen Coffee & Space berdiri pada oktober 2019 beralamatkan 

di Jalan Pagar Alam Nomor 133 Segala Mider, Kecamatan Tanjung Karang Barat, 

Kota Bandar Lampung. Doesoen Coffee mulai buka dari pukul 11.00-23.00 WIB 

untuk Sabtu hingga Kamis. Sedangkan untuk Jumat buka mulai pukul 14.00-23.00 

WIB. Doesoen Coffee memiliki keunikan tersendiri dibandingkan dengan kedai 

kopi yang ada pada umumnya hal ini di ungkapkan langsung Deni Setiawan.“ 

Doesoen Coffee & Space menawarkan konsep kedai kopi yang berbeda dengan 

kedai lainnya, kami menwarkan konsep eco-friendly yang dimana konsumen dapat 

menikmati kopi dengan nuansa pedesaan dan alam” 

 

Sumber: Dokumentasi Probadi 

 

Gambar 1.3 Suasana  di Doesoen Coffee & Space 

 

Konsep Doesoen Coffee ini di konsepkan oleh 4 orang pemuda yaitu Fahri,Gozi, 

Surya, dan Deni. Menurut Gozi Nama Doesoen mereka ambil dari bahasa  daerah, 
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yaitu dusun atau desa. Sehingga dari kata tersebut mereka mencoba konsep ngopi 

ala suasana desa dan alam terbuka, dengan nama Doesoen Coffee.Selain kedai kopi 

yang memiliki nuansa pedesaan dan alam, pengunjung kedai juga akan dimanjakan 

dengan fasilitas yang beragam, hal ini di utarakan langsung oleh Deni Setiawan 

“Selain suasana kedai kopi yang kental dengan suasana pedesaan dan alam kami 

juga menambahkan suasana santai diiringi musik, free wifi, musola dan toilet. 

Selain itu Doesoen Coffee & Space juga dilengkapi dengan lahan parkir yang luas, 

aman, dan gratis.” 

Selain itu Doesoen Coffee & Space saat ini memberikan kualifikasi tertentu untuk 

merekrut karyawannya hal ini demi menjaga kualitas minuman, makanan, dan 

pelayanan yang ada di Doesoen Coffee & Space, seperti pada rekrutmen pada posisi 

kitchen kemarin, Doesoen Coffee & Space memberikan kriteria pengalaman kerja 

dan softskill yang di butuhkan agar dapat bekerja sesuai dengan budaya kerja, 

setelah melakukan seleksi secara rinci, Doesoen Coffee & Space akan memanggil 

kandidat yang memenuhi syarat untuk melakukan demonstrasi berupa pembuatan 

produk makanan yang telah ditentukan. Hal tersebut dilakukan untuk memastikan 

kesesuaian kualitas masakan dengan standar Doesoen Coffee & Space. 

 
Dalam pengukuran kinerja karyawan, saat ini Doesoen Coffee & Space belom 

menggunakan matriks satu persatu tapi Doesoen Coffee & Space membuat standar 

tertentu khususnya dalam pelayananan dan pembuatan produk agar barista dan 

karyawan dapat menyesuaikan dan memenuhi standar tersebut. Dengan cara 

tersebut Doesoen Coffee & Space sudah merasa cukup dalam mengawasi kinerja 

karyawannya. 
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Dalam menjaga kinerja karyawannya, Doesoen Coffee & Space sadar akan 

perlunya meningkatkan pengetahuan dan kemampuan karyawannya agar selalu 

lebih baik dari waktu ke waktu. Hal ini di lakukan dengan melakukan pelatihan 

pada karyawan tentang hal hal dasar dalam pelayanan dan pembuatan produk kopi 

dan non kopi. 

Dengan beragamnya menu, fasilitas, dan pelayanan yang ditawarkan oleh Doesoen 

Coffee & Space membuat konsumen puas akan pelayanan yang diberikan. Hal ini 

di buktikan dengan ulasan gofood yang diterima oleh Doesoen Coffee & Space 

berikut adalah Gambar 1.4 Ulasan Gofood Doesoen Coffee & Space. 

 

 

Sumber:https://gofood.co.id 

Gambar 1.4 Rating Gofood Doesoen Coffee & Space 

 

Berdasarkan Gambar 1.4 rating gofood Doesoen Coffee & Space menunjukan 

Doesoen Coffee & Space mendapatkan rating yang hampir sempurna yaitu 4,9-5 

oleh lebih dari 70 pemberi rating. Nilai tersebut sangatlah tinggi jika di bandingkan 

dengan beberapa kedai kopi di Kota Bandar lampung. Berikut adalah grafik 

perbandingan rating gofood pada 5 kedai kopi di Kota Bandar Lampung 
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Grafik 1.4 grafik perbandingan rating Gofood pada 5 kedai kopi di Kota 

Bandar Lampung 

 

 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Dapat di simpulkan produk yang di berikan oleh Doesoen Coffee & Space sangat 

disukai oleh konsumen dan dengan hadirnya Doesoen Coffee & Space di gofood 

semakin mempermudah konsumen untuk memesan untuk anter ke rumah dan 

mengambil langsung ke kedai sehingga konsumen puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk meneliti implementasi pelayanan 

yang di lakukan oleh Doesoen Coffee & Space dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Dalam mengidentifikasi bentuk pelayanan yang prima sebagai usaha untuk 

mencapai kepuasaan pelanggan, penulis berpedoman pada kualitas pelayanan 

primayang dijelaskan oleh beberapa ahli. Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk  memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono,  2014:268).  Kualitas pelayanan 
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menjadi salah satu faktor penting dalam usaha mencapai keunggulan bersaing. 

Untuk mencapai kualitas pelayanan yang diinginkan, perusahaan melakukan 

pemenuhan kebutuhan konsumen. Konsumen akan membuat perbandingan antara 

yang mereka berikan dengan apa yang didapat Pelayanan prima adalah kepedulian 

kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi 

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka 

selalu loyal kepada organisasi / perusahaan. (A.A. Barata, 2006:20). 

 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang di lakukan oleh Ruth Retno Dewi berjudul 

Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Ekuitas Pelanggan Melalui Loyalitas 

Pelanggan Studi pada Klinik Kecantikan LBC Surabaya 2011 menunjukan bahwa: 

(a) tanggapan pelanggan terhadap pelayanan prima yang dilaksanakan LBC 

Surabaya cukup baik, (b) pelanggan memiliki loyalitas dan ekuitas yang cukup 

tinggi terhadap LBC Surabaya, (c) terdapat pengaruh yang cukup kuat dari 

pelayanan prima yang dilaksanakan LBC terhadap terbentuknya ekuitas pelanggan, 

(d) terdapat pengaruh loyalitas pelanggan terhadap hubungan antara pelayanan 

prima dengan ekuitas pelanggan. Hasil penelitian juga menyarankan agar LBC 

Surabaya lebih cepat dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan, 

mengadakan program komunitas bagi pelanggan secara berkala, serta lebih intensif 

dalam memberikan informasi kepada pelanggan. 

 

Menurut Rahmayanti (2013:17) pelayanan prima yaitu Pelayanan yang sangat baik 

dan melampaui harapan pelanggan, Pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas 

(quality nice), Pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti 

perkembangan kebutuhan pelanggan setiap  saat, sehingga  konsisten dan    akurat 
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(handal), Pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (practical needs) dan 

kebutuhan emosional (emotional needs) pelanggan. Selain itu terdapat 5 dimensi 

konsepsi standar dalam kualitas pelayanan yang digunakan sebagai indicator dalam 

penelitian ini berupa Berwujud (Tangible), Keterhandalan (Reability), Ketanggapan 

(responsiveness), Keyakinan (assurance), dan Kepedulian (emphaty). (Mulyo Budi 

Setiawan.dkk, 2007:215). Saat ini dengan beragamnya keunikan konsep minuman 

kopi dan tema kedai kopi di kota bandar lampung membuat pemilik kedai kopi di 

haruskan berfikir kreatif sehingga bisa memberikan pelayanan yang prima. hal ini 

lah yang membedakan kedai kopi Doesoen Coffee&Space dengan kedai kopi yang 

lainya. 

 
Doesoen Coffee memiliki keunikan tersendiri dibandingkan dengan kedai kopi yang 

ada pada umumnya. Adanya rumah adat tradisional yang hampir semua bagiannya 

terbuat dari kayu dengan ukiran kuno yang usianya sudah puluhan tahun menjadi 

daya tarik tersendiri dan turut menambah suasana pedesaan semakin kental. Rumah 

adat berbentuk panggung ini memiliki bagian bawah yang kemudian dimanfaatkan 

sebagai kedai. Dari sinilah para pengunjung dapat menikmati kopi sembari melihat 

pemandangan alam sekitar yang tidak ada di kedai kopi lain di Bandar Lampung 

sehingga jelas pelayanan prima dengan konsep dimensi berwujud (tangible) dapat di 

rasakan oleh konsumen. Selain dari segi keunikan kedai kopinya, pelayanan yang di 

berikan oleh pelayan dan barista di kedai kopi sangatlah tanggap dan handal dalam 

melayanin konsumen dan cita rasa menu sehingga menimbulkan konsistensi. Hal 

ini di buktikan dengan review dari Go Food yang mendapatkan Rating 4,9 dari 5 

dan 4,7 dari ulasan google. Selain itu Doesoen Coffee & Space juga memberikan 

kemudahan untuk pelanggan yang ingin melakukan  pemesanan 
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melalui go food untuk di antar kerumah dan pickup di kedai sehingga konsumen 

lebih mudah untuk memesan Sehingga jelas kualitas pelayanan dengan konsep 

dimensi Keterhandalan (Reability), Ketanggapan (responsiveness), Keyakinan 

(assurance) dapat di rasakan oleh konsumen. Selain itu Doesoen Coffee & Space 

juga menerapkan protokol kesehatan selama pandemik Covid-19 sehingga 

konsumen merasa aman dan nyaman selama berada di kedai kopi Doesoen Coffee 

& Space. Sehingga jelas kualitas pelayanan pada konsep dimensi kepedulian 

(empathy) dapat dirasakan oleh konsumen. 

Kotler dan Keller (2009:138-139) mengungkapkan kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan harapannya. Saat ini kedai 

kopi Doesoen Coffee & Space memiliki rating Go Food 4,9-5 dengan jumlah 70 

responden dan 4,7-5 untuk ulasan google dengan 148 ulasan. Hal ini menandakan 

bahwa pelanggan merasa minuman Doesoen Coffee&Space dan suasana kedai yang 

ditawarkan sesuai harapan konsumen. Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan di 

atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitiaan dengan judul : “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan (Studi pada 

Kedai Kopi Doesoen Coffee & Space).” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah penelitian ini yaitu, 

apakah kualitas pelayanan berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

di Doesoen Coffee & Space? 
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1.4 Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian yang dilakukan adalah 

untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan di Doesoen Coffee & Space. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi tambahan 

dan dapat dijadikan sebagai sumber acuan bagi penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan pelayanan prima yang dilakukan oleh perusahaan. 

2. Manfaat Praktis 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membuka wawasan, menambah 

pengetahuan, serta dapat memberikan masukan pemikiran dan masukan bagi 

Doesoen Coffee & Space dalam upaya memperbarui pelayanan prima (Service 

Excellence) agar dapat memberikan pengalaman terbaik untuk pelanggan 

dimasa yang akan datang. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 
 

 

 

2.1 Pemasaran 

 
Pemasaran memiliki peranan penting untuk menjalankan setiap kegiatan bisnis, 

karena menurut UK Chartered Institute of Marketing yang dikutip oleh Fandy 

Tjiptono dan Anastasia (2016, 3) Pemasaran adalah proses manajemen yang 

mengidentifikasi, mengantisipasi, dan menyediakan apa yang dikehendaki 

pelanggan secara efisien dan menguntungkan.. Selain itu aktivitas pemasaran 

dilakukan untuk pencapaian tujuan perusahaan yang sesuai dengan harapan. 

Definisi pemasaran menurut beberapa ahli, antara lain. Menurut AMA (Asosiasi 

pemasaran Amerika) yang dikutip oleh (Kotler dan Keller 2012:5) definisi 

pemasaran adalah sebagai berikut : Marketing is the activity, set of institutions, and 

processes for creating, communicating, delivering, and exchanging offerings that 

have value for customers, clients, partners, and society at large”.berdasarkan 

definisi tersebut dapat menjelaskan bahwa pemasaran adalah suatu fungsi 

organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan 

memberi nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan 

cara menguntungkan organisasi dan pemangku keuntungan”. 

 

 

Sedangkan menurut Hermawan Kartajaya (2013:9):Pemasaran adalah disiplin 

bisnis strategis yang mengarahkan penciptaan, penawaran, dan pertukaran nilai dari 
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satu inisiator kepada pelaku kepentingan.”Berdasarkan dari pengertian tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa pemasaran merupakan suatu hubungan dengan 

konsumen. Dimana perusahaan harus bisa bertindak sebagai tempat pertukaran dan 

penawaran nilai yang menguntungkan perusahaan dengan cara memberikan nilai 

yang baik terhadap konsumen sehingga konsumen memiliki rasa kepuasan terhadap 

perusahaan. 

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan yang dilakukan oleh para pengusaha 

dalam usahanya mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan untuk 

berkembang dan mendapatkan laba. Setiap perusahan harus dan perlu menjalankan 

kegiatan pemasaran yang benar – benar memberikan kepuasan tersendiri bagi para 

konsumennya, sehingga dapat merebut pangsa pasar yang lebih luas. Untuk itu 

upaya meningkatkan daya saing mutlak harus dilakukan mengingat persaingan 

bisnis tidak mungkin dihindari. Salah satu upaya didalm memanfaatkan peluang 

dan ancaman bisnis ini adalah melalui manajemen pemasaran. Berhasil atau 

tidaknya dalam tujuan perusahaan tergantung kepada keahlian mereka untk 

mengkombinasian fnngsi – fungsi tersebut agat organisasi dapat berjalan dengan 

lancer.Sedangkan menurut (Kotler dan Armstrong, 2012:28) yang mengatakan 

bahwa: The Process by which companies create value for costumer and build strong 

relationship with costumer in order to capture value from costumer in return” 

 

 

Berdasarkan Pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran 

adalah serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan 

memberikan nilai produk atau jasa kepada pelanggan dan mengelola hubungan baik 

dengan pelanggan. 
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2.2 Manajemen Pemasaran 

 
Pengertian manajemen pemasaran menurut Buchory (2010:25) adalah proses 

perencanaan dan pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi dan distribusi 

gagasan, barang dan jasa untuk menghasilkan pertukaran yang memuaskan individu 

dan memenuhi tujuan organisasi. Hal ini sesuai dengan pendapat Kotler dan 

Armstrong dalam bukunya (2018, 34) mengemukakan “We define marketing 

management as the art and science of choosing target markets and building 

profitable relationships with them. Simply put, marketing managementis is 

customer management and demend management.” 

 
Manajemen pemasaran menurut Alma (2013:130) Manajemen pemasaran adalah 

proses untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas dari kegiatan pemasaran yang 

dilakukan oleh individu atau oleh perusahaan”.Definisi manajemen pemasaran 

menurut Kotler (2012:146) Manajemen Pemasaran adalah penganalisaan, 

pelaksanaan, dan pengawasan, program-program yang ditujukan utuk mengadakan 

pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan 

organisasi. Hal ini sangat tergantung pada penawaran organisasi dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pasar tersebut serta menentukan harga, mengadakan 

komunikasi, dan distribusi yang efektif untuk memberitahu, mendorong serta 

melayani pasar”. 

 

Dari definisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa Manajemen Pemasaran adalah 

suatu ilmu memilih pasar sasaran yang sesuai, untuk meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan, serta untuk 

menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan di pasaran sasaran tersebut. 
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2.3 Customer Relationship 

 
Kegiatan membina hubungan baik dengan pelanggan dikenal dengan customer 

relations. Customer relations merupakan jembatan antara perusahaan dengan 

pelanggan, yang berfokus untuk menangani keluhan dan memberikan kebenaran 

informasi secara tepat pada pelanggan (Lattimore, et.al, 2010, p.304). Oleh Jeffkins 

(1995), customer relations didefinisikan sebagai: Customer relations adalah 

kegiatan-kegiatan humas yang khusus diarahkan kepada para konsumen atau 

khalayak. Medianya adalah jurnal eksternal, kunjungan kerja, penyampaian 

kuesioner, penyedia jasa pelayanan purna jual, dan sebagainya.” 

 

Berdasarkan definisi di atas, tampak bahwa pelanggan memegang peranan penting 

dalam keberhasilan perusahaan, sehingga keberadaannya perlu dipelihara dengan 

baik. Untuk dapat menerapkan customer relations dengan baik, perusahaan harus 

memiliki pengetahuan mengenai publik utamanya. Pengetahuan akan karakteristik 

pelanggan memudahkan perusahaan dalam menentukan siasat untuk merebut hati 

pelanggan. 

Tujuan dari kegiatan customer relations diantaranya untuk mengetahui apakah 

pelanggan peduli terhadap produk dan pelayanan perusahaan, memahami 

pernyataan yang dibuat pelanggan terkait harga, nilai, pelayanan, dan kualitas, 

meningkatkan pelayanan pada pelanggan, memperoleh penerimaan pelanggan, 

serta menjawab pertanyaan pelanggan (Moore, 2000, p.155). Bentuk dari kegiatan 

customer relations dapat bermacam-macam, yaitu (1) pemberian informasi kepada 

pelanggan melalui penerima tamu, customer service, call center, atau layanan SMS, 

(2) penerapan kegiatan customer relationship management (CRM), (3) pelaksanaan 
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kegiatan customer focus, (4) penyelenggaraan event, dan (5) pemberian ucapan 

selamat kepada pelanggan saat hari raya tertentu. 

 

2.4 Customer Relationship Management 

 

Pelanggan merupakan aspek terpenting dalam dunia pemasaran. Begitu banyak 

tawaran dari kompetitor dengan merek berbeda berlomba-lomba untuk menawarkan 

produknya pada pelanggan. Dengan banyaknya tawaran yang ada, pelanggan 

menjadi lebih kritis dan selektif dalam membelanjakan uangnya. Keputusan untuk 

memilih suatu produk dan jasa dipengaruhi oleh besarnya nilai (value) yang didapat 

dan harga yang dibayarkan. Semakin besar nilai yang ditawarkan perusahaan akan 

semakin memikat hati pelanggan. 

Untuk memperbesar nilai pelanggan, perusahaan tidak cukup hanya memberikan 

kualitas produk dan jasa yang baik, namun harus disertai membina hubungan baik 

dengan pelanggan. Salah satu caranya ialah melalui penerapan Customer 

Relationship Management (CRM). CRM sebagai bagian dari program pelaksanaan 

humas menekankan pada upaya membina hubungan baik dengan pelanggan dalam 

jangka panjang. Oleh Amin Widjaja Tunggal (2008), CRM didefinisikan sebagai 

proses mengelola informasi secara rinci mengenai masing- masing pelanggan dan 

secara cermat mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi memaksimalkan 

kesetiaan pelanggan. Frederick Newell dalam bukunya Loyalti. Com (2000) 

mendefinisikan CRM sebagai proses modifikasi perilaku pelanggan setiap waktu 

dan mempelajarinya dari setiap interaksi, perlakuan pada pelanggan, dan ikatan 

yang kuat antara pelanggan dan perusahaan (Tunggal, 2008b, p.4). 
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Tantangan dari konsep CRM sendiri ialah menyatukan antara unsur customer 

service, kualitas marketing yang berfokus menjawab keluhan pelanggan, dan 

keinginan pelanggan (Christopher et.al, 1994, p.135). CRM dilakukan sebagai 

strategi untuk menurunkan adanya resiko ketidakpuasan layanan, melaksanakan 

program menjalin hubungan, meningkatkan pelanggan prospek dan potensial 

melalui program “share of wallet”, “share of mind”, dan “share of heart”, serta 

membuat bentuk pelayanan yang terfokus bagi setiap pelanggan (Supriyanto & 

Ernawati, 2010, p.349-350). 

 
Memberikan pelayanan yang memuaskan merupakan hal penting dalam membina 

hubungan baik dengan pelanggan. Untuk menghasilkan hubungan jangka panjang, 

perusahaan melalui humasnya harus senantiasa mengupayakan karyawan yang 

berorientasi pada pelanggan, memberikan program-program pelatihan yang efektif, 

memberi kewenangan pada karyawan agar dapat mengatasi permasalahan 

pelanggan secara cepat, dan membentuk teamwork yang baik (Supriyanto & 

Ernawati, 2010, p.351). Tidak jarang perusahaan juga menyediakan sarana untuk 

berinteraksi dengan pelanggan seperti pengadaan kotak kritik dan saran, 

pembentukan club tertentu, atau komunikasi melalui jejaring sosial. 

 

2.4.1 Model Customer Relationship Management 

 
Model Customer Relationship Management ini diperkenalkan oleh (Jay Curry, 

2004), yang isinya memfokuskan pada strategi untuk meningkatkan faktor kinerja 

pelanggan (customer performance factors) dan faktor fokus pelanggan (customer 

focus factors) (m-Think Knowledge, 2004, p.58). Kedua faktor tersebut berisi 

elemen- elemen penentu keberhasilan yang berkaitan dengan pelanggan yang dapat 
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diukur dan dikelola. Faktor kinerja pelanggan terdiri dari nilai pelanggan (customer 

value), perilaku pelanggan (customer behavior), dan kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction), sedangkan faktor fokus pelanggan terdiri dari organisasi 

(organization), komunikasi (communication), dan informasi (information). Untuk 

lebih jelasnya, dapat dilihat dari gambar di bawah ini. 

 

Sumber: Tunggal, Dasar-dasar Customer Relationship Management, hlm 17 

 
Gambar 2.1. Model Customer Relationship Management 

 

 
2.4.1.1 Faktor-Faktor Kinerja Pelanggan 

 
Faktor kinerja pelanggan terdiri dari nilai pelanggan (customer value), perilaku 

pelanggan (customer behavior), dan kepuasan pelanggan (customer satisfaction). 

(Butz dan Goldstein, 1996) menyatakan nilai pelanggan adalah ikatan emosional 

yang dibangun bersama oleh pelanggan dan produsen setelah pelanggan 

menggunakan produk yang dihasilkan pemasok dan menemukan bahwa produk 

tersebut menyediakan nilai tambah. 
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Menurut (Kotler, 2005), para pembeli akan membeli produk/jasa dari perusahaan 

yang mereka anggap menawarkan nilai pelanggan (customer delivered value) 

tertinggi. Customer delivered value ialah selisih antara total customer cost (biaya 

total pelanggan) dan total customer value (jumlah nilai bagi pelanggan). Total 

customer value merupakan kumpulan manfaat yang diperoleh diperoleh pelanggan 

dari produk atau jasa tertentu. Manfaat yang diperoleh pelanggan mencakup produk 

(product value), harga (price value), pelayanan (service value), pemberi layanan 

(personnel value), dan citra yang terbentuk (image value). Sementara, total 

customer cost ialah kumpulan pengorbanan yang diperkirakan pelanggan akan 

terjadi dalam mengevaluasi, memperoleh, dan menggunakan produk atau jasa 

tersebut. Pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan mencakup biaya keuangan 

(monetary cost), biaya waktu (time cost), biaya energi (energy cost), dan biaya fisik 

(physic cost) (Tunggal, 2008b, p.18-19). Untuk memenangkan persaingan pasar, 

perusahaan perlu menciptakan nilai pelanggan yang lebih besar daripada nilai 

pesaing. Persamaan nilai pelanggan dinyatakan sebagai berikut: 

Rumus Persamaan nilai Pelanggan 
 

 

𝑉𝑎𝑙𝑢𝑒(𝑉) =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑡 (𝐵)

𝐶𝑜𝑠𝑡 (𝐶)
 

 

(Zeithamal, 2000) menyatakan nilai dimata pelanggan ialah harga yang rendah, 

segala yang diinginkan dari suatu produk, kualitas yang didapat dari harga yang 

dibayarkan, serta segala sesuatu yang diperoleh dari segala sesuatu yang diberikan. 

Empat sumber nilai menurut (Barnes,2001) yang dapat dirasakan dan diperoleh 

pelanggan meliputi proses, karyawan, produk/jasa/teknologi, dan dukungan dari 

perusahaan (Hurriyati,120: 2010). Pemasar dalam industri jasa dapat meningkatkan 

nilai pelanggan dengan beberapa cara, yaitu meningkatkan manfaat,    mengurangi 
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biaya, meningkatkan manfaat dan mengurangi biaya, meningkatkan manfaat lebih 

besar daripada kenaikan biaya, serta mengurangi manfaat lebih kecil daripada 

pengurangan biaya (Hurriyati, 108-109: 2010). 

 
Pelayanan yang diberikan perusahaan akan mempengaruhi perilaku pelanggannya. 

Menurut (Engel,2001), perilaku pelanggan (customer behavior) ialah tindakan 

pelanggan yang langsung terlibat untuk mendapatkan, mengkonsumsi, dan 

menghabiskan produk atau jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan 

mengikuti tindakan ini. (Wilkie,1990) menyatakan perilaku pelanggan sebagai 

aktivitas dimana seseorang melibatkan diri dalam proses menyeleksi, membeli, dan 

mempergunakan barang dan jasa sehingga memuaskan kebutuhan dan hasratnya 

(Hurriyati, 67-68:2010.). 

 

(Kotler dan Amstrong, 2001) menyatakan perilaku pelanggan dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, seperti faktor kebudayaan (budaya, sub-budaya, kelas sosial), 

sosial (kelompok, keluarga, peran dan status), karakteristik pribadi (umur, tahap 

daur hidup, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep diri), 

serta psikologis (motivasi, persepsi, pengetahuan, keyakinan, dan sikap) (Hurriyati, 

94: 2010). Perilaku pelanggan (customer behavior) dapat diukur dari tiga 

parameter. Pertama, penghasilan baik dalam jumlah rupiah atau volume produk dan 

jasa yang dipesan pelanggan selama periode waktu tertentu. Kedua, rata-rata 

lamanya waktu pelanggan melakukan usaha dengan perusahaan (customer lifeture). 

Ketiga, sejauh mana pelanggan memenuhi kebutuhannya melalui produk dan jasa 

perusahaan (customer share) (Tunggal, 20: 2008). 
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Perilaku yang dimunculkan pelanggan terkait pelayanan yang diterimanya 

merupakan gambaran dari kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. Menurut 

(Kotler,2005), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan kinerja/hasil produk yang dipikirkan dengan 

kinerja/hasil produk yang diperoleh. Jika kinerja berada di bawah harapan, maka 

pelanggan merasa tidak puas; bila kinerja berada di atas harapan, maka pelanggan 

akan puas; dan bila kinerja jauh berada di atas harapan, maka pelanggan akan 

merasa sangat puas (Setiawan, 44-45: 2011). 

 
Harapan ialah standar internal yang digunakan pelanggan untuk menilai kualitas 

suatu jasa. Harapan pelanggan terhadap suatu jasa dapat dipengaruhi oleh 

pengalaman mereka sebelumnya sebagai pelanggan jasa pesaing dalam industri 

yang sama atau pelanggan jasa terkait dalam industri yang berbeda. Tingkat harapan 

pelanggan terdiri atas jasa yang diinginkan, diharapkan dan diidam- idamkan 

pelanggan dapat diterima dan seharusnya diberikan perusahaan, jasa yang 

diperkirakan diyakini pelanggan akan diberikan perusahaan, serta zona toleransi 

rentang minimum yang masih dapat diterima pelanggan (Lovelock & Wright,.93- 

96: 2007). Menghadapi banyaknya kompetitor, perusahaan semakin berfokus pada 

kepuasan yang tinggi karena pelanggan yang hanya merasa puas akan mudah 

berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih baik. Pelanggan yang senang dan 

puas akan berperilaku positif. Kepuasan yang tinggi akan menciptakan kelekatan 

emosional terhadap merek (Tunggal, 21: 2008). 

 

Salah satu penentu utama kepuasan pelanggan ialah persepsi pelanggan terhadap 

kualitas  jasa.  Persepsi pelanggan terhadap  suatu produk atau jasa     berpengaruh 
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terhadap tingkat kepentingan pelanggan, kepuasan pelanggan,  dan  nilai (Setiawan, 

45: 2011). Selain persepsi pelanggan, kepuasan pelanggan ketika mengunjungi 

perusahaan jasa dipengaruhi oleh pertemuan dengan pihak penyedia jasa, 

penampilan dan bentuk fasilitas jasa, interaksi dengan peralatan jasa, serta 

karakteristik dan perilaku pelanggan lain (Lovelock & Wright, 38: 2007). 

 

2.4.1.2 Faktor-Faktor Fokus Pelanggan (Customer Focus Factors) 

 

Selanjutnya, faktor fokus pelanggan terdiri dari organisasi (organization), 

komunikasi (communication), dan informasi (information). Menurut Ernest Dale, 

organisasi adalah suatu proses perencanaan yang meliputi penyusunan, 

pengembangan, dan pemeliharaan struktur atau pola hubungan kerja dari orang- 

orang dalam suatu kerja kelompok. Dalam pengertian umumnya, organisasi juga 

berarti kelompok orang yang bersama-sama mencapai suatu tujuan. Di dalam 

organisasi modern, segala pelimpahan tugas dan tanggung jawab telah disusun 

dengan menggunakan manajemen modern. 

 
Keberhasilan organisasi ditentukan dari manajemen yang mempunyai komitmen 

terhadap fokus pelanggan, dan memiliki anggaran serta waktu yang dicurahkan bagi 

perbaikan proses kepada pelanggan. Kaitannya dengan manajemen, posisi humas 

berada pada leher perusahaan yang bertugas untuk mewakili perusahaan ke dalam 

dan ke luar. Ke dalam berarti humas berupaya menumbuhkan sikap mental dan 

dedikasi karyawan untuk senantiasa memberikan pelayanan yang baik pada 

pelanggan, sementara ke luar berarti humas mengupayakan tumbuhnya sikap dan 

citra positif masyarakat terhadap perusahaan (LIPI, 38: 2007). 
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Dalam organisasi modern, karyawan harus dibekali dengan keterampilan dan 

pengalaman untuk menangani pelanggan, serta memiliki sikap yang baik dalam 

menangani keluhan pelanggan. Karyawan bertindak sebagai service people yang 

memegang jabatan ganda, yaitu mengadakan dan menjual jasa. Melalui pelayanan 

yang baik, cepat, ramah, dan teliti akan menciptakan kepuasan dan kesetiaan 

pelanggan terhadap perusahaan (Hurriyati,63: 2010). Di samping itu, karyawan 

juga harus mampu bekerja sama dengan pihak lain yang berpotensi menyampaikan 

promosi positif kepada pelanggan (Tunggal,22: 2008). 

 
Inovasi teknologi telah mengakibatkan perubahan dalam cara berbisnis perusahaan 

jasa, khususnya dalam hal penggunaan komputer dan telekomunikasi. Humas dapat 

menggunakan perangkat komunikasi tersebut untuk berinteraksi dengan publik 

demi mendorong tercapainya tujuan pemasaran. Proses interaksi langsung yang 

terjadi antara pelanggan dan perusahaan akan mempengaruhi persepsi pelanggan 

terhadap kualitas jasa. Pelanggan sering mempersepsikan kualitas jasa berdasarkan 

layanan yang mereka terima dari penyedia jasa. Disamping itu, komunikasi yang 

efektif akan menunjang proses edukasi pelanggan (Lovelock & Wright,10 & 19- 

20: 2007). Dalam perusahaan bisnis, komunikasi dengan pelanggan harus 

direncanakan secara baik dan tepat waktu sehingga tidak meleset dalam 

penerapannya. Media komunikasi yang digunakan juga harus dapat menjangkau 

setiap pelanggan sehingga terjalin komunikasi interaktif (dua-arah) antara 

perusahaan dengan pelanggan. Selain itu, dalam menyampaikan berita pada 

pelanggan sebaiknya lebih menekankan manfaat pelanggan daripada gambar 

produk (Tunggal,22: 2008). 
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Selain menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan dan stakeholder, 

pemberian informasi yang sesuai dengan kebutuhan masing-masing pelanggan 

perlu dilakukan untuk membina hubungan baik dengan pelanggan. Menurut 

(Terry,1962), informasi adalah data yang memberikan pengetahuan yang berguna. 

Berguna atau tidaknya informasi tersebut tergantung pada beberapa aspek, yaitu 

tujuan penerima, ketelitian penyampaian dan pengolahan data, waktu, ruang dan 

tempat, bentuk, dan semantik/isi. Informasi akan berguna apabila disampaikan 

secara tepat, dalam waktu, tempat, dan bentuk yang tepat pula. 

 
Dalam perusahaan bisnis, pemberian informasi ini dapat digunakan oleh humas 

sebagai sarana membangun citra positif perusahaan dimata khalayak. Informasi 

yang disampaikan antara lain mengenai keberadaan produk baru, memperkenalkan 

cara pemakaian suatu produk, menyampaikan perubahan harga, menjelaskan cara 

kerja suatu produk, menyampaikan jasa-jasa yang disediakan oleh perusahaan, dan 

meluruskan kesan yang keliru (Hurriyati,58: 2010). Aspek penting lain yang perlu 

diperhatikan dalam penyampaian informasi pada pelanggan ialah perusahaan harus 

memiliki data pelanggan yang relevan, lengkap, dan mutakhir. Di samping itu, 

sistem informasi yang digunakan harus efektif, fleksibel, dan ramah terhadap 

penggunanya (Tunggal,22: 2008). Menggabungkan faktor kinerja pelanggan dan 

faktor fokus pelanggan menghasilkan model customer relationship management 

yang mensyaratkan pada pemberian pelayanan secara baik. Pelayanan adalah 

tindakan yang diberikan perusahaan untuk memberikan kepuasan pada pelanggan. 

(Reicheld.dkk ,1990) dan (Stan. dkk ,1999) Oleh Sebab itu kualitas pelayanan 

menjadi model yang diterapkan guna meningkatkan kepuasan pada pelanggan. 
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2.5 Kualitas Pelayanan 

 
Pelayanan adalah bagian dari marketing. Pelayanan atau service adalah setiap 

kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. Pelayanan 

adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak kepada pihak lainnya ( Malayu S. 

P.Hasibuan, 2007:152) 

Menurut Kotler dan Keller (2012: 214) “any act or performance that one party can 

offer another that is essensially intangible and does not not result in the ownership 

of anything. It’s production may or not be tied to a physical product”. Selain itu, 

Goetsch dan David dikutip oleh Fandy Tjiptono (2011: 164), adalah kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan 

lingkungan memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan Ratnasari dan Aksa 

(2011:107), kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 

dan harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima/diperoleh. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono, 

2014:268). Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam usaha 

mencapai keunggulan bersaing. Untuk mencapai kualitas pelayanan yang 

diinginkan, perusahaan melakukan pemenuhan kebutuhan konsumen. Konsumen 

akan membuat perbandingan antara yang mereka berikan dengan apa yang didapat 
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2.5.1 Tujuan dan Manfaat Kualitas Pelayanan 

 
Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang baik pula untuk perusahaan. 

Manfaat dan tujuan kualitas pelayanan menurut Kottler, Hayes dan Bloom (dalam 

Manap, 2016: 376) seperti: 

1. Konsumen akan setia kepada perusahaan 

 

Karena konsumen merasa pelayanan perusahaan sangat baik, konsumen bisa jadi 

akan menjadi konsumen tetap perusahaan tersebut. 

2. Konsumen bisa menjadi media iklan gratis 

 

Dengan kepuasan konsumen terhadap pelayanan perusahaan, konsumen bisa 

saja menyebarkan mengenai hal tersebut kepada rekan-rekan atau tetangganya 

sehingga perusahaan bisa menjadi lebih dikenal. 

3. Kelangsungan bisnis jangka panjang terjamin 

 

Dengan semakin banyaknya konsumen tetap perusahaan, maka perusahaan tidak 

perlu khawatir tidak akan mendapat konsumen, karena sudah adanya para 

konsumen tetap tersebut. 

4. Konsumen tidak akan mempermasalahkan mengenai harga 

 

Karena rasa kepercayaan konsumen terhadap perusahaan, maka konsumen tidak 

akan mempermasalahkan mengenai harga terhadap suatu produk yang 

ditawarkan perusahaan. 

5. Konsumen merasa puas karena kebutuhannya terpenuhi 

 

Kebutuhan konsumen bukan hanya dari kualitas produk, melainkan juga dari 

segi kualitas pelayanan perusahaan. Dengan pelayanan yang baik, maka 

konsumen akan merasa bahwa semua kebutuhannya telah dipenuhi oleh 

perusahaan. 
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6. Nama baik perusahaan meningkat 

 

Hal ini dikarenakan semakin banyaknya konsumen yang merasa puas dan 

menjadi konsumen setia sehingga nama baik perusahaan pun meningkat di mata 

semua konsumen. 

7. Unggul dalam persaingan bisnis 

 

Maksudnya unggul disini yaitu perusahaan bisa dikatakan satu langkah didepan 

perusahaan lainnya dalam bersaing karena konsumen telah mempercayai baik 

dari segi pelayanan maupun kualitas produk perusahaan tersebut. 

 

2.5.2 Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 

 
Setiap perusahaan harus mampu memenuhi enam prinsip utama kualitas pelayanan 

agar dapat menimbulkan image yang baik bagi perusahaan serta dapat 

melaksanakan kualitas yang baik dihadapan konsumen. Enam prinsip pokok 

kualitas pelayanan menurut Wolkins yang dikutip oleh Saleh (2010:105) meliputi 

1. Kepemimpinan 

 

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari 

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan untuk 

meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan dari manajemen 

puncak, maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap 

perusahaan. 

2. Pendidikan 

 

Semua personil perusahaan dari manajer pucak sampai karyawan operasional harus 

memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapatkan 
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penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi 

bisnis, alat dan teknik implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif salam 

implementasi strategi kualitas. 

3.Perencanaan 

 

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang 

dipergunakaan dalam mengarahkan purusahaan untuk mencapai visinya. 

4.Review 

 

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi manajemen 

untuk mengubah perilakku organisasiona. Proses ini merupakan suatu mekanisme 

yang menjamin adanya perhatian yang konsisten dalam terus-menerus untuk 

mencapai tujuan kualitas. 

5.Komunikasi 

 

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan karyawan, 

pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya, seperti pemasok, pemegang saham, 

pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain. 

6.Penghargaan dan pengakuan 

 

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam implementasi 

strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu diberi penghargaan 

dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapat meningkatkan motivasi, 

moral kerja, rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang 
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pada gilirannya dapat memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bagi 

pelanggan yang dilayani 

 

2.5.3 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

 
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, menurut Tjiptono 

(2014: 269) terdiri dari : 

1. Komunikasi Pasar meliputi bauran promosi seperti periklanan, penjualan 

langsung, hubungan masyarakat, pemasaran interaktif dan promosi penjualan. 

2. Komunikasi Gethok Tular yaitu faktor eksternal perusahaan berdasarkan 

pendapat dari konsumen langsung dan menyebar dari mulut ke mulut. 

3. Citra Perusahaan yaitu Kesan penilaian tersendiri perusahaan dalam 

masyarakat 

4. Kebutuhan Konsumen yaitu yang menjadi solusi konsumen agar memenuhi 

kebutuhannya 

 

2.5.4 Strategi Sukses Kualitas Pelayanan 

 
Pelayanan dalam bahasa inggris disebut service. Beberapa pakar tentang pelayanan 

prima mengolah kata service yang lebih bermakna. Catherine Devrye meracik kata 

service menjadi tujuh strategi sederhana menuju suksesnya pelayanan, di 

antarannya: Self Esteen (memberi nilai pada diri sendiri), Exceed 

Expectation(melampui harapan konsumen), Recover (merebut kembali), Vision 

(Visi), Improve (melakukan peningkatan perbaikan), Care (memberi perhatian), 

dan Empower (pemberdayaan) (Barata,2003:18). 

Adapun strategi menurut pakar lainya yaitu: S-E-R-V-I-C-E 
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1) S – elf Awareness & Self Esteem 

 

Self Awarenees & Self Esteem yaitu menanamkan kesadaran diri bahwa 

melayani adalah tugasnya dan melaksanakannya dengan baik serta menjaga 

martabat diri dan orang lain adalah kehormatan. 

2) E – mpathy & Enthusuasm 

 

Empathy & Enthusiasm yaitu melayani dengan penuh kepedulian dan penuh 

kegairahan. 

3) R – eform & Recover 

 

Reform & Recover yaitu selalu berusaha untuk memperbaiki dan meningkatkan 

pelayanannya. 

4) V – alue & Vactory 

 

Value & victory yaitu pelayanan mampu memberikan nilai tambah dan 

memberikan kemenangan bagi semua pihak. 

5) I – nitiative & Impressive 

 

Initiative & Impressive yaitu memberikan pelayanan dengan penuh inisiatif dan 

mengesankan bagi nasabah. 

6) C – are & Coorporativness 

 

Care & Coorporativness yaitu menunjukkan perhatian kepada nasabah dengan 

sungguh-sungguh dan membina kerja sama yang baik. 

7) E – valuation & Empowerment 

 

Evaluation & Empowerment yaitu melakukan penilaian, perenungan dan 

mengupayakan selalu untuk memberdayakan seluruh asset yang ada pada diri 

customerservice. 
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2.5.5 Konsep Dimensi Standar Kualitas Pelayanan 

 

Suatu konsep yang secara tepat mewakili inti dari kinerja suatu pelayanan, yaitu 

perbandingan terhadap keterhandalan (excellence) dalam servise counter yang 

dilakukan oleh konsumen Dimensinya pelayanan berupa Berwujud (Tangible), 

Keterhandalan (Reability), Ketanggapan (responsiveness), Keyakinan (assurance), 

dan Kepedulian (emphaty). (Mulyo Budi Setiawan dan Ukudi, 2007:215). Menurut 

Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996) dikutip dalam Aritonang (2005, p.25-31) 

terdapat lima dimensi utama sebagai penentu suatu kualitas pelayanan jasa, yaitu: 

1. Reliability (keandalan) 

 

Merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan secara andal, dapat 

dipercaya, dan memenuhi janji yang ditawarkan. Secara umum, reliabilitas 

merefleksikan kemampuan perusahaan menepati promosi yang disampaikan, 

memberikan layanan secara prima, menangani sesuai waktu yang dijanjikan, serta 

menangani masalah pelanggan. 

2. Responsiveness (daya tanggap) 

 

Merupakan kemampuan perusahaan dalam merespon dan memberikan pelayanan 

yang dibutuhkan pelanggan secara cepat, tepat, dan tanggap. Dengan kata lain, daya 

tanggap ini merefleksikan kesiapan karyawan untuk memberikan pelayanan secara 

cepat, membantu pelanggan, dan menjawab pertanyaan pelanggan. Melayani secara 

cepat berarti melayani dalam batasan waktu yang normal (Kasmir, 2011, p.36). 

3. Assurance (jaminan) 

 

Merupakan pengetahuan karyawan terkait produk/jasa perusahaan dan kemampuan 

perusahaan memberikan jaminan pelayanan terbaik, yang meliputi: 
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a. Competence (kompetensi), mencakup penguasaan keterampilan dan 

pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan pelayanan setiap 

kali dibutuhkan pelanggan (Tjiptono, 2009, p.271). 

b. Courtesy (kesopanan), mencakup keramah-tamahan, perhatian, dan 

sapaan hangat yang ditunjukkan terhadap pelanggan. Sopan santun atau 

etiket dalam memberikan pelayanan prima meliputi mengucapkan salam 

kepada pelanggan yang datang, mempersilakan tamu untuk duduk, 

bertanya keperluan pelanggan, tidak memotong pembicaraan pelanggan, 

selalu memberikan senyum pada pelanggan, serta mengucapkan 

terimakasih ketika pelanggan hendak pamit setelah melakukan transaksi 

(Kasmir, 2011, p.84-86). 

c Credibility (kredibilitas), berkaitan dengan sifat jujur dan dapat dipercaya 

dari pihak pemberi layanan, yang meliputi garansi yang ditawarkan pada 

pelanggan setelah transaksi berlangsung, kejujuran karyawan untuk 

mengucapkan kata maaf terhadap kekurangan yang dilakukan, serta 

berterimakasih terhadap masukan yang disampaikan pelanggan. 

d Security (keamanan), mencakup kebebasan dari bahaya atau resiko atas 

produk dan jasa perusahaan. 

4. Empathy (Empati) 

 

Merupakan perhatian yang diberikan pada pelanggan dengan berusaha memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Empati pada dasarnya merefleksikan 

kemampuan karyawan untuk menyelami perasaan pelanggan sebagaimana jika 

karyawan tersebut  mengalami hal yang sama. Menurut  Daniel Goleman,   empati 
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merupakan dimensi terpenting dari pelayanan prima yang memicu kepuasan 

pelanggan (Adrian, 2010, p.1). Pada pelanggan perempuan yang pada dasarnya 

merupakan makhluk yang emosional dan mereka akan cenderung lebih cepat 

frustasi jika mendapat pengalaman yang tidak mengenakan (Putri, 2009, p.1), 

pemberian empati perlu ditunjukkan untuk membuat pelanggan bertahan lama. 

Empati tersebut meliputi: 

a. Accesibility (akses), yaitu kemudahan pelanggan memanfaatkan dan 

memperoleh layanan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan, meliputi 

terjangkaunya lokasi, jam operasional perusahaan yang sesuai, dan 

kemudahan menghubungi perusahaan melalui layanan telepon. 

b. Communication skills (kemampuan berkomunikasi), yaitu pemberian 

informasi pada pelanggan melalui berbagai media komunikasi yang 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Komunikasi yang baik dengan 

pelanggan juga melibatkan kesediaan mendengarkan permintaan 

pelanggan, pemberian keterangan secara jelas, dan pemberitahuan jika 

ada yang tidak sesuai janji (Tjiptono, 2009, p.272). 

c. Understanding the customer (pemahaman terhadap pelanggan), yaitu 

usaha untuk memberikan perhatian secara individual terhadap pelanggan, 

misalnya melalui mengingat masalah (keluhan) yang pernah disampaikan 

pelanggan sebelumnya (Tjiptono, 2009, p.276). 

5. Tangibles (wujud nyata) 

 
Merupakan wujud fisik yang ditampilkan oleh pihak pemberi layanan.    Tangibles 

 

ini terdiri dari peralatan,  fasilitas, penampilan personnel dan materi   komunikasi. 



39 
 

 

 
 

Peralatan meliputi teknologi yang digunakan modern. Fasilitas meliputi penampilan 

fisik gedung, ruang tunggu dan ruang perawatan yang disertai dengan prasarana 

penunjang, tempat parkir yang layak, kebersihan, serta keamanan di dalam 

perusahaan yang terjaga dengan baik. Penampilan personnel meliputi karyawan 

harus mengenakan pakaian seragam perusahaan dan tanda pengenal (Kasmir, 

2011.). Materi komunikasi meliputi brosur/ spanduk/ majalah yang disebarkan 

perusahaan mudah dipahami. 

 
Berdasarkan berbagai pendapat ahli diatas, peneliti akan menggunakan konsep 

dimensi yang dikemukakan oleh Zeithaml, Berry, dan Parasuman (1996) sebagai 

dasar indicator pada penelitian ini serta kemudian menyesuaikannya dengan hasil 

observasi yang telah dilakukan peneliti. Tjiptono (2009) menyatakan untuk industri 

yang membidik pasar pelanggan, kelima dimensi yang dikemukakan Zeithaml, 

Parasuman, dan Berry (1996) di atas merupakan salah satu tools bagi pelanggan 

untuk menilai kualitas jasa yang diterimanya (Tjiptono, 2009, p.276). 

 

2.6 Kepuasan Pelanggan 

 
Kemampuan perusahaan untuk dapat mengenali, memenuhi dan memuaskan 

kebutuhan pelanggan dengan baik, merupakan strategi pada setiap perusahaaan. 

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis. Menurut 

Kotler (2009: 138) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara harapan terhadap kenyataan 

yang diperoleh. Kepuasan atau rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan 

emosional   dengan   merek   atau   perusahaan   yang   bersangkutan. Berdasarkan 
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pendapat tersebut maka dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan berhubungan 

erat dengan dua hal yaitu harapan dan hasil yang diterima. 

 
Kepuasan pelanggan yaitu kesesuaian antara harapan dengan persepsi pelayanan 

yang diterima (hasil yang diperoleh atau kenyataan yang dialami). Kepuasan 

pelanggan tercipta pada masa pembelian, pengalaman menggunakan produk atau 

jasa dan masa setelah pembelian. Pelanggan yang merasa puas pada produk yang 

digunakannya akan kembali menggunakan produk yang ditawarkan. Hal ini 

mengakibatkan kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang paling 

penting untuk memenangkan persaingan. 

 

Menurut Hansemark dan Albinsson (2004) kepuasan pelanggan secara keseluruhan 

menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk 

perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang mereka terima. 

Menurut Bitner dan Zeithaml (2003) kepuasan pelanggan adalah evaluasi 

pelanggan dari produk atau layanan dalam hal apakah produk itu atau layanan itu 

telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan 

 
Menurut Anderson dalam International Journal of Scientific & Technology 

Research (Khan, 2012) kepuasan pelanggan digunakan untuk mengukur kinerja 

perusahaan di kedua internal untuk mengkompensasi sumber daya manusia, 

mengamati kinerja dan menetapkan dana serta untuk kepuasan pelanggan eksternal 

juga sebagai sumber informasi bagi semua pemangku kepentingan pelanggan, 

kebijakan publik yang dibuat pesaing dan investor. 
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2.6.1 Manfaat Kepuasan Pelanggan 

 

Manfaat Kepuasan Pelanggan Menurut Tjiptono (2005: 140) ada beberapa manfaat 

jika perusahaan dapat memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggannya, antara lain 

adalah: 

a. Terjalin relasi hubungan jangka panjang antara perusahaan dan para 

pelanggannya. 

 
b. Terbentuknya peluang pertumbuhan bisnis melalui pembelian ulang, cross- 

selling dan up-selling. 

 

c. Terciptanya loyalitas pelanggan. 

 

d. Terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif, berpotensi menarik 

pelanggan baru dan menguntungkan bagi perusahaan. 

 

e. Reputasi perusahaan dan persepsi pelanggan semakin positif di mata pelanggan. 

 

f. Laba yang diproleh perusahaan dapat meningkat 

 
 

2.6.2 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

 

Pengukuran Kepuasan Pelanggan Menurut Tjiptono (2005; 210) ada empat metode 

yang dilakukan perusahaan untuk menegetahui tingkat kepuasan pelanggan, yaitu: 

a. Sistem Keluhan dan Saran Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan 

perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para 

pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. 

Media yang biasa digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komentar, saluran 

telepon khusus bebas pulsa, website dan lainlain. Dimana metode ini dapat 

memberikan ide atau masukan yang berharga kepada perusahaan. 

 

b. Ghost Shopping (Pembelanjaan Misteri) Salah satu cara memperoleh gambaran 

mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang 

Ghost  Shoppers ( pembelanjaan  misterius )  untuk  berperan atau  berpura  - pura 
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sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing. Para pembelanja 

misterius akan diminta untuk mengamati secara seksama dan menilai 9 cara 

perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab 

pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhan. Hal tersebut dilakukan 

sebagai cara untuk melakukan penilaian terhadap kinerja karyawan perusahaan. 

 
c. Lost Customer Analysis (Analisis Pelanggan yang Berhenti) Sedapat mungkin 

perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang 

telah berpindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya 

dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. 

 

 

d. Survey Kepuasan Pelanggan Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan 

dengan menggunakan metode survei, baik survei melalui pos, telepon, e-mail, 

internet, maupun wawancara langsung. Melalui survei perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan balikan secara langsung dari pelanggan dan juga 

memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaru perhatian terhadap para 

pelanggannya. 

 

2.6.3 Dimensi Kepuasan Pelanggan 

 

Dimensi Kepuasan Pelanggan Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi 

atau akan sangat puas bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004 : 

37), ada lima dimensi utama kepuasan pelanggan, yaitu : 

 

a. Price (Harga) Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value money 

yang tinggi.  Komponen harga  ini relatif tidak penting  bagi mereka  yang    tidak 
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sensitif tehadap harga karena Harga yang rendah menimbulkan persepsi produk 

tidak berkualitas, sebaliknya harga yang tinggi menimbulkan persepsi produk 

tersebut berkualitas (Rangkuti, 2003 : 34) 

 
b. Service Quality (Kualitas Layanan) Service quality sangat tergantung dari tiga 

hal yaitu sistem, teknologi dan manusia. Sistem merupakan bagian oprasional 

dalam menjalankan perusahaannya yang meliputi standard operasional procedure, 

metode pembayaran, dan cara pemesanan, teknologi merupakan kompetensi 

perusahaan dalam memanfaatkan segala potensi teknologi yang dimiliki guna 

merespon dan memenuhi tuntutan bisnis serta mewujudkan inovasi , Kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru karena pembentukan 

attitude dan behaviour yang seiring dengan keinginan perusahaan bukanlah 

pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses rekruitmen, 

training dan budaya kerja. 

 
c. Product Quality ( Kualitas Produk) Pelanggan merasa puas setelah membeli dan 

menggunakan produk tersebut apabila kualitas produk yang baik. 

 

d. Emotional Factor Emotional Factor ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan 

yang diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/jasa yang menimbulkan 

rasa bangga dan rasa percaya diri. 

 
e. Efficiency (Kemudahan) Kemudahan dalam memeroleh produk atau jasa 

tersebut dan kemudahan dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan 

semakin puas bila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan suatu 

produk atau pelayanan. 
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2.7 Penelitian Terdahulu 

 
Dalam Penelitian ini dasar dan acuan berupa temuan-temuan atau teori-teori dari 

berbagai hasil penelitian sebelumnya adalah hal yang sangat diperlukan dan dapat 

dijadikan sebagai data pendukung. Ada beberapa data pendukung yang menurut 

peneliti perlu dijadikan acuan adalah penelitian terdahulu yang relevan dengan 

permasalahan yang sedang dibahas dalam penelitian ini. 

Fokus penelitian terdahulu yang dijadikan acuan adalah yang terkait dengan kualitas 

pelayanan. Maka dari itu peneliti melakukan beberapa kajian yang perlu dilakukan 

dari hasil penelitian sebelumnya berupa skripsi, tesis dan jurnal. Sebagai bahan 

pertimbangan dalam penelitian ini akan dicantumkan beberapa hasil penelitian 

terdahulu oleh beberapa peneliti diantaranya. 

 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
 

 
No Penelitian Judul 

Penelitian 

Masalah 

Penelitian 

Hasil/Temuan Tahun 

1 Ruth Retno 

Dewi 

Pengaruh Pelayanan 

Prima 

Terhadap Ekuitas 

Pelanggan Melalui 

Loyalitas Pelanggan 

1. Pendapat 

Pelanggan 

terhadap 

Pelayanan  

Prima di Klinik 

Kecantikan LBC 

Surabaya 

 

2. Seberapa tinggi 

Ekuitas Pelanggan 

terhadap Klinik 

Kecantikan LBC 

 

3. Seberapa besar 

pengaruh 
pelayanan 

prima terhadap 

a. Adanya pendapat 

yang signifikan 

terhadap pelayanan 

prima 

 

b. 80% cukup tinggi 

ekuitas pelanggan 

 

c. 90% Sangat 

berpengaruh pelayanan 

prima 

terhadap meningkatn ya 

ekuitas pelanggan 

2012 

Pada penelitian kali ini mempunyai perbedaan karena implementasi kualitas pelayanan 

dilakukan di usaha kedai kopi Doesoen Coffee&Space Bandar Lampung,. Penelitian 

yang di lakukan Ruth Retno Dewi memiliki variable bebas pelayanan prima (X), 

variable  kontrol  loyalitas  pelanggan  dan    variable  terikat  ekuitas  pelanggan  (Y). 
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Perbedaan dengan penelitian ini yaitu variable bebas yang di gunakan adalah kualitas 

pelayanan dan variabel terikat yang di gunakan adalah kepuasan pelanggan. 

2 1. Ni Made 

Arie 

Sulistyawati 

 

2. Ni Ketut 

Seminari 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Restoran Indus 

Ubud Gianyar 

1. Bagaimana 

pengaruh kualitas 

pelayanan secara 

simultan terhadap 

kepuasan 

Pelanggan ? 

Hasil analisis data 

diketahui bahwa 

variabel bukti fisik, 

keandalan, daya 

tanggap, jaminan, 

empati, dan perbedaan 

gender berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan pada 

Restoran Indus Ubud 

2015 

Pada penelitian kali ini mempunyai perbedaan karena implementasi pelayanan prima 

dilakukan di usaha kedai kopi Doesoen Coffee&Space Bandar Lampung,. Penelitian 

yang di lakukan memiliki 2 variabel yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Perbedaan dengan penelitian ini yaitu objek penelitian berfokus pada restoran dan 

analisis data yang di gunakan yaitu analisis regresi linear berganda. 
3 Ai Lili 

Yuliati 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

pada JNE Cabang 

Bandung 

1. Bagaimana 

kualitas pelayanan 

pada JNE cabang 

Bandung? 

2. Bagaimana 

kepuasan 

pelanggan pada 

JNE cabang 

Bandung? 

3. Bagaimana 

pengaruh kualitas 

pelayanan secara 

simultan terhadap 

kepuasan ? 

4. Bagaimana 

pengaruh kualitas 

pelayanan secara 

parsial terhadap 

kepuasan ? 

Berdasarkan hasil dari 

penelitian ini bahwa 

kualitas layanan (X) 

yang terdiri dari 

kehandalan, kepastian, 

kenyataan, empati, dan 

daya tanggap, memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai 

(nilai p) 0.003 < 0.05. 

Sebagian hasil uji 

menunjukkan bahwa 

hanya variabel empati 

yang memiliki sebagian 

pengaruh dalam 

kepuasan pelanggan 

dengan jumlah variabel 

yang signifikan (nilai p) 

berjumlah 0.021 < 0.05 

2016 

Pada penelitian kali ini mempunyai perbedaan karena implementasi pelayanan prima 

dilakukan di usaha kedai kopi Doesoen Coffee&Space Bandar Lampung,. Penelitian 

yang di lakukan Ai Lili Yuliati berfokus pada indsutri ekspedisi dengan objek 

penelitian JNE cabang Bandung. Perbedaan dengan penelitian ini yaitu menggunakan 

Perbedaan dengan penelitian ini yaitu objek penelitian berfokus pada industry 

ekspedisi dan analisis data yang di gunakan yaitu analisis regresi linear berganda 
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4 Wijaya Lefi 

Yandie 
Pengaruh Etika 

Dan Pelayanan 

Prima Customer 

Service Terhadap 

Tingkat Kepuasan 

Nasabah, 

1. Bagaimana 

pengaruh 

etika terhadap 

tingkat 

kepuasan nasabah 

PT. 

BNI Syari’ah KC 

Palembang 

 

2. Bagaimana 

pengaruh 

pelayanan prima 

Customer Service 

terhadap tingkat 

kepuasan nasabah 

PT. BNI Syari’ah 

a. Adanya pengaruh 

dalam etika terhadap 
tingkat kepuasan 

pelanggan 

 

b. Adanya pengaruh 
pelayanan prima 

terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan 

2017 

Pada penelitian kali ini mempunyai perbedaan karena implementasi pelayanan prima 

dilakukan di usaha kedai kopi Doesoen Coffee&Space Bandar Lampung,. Penelitian 

yang di lakukan Wijaya Lefi Yandie memiliki variable bebas Etika (X1) dan pelayanan 

prima (X2), dan variable terikat kepuasan Nasabah (Y). Perbedaan dengan penelitian 

ini yaitu menggunakan satu variable bebas yaitu variable kualitas pelayanan (X) dan 

variabel terikat yang di gunakan adalah kepuasan pelanggan (Y). 

5 Putri 
Maharani 
Purnama 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Harga Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Serta 

Dampaknya Pada 

Loyalitas 

Konsumen 

Wedding 

Organizer di Kota 

Prabumulih 

1.Adakah 

pengaruh kualitas 

pelayanan dan 

harga terhadap 

kepuasan 

konsumen? 

 

2.Adakah 

pengaruh kepuasan 

konsumen 

terhadap loyalitas 

konsumen? 

a. Kualitas pelayanan 

jasa signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

wedding organizer di 

kota Prabumulih. 

 

b. Harga signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen wedding 

organizer di kota 

Prabumulih. 

 

c. Kualitas pelayanan 

jasa signifikan terhadap 

loyalitas konsumen 

wedding organizer di 

kota Prabumulih. 

2018 

Pada penelitian kali ini mempunyai perbedaan karena implementasi kualitas pelayanan 

dilakukan di usaha kedai kopi Doesoen Coffee&Space Bandar Lampung,. Penelitian 

yang di lakukan Putri Maharani Purnama memiliki 4 variabel yaitu kualitas pelayanan 

dan harga sebagai variabel bebas, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen sebagai 

variabel terikat. Perbedaan dengan penelitian ini yaitu menggunakan satu variable bebas 

yaitu variable kualitas pelayanan (X) dan variabel terikat yang di gunakan adalah 

kepuasan pelanggan (Y). 
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2.8 Kerangka Berfikir 

 
Berangkat dari data semakin banyaknya kedai kopi yang bersaing merebut hati 

pelanggan, menjadi sebuah hal mutlak bagi kedai kopi Doesoen Coffee & Space 

dalam menerapkan kegiatan customer relationship management berupa pelayanan 

prima pada pelanggan yang melakukan perawatan kecantikan tubuh. Dalam 

penelitian ini, peneliti ingin mengetahui implementasi pelayanan prima yang 

dilakukan oleh Doeseoen Coffee&Space dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Pelayanan adalah bagian dari marketing. Pelayanan atau service adalah setiap 

kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. Pelayanan 

adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak kepada pihak lainnya ( Malayu S. 

P.Hasibuan, 2007:152) 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono, 

2014:268). Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam usaha 

mencapai keunggulan bersaing. Untuk mencapai kualitas pelayanan yang 

diinginkan, perusahaan melakukan pemenuhan kebutuhan konsumen. Konsumen 

akan membuat perbandingan antara yang mereka berikan dengan apa yang didapat 

 
Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996) terdapat 5 dimensi Kualitas 

pelayanan utama sebagai penentu kualitas pelayanan, yaitu reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (kepastian), empathy (empati), dan 

tangibles (wujud fisik). 
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Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, menurut Tjiptono 

(2014: 269) terdiri dari : 1. Komunikasi Pasar meliputi bauran promosi seperti 

periklanan, penjualan langsung, hubungan masyarakat, pemasaran interaktif dan 

promosi penjualan. 2. Komunikasi Gethok Tular yaitu faktor eksternal perusahaan 

berdasarkan pendapat dari konsumen langsung dan menyebar dari mulut ke mulut. 

3. Citra Perusahaan yaitu Kesan penilaian tersendiri perusahaan dalam masyarakat 

 

4. Kebutuhan Konsumen yaitu yang menjadi solusi konsumen agar memenuhi 

kebutuhannya 

Menurut Kotler (2009: 138) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara harapan terhadap 

kenyataan yang diperoleh. Kepuasan atau rasa senang yang tinggi menciptakan 

ikatan emosional dengan merek atau perusahaan yang bersangkutan. Berdasarkan 

pendapat tersebut maka dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan berhubungan 

erat dengan dua hal yaitu harapan dan hasil yang diterima. Kepuasan pelanggan 

yaitu kesesuaian antara harapan dengan persepsi pelayanan yang diterima (hasil 

yang diperoleh atau kenyataan yang dialami). Kepuasan pelanggan tercipta pada 

masa pembelian, pengalaman menggunakan produk atau jasa dan masa setelah 

pembelian. Pelanggan yang merasa puas pada produk yang digunakannya akan 

kembali menggunakan produk yang ditawarkan. Hal ini mengakibatkan kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu faktor yang paling penting untuk memenangkan 

persaingan. 
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Dimensi Kepuasan Pelanggan Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi 

atau akan sangat puas bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004 : 

37), ada lima dimensi utama kepuasan pelanggan, yaitu : Price (Harga), Service 

Quality (Kualitas Layanan), Product Quality ( Kualitas Produk), Emotional Factor, 

Efficiency (Kemudahan) 

Peneliti akan menggunakan konsep dimensi pelayanan prima menurut Zeithaml, 

Berry, dan Parasuman (1996) sebagai indikator untuk mengidentifikasi 

implementasi pelayanan prima yang di lakukan oleh Doesoen Coffee&Space dan 

konsep dimensi kepuasan pelanggan menurut Irawan (2004 : 37) sebagai acuan 

untuk mengukur kepuasan pelanggan. Sehingga dari kedua konsep diatas maka 

terbentuk kerangka berfikir sebagai berikut. 

 

 
 

 

Gambar 2.2 Kerangka Berfikir 

Kualitas Pelayanan (X) 

 

Reliability 

(keandalan) 

 

Responsiveness 

(daya tanggap) 

Assurance 

(kepastian) 

Empathy 

(Empati) 

Tangibles 

(wujud fisik) 

Kedai Kopi Doesoen Coffee 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
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2.9  Hipotesis Penelitian 
 
 

1. Ha : Kualitas   pelayanan   berpengaruh   dalam   meningkatkan kepuasan 
 

pelanggan di kedai kopi Doesoen Coffee&Space di Bandar Lampung 

 
Ho : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan 

 

pelanggan di kedai kopi Doesoen Coffee&Space di Bandar Lampung 
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III METODE PENELITIAN 
 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian explanatory research. 

Penelitian explanatory research dilakukan dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Menurut (Radjab dan Jam’an,2017) explanatory research adalah tipe 

penelitian yang mengkaji hubungan sebab-akibat diantara dua fenomena atau lebih. 

Hasil akhir penelitian adalah gambaran mengenai hubungan sebab akibat, 

tujuannya yaitu menghubungkan pola-pola yang berbeda namun memiliki 

keterkaitan dan menghasilkan pola hubungan sebab akibat. 

Menurut (Sugiyono,2012) metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian 

yang berlandaskan pada sifat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu yang memiliki tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

dan digeneralisasikan. 

Pada penelitian ini penulis berusaha menjelaskan atau mengukur hubungan antar 

dua variabel utama, yaitu variabel bebas (X) yang terdiri dari 4 variabel yaitu 

reliability/keandalan(X1), responsiveness/daya tanggap (X2), assurance/kepastian 

(X3) dan empathy/empati (X4) sedangkan variabel terikat (Y) yang terdiri dari satu 

variabel yaitu kepuasan pelanggan. 
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3.2. Subjek Penelitian 
 

3.2.1 Unit Analisis 

 
Unit analisis dalam penelitian ini adalah individu. Individu merupakan unit analisis 

yang paling sering diteliti dalam penelitian ilmu sosial. Peneliti menggambarkan 

dan menjelaskan kelompok sosial dan interaksinya dengan cara menggeneralisasi 

hasil penelitian dari individu sebagai unit analisis ke kelompok sosial yang lebih 

besar dan memanipulasi deskripsi secara individual (Babbie,93:1992). Dalam 

penelitian ini, individu yang diteliti merupakan pelanggan Kedai Kopi Doesoen 

Coffee & Space. yang beralamatkan di jl. Pagar Alam No.133, Segala Mider, Kec. 

Tanjung. Karang Barat., Kota Bandar Lampung, Lampung 35148. 

 

3.2.2 Populasi 

 
Populasi menurut (Sugiyono,2017) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dari 

pengertian tersebut menunjukan bahwa populasi bukan hanya manusia tetapi bisa 

juga objek atau benda-benda subjek yang dipelajari seperti dokumen– dokumen 

yang dapat dianggap sebagai objek penelitian, populasi juga bukan sekedar jumlah 

yang ada pada objek atau subjek yang dipelajari tetapi meliputi seluruh karakteristik 

yang dimiliki oleh objek atau subjek itu. 

Populasi sasaran pada penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan pembelian 

di Kedai Kopi Doesoen Coffee&Space dengan jumlah populasi yang tidak dapat 

diketahui jumlah pastinya, dikarenakan orang yang berbelanja setiap hari di Kedai 

Kopi  Doesoen  Coffee&Space  tidak  menentu  tiap  harinya  serta  peneliti  tidak 
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mendapatkan informasi yang valid mengenai jumlah konsumen yang berbelanja, 

dengan begitu peneliti tidak dapat memprediksi berapa jumlah pasti orang yang 

berkunjung. 

 

3.2.3 Sampel 

 
Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar dan peneliti tidak memungkinkan untuk 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, 

tenaga dan waktu. Maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 

populasi tersebut. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan teknik non 

probability sampling dengan menggunakan Purposive Sampling. 

Non Probability Sampling adalah teknik sampel yang tidak memberikan 

kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dijadikan sampel 

(Sugiyono,2017). Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2017:81). Penentukan sampel penelitian 

menggunakan teknik sampling. Teknik sampling merupakan teknik pengambilan 

sampel yang akan digunakan dalam penelitian (Sugiyono, 2017:81). Pemilihan 

sampel pada penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Metode ini 

merupakan teknik sampling yang digunakan peneliti jika peneliti mempunyai 

pertimbangan-pertimbangan tertentu di dalam pengambilan sampelnya atau 

penentuan sampel untuk tujuan tertentu (Gunawan, 2013:19). 

Kriteria-kriteria pemilihan sampel sebagai berikut: 

 

(1) Pelanggan pernah melakukan pembelian dan berkunjung di kedai kopi Doesoen 

Coffee & Space setidaknya 2 kali 
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(2) Pelanggan setidaknya pernah menghabiskan 1-2 jam atau lebih di kedai kopi 

Doesoen Coffee & Space 

Dikarenakan jumlah yang melakukan pembelian dan berkunjung di kedai kopi 

setiap harinya berbeda dan peneliti tidak bisa memprediksi jumlah populasi pada 

saat penelitian ini dilakukan sehingga menurut (Arikunto,2010) pengambilan 

sampel dapat menggunakan rumus sebagai berikut: 

Z 2 

n = 
4(moe)

2
 

(1.96)
2

 

n = 
4(10%)

2
 

n = 96 
 

Keterangan: 

n : Jumlah Sampel 

z          : 1,96 

moe     : margin of error atau tingkat kesalahan maksimum 10% 

 

Sehingga jumlah sampel yang diambil pada penelitian ini adalah 96 pengunjung. 

Namun, untuk mengantisipasi kerusakan data atau kesalahan pada saat penyebaran 

kuesioner, maka jumlah sampel menjadi 100 pelanggan kedai kopi Doesoen Coffee 

& Space. 

3.3 Definisi Konseptual 

 

Definisi konseptual adalah pemaknaan dari konsep yang telah digunakan, sehingga 

mempermudah peneliti untuk mengoperasikan konsep tersebut dilapangan 

(singarimbin dan Efendi, 2008). Berdasarkan pengertian tersebut maka definisi 

konseptual yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
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1. Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan merupakan tindakan pelayanan yang diberikan perusahaan 

terhadap pelanggan dengan menerapkan standar tertentu. Standar yang 

diterapkan tersebut mencakup reliable, responsiveness, assurance, empathy, 

dan tangibles. Kelima standar tersebut akan digunakan sebagai dimensi dalam 

penelitian ini. 

1.1 Reliability (Keandalan) 

 

Reliability (keandalan) merupakan kemampuan untuk memberikan layanan 

secara andal, sesuai dengan yang dijanjikan, menepati promosi, serta 

menangani masalah pelanggan. 

1.2 Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

Responsiveness (daya tanggap) merupakan kesigapan karyawan dalam 

membantu pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, serta memberikan 

pelayanan dengan segera. 

1.3 Assurance (Kepastian) 

 

Assurance (kepastian) merupakan pengetahuan dan kemampuan karyawan 

dalam memberikan jaminan pelayanan pada pelanggan, yang meliputi 

kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan. 

1.4 Empathy (Empati) 

 

Empathy (empati) merupakan pengungkapan kepedulian kepada pelanggan, 

yang meliputi pemberian kemudahan akses, komunikasi, dan perhatian 

terhadap pelanggan. 
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1.5 Tangibles (Kenyataan) 

 

Tangibles (kenyataan) merupakan wujud fisik yang ditampilkan, yang terdiri 

atas peralatan, fasilitas, penampilan personnel, dan materi komunikasi. 

2.1 Kepuasan Pelanggan 

 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara harapan terhadap kenyataan yang 

diperoleh. Kepuasan atau rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan 

emosional dengan merek atau perusahaan yang bersangkutan. Berdasarkan 

pendapat tersebut maka dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan 

berhubungan erat dengan dua hal yaitu harapan dan hasil yang diterima. 

 

3.4 Definisi Operasional 
 

Menurut Sugiyono (2017) definisi operasional adalah penentuan konstruk atau sifat 

yang akan dipelajari sehingga menjadi variabel yang dapat diukur atau dapat 

diartikan juga sebagai segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan 

peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, 

kemudian ditarik kesimpulannya. Adapun yang menjadi definisi operasional pada 

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.1: 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

 
No Variabel Definisi 

Operasional 

Dimensi Indikator Item 

1 Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

Kualitas 

pelayanan 

adalah 

tingkat 

keunggulan 

yang 

Reliability/ 

 

Keandalan 

Pelayanan 

secara andal 

1. Kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

memberikan 

tingkat pelayanan 

yang sama dari 

waktu ke waktu 
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  diharapkan 

dan 

pengendalian 

atas tingkat 

keunggulan 

tersebut 

untuk 

memenuhi 

keinginan 

konsumen 

(Tjiptono, 

2014:268). 

 Pelayanan sesuai 

janji 

2. Pelayanan yang 

dilakukan oleh 

kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

sesuai dengan 

waktu yang 

dijanjikan 

Menepati promosi 3. Kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

selalu menepati 

setiap promosi 

yang disampaikan 

Menangani 

masalah 

pelanggan 

4. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

sanggup 

menangani 

keluhan 

pelanggan dengan 

tepat 

Responsiveness/ 
 

daya tanggap 

Kesigapan karyawan 5. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

selalu 

memberikan 

pelayanan dalam 

jangka waktu 

yang tepat 

Menjawab 

pertanyaan 

pelanggan 

6. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

siap menjawab 

pertanyaan 

pelanggan 

Memberikan 

pelayanan dengan 

segera 

7. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

siap sedia 

membantu 

pelanggan sampai 

pelanggan pulang 

Assurance/ 

 

Jaminan 

Kompetensi 8. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

mampu 

melakukan 

penanganan 

terhadap 
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     pelanggan tanpa 

kesulitan 

Kesopanan, 9. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

mengucapkan 

salam (selamat 

pagi/siang/sore) 

kepada pelanggan 

saat datang 

 

 
10. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

mengucapkan 

terimakasih pada 

pelanggan yang 

telah selesai 

bertransaksi 

Kredibilitas, 11. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

mengucapkan 

terimakasih jika 

ada saran/kritik 

yang disampaikan 

pelanggan 

Keamanan  
12. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

memberikan 

arahan dalam 

mengatur 

protocol 

kesehatan kepada 

pelanggan saat di 

kedai kopi 

Empathy/ 

 

empati 

Accesibility 

 

(akses) 

13. Pegawai kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

perusahaan 

mudah ditemui 
 

14. Waktu 

berkunjung kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 
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     sesuai dengan 

Kebutuhan 

pelanggan 

Communication 

skills 

(kemampuan 

berkomunikasi) 

15. Kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

menyampaikan 

informasi yang 

sesuai dengan 

kebutuhan 

pelanggan 

melalui berbagai 

media 

komunikasi 

 

16. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

bersedia 

mendengarkan 

permintaan 

pelanggan 

Understanding the 

customer 

(pemahaman 

terhadap 

pelanggan) 

17. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

mengingat 

keluhan yang 

pernah 

disampaikan oleh 

pelanggan 

Tangibles/ 

 

Wujud nyata 

Peralatan 18. Kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

memiliki 

peralatan yang 

modern 

Fasilitas 19. Kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

memiliki 

penampilan kedai 

kopi yang baik 
 

20. Kebersihan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

dijaga dengan 

baik 

Penampilan 

Personnel 

21. Karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

senantiasa 

menggunakan 
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     pakaian yang 

rapih 

Materi 

Komunikasi 

22. Konten 

pemasaran kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

mudah dipahami 

2 Kepuasan 

Pelanggan 

 

(Y) 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan 

pelanggan 

adalah 

perasaan 

senang atau 

kecewa 

seseorang 

yang muncul 

setelah 

membandingk 

an antara 

harapan 

terhadap 

kenyataan 

yang 

diperoleh. 

Price 

(Harga) 

1. Harga yang 

Terjangkau 

 

2. Harga 

bervariasi 

23. Menurut saya 

harga yang 

ditawarkan Kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

sesuai dengan 

kemampuan saya 

Service Quality 

(Kualitas 

Layanan) 

Pelayanan 

terhadap 

system, 

teknologi, dan 

manusia 

24. Saya puas dengan 

Pelayanan yang 

diberikan oleh 

karyawan kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

Product Quality 

( Kualitas 

Produk) 

Kualitas dan 

Cita Rasa 

Produk 

25. Saya puas dengan 

kualitas produk 

kedai kopi 

Doesoen 

Coffee&Space 

Emotional 

Factor 

Emotional 

Factor 

Kebanggaan 

pada produk 

26. Saya bangga 

setelah 

mengonsumsi 

produk di kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 

Efficiency 

(Kemudahan 

1. Pembayaran 

Mudah 
 

2. Pemesanan 

mudah 

27. Saya merasa 

mudah dalam 

memeroleh 

produk dari kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 
 

28. Saya merasa 

mudah dalam 

melakukan 

transaksi di kedai 

kopi Doesoen 

Coffee&Space 



61 
 

 

 
 

3.5 Sumber Data 

 
 

Data primer adalah data yang mengacu pada informasi yang diperoleh dari tangan 

pertama oleh peneliti yang berkaitan dengan variabel minat untuk tujuan spesifik 

studi. Sumber data primer adalah responden individu atau kelompok fokus (sekaran, 

2011). Jadi, dari pengertian tersebut data primer dapat diartikan sebagai data yang 

dikumpulkan langsung oleh peneliti dari para responden dan bukan merupakan data 

yang berasal dari dari penelitian sebelumnya. Pada penelitian ini, data primer 

diperoleh langsung dari para pelanggan kedai kopi Doesoen Coffee&Space di 

daerah Bandar Lampung dengan teknik pengumpulan data menggunakan metode 

angket (kuesioner). Kuesioner sendiri adalah teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 2016: 58). 

 

3.5.1 Skala Pengukuran Data 

 
Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert untuk mengetahui 

skor pertanyaan. Menurut Sugiyono (2010) Skala Likert merupakan skala yang 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial. Penelitian ini menggunakan statement 

skala likert 1-5 yang menunjukkan setuju atau tidak setuju terhadap statement 

tersebut. Adapun skor yang ditentukan dari setiap pertanyaan yaitu, sebagai berikut: 
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Tabel 3.2 Kriteria Penilaian Kuesioner 

No Jawaban Nilai 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

Sumber: Sugiyono, 2010 

 
 

3.5.2 Teknik Pengambilan Data 

Fase terpenting dari penelitian adalah pengumpulan data. Pengumpulan data tidak 

lain dari suatu proses pengadaan data untuk keperluan penelitian, maka mustahil 

peneliti dapat menghasilkan temuan, apabila tidak memperoleh data. Menurut 

Riduwan (2010:51) pengertian dari teknik pengumpulan data adalah metode 

pengumpulan data teknik atau cara-cara yang dapat digunakan oleh peneliti untuk 

mengumpulkan data. Sedangkan menurut Djaman Satori Dkk (2011:103) 

pengertian teknik pengumpulan data adalah sebagai berikut Pengumpulan data 

dalam penelitian ilmiah adalah prosedur sistematis untuk memperoleh data yang 

diperlukan. pengumpulan data . Adapun teknik atau cara pengumpulan data yang 

dilakukan penulis adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian Langsung (Field Research) Studi lapangan adalah melakukan 

peninjauan secara langsung untuk memperoleh data-data yang diperlukan dalam 

penyusunan tugas akhir. Penelitian ini dilakukan terhadap kegiatan dari seluruh 

objek penelitian yang meliputi : 
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A. Observasi 

 

Pengertian Observasi menurut Supriyati (2011:46) adalah sebagai berikut : “suatu 

cara untuk mengumpulkan data penelitian dengan mempunyai sifat dasar 

naturalistik yang berlangsung dalam konteks natural, pelakunya berpartisipasi 

secara wajar dalam interaksi.” Pengertian Observasi menurut Sugiyono (2009:144) 

adalah sebagai berikut : “Teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik 

bila dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi tidak terbatas pada orang, 

tetapi juga obyek-obyek alam yang lain.” Dari pengertian diatas penulis 

menyimpulkan bahwa Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara mempelajari dan mengadakan pengamatan secara langsung pada 

aktivitas dan kegiatan pelanggan di Doesoen Coffee & Space. 

B. E-Kuesioner (Angket Elekronik) 

 

E-Kuesioner (Angket Elekronik) merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya menggunakan media google form. E- 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu 

dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari 

responden. Selain itu, E-kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah responden 

cukup besar dan tersebar di wilayah yang luas. Pada penelitian kali ini peneliti 

menyebarkan E Kuesioner kepada pelanggan Doesoen Coffee & Space melalui 

Direct Message Instagram atau Whats app. 
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3.6 Teknik Pengujian Instrumen 

 
Teknik pengujian instrumen merupakan alat yang digunakan peneliti dalam 

memastikan instrumen yang digunakan dalam penelitian valid dan reliabel atau 

tidak (Arikunto, 2010: 160). Dalam penelitian ini digunakan dua teknik pengujian 

instrumen yaitu: 

 

3.6.1. Uji Validitas 

 
Uji validitas merupakan suatu derajat ketepatan alat ukur antara data yang 

sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dapat dikumpulkan oleh 

peneliti. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa 

yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2016). Uji Validitas sendiri digunakan untuk 

mengukur sah atau tidak suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid apabila 

pertanyaan atau pernyataan kuesioner mampu mengungkapkan suatu yang akan 

diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2012: 53). Perhitungan uji validitas 

dilakukan dengan menggunakan SPSS for Windows. Uji Validitas dalam penelitian 

ini digunakan analisis item yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total 

yang merupakan jumlah dari tiap skor butir. Jika ada item yang tidak memenuhi 

syarat, maka item tersebut tidak akan diteliti lebih lanjut. Untuk melakukan uji 

validitas pada penelitian ini digunakan rumus korelasi product moment oleh Kar 

Pearson yaitu sebagai berikut: 

 

 

Keterangan: 

𝑟𝑥𝑦 = Koefisien korelasi antara variabel x dan y 

xi = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item 

 

 

 

 

𝑟𝑥𝑦
= 

𝑛(∑ 𝑥𝑖𝑦𝑖)−(∑ 𝑥𝑖)(∑ 𝑦𝑖)

√{𝑛 ∑ 𝑥𝑖2−(∑ 𝑥)2}{∑ 𝑦𝑖2−(∑ 𝑦)2}
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yi = Skor total yang diperoleh subjek dari seluruh item 

n  = Banyaknya sampel 
∑ 𝑥 = Jumlah skor dalam distribusi x 
∑ 𝑦 = Jumlah skor dalam distribusi y 

∑ 𝑥2 = Jumlah kuadrat masing – masing x 

∑ 𝑦 = Jumlah kuadrat masing – masing y 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut: 
 

1. Instrumen tersebut bisa dikatakan valid apabila validitas tinggi yaitu 

korelasi r hitung > r tabel. 

2. Instrumen tersebut dikatakan tidak valid apabila r hitung < r tabel. 

 

Pada lampiran 2, dapat dilihat hasil pengujian validitas untuk semua item 

pernyataan dalam kuesioner valid, sehingga dapat digunakan untuk pengumpulan 

data. Dengan bantuan SPSS 26, didapat hasil uji validitas yang menunjukkan bahwa 

semua item pernyataan yang mewakili variabel x dan y berada pada tingkat 

signifikansi 0,05%. 

Hasil perhitungan validitas untuk semua item pernyataan sebagai berikut: 

 

Tabel 3.3. Hasil Pengujian Validitas Dimensi Keandalan 

No. Item R hitung r tabel Keputusan 

1 0,374 0,355 Valid 

2 0,522 0,355 Valid 

3 0,560 0,355 Valid 

4 0,457 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah, 2021 

 

 

Tabel 3.4. Hasil Pengujian Validitas Dimensi Daya Tanggap 

No. Item R hitung r table Keputusan 

5 0,696 0,355 Valid 

6 0,402 0,355 Valid 

7 0,714 0,355 Valid 
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Sumber: Data diolah,2021 

 

Tabel 3.5. Hasil Pengujian Validitas Dimensi Jaminan 
No. Item R hitung r tabel Keputusan 

8 0,791 0,355 Valid 

9 0,600 0,355 Valid 

10 0,435 0,355 Valid 

11 0,735 0,355 Valid 

12 0,681 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah, 2021 
 

Tabel 3.6. Hasil Pengujian Validitas Dimensi Empati 

No. Item R hitung r tabel Keputusan 

13 0,766 0,355 Valid 

14 0,640 0,355 Valid 

15 0,654 0,355 Valid 

16 0,760 0,355 Valid 

17 0,698 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah, 2021 
 

Tabel 3.7 Hasil Pengujian Dimensi Validitas Wujud Nyata 

No. Item R hitung r table Keputusan 

18 0,690 0,355 Valid 

19 0,701 0,355 Valid 

20 0,670 0,355 Valid 

21 0,638 0,355 Valid 

22 0,699 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah,2021 
 

 

Tabel 3.8. Hasil Pengujian Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

No. Item R Hitung r table Keputusan 

1 0,860 0,355 Valid 
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b 

 

 

 

2 0,930 0,355 Valid 

3 0,857 0,355 Valid 

4 0,794 0,355 Valid 

5 0,905 0,355 Valid 

6 0,692 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah, 2021 

 

 
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel diatas, maka instrumen penelitian ini 

adalah valid karena nilai koefisien korelasi variabel perilaku berpindah, intensi 

berpindah, pengalaman, dan kepuasan lebih besar dari r tabel = 0,355. Oleh karena 

itu, berdasarkan uji coba instrumen seluruh pernyataan yang terdiri dari 22 item 

tersebut valid atau dapat dikatakan instrumen penelitian ini dapat diandalkan atau 

dipercaya untuk digunakan dalam penelitian ini. 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

 
Uji reliabilitas adalah tingkat konsistensi instrumen saat digunakan kapan dan oleh 

siapa saja sehingga akan cenderung akan menghasilkan data yang sama atau hampir 

sama dengan sebelumnya meskipun dilakukan secara berulang-ulang 

(Sugiyono,2017). Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menghitung besarnya nilai Cronbach’s Alpha instrumen dari masing- masing 

variabel yang diuji dengan menggunakan program SPSS 26.. Apabila nilai 

Cronbachs Coefficient Alpha lebih besar dari 0,60 maka jawaban dari para 

responden pada kuesioner sebagai alat pengukur dinilai reliabel. 
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Keterangan: 
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r11 = Reliabilitas instrument. 

k  = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal. 

 2

b  = Jumlah varian butir/item. 

2

tV  = Varian total. 

Pengukuran reliabilitas menggunakan metode Cronbach’s Alpha akan 

menghasilkan nilai alpha dalam skala 0-1 menunjukkan keandalan (reliabilitas) 

instrument, yang dapat dikelompokkan dalam lima kelas. Nilai masing-masing 

kelas dan tingkatan reliabilitasnya (Guilford, 1956) seperti terlihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 3.9. Tabel Reliabilitas 
 

Alpha Tingkat Reliabilitas 

0,00 – 0,20 Sangat Rendah 

0,201– 0,40 Rendah 

0,401– 0,60 Sedang 

0,601– 0,80 Tinggi 

0,801– 1,00 Sangat Tinggi 

Sumber: Guilford, 1956 

 

Dari hasil uji reliabilitas didapat hasil sebagai berikut: 

 

 
 

Tabel 3.10. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel r hitung Nilai Reliabilitas Tingkat Reliabilitas 

Y 0,919 0,801 s.d 1,000 Reliabel 

X 0,914 0,801 s.d 1,000 Reliabel 

Sumber: Data diolah, 2021 

 

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel diatas, maka instrumen penelitian ini 

adalah reliabel. Nilai Alpha Cronbach pada masing-masing variabel bernilai sangat 

tinggi. Dengan demikian, maka instrumen tersebut reliabel atau dapat dikatakan 

instrumen penelitian ini dapat diandalkan atau dipercaya untuk digunakan dalam 

penelitian ini. 
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3.6.3 Uji Asumsi Klasik 

 
Dalam suatu persamaan regresi harus bersifat BLUE (best linier unbiased 

estimator), artinya pengambilan keputusan melalui uji F tidak boleh bias. Untuk 

menghasilkan keputusan yang BLUE maka harus dipenuhi beberapa asumsi dasar 

(klasik), yaitu berdasarkan hasil uji asumsi klasik dengan alat bantu computer yang 

menggunakan SPSS untuk menguji hipotesis ini peneliti menggunakan komputer 

SPSS 25.0. 

 

1. Uji Normalitas 

 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 

variabel memiliki distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah 

memiliki distribusi memiliki data normal atau tidak. Suatu model regresi yang baik 

adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Uji normalitas 

sendiri dapat dilakukan dengan analisis grafik yang dapat diprediksi dengan 

melihat penyebaran data titik pada sumbu diagonal grafik. Dasar pengambilan 

keputusannya adalah sebagai berikut: 

a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, 

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

 

Berdasarkan hasil uji yang dilakukan, didapatkan data: 
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Sumber: Data diolah, 2021 

 
Gambar 3.1 Uji Normalitas Data 

 

Berdasarkan Normal P-Plot Regression Standarized Residual pada gambar 3.1 

diketahui bahwa dalam penelitian ini, menunjukkan variabel yang diuji berdistribusi 

normal, karena garis titik-titik mengikuti garis diagonal. Dengan demikian, residual 

dalam penelitian ini telah memenuhi asumsi normalitas. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2012), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lain tetap maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda maka disebut 

heteroskedastisitas. Sedangkan model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali,2012). Untuk 

mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat pola 
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tertentu pada grafik scatterplot, dengan analisisnya sebagai berikut: 

 

a. Jika terdapat pola tertentu, misalnya titik membentuk sebuah pola yang teratur 

dan bergelombang maka telah terjadi heteroskedastisitas. 

Jika tidak ada pola yang jelas dan titik menyebar diatas serta dibawah angka 0 pada 

sumbu Y maka dipastikan tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Berdasarkan hasil uji, didapatkan data: 

 

 

Sumber: Data diolah, 2020 

 
Gambar 3.2 Uji Heteroskedastisitas 

 

Dari hasil output SPSS 26 diatas, didapatkan titik-titik menyebar di bawah dan di 

atas sumbu Y, serta tidak mempunyai pola yang teratur. Jadi, dapat disimpulkan 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

3.7 Analisis Regresi Linear Sederhana 

 

Analisis Regresi Sederhana Menurut Suyono (2018:05) regresi sederhana adalah 

model probalistik yang menyatakan hubungan linear antara dua variabel di mana 

salah satu variabel dianggap mempengaruhi variabel yang lain. Variabel yang 

mempengaruhi   dinamakan   variabel   independen   (bebas)   dan   variabel  yang 
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dipengaruhi dinamakan variabel dependen (terikat). Pada penelitian ini variabel 

independen adalah dimensi kualitas pelayanan sedangkan variabel dependen yaitu 

kepuasan pelanggan. 

Y = a + b1X1  + e 
 

Keterangan : 

Y = Variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan 

X1 = Dimensi kualitas pelayanan 

a = Nilai konstanta regresi 

b = Koefisien regresi 

e          = Epsilon 

 
 

3.8 Uji Hipotesis 

Menurut Siregar (2012) mengukur besarnya pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat dan juga untuk mengukur keratan hubungan antara X dan Y, maka 

digunakan analisis regresi. Uji hipotesis dalam penelitian ini akan dilakukan dengan 

cara sebagai berikut: 

1. Uji t 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan (X) secara parsial berpengaruh terhadap 

variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y). Uji t dapat dihitung dengan 

menggunakan rumus kolerasi parsial (Sugiyono,2017), yaitu: 

 

 
 

 

 
Keterangan : 

 
r = Korelasi parsial yang ditemukan 

n = Jumlah sampel 

𝑡 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
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t = t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan dengan tabel. 

Rumus dalam menentukan df adalah: 

 

 

 
Keterangan: 

 

n  = Banyaknya observasi 

k  = Banyaknya Variabel (Bebas dan terikat). 

 

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

 

Ho: β = 0, Artinya Variabel-variabel bebas kualitas pelayanan secara individual 

tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan 

pelanggan). 

Ha : β ≠ 0, Artinya variabel-variabel bebas (kualitas pelayanan) secara individual 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan 

pelanggan). 

Dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

 

1. Dengan membandingkan nilai t hitungnya dengan t tabel. 

 

Apabila t tabel ˃ t hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Apabila t tabel ˂ t hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

2. Koefisien Determinasi (R2) 
 

Koefisien Determinasi (R2) adalah suatu nilai yang menunjukkan besarnya 

perubahan yang terjadi, yang diakibatkan oleh variabel lainnya. Koefisien 

determinasi dinyatakan dalam mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Menurut Ghozali (2012), nilai koefisien 

determinasi adalah diantara 0 dan 1. Hasil dari korelasi positif menyatakan bahwa 

𝑑𝑓 = 𝑛 − 𝑘 − 1 
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semakin besar nilai variabel independen maka semakin besar pula nilai variabel 

dependennya. Sedangkan korelasi nol berarti tidak menentunya hubungan dua 

variabel. Berikut merupakan nilai koefisien korelasi: 

Tabel 3.11 Pedoman Interpretasi Terhadap Koefisien Korelasi 

 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0.00-0.199 Sangat Rendah 

0.20-0.399 Rendah 

0.40-0.599 Sedang 

0.60-0.799 Kuat 

0.80-1.000 Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono 2009 

 

Berdasarkan nilai korelasi tersebut, ditemukan nilai koefisien determinasi (R2) yang 

merupakan pengkuadratan dari nilai korelasi. Uji koefisien determinasi (R2) 

digunakan untuk menunjukkan besarnya kontribusi variabel independen terhadap 

variabel dependen (Sugiyono,2009). 
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V. PENUTUP 
 

 

 

 

5.1 Simpulan 

 

 
Berdasarkan informasi yang telah diolah dan didapatkan, maka simpulan dalam 

penelitian ini yaitu variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap variabel kepuasan pelanggan, hal ini menunjukan 

bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang di berikan oleh karyawan Doesoen 

Coffee & Space maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan saat berada di kedai 

kopi Doesoen Coffee & Space. 

 

5.2 Saran 

Setelah mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan, maka saran yang dapat direkomendasikan dari hasil penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Saran teoritis 

 

a) Penelitian selanjutnya agar memperhatikan waktu penelitian, waktu 

penelitan di harapkan tidak di lakukan ketika responden sedang sibuk 

mengerjakan tugas atau sedang menikmati hidangan karena dapat 

mempengaruhi respon  hasil jawaban. 

b) Bagi penelitian selanjutnya jika ingin menggunakan topik yang sama 

disarankan untuk  menambah variabel kualitas produk dan persepsi   harga 



 

103 

 

 

agar lebih meningkatkan akurasi kepuasan pelanggan sehingga segala 

proses bisnis bisa di perhatikan dan di perbaiki lagi. 

2. Saran praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

a.   Bagi Perusahaan 

 

Doesoen Coffee & Space diharapkan dapat melakukan inovasi dalam 

implementasi pelayanan secara digital karena mengingat saat ini sedang 

terbatasanya interaksi dengan konsumen secara langsung maka Doesoen 

Coffee & Space perlu menjangkau konsumen dengan memberikan pelayanan 

berupa promo untuk pemesanan dengan menggunakan go food atau grab 

food. 

Selain itu peneliti juga menyarankan agar Doesoen Coffee & Space perlu 

mengoptimalkan kembali dimensi - dimensi yang dimiliki oleh kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan agar mencapai kategori sangat tinggi. Hal 

ini bisa dimulai dengan melakukan evaluasi setiap minggunya, menggunakan 

key peroframance indicators sebagai tolak ukur performa karyawan, dan 

rutin membuat kegiatan / event yang berkaitan dengan pelanggan agar 

hubungan antara Doesoen Coffee & Space dan pelanggan dapat lebih erat 

dan menjadi lebih optimal. 
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