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ABSTRAK
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

\\3\ :

r
»
o
£\
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dan tentunya kopi luwak yang sudah terkenal hingga kedunia Internasional.
Perkembangan tren meminum kopi juga sangat di respon oleh masyarakat
Indonesia, terbukti dengan semakin banyaknya coffee shop atau warung kopi yang
menawarkan produk mereka, mulai dari yang bernilai puluhan ribu Rupiah hingga

ratusan ribu Rupiah
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Negara pengonsumsi kopi terbanyak didunia adalah Uni Eropa dengan

persentase sebesar 27,4, ditkuti dengan Amerika Serikat dengan 16,3 persen, Brazil

dengan 13,2 persen, Jepang dengan 5 persen, dan terakhir Indonesia dengan 2,9

penghasil
diberikan p

mengartikan tingka ‘sebagai fungsi da : ra kinerja yang

pada dasarnya harapan pelanggan yang paling utama adalah kepuaasan dari
pelanggan, dan lebih memikirkan apa yang dibelinya dapat memuaskan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan tersebut sebagai dasar pelanggan untuk membeli.
Pekanbaru merupakan kota yang masyarakatnya sangat responsif terhadap
perubahan gaya hidup, tak terkecuali budaya meminum kopi masa kini. Dengan

memanfaatkan tren konsumsi kopi yang terus meningkat dari tahun ke tahun,
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masyarakat mulai tertarik dengan mendirikan usaha coffee shop di Kota Pekanbaru.

Semakin banyaknya coffee shop di Kota Pekanbaru menjadikan persaingan bisnis

di bidang pernyedia minuman kopi menjadi sangat kompetitif dimana setiap

melihat kualitas pelayanan sebagai faktor utama penentu kepuasannya.
Bedasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang

pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan

bagaimana pengaruhnya ketika dihadapkan dengan pendapatan atau penghasilan.

Begitu pula yang dirasakan oleh Dari Sansa Coffee didalam upayanya
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mempertahankan pelanggan untuk dapat survive pada masa kini, dimana terdapat

persaingan yang ketat dalam usaha ini.

Harga merupakan salah satu faktor yang sangat penting dalam penjualan,

No

1

2

3

4

5

6 Chocolate Rp 2

7 Apple Tea “.Rp 18.000,00
8 Konan 1 Rp 25.000,00
9 Summer Rp 23.000,00
10 Americano Rp 18.000,00
11 Longblack Coffee Rp 18.000,00
12 Milkshake Taro Rp 25.000,00
13 Milkshake Chocolate Rp 25.000,00
14 Milkshake Redvelvet Rp 25.000,00
15 Sakura Matcha Rp 30.000,00
16 Kurimi Special Rp 32.000,00

Sumber: Dari Sansa Coffee Pekanbaru, 2021
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Dari data tabel diatas dapat dilihat bahwa Dari sansa coffee memiliki cukup
banyak variasi menu yang cukup banyak, dengan harga yang terbilang rata- rata

dari berbagai coffee shop yang ada di Kota Pekanbaru yang berkisar dari yang

kemudian akan't 0 S e [ ramun sebaliknya
jika manfaat yar ero ) ¢ yroduk tersebut
akan memil

Fak

membuat pelanggan menjadi nyaman.

Memberikan pelayanan yang terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur
keberhasilan sebuah perusahaan. perusahaan yang berhasil memasarkan produk
atau jasanya kepada konsumen dengan pelayahan yang memuaskan akan mendapat

kan brand yang baik dimata konsumen. Pelayanan ketika menjualkan makanan,
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menawarkan prdouk, dan pelayanan atas resiko yang terjadi saat memberikan

makanan atau minuman tersebut (Sofyan, 2014).

Pelayanan yang merupakan prinsip yang memberikan kegiatan atau

ba) yang terjadi

atau hal-hal lain

yang sebagaimana kita tau adanya Wifi dapat meningkatkan kenyaman pelanggan

sehingga merasa puas, dari sansa coffee juga menyediakan tempat untuk
sembahyang bagi umat muslim, serta juga menyediakan wc yang bersih sehingga
pelanggan dapat merasa nyaman, tempat parkir yang luas juga disediakan sehingga
pengunjung yang ingin datang tidak sulit untuk mencari tempat untuk

kendaraannya.
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Pada peninjauan awal peneliti telah melakukan observasi dan wawancara
langsung dengan pihak pemilik Dari Sansa Coffee. Berikut merupakan data jumlah

pelanggan selama bulan Maret 2021 — Agustus 2021 yaitu:

a
Data P i Sa ahun 2021
No e (%)
1 TTAS IS /o
2 1 3 4%
3 1 ,5%
4 1 ,8%
5 J 8,6%
6 1 9,7%
| 7 00%
Sumber: D aCo ekan
Dari da & mém tkap '_ urunan jumlah
pengunjung b A ancara dengan
pemilik, pen mlahp ena be onsumen belum
menemukan sestia t mereka yang di sediakan
Dari sansa Co reka dapat merasa
o L]
puas dengan suas d a pelanggan kembali
meningkat hingga agustu
Dalam persaingan yang s at maka hal utama yang harus di

prioritaskan oleh coffe khususnya Dari Sansa ini adalah kualitas pelayanan agar
dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Untuk dapat
mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan harus selalu melakukan
evaluasi terhadap kinerjanya. Dengan evaluasi tersebut dilakukan untuk
meningkatkan kualitas jasa yang ditawarkan oleh penetapan harga yang sesuai

sehingga konsumen merasa puas dan tidak akan berpaling ke Coffeshop lainnya.
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Sehubungan dengan hal diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian untuk mengetahui apakah ada hubungan harga dan kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan sehingga peneliti memilih judul: “Pengaruh Harga

sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan Dari Sansa Coffe Pekanbaru

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan

pelanggan Dari Sansa Coffe Pekanbaru
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c. Untuk mengetahui dan menganalisis harga dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan Dari Sansa Coffe Pekanbaru

2. Manfaat Penelitian

ngetahuan serta

arga, kualitas

Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya bahan kepustakaan dan
mampu memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu manajemen
khususnya bidang manajemen pemasaran yang dapat ditindak lanjuti baik

untuk mahasiswa/mahasiswi maupun masyarakat pada umumnya.
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1.4 Sistematika Penulisan
Untuk mengetahui secara garis besar penyusunan proposal ini, maka penulis

membaginya dalam 6 bab (enam) seperti ini:

berbagai macam
meliputi teori
1 indicator yang

dan operasional

BABIII :

BABIV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Pada bab ini penulis akan menguraikan tentang sejarah singkat
mengenai Dari Sansa Coffe Pekanbaru, Visi dan Misi Dari Sansa Coffe,

Struktur Organisasi Dari Sansa Coffe dan Aktivitas perusahaan
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BAB YV

11

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada dalam bab ini penulis akan meguraikan pengaruh harga dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Dari Sansa Coffe
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BAB I1
TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Kepuasan Pelangg

satisfaction) adalah suatu kondisi puas, senang atau bangga yang dirasakan oleh
konsumen ketika menerima suatu produk atau jasa yang ditawarkan diatas layanan
sejenisnya. Menurut, Schiffman dan Kanuk (2004) kepuasan pelanggan merupakan
perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan
diharapkannya. Maka tidaklah mengherankan jika perusahaan menjadi terosebsi

untuk menciptakan kepuasan pelanggan, mengingat hubungannya yang sangat erat
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dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan keuntungan.

Persaingan yang semakin ketat menyebabkan setiap perusahaan

menetapkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini

a pelayanan telah

bisa lebih atau

evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak
memenuhi harapan. Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan
merupakan perkiraan atau keyakinan tentang apa yang akan diterimanya Zeithaml
(2000: 65). Harapan-harapan pelanggan dari waktu ke waktu terus berkembang,

seiring dengan semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan serta
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semakin bertambahnya pengalaman pelanggan.
Pada gilirannya, semua ini akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan

yang dirasakan pelanggan dan dapat dilihat bahwa betapa pentingnya perusahaan

al peranan yang
besar dala dan kepuasan
pelanggan. menggunakan
harapannya sebaga ACH eng; n : apan pelanggannya

melatarbelakang ( 5as / ama dapat dinilai

jasa.
Jika pelanggan menyukai produk yang mereka konsumsi maka pelanggan

sudah merasakan kepuasan, sebaliknya apabila produk yang mereka konsumsi tidak

sesuai dengan kebutuhan mereka dan berpindah membeli produk lain maka

pelanggan tidak merasakan kepuasan.

2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Faktor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggan dalam Handi Irawan
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(2004), yaitu :

1))

Kualitas Produk Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan

menggunakan produk tersebut yang memiliki kualitas produk baik.

terdapat lima faktor

a)

b)

utama yang harus diperhatikan, yaitu:
Kualitas produk Pelanggan akan merasa puas jika hasil evaluasi mereka
menyatakan bahwa produk yang mereka komsumsi berkualitas.

Kualitas pelayanan Pelanggan akan merasa puas jika mereka mendapatkan
pelayanan yang baik.

Faktor emosional Pelanggan akan merasa bangga dan mendapat keyakinan
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bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk

dengan merek tertentu yang cendrung mempunyai tingkat kepuasan yang

lebih tinggi.

d) api menetapkan harga

et '9,

inggi pada

0
-

ES L LY

=g
=
o
&
g
=
—
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§ .
=
5
=
=
2
o
=

tercapainya harapan yang mereka inginkan.
3) Merekomendasikan kepada orang lain

Yaitu pelanggan yang merasa puas setelah memakai suatu produk atau jasa akan

menceritakannya kepada orang lain serta mampu menciptakan pelanggan baru

bagi suatu perusahaan.
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4) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca

pembelian suatu produk dengan harapan yang diinginkan pelanggan.

ndi Ty n pelanggan yaitu :
> LSS e 1

sahaan yang

luas pada

2) Sistem s i reputasi perusahs 1] uﬂ tian mengenai

3)

Menurut Josee Bloemer, Ruyter dan Wetzel (2003) adanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah hubungan
antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar
yang baik untuk pembelian kembali, dapat mendorong terciptanya loyalitas
pelanggan, dan timbulnya kesediaan pelanggan untuk membayar dengan harga

yang wajar atas jasa yang diterimanya. Menurut Hawkins, konsumen yang setia
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atau pelanggan yang mempunyai komitmen (committed customer) terhadap suatu
perusahaan atau merek, memiliki kecintaan emosional kepada suatu merek atau

perusahaan tersebut. Para pelanggan yang menyukai perusahaan atau merek, dapat

sehingga terjalit : aggan secara terus

menerus 1 1 % 1S iepeat business).

1) Sistem Keluh dan Saran
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan 2 hal
pokok, yaitu masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran

dari manajemen perusahaan dan saran-saran untuk melakukan perbaikan.
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2) Importance-Perfomance Analysis(Analisis Pentingnya Kinerja)
Dalam tehnik ini responden diminta meranking berbagai elemen dari

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu

egiatan jual-beli
suatu prod : arang maupun ja h penjual dan
mengambil an dari harga te :;_ an k mendapatkan
kebutuhannya dengan me I ¢ 0] ga yang ditentukan.

Menurut Kotle , 0¢ ah sejumlah uang

keuntungan dari sebuah produk barang atau jasa. Joko Untoro (2010), definisi harga
adalah kemampuan yang dimiliki suatu barang atau jasa, yang dinyatakan dalam
bentuk uang. Dengan demikian Samsul Ramli (2013), menyatakan bahwa
pengertian harga adalah nilai relatif yang dimiliki oleh suatu produk. Nilai tersebut
bukanlah indikator pasti yang menunjukkan besarnya sumber daya yang dibutuhkan

untuk menghasilkan produk. Imamul Arifin (2013), pengertian harga adalah
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kompensasi yang harus dibayar konsumen demi memperoleh produk barang atau

jasa.

Harga merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan pada suatu

2.2.2 Konsep Peranan Harga

Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan
pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya
(produksi, distribusi, dan promosi) menyebabkan timbul biaya pengeluaran.
Disamping itu harga adlaah unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya

dapat diubah dengan cepat, berbeda halnya dengan karakteristik produk atau
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komitmen terhadap saluran distribusi. Kedua hal terakhir tidak dapat diubah /

disesuaikan dengan mudah dan cepat, karena biasanya menyangkut keputusan

jangka panjang.

Harga

pembeli, ya

kemudian memutuskan alokasi dana yang dikehendaki.
2. Peranan informasi dari harga adalah mendidik konsumen mengenai faktor
produk yang dijual, misalnya kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam
situasi dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor produk atau
manfaatnya secara objektif. Persepsi yang sering berlaku adalah harga yang

mahal mencerminkan kualitas yang tinggi.
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2.2.3 Tujuan Penetapan Harga
Pada dasarnya ada empat jenis tujuan penetapan harga, yaitu:

1. Tujuan berorientasi pa

.r '
Eg

harge

(i

istilah

AN

pendek:

S CLY

sebagai
marjin d

2. Tujuan

SIS RN N
LT\

=
<~
-

Q. ‘ arg oi untuk membentuk dan
QLI

mempertahankan citra pre ara itu harga rendaj dapat digunakan
untuk membentuk citra nilai tertentu (image of value)
4. Tujuan stabilisasi harga
Dalam pasar yang konsumennya sangat sensitiv terhadap harga, bila suatu

perusahaan menurunkan harganya, maka para pesaingnya harus menurunkan

pula usaha mereka.
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5. Tujuan-tujuan lainnya

Harga dapat ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya pesaing,

mempertahankan royalitas pelanggan, mendukung penjualan ulang, atau

harga adalah
erupa maksimisasi

meraith pangsa

karena itu harga perlu dikoordinasikan dan saling mendukung dengan
bauran pemasaran lainnya, yaitu produk, distribusi, dan promosi.
c. Biaya

Biaya merupakan faktor yang menentukan harga minimal yang harus

ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian.
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d. Organisasi
Manajemen perlu memutuskan siapa didalam organisasi yang harus

menetapkan harga. Sehingga perusahaan harus menangani masalah

ermintaan yang

a, persaingan

perusahaan yang bersangkutan bebas menetapkan harganya seberapa pun.
b) Ukuran relative setiap anggota dalam industry
Bila perusahaan berpeluang melakukan diferensiasi dalam industrinya, maka

perusahaan tersebut dapat mengendalikan aspek penetapan harganya.
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c¢) Diferensiasi produk
Bila perusahaan berpeluang melakukan diferensiasi dalam industrinya, maka

perusahaan tersebut dapat mengendalikan aspek penetapan harganya.

pangkan faktor

dan peraturan

g
y

:
waAee
b 5 4 |

=3
)
B
o
[
g
=
)
2
15
&
=
o]
o
=]
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w
5
=

pek penawaran atau

yang ditambah

G
"‘:
£
=
k.
Q.
)
S
=
S
S

langsung, biaya ove QQ ‘

a) Standar mark-up pricing ‘
Dalam standard mark-up pricing, harga ditentukan dengan jalan
menambahkan persentase tertentu dari biaya pada semua item dalam suatu
kelas produk.

b) Cost plus percentage of cost pricing

Banyak perusahaan manufaktur, arsitektural, dan konstruksi yang

menggunakan berbagai variasi standar mark-up pricing.
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¢) Cost plus fixed fee pricing

Metode ini banyak diterapkan dalam produk-produk yang sifatnya banyak

menghasilkan laba dalam persentase tertentu terhadap volume penjualan.
Target return on investment pricing

Dalam metode ini perusahaan menetapkan besarnya target ROI tahunan,
yaitu rasio antara laba dengan investasi total yang ditanamkan perusahaan

pada fasilitas produksi dan asset yang mendukung produk tertentu.
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3. Metode Penetapan Harga Berbasis Persaingan
Selain berdasarkan pada pertimbangan biaya,permintaan, atau laba harga,

juga dapat ditetapkan atas dasar persaingan, yaitu apa yang dilakukan pesaing.

menjual harga

asanya melibatkan

kelompok, yaitu:

1. Strategi Penetapan Harga Produk Baru

Harga yang ditetapkan atas suatu produk baru dapat memberikan pengaruh
yang baik bagi pertumbuhan pasar. Selain itu sedapat mungkin mencegah
timbulnya persaingan sengit. Pada hakikatnya ada dua strategi pokok dalam

menetapkan harga produk baru, yaitu skimming pricing dan penetration pricing.
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2. Strategi Fleksibilitas Harga

Strategi fleksibilitas harga terdiri atas dua macam strategi, yaitu strategi satu

harga (harga tunggal) dan strategi penetapan harga fleksibel.

yang berbeda kepada pelanggan yang berbeda untuk produk yang kualitasnya
sama. Tujuan strategi ini adalah untuk memaksimalkan laba jangka panjang dan
memberikan keluwesan dengan jalan memungkinkan setiap penyesuaian, baik
kebawah maupun keatas.

Strategi ini mengandung beberapa kelemahan. Pertama, seorang pelanggan

yang mengetahui bahwa ada orang lain yang menikmati harga yang lebih murah
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untuk mendapatkan bauran pemasaran yang sama akan merasa tidak puas.
Kedua, apabila konsumen mengetahui bahwa tawar-menawar dapat

menguntungkan mereka, maka mereka akan meluangkan lebih banyak waktu

harga dari
kesesuaian

dikeluarkan

AR AL AN AN

yang dipilih.
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen, orang
sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena mereka
melihat adanya perbedaan kualitas. Apabila harga lebih tinggi orang

cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga lebih baik, sedangkan yang
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lebih murah memiliki kualitas yang standar. Namun ada juga produk yang
menetapkan harga lebih rendah untuk menciptakan citra tertentu. Konsumen

akan menilai apakah harganya sesuai dengan kualitasnya, bahkan apakah

3.
:E aat yang
<
narkan untuk

: 1
e ) k.debih kecil dari
I g
E- E’ * qﬂ hwa produk
& = T o
=1 e tersebut ma : [ : pi ja_Kali untuk melakukan
E B, pembelian sulang clain  de gan manfa ; 1 juga akan
=TI -
g E mempertimbangaka 5€ an 1alitas produk
S
E: : tersebut.

-
? = 4.
T 2
:p?l — k dengan produk

;
E . angat dipertimbangkan
E ain membandingkan dengan
e
=

produk lain, konsumen juga cenderung akan tertarik dengan potongan harga
yang ditawarkan.
2.2.8 Peranan Harga

Menurut Ibid (2003: 54) Suatu harga barang atau jasa yang telah
ditetapkan oleh perusahaan akan berdampak pada perekonomian secara mikro

(bagi konsumen dan perusahaan) maupun makro (bagi perekonomian secara
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umum). Berikut beberapa peranan harga:

1. Bagi perekonomian

Harga produk akan mempengaruhi tingkat upah, dan laba suatu perusahaan

pemasaran lainnya yang justru membutuhkan pengeluaran dana yang tidak
sedikit, seperti promosi, dan iklan.

2.3 Kualitas Pelayanan

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kegiatan perusahaan bergerak di bidang perdagangan tentunya kegiatan

utama yang dilakukan adalah memberikan suatu pelayanan atau memberikan
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informasi yang memuaskan kepada konsumen yang membutuhkannya. Karena
informasi dan pelayanan tidak dapat dilihat fisiknya, diraba ataupun tidak

berwujud, maka si pemberi informasi tersebut harus mampu memberikan

Pelayanan

terhadap

ditawarkan

dibeli oleh pelanggan. Oleh karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupakan
dasar bagi pemasaran jasa

Menurut Haynes dan Dufal (1992) dalam Ariani (2009) kualitas pelayanan
merupakan proses yang secara konsisten meliputi pemasaran dan operasional
yang memperhatikan keterlibatan orang, pelanggan internal dan pelanggan

eksternal, dan memenuhi berbagai persyaratan dalam penyampaian jasa.
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Pernyataan senada disampaikan oleh Tjiptono (2012) bahwa kualitas pelayanan

mencerminkan perbandingan antara tingkat pelayanan yang disampaikan

perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan diwujudkan

Meskipu demikian ada tiga konsep
W

L\

kemampuan hasil yang Q % ‘

yang perlu dipertimbangkan (

Produktivitas menekankan pada pemanfaatan sumber daya yang sering kali
diikuti dengan pengurangan biaya dan rasionalisasi modal. Sasaran utamanya

adalah produksi :

a) Kualitas lebih menekankan pada aspek kepuasan dan pendapatan. Fokus

utamanya adalah pelanggan
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b) Probabilitas merupakan hasil dari hubungan antara penghasilan (income)

biaya modal yang diginakan.

Tidak jarang kita melihat orang-orang tertentu yang rela mengeluarkan

mengerti, memaham . asakan sehi aiannya pun akan
mengenai pe

loyalitas se

tersebut.
Menurut Yamit (2010) pengertian kualitas pelayanan adalah sebagai
berikut:
a. Excellent yaitu standar kinerja pelayanan yang diperoleh
b. Costumer yaitu perorangan, kelompok, departemen, atau perusahaan

yang meneriman, membayar output pelayanan (jasa dan system).
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c. Service yaitu kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara langsung

terlibat dalam proses pembuatan produk, tetapi lebih menekankan pada

pelayanan transaksi antara pembeli dan penjual.

1akan untuk

pelayanan jasa adalah :
1. Kualitas pelayanan memberikan keuntungan potensi terutama dalam meraih
penjualan profit yang besar, dengan memberikan kualitas pelayanan yang

unggul maka pelanggan akan melakukan pembelian ulang.
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2. Kualitas pelayanan jasa membantu penyedia jasa dalam membantu

pelanggan untuk tetap setia terhadap produk yang sudah ada, bahkan untuk

produk-produk baru yang diluncurkan penyedia jasa tersebut.

: @ "

Q

Bukti fisik (ta s) ada emamg suatu perusahaan dalam

menunjukkan eksistensinya kepadap sternal. Penampilan dan kemampuan

sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaaan lingkungan sekitarnya adalah

bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan pada pemberi jasa. Bukti

fisik tersebut meliputi penampilan fisik, peralatan, karyawan, mekanik, media
komunikasi dan teknologi yang dipergunakan dalam memberikan pelayanan.

Bukti fisik dari perusahaan penyedia jasa dapat mempengaruhi keyakinan

dan persepsi seorang pelanggan. Harapan pelanggan dapat meningkat dengan



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

37

melihat bukti fisik dari perusahaan penyedia jasa. Dimensi tangibles dalam sebuah
restoran dapat diukur dengan penampilan karyawan yang rapi dan bersih,

kelengkapan peralatan restoran, kebersihan restoran, peletakan strategi restoran

harapan pelangg eICe - pan yang sama dari
semua pelang esalaha ike d ) ang tinggi dari
pemilik pe

penilaian pelanggan te 3 ampuan kary ala >mbuat makanan dan

jelas menyebabkan persepsi negative dalam kualitas pelayanan. dimensi
responsiveness restoran dapat diukur dengan karyawan yang cepat tanggap dalam
menangani keluhan pelanggan, memberikan informasi yang jelas kepada pelanggan
mengenai permasalahan pemesanan makanan atau minuman serta kecepatan dan

ketepatan mengambil tindakan yang sesuai dengan permintaan pelanggan.
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4) Jaminan (Assurance)
Jaminan adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan karyawan

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan yang memiliki beberapa

Jart pelanggan yang
epercayaan yang

disalahgunakan

seorang karyawan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat
dilaksanakan dengan optimal.

d. Sopan Santun (Courtesy)

Sopan santun dalam pelayanan adalah adanya suatu nilai moral yang dimiliki

oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Jaminan dari



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

39

sopan santun yang ditawarkan pelanggan sesuai dengan situasi dan kondisi

pelanggan tersebut.

5) Empati (Empathy)

pelanggan. ' 3 n it at diukur dengan
erhatian k ang kepada pela caryawan dalam
perhati .{ dal

memahami kebutuha : g - da mberi : n.kepada pelanggan

Wolkins

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin dan mengarahkan
organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas. Tanpa adanya
kepemimpinan dari manajemen puncak, usaha peningkatan kualitas hanya
akan berdampak kecil.

2. Pendidikan

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manager puncak sampai karyawan
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operasional, wajib mendapatkan pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek
yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut antara lain

konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi

efektif bagi

Proses ini

iy disay yejepe il udwnyo(]

5. Komunikasi

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan, maupun
stakeholder lainnya (seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah,
masyarakat sekitar, dan lain-lain.

6. Total Human Reward

Reward dan recognition merupakan aspek krusial dalam implementasi strategi
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kualitas. Setiap karyawan berprestasi perlu diberi imbalan dan prestasinya

harus diakui. Dengan cara seperti ini, motivasi, semangat kerja, rasa bangga

dan rasa memiliki (sense of belonging) setiap anggota organisasi dapat

, Grongoos

yang dikutip da pt ) : n kriteria kualitas

operasional,

mpilan yang

masalah mereka secara spontan dan ramah
3. Accesbility and Flexibility
Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa lokasi,jam operasi,karyawan,dan
sistem operasionalnya,dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga
pelanggan dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah, selain itu juga

dirancang dengan maksud agar dapat menyesuaikan permintaan dan
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keinginan pelanggan

4. Reliability and Trustworthines

Pelanggan memahami

bahwa

apapun yang

sandalka

S

42

terjadi atau telah
erta karyawan dan

tu dengan

5.
yang tidak
mengambil
6.
dipercaya dan
2.4 Penelitian
Nama dan Hasil Penelitian
Tahun
M Hafizh Pengaruh Berdasarkan hasil analisis dan
Maulana Kualitas pembahasan, maka bahwa
(2014) Pelayanan Dan Linier Kualitas Pelayanan (X1) dan
Harga Terhadap Berganda Harga  (X2)  berpengaruh
Kepuasan terhadap kepuasan pelanggan
Pelanggan Pada pada Big Coffee Banjarbaru,
Big Coffe Di yang dibuktikan oleh hasil uji t
Banjarbaru (parsial) variable yang
mempunyai signifikan
0,001<0,05 (o= 5%).
Susi Susanti | Pengaruh Kualitas | Analisis Dapat  disimpulkan sebagai
(2019) Pelayanan dan Regresi berikut : 1) terdapat pengaruh
Harga Terhadap Linier yang signifikan antara kualitas
Kepuasan Berganda pelayanan terhadap kepuasan
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Pelanggan di RR pelanggan Coftee RR
Coffee Pekanbaru Pekanbaru. Terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas
pelayanan dan harga secara
simultan terhadap kepuasan

RR Coffee
dengan nilai F hitung

, "m besar dibanding
h

oel.

menunjukkan

ﬁ pelayanan dan
ﬁf igaruh  secara

AN L LS

=
(Ui}
2
=
Z
o
)
)
=

2.5 Keran

NYEML)

Sumber: Tjiptono dan Lupioyadi (2011)

2.6 Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara yang dilakukan oleh peneliti kepada
sebuah penelitian, adapun hipotesis dalam penelitian ini yaitu:
HI1 : Harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Dari Sansa Coffe Pekanbaru
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H2 : Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Dari Sansa Coffe Pekanbaru

H3 : Harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan

%

-~
7
o
,
o
5
e
”
(
¢

“
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BAB IIT
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

A

[ A
&
y
r
_' Skala
ejul Ordinal
uang '
dibebankan ’ a
produk ata ’
jasa (Kotler, ﬁ'
" Ordinal
sesuai Ordinal
ngan  manfaat
yang diberikan
e Minuman dan
makanan dari coffe
dapat diminum
sepanjang waktu
Daya saing o Persaingan harga Ordinal
harga dengan coffe shop
lainnya
e Mampu
meningkatkan
persaingan harga
Kualitas Pelayanan | Bukti fisik | e Kelengkapan Ordinal
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(X2) suatu kondisi
dinamis yang

(tangible)

peralatan coffe
e Kebersihan coffe

berhubungan dengan
produk, manusia, dan
lingkungan yang
memenuhi  harapa
(Tjiptono, 2000)

Kepuasan
Pelanggan
evaluasi p
dimana
yang
sekurang-kura
sama atau mele
harapan  pela
(Engel, 2014)

\g‘éﬁi
5

-l

Keandalan

(Reliability)

e Ketepatan
karyawan
andal

° menerima

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

kerabat

karena merasa puas

e Merekomendasikan
kepada orang lain

Ordinal

Terpenuhinya
harapan pelanggan

e Kesesuaian
keinginan
harapan

e Memberikan
pilihan yang sesuai
keinginan

dengan

Ordinal
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3.3 Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek

yang mempuny' arakteristik ter itetapkan oleh peneliti
\ N
‘ “‘m‘\ .Qo alah seluruh

Dari Sansa

dilakukan pengambilan sampel selama 4 hari.

3.4 Jenis dan Sumber Data
Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.
1) Data Primer
Data primer adalah data yang dihimpun secara langsung dari sumbernya dan

diolah sendiri oleh lembaga bersangkutan untuk dimanfaatkan (Rosady, 2013).
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Dalam hal ini yang diperoleh penulis bersumber dari sumber data yang dapat

memberikan informasi (informan) dan juga beberapa orang yang dijadikan

peneliti sebagai informan kunci (key informan,).

=
=
)
g
=
8
a
-
o
[aN
o

a?‘f

; |
B
=~
o
=
o
i
o
-

survey dan
(kuesioner) ! y Sugiyono (2013)

kuesioner adalal i sumpulan da : ilak engan cara memberi

diberi bobot 5

b. Baik diberi bobot 4
c. Cukup Baik diberi bobot 3
d. Tidak Baik diberi bobot 2

e. Sangat Tidak Baik diberi bobot 1
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3.6 Teknik Analisis Data

3.6.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

1. Uji Validitas Data

hanya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok
subjek yang sama diperoleh hasil yang relative sama, selama aspek yang diukur
dalam diri subjek memang belum rendah.

Untuk mengukur reliabilitas pengamatan maka digunakan teknik Cronbach
Alpha dengan membandingkan nilai alpha dengan standarnya menggunakan alat

bantu uji statistic SPSS 22 dengan ketentuan :
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a. Jika Cronboach Alpha > 0,6 makan instrument pengamatan dinyatakan
reliable.

b. Jika Cronboach Alpha < 0,6 makan instrument pengamatan tidak reliable.

normal yang

alitas. Jika data

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas untuk mengetahui adanya hubungan antara beberapa
atau semua variabel yang menjelaskan dalam model regresi. Jika dalam model
terdapat multikolinearitas maka model tersebut memiliki kesalahan standar yang
besar sehingga koefisien tidak dapat ditaksir dengan ketepatan yang berarti

koefisien-koefisiennya tidak dapat ditaksir dengan mudah.
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Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya antara variabel independen. Jika ada terdapat multikolinearitas.

Multikolinearitas dapat dideteksi dengan melihat besar VIF (Varians Inflation

melihat grafik
scatterplot 11 residualnya.
Heteroskeda S p? bila. membentu : te yang teratur
1 tidak ada pola

sumbu Y, maka

pengamatan dengan pengamatan yang lainnya pada model regresi. Model regresi
yang baik apabila tidak terjadi aoutokorelasi. Uji Durbin Watson dapat digunakan
untuk mengetahui ada tidaknya autokorelasi dalam beberapa variabel dependen dan

independen.
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e. Analisis Regresi Linier Berganda
Pengujian hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini dilakukan dengan

metode regresi linier yang digunakan untuk memprediksi seberapa jauh perubahan

a.

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi

variabel dependen.
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Kelemahan mendasar dalam penggunaan koefisien determinasi adalah
jumlah variabel independen yang dimasukkan kedalam model. Setiap penambahan

satu variabel independen, maka R? pasti meningkat tidak peduli apakah variabel

Adjusted t naik atau tur be ependen ¢ tambahkan ke

dalam mod

Menurut Ghozali (2012), uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa
jauh pengaruh satu variabel penjelas atau independen secara individual dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Salah satu cara melakukan uji t adalah
dengan membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila

nilai statistik t hasil perhitungannya lebih tinggi dibandingkan nilai t tabel, kita
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menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel independen

secara individual mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2012).

%
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e
o
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BAB 1V
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Profil Singkat Da3 ansa Coffe Pekanbaru

Y -

ALY NALNA

W:

pagi bersama

adalah jangan ¢ S larah muda, diawal mulai

kopinya sudah langsung VDM 1 Gross. Pada pemilihan pada kopi bukan sembarang

dari kopi. Sampai bertanya kepada produsen untuk menjadi kualitas dari kopi
tersebut.

Akhirnya kita punya mimpi kalau kita berhasil kita sudah punya kuasa, Dari
Sansa meskipun secara margin yang diambil tidak begitu menaarik buat para

pebisnis café pemula, justru dari gerai itulah diperkenalkan oleh konsumen yang
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lebih luas. Di imbal balik kita punya kesepatan pada fop of mine, pada saat itu orang

belum menjual botolan, masi satu-satu dan berani menjual dengan harga yang

terjangkau.

rekomendasi

o
o
i
P
ﬁ A

\/ €

\

o
g
 ak

dan jasa yg lainnya terbangun. Bagaimana interaski manusianya, satu kedai kopi

merupakan locus social sediakan tempat nongkrong untuk kita yang butuh untuk
berkumpul bersama kawan-kawan.

Saung Dari Sansa coffe ada berguna untuk fungsi yang digunakan multi
fungsi dan istirahat ada tempat yang digunakan untuk shalat, untuk gojek dan driver

saling mendukung ojol, parkir ada menunya dijual disini, ada indomie ada ditepi
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jalan. Dan ada terminal charger. Dan Dari Sansa ikut terbantu dia akan memberikan

kemudahan dari penjual lain yang berhubungan saling menguntungkan.

Dari Sansa Coffe akan buka cabang tapi karena disibukkan oleh penanganan

testimony ¢
jatuh hati de

ketika memilih appointme terbes h ana ¢ ketika mesin

dengan volume sedang sengaja di perdengarkan untuk konsumen yang berkunjung,
serta meja dan kursi dipilih yang terbuat dari kayu jati dengan berbagai ukuran,
dengan tujuan agar konsumen bisa memilih kursi dan meja mana yang cocok

dengan mereka agar nyaman saat berada di Dari Sansa Coffee Pekanbaru
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4.2 Profil Dari Sansa Coffe Pekanbaru

a. Visi Dari Sansa Coffe Pekanbaru

Visi Dari Sansa Coffe mengarahkan seluruh komponen perusahaan demi

1. Memberikan kopi yang terbaik dengan kepuasan konsumen yang utama
2. Memberikan pelayanan yang mengusung nuansa jepang

3. Melayani dengan sepenuh hati atas permintaan konsumen
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c. Logo Dari Sansa Coffe Pekanbaru
Setiap perusahaan pasti memiliki logo untuk menunjukkan kepada konsumen
keberadaan atau lokasi dimana perusahaan tersebut beroprasi. Berikut merupakan

logo Dari Sansa Coffe:

Gambar 4.1
Logo Dari Sansa Coffe Pekanbaru

4.3 Struktur Organisasi Dari Sansa Coffe Pekanbaru

Struktur.organisasi adalah sebuah kerangka antara hubungan satuan dari
organisasi yang didalamnya terdapat ‘pejabat, tugas serta wewenangnya yang
masing-masing memiliki peranan tertentu dalam kesatuan yang sesuai dan utuh.
Fungsi utama dari struktur organisasi ialah sebagai kejelasan pada pembagian tugas,
wewenang dan kedudukan dari seorang temaga kerja didalam suatu tujuan

organisasi dalam mencapai tujuan organisasi.

Begitu juga yang terjadi pada Dari Sansa Coffe Pekanbaru dalam mencapai
tujuan visi dan misinya harus memerlukan struktur organisasi. Dari Sansa Coffe
mengusung struktur organisasi ini dengan pelimpahan wewenang dalam
organisasinya yang berlangsung di selesaikan secara vertical dari pimpinan (owner)

hingga pimpinan yang ada dibawahnya. Dalam membantu kelancaran untuk



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

60

mengelola sebuah organisasi maka seorang pimpinan mendapatkan bantuan dari

pelaksana. Untuk melihat struktur organisasi Dari Sansa Coffe Pekanbaru dapat

dilihat pada tabel berikut ini:

Chef

Barista

2)

3)

4)

Membuat strategi dan ra
kerja karyawan
Bertugas sebagai pengendali, menentukan standar prestasi, mengukur
prestasi karyawan yang sudah dicapai lalu dilakukan evaluasi

Berwenang untuk menerima pertanggungjawaban dari masing-masing
bagian

Bertanggungjawab secara keseluruhan kelangsungan usaha
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b) Manajer
Leader ialah orang yang memberdayakan seluruh kinerja dari kafe yang

optimal dan mampu menghasilkan target kafe. Leader yang berhak untuk

ikan motivasi kepada
Nl | TNECS A .93,

»

M-ARAT

1) Bertugas untuk melayani konsumen dalam proses pembayaran baik dengan
uang tunai maupun kredit.
2) Membaut laporan penerimaan kas setiap hari secara berkala

3) Melakukan perhitungan jumlah penjualan perhari
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d) Waiters

Waiters adalah seorang pelayan atau pramusaji yang mengoperasionalkan

pekerjaan seefisien mungkin untuk mempersingkat waktu agar bisa mengerjakan

pelanggan dan berusaha untuk memenuhi keinginannya. Tugas barista meliputi:

1) Menyajikan kopi kepada konsumen, menggunakan manual maupun mesin
pembuat kopi

2) Menjaga, merawat dan menggunakan alat seduh seperti gelas, mesin
espresso dan pour over cone yang digunakan untuk membuat kopi

3) Menjaga kebersihan are pengunjung meja dan bar
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4) Meracik minuman selain kopi untuk pelanggan yang tidak bisa minum kopi
atau jenis minuman lainnya.

5) Memberikan pelayanan yang maksimal kepada pelanggan
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BABV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

B LB

“R2NH Y

Persentase (%)
1 62,5
2 Perempuan 37,5
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa identitas responden berdasarkan
jenis kelamin yang berjumlah 40 orang. Dari tabel tersebut dilihat bahwa yang
konsumen yang berjenis kelamin laki-laki berjumlah 25 orang atau 62,5%. Dan
konsumen yang berjenis kelamin perempuan berjumlah 15 orang atau 37,5%. Jadi

dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang selalu berkunjung dan
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nongkrong ke Dari Sansa Coffe Pekanbaru ialah laki-laki, hal ini disebabkan karena

laki-laki tidak ada batasan dalam waktu untuk pergi berkunjung dan memanfaatkan

waktu diluar dibandingkan dirumah.

rsentase (%)
57,5
20
12,5
10

konsumen yang berusia 20-25 tahun berjumlah 23 orang atau 57,5%. Konsumen
yang berusia 26-30 tahun berjumlah 8 orang atau 20%. Konsumen yang berusia 31-
40 tahun berjumlah 5 orang atau 12,5%. Dan konsumen yang berusia 41-50 tahun
berjumlah 4 orang atau 10%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang selalu

mengunjungi Dari Sansa Coffe ini ialah anak muda dari kalangan usia 20-25 tahun
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dengan alasan bertemu dan berkumpul dengan teman kampus, dan lingkungan nya
di Sansa Coftfe Pekanbaru ini.
5.1.3 Identitas Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidik ilaian r iti yang menunjukkan

bahwa a 5 kalangan

pendidi ing ber at identitas
Nk

pendi 2
responden n pe t :

s ikan
No sentase (%)
1 = = 7,5
2 = 15
3 -] = 30
4 - = .; rl ---. E = 3 795
5 S2 10
la 100
Sumber: Dat eneli J I
R
Emﬁ ARY
Berdas ike den berdasarkan
pendidikan yan g tabel tersebut dijelaskan
o, L]
bahwa konsumen ya g atau 7,5%. Konsumen
yang berpendidikan S jumla atau 15%. Konsumen yang

berpendidikan SMA/SMK berjumlah™ 12 orang atau 30%. Konsumen yang
berpendidikan S1 berjumlah 15 orang atau 37,5%. Dan konsumen yang

berpendidikan S2 berjumlah 4 orang atau 10%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini

ialah yang berpendidikan S1, hal ini dikarenakan banyak mahasiswa dan anak muda
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yang masih menyelesaikan tugas akhirnya dan menongkrong di Sansa Coffe

Pekanbaru.

5.1.4 Identitas Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerj n a den yang menilai
bahwa ini yang
AS IS4 .
bermayo %?g%}'-r apa. uK responden
N 2
berdasark a ini:
No n F sentase (%)
1 a ajar i = 55
2 - - 22,5
3 - ’ ‘ 10
4 iras - e et e 12,5
ml 100
Sumber: Dat eneli
R

)
Berda a AN%R den berdasarkan

pekerjaan yang ut konsumen yang
bekerja sebagai m. e atau 55%. Konsumen
yang bekerja sebagai B g au 22,5%. Konsumen yang
bekerja sebagai PNS berjumlah u 10%. Dan konsumen yang bekerja

sebagai wiraswasta berjumlah 5 orang atau 12,5%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini
ialah mahasiswa atau pelajar, hal ini diakrenakan bahwa banyak mahasiswa yang
menghabiskan waktunya untuk nongkrong dan berkumpul Dari Sansa Coffe

Pekanbaru ini.
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5.2 Uji Kualitas Data
5.2.1 Uji Validitas Data

Menurut Sugiyono (2011) Uji validitas adalah ketepatan antara data yang

terkumpul : g ngg ng ada objek peneliti
sehingga terdapat data alid. alidita: naka K mengukur data
yang terkumpul‘agar has lid. dengan inst nt'y d berarti alat ukur

yang digunaka ‘ a ' ketahui bahwa r

melihat hasil u elitian ini pada tabel berikut ini:

Item Pertanyaan Keterangan

Harga (X1) Valid
Valid

0,866 0,312 Valid

0,878 0,312 Valid

0,740 0,312 Valid

0,748 0,312 Valid

0,836 0,312 Valid

0,578 0,312 Valid

Sumber: Data Output SPSS 26, 2021
Dari tabel tersebut diketahui bahwa uji validitas pada variabel harga (X1)

yang diketahui bahwa nilai r tabel 0,312. Suatu indikator dikatakan valid jika nilai
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pearson correlation lebih besar dari nilai r tabel. Jadi dapat diartikan bahwa secara

keseluruhan dari 8 indikator harga memiliki data yang valid dan bisa dilanjutkan

oleh penelitian selanjutnya.

Ttem

Ku
Pelaya

Sumber: Da SS
Dari tabe but 1di

pelayanan (X E&ﬁﬁ nilai rta

valid jika nilai Jihbe

bahwa secara kese

valid dan bisa dilanjutk ju

angan

alid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

ariabel kualitas
dikator dikatakan
adi dapat diartikan

n memiliki data yang

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Item Pertanyaan Pearson r Tabel Keterangan
Correlation

Kepuasan 0,657 0,312 Valid
Pelanggan (Y) 0,758 0,312 Valid
0,672 0,312 Valid

0,737 0,312 Valid

0,828 0,312 Valid

0,948 0,312 Valid

0,813 0,312 Valid

0,914 0,312 Valid

Sumber: Data Output SPSS 26, 2021
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Dari tabel tersebut diketahui bahwa uji validitas pada variabel kepuasan
pelanggan (Y) yang diketahui bahwa nilai r tabel 0,312. Suatu indikator dikatakan

valid jika nilai pearson correlation lebih besar dari nilai r tabel. Jadi dapat diartikan

pengukuran ter: ulang '} ] g . en dikatakan
reliabel apa
Uji reliabilitas ialal tu pengujian ye 1g di oleh peneliti untuk

memastikan apakah k i : 1 sudah reliable

Variabel ilai Cronbach’s Ket

Reliabilitas Alpha
Harga (X1) 0,852 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,924 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,917 0,60 Reliabel

Sumber: Data Output SPSS 26, 2021
Berdasarkan tabel diatas diketahui mengenai uji reliabilitas dan yang terlihat
nilai uji reliabilitas harga (X1) lebih besar dibandingkan dengan batas nilai

cronbach’s alpha (0,852>0,60), begitu juga dengan uji reliabilitas variabel kualitas
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pelayanan (X2) lebih besar dibandingkan dengan batas nilai cronbach’s alpha

(0,924>0,60), dan begitu juga dengan uji reliabilitas variabel kepuasan pelanggan

lebih besar dibandingkan dengan batas nilai cronbach’s alpha (0,917>0,60). Artinya

mendapatkan tawaran harga yang murah. Untuk melihat hasil tanggapan responden
mengenai harga yang ditawarkan Dari Sansa Coffe sangat terjangkau dapat dilihat

pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.9
Tanggapan Responden Mengenai Harga yang ditawarkan Dari Sansa Coffe
Sangat Terjangkau

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 ’
2
3 |
4 )
5

AW

engenai harga
yang ditawa 40 orang. Dari
tabel terseb tuju berjumlah

12 orang atau

AtRaNg

atau 22,5%. Dan

menetapkan keinginannya dan sela berikan penawaran untuk membeli
produk atau jasa tersebut.
2. Minuman Dan Makanan Dari Sansa Coffe Mampu Dibeli Oleh Seluruh
Kalangan
Kemampuan dalam membeli coffe dari seluruh kalangan ini akan

memudahkan setiap usaha dan yang dibeli pun juga akan menarik perhatian apabila

menu nya ditawarkan dengan harga yang murah, sehingga dalam keinginan
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seseorang makanan dan minuman dengan keterjangakauan nya akan mempermudah
konsumen tersebut. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai minuman
dan makanan Dari Sansa Coffe mampu dibeli oleh seluruh kalangan dapat dilihat

pada tabel berik

Tangg e ﬁ.g#n a ansa Coffe
i Oleh

No ern k i entase (%)

1 27,5

2 25

3 35

4 - -~ 32,5

5 dak Setuju - 5

o 5 2 = 100

Sumber: Da a eliti, 2021 -

Berd \ den mengenai
minuman dan ma ri'S Rﬂb eluruh kalangan yang
berjumlah 40 i tabe bahwa konsumen
yang menjawab a a %. Konsumen yang
menjawab setuju berj nn yang menjawab cukup
setuju berjumlah 14 orang en yang menjawab tidak setuju

berjumlah 13 orang atau 32,5%. Dan konsumen yang menjawab sangat tidak setuju
berjumlah 2 orang atau 5%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa tidak semua kalangan yang
mampu membeli dengan harga yang ditawarkan oleh Sansa Cofte ini karena dengan

tingkat kemampuan ekonomi yang berbeda-beda juga akan mempengaruhi
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seseorang untuk membeli. Sependapat dengan yang dikemukakan oleh Kotler
(2000) tingkat kemampuan ekonomi dan pendapatan seseorang mempengaruhi

pembelian produk dan jasa seiring dengan kebutuhan yang diinginkannya.

berbeda pada i ada g enak di setiap
penilaian sescorang j ] i 0 ‘j ng di berikan
sesuai dengan h: ‘ ¢ aggapan responden
mengenai rasa k ari Sansa sc 1¢ arkan dapat dilihat

pada tabel

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai rasa kopi
Dari Sansa sesuai dengan harga yang ditawarkan yang berjumlah 40 orang
responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 23 orang atau 57,5%. Konsumen yang menjawab setuju berjumlah
10 orang atau 25%. Dan konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 7 orang

atau 17,5%.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa rasa yang diberikan Sansa

Coffe ini sesuai dengan penawaran harga, meskipun harga yang ditawarkan agak

mengenai harga

kopi Dari Sansa seba : gan dapat dilihat pada

ari Sansa Sebanding dengan

apa ya
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 15 37,5
2 Setuju 13 32,5
3 Cukup Setuju 10 25
4 Tidak Setuju 2 5
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai harga

kopi Dari Sansa sebanding dengan apa yang dirasakan pelanggan yang berjumlah

40 orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat

baik kepada setiap konsumen yang menilai dan mencobat sebuah produk itu sendiri,
karena dengan harga yang sudah dikeluarkan oleh konsumen, jika tidak sesuai
dengan manfaat yang didapatkannya maka akan memperburuk keadaan konsumen
dalam menilai. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai dengan harga
yang murah dari sansa sesuai dengan manfaat yang didapat oleh pelanggan dapat

dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.13
Tanggapan Responden Mengenai Dengan Harga Yang Murah Dari Sansa
Sesuai Dengan Manfaat Yang Didapat Oleh Pelanggan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

’ yang menjawab

g
dﬁ ab cukup setuju

Sependapat dengan Hamidi (2013: 54) harga yang diberikan dengan manfaat yang
ditawarkan oleh sebuah produk harus sebanding dengan kebutuhan dari setiap

konsumen karena dengan manfaat yang baik akan memuaskan konsumen.
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6. Minuman Dan Makanan Dari Sansa Mudah Dibeli Sepanjang Waktu
Kemudahan dibeli sepanjang waktu artinya dalam waktu yang singkat dari

pagi hingga malam jika konsumen atau pelanggan ingin suatu produk atau jasa ini

tidak mendapatk: mbeli memiliki outlet atau

minum n i i il tanggapan

respond 1 makanan mfl dibeli sepanjang
S 40

waktu da 1

Tangg ari Sansa

No r _ = sentase (%)

a ju g ot 25
=2 1| 5= B

30
S 10
Tida 0

lah 4 100

N[ [W(N|—

Sumber: Data

Berdasar i ponden mengenai

o L]
minuman dan maka jang waktu yang berjumlah
40 orang responden. Da erse an bahwa konsumen yang

menjawab sangat setuju berjumlah 10 orang atau 25%. Konsumen yang menjawab
setuju berjumlah 14 orang atau 35%. Konsumen yang menjawab cukup setuju
berjumlah 12 orang atau 30%. Dan konsumen yang menjawab tidak setuju
berjumlah 4 orang atau 10%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas mengenai tanggapan tersebut ialah

setuju, hal ini dikarenakan bahwa pelanggan mudah mendapatkan kopi dan
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makanan Dari Sansa ini pada setiap waktu dan keinginannya. Pelanggan bisa
membeli di outlet langsung yang buka dari jam 11 siang sampai jam 10 malam dan

bisa juga konsumen membeli melalui go-food tanpa di jemput di outletnya agar

persaingan ; S al < dia enting saingan dalam
coffe shop ya ainnya dalam melakukan f bang arga dan persaingan

harga adala

Frekuensi

No Alternatif Jawabe Persentase (%)
Responden

1 Sangat Setuju 14 35

2 Setuju 13 32,5

3 Cukup Setuju 10 25

4 Tidak Setuju 3 7,5

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
persaingan harga Dari Sansa sangat berbeda dengan coffe shop lainnya yang

berjumlah 40 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen

5%. Konsumen yang

=K\
%Q&“ .e Jawab cukup

persaingan : a , m . ' r ’ ara tersebut tidak
mengurangi pe o Dari Sansa terse @ engan Tjiptono
(2014: 53) persaing: : : pi dengan kantong

konsumen maka

dapat menjadikan seluruh konsumen dalam menjadikan penilaian yang baik dan
harga yang murah sesuai dengan kebutuhannya. Untuk melihat hasil tanggapan
responden mengenai Dari Sansa Coffe mampu meningkatkan persaingan harga

dengan perusahaan lainnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

81

Tabel 5.16
Tanggapan Responden Mengenai Dari Sansa Coffe Mampu Meningkatkan
Persaingan Harga Dengan Perusahaan Lainnya
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

22,5

nengenai Dari
Sansa Cof : eningkatkan pe A C ahaan lainnya
yang berj drang. i +: .| tersebut sk va konsumen yang
yang menjawab
setuju berjumlah 16 . e 1e setuju berjumlah

12 orang atau 30° : , ang av idak ju berjumlah 3 orang

penilaian dan pandangan konsumen terhadap harga tersebut. Menurut Amstrong
(2013: 23) persaingan harga yang dapat memberikan peningkatan pada perusahaan

akan membentuk tingkat yang lebih tinggi dalam menetapkan sebuah harga.
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Tabel 5.17
Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden berdasarkan Variabel
Harga (X1) Dari Sansa Coffe di Pekanbaru
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Variabel Harga

Skor Jawaban

Skor

Harga
Dari Sz

manfaat yang didape

155

pelanggan
Bobot Nilai 10 |0
Minuman dan makanan 4 0 152
Dari Sansa mudah dibeli
sepanjang waktu
Bobot Nilai 50 56 36 8 0

Daya Saing Harga
Persaingan harga Dari | 14 13 10 3 0 158
Sansa  sangat berbeda
dengan Coffe Shop lainnya
Bobot Nilai 70 52 30 6 0
Dari Sansa Coffe mampu | 9 16 12 3 0 151
meningkatkan persaingan
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harga dengan perusahaan
lainnya
Bobor Nilai 45 64 36 6 0

Total Skor 1.268

Skor Tertinggi 176

Skor Terendah

Rasa kopi Dar1 Sa i 3 varkan d ._ﬁ' skor sebanyak

Untuk mengetahui tingkat kategori variabel harga Dari Sansa Coffe di

Pekanbaru dapat ditentukan dibawah ini:

Sangat Baik =1.600- 1.344

Baik =1.344- 1.088
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Netral =1.088- 832

Tidak Baik = 832-576

Sangat Tidak Bai =576-320

.-
=

’ on
(@]

<5

=

[

=

aQ

o

w)

wnn

&

V>

;
=3

~

=

w2

.

o

=

kategori ba

sesuai dengar

2
AN LR,

mempengaruhi minat nasabah terhadap suatu barang atau jasa dari pihak
perusahaan yang menawarkan produk atau jasa. Untuk menjelaskan variabel
kualitas pelayanan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Peralatan Dari Sansa Coffe Pekanbaru Sangat Lengkap

Peralatan yang lengkap akan menunjang bagi sarana yang akan memudahkan

konsumen untuk memilih dan menemukan keinginanya dalam mengambil atau
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membutuhkan sesuatu. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai
peralatan Dari Sansa Coffe pekanbaru sangat lengkap dapat dilihat pada tabel

berikut ini:

1
2
3
4
5

Sumber: Da

Jadi dapat disimpulkan ba as responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa peralatan yang disediakan
Sansa Coffe ini lengkap dan selalu sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
konsumen sehingga jika konsumen membutuhkan sesuatu, maka akan segera di
penuhi. Hasil ini sejalnn dengan pendapat menurut Wahidin (2013) peralatan yang

lengkap pada restoran and café jika lengkap dan dapat memberikan kemudahan

konsumen dalam memenuhinya akan memberikan kepuasan konsumen yang jelas.
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2. Dari Sansa Coffe Pekanbaru Memiliki Lantai Dan Peralatan Yang Sangat

Bersih

Setiap kebersihan menjadikan sebuah penilaian_ yang harus dinilai dari

mengenai L a Coff ant alatan yang sangat

bersih dap

Tangga i Lantai dan

rsentase (%)

30
62,5
7,5

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai Dari
Sansa Coffe memiliki lantai dan peralatan yang sangat bersih yang berjumlah 40
orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsuman yang menjawab
sangat setuju berjumlah 12 orang atau 30%. Konsumen yang menjawab setuju
berjumlah 25 orang atau 62,5%. Dan konsumen yang menjawab cukup setuju

berjumlah 3 orang atau 7,5%.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa lantai dan suasana yang ada di

Sansa Coffe ini bersih dan rapi dan memiliki lantai yang bersih sehingga konsumen

didapatkan
konsumen
memenuhin

Coffe selalu tepa

ini;

No Persentase (%)
1 Sangat Setuju 22 55
2 Setuju 10 25
3 Cukup Setuju 5 12,5
4 Tidak Setuju 3 7,5
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai Dari Sansa

Coffe selalu tepat dalam melayani semua pelanggan yang berjumlah 40 orang. Dari
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tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat setuju berjumlah
22 orang atau 55%. Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 10 orang atau

25%. Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 5 orang atau 12,5%. Dan

diterima konsumen, keluhan yang'd oleh seorang pelanggan jika dilakukan
dan diperbaiki oleh setiap karyawan pada penjual produk atau jasa maka akan
memberikan kepuasan pada konsumen. Untuk melihat hasil tanggapan responden

mengenai karyawan Dari Sansa Coffe Pekanbaru selalu handal dalam menerima

keluhan pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.21
Tanggapan Responden Mengenai Dari Sansa Coffe Pekanbaru Selalu Handal
Dalam Menerima Keluhan Pelanggan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

30
22,5

dalam menangani nya apalagi jika posisi konsumen atau pelanggan yang berada

jauh dari jangkauan karyawan.

5. Dari Sansa Coffe Pekanbaru Selalu Memberikan Informasi Menu Dan
Harga Yang Jelas
Menu dan harga yang jelas yang ada pada informasi menu dipergunakan

untuk memberikan kemudahan konsumen maka akan memberikan kemudahan
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yang baik dan jelas. menu dan harga yang sesuai dengan kejelasan yang diberikan
dari restoran maka akan menyesuaikan harapan dan keinginan konsumen, jika

pelanggan tidak mengetahui menu dan harga maka akan menutup informasi dan

keterbukaan ke

ihat hasil tanggapan

respon informasi
menu da W]R@Sptﬁm
S Ry,
Tang ru Selalu
0 J
No a sentase (%)
e
1 a o = 32,5
2 = > 40
3 ju “ 22,5
4 d: ju < 5
5 ngat Tid 0
la I 100
Sumber: Dat eneli J
R
EKA %P'R\)
Berdasa iketahui onden mengenai
Dari Sansa Coffe Pe € S nu dan harga yang
o L]
jelas yang berjumla ¥ sebut dijelaskan bahwa

konsumen yang menjaw. lah 13 orang atau 32,5%.

Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 16 orang atau 40%. Konsumen yang
menjawab cukup setuju berjumlah 9 orang atau 22,5%. Dan konsumen yang
menjawab tidak setuju berjumlah 2 orang atau 5%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa pelanggan atau konsumen selalu

mengetahui harga dari informasi menu Dari Sansa dengan sangat jelas, hal ini yang
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membuat pelanggan selalu berkunjung ke Sansa coffe ini. Sejalan dengan pendapat
yang dikemukakan oleh Sunyoto (2009: 78) informasi menu dalam melayani setiap

pelanggan akan memberikan hal yang dapat memudakan pelanggan untuk

6. ni Setiap

) H; n kemudahan
yang akan yang sesuai
kepada ya C rike t ') ya ) ] n ketanggapan
konsumen cepat ma "';: ‘- C -'L :h_ an ( 5} sumen tersebut,
sehingga denga ; an _. -..:_.. ca aka : kan pelanggan
tersebut. U e pa v j ari Sansa Coffe
Pekanbaru se roan dapat dilihat
pada tabel beri

No Persentase (%)
1 10 25
2 Setuju 13 32,5
3 Cukup Setuju 14 35
4 Tidak Setuju 3 7,5
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai Dari Sansa

Coffe Pekanbaru selalu tanggap dalam melayani setiap keluhan pelanggan yang
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berjumlah 40 orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang

menjawab sangat setuju berjumlah 10 orang atau 25%. Konsumen yang menjawab

setuju berjumlah 13 orang atau 32,5%. Konsumen yang menjawab cukup setuju

ditawarkan oleh restoran, dan dengan adanya komunikasi tersebut maka akan
memberikan informasi yang diinginkan oleh konsumen. Untuk melihat hasil
tanggapan responden mengenai Dari Sansa Coffe Pekanbaru memberikan

komunikasi yang jelas kepada konsumen dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.24
Tanggapan Responden Mengenai Dari Sansa Coffe Pekanbaru Memberikan
Komunikasi Yang Jelas Kepada Konsumen
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

ini.
8. Parkir Dari Sansa Coffe Pekanbaru Diberikan Dengan Keamanan Yang
Tinggi
Keamanan pada parkir yang harus sesuai dengan tingkat keamanan yang
tinggi juga yang sesuai dan dalam memberikan kenyamanan konsumen akan

membuat konsumen tersebut sesuai dengan apa yang diharapkan, dengan keamanan
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yang menjaga barang dari konsumen. Untuk melihat hasil tanggapan responden

mengenai parkir Dari Sansa Coffe Pekanbaru diberikan dengan keamanan yang

tinggi dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah tidak setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari penilaian
konsumen yang mengeluh tentang parkir yang di berikan Sansa Coffe ini, parkir

kendaraan diletak tepi jalan yang kurang aman bagi konsumen. Sejalan dengan

pendapat Swastha (2013: 76) parkir atau keamanan harus diberikan dengan tingkat
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keamanan yang baik bagi konsumen karena jika parkir yang masih kurang aman
maka akan membuat konsumen merasakan kekhawatiran.

9. Karyawan Dari Sansa Coffe Pekanbaru Selalu Perhatian Kepada Setiap

yang dari k
sendiri. De
sesuai. Unt

Coffe Peka

RRRENANAEY

et

berikut ini:

Tanggapa

ersentase (%)

57,5
30
12,5

Sumber: Data Olahan Peneliti, 20

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
karyawan Dari Sansa Coffe Pekanbaru selalu perhatian kepada setiap pelanggan
yang berjumlah 40 orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang

menjawab sangat setuju berjumlah 23 orang atau 57,5%. Konsumen yang
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menjawab setuju berjumlah 12 orang atau 30%. Dan konsumen yang menjawab

cukup setuju berjumlah 5 orang atau 12,5%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

Pekanbaru sangat loyalitas kepada pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.27
Tanggapan Responden Mengenai Karyawan Dari Sansa Coffe Pekanbaru
Sangat Loyalitas Kepada Pelanggan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

37,5

ang berjumlah 40
ab sangat setuju
berjumlah 12

orang atau 30¢ 1SUn Ju lah 9 orang atau

dikemukakan oleh Olson (2000) bahwa pelayanan dan menanggapi setiap
konsumen haruslah loyal kepada seluruh pelanggan karena dengan adanya

kebutuhan dari semua konsumen akan dipenuhi oleh sikap keloyalitasan karyawan

tersebut.
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Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden berdasarkan Variabel

Tabel 5.28

Kualitas Pelayanan (X2) Dari Sansa Coffe di Pekanbaru

98

Variabel Kualitas
Pelayanan

Skor Jawaban

5

4 | 3 |2 |1

Skor

Bukti Fisik (T
Peralatan Dari
Pekanb a

Bob

Pekan’

Dari \@ﬁi éﬂ'ﬁ qgl‘_,q R,

dan p g sa
bersih
Bobot

Kehan

Dari
Pekanba; ul@Ffic
dalam

elan

Bobot N

Karyawa

Pekanba S an

menerima elu
elanggan

Bobot Nila

Daya
(Respon

[
)]
o

Dari Sans
Pekanbaru

memberikan in
menu dan harga yang jel

Bobot Nilai

239

171

164

27 4

()

160

Dari Sansa Coffe
Pekanbaru selalu tanggap
dalam melayani setiap
keluhan pelanggan

10

13 14

(99)

Bobot Nilai

50

52 42 6

150

Jaminan (Assurance)

Dari Sansa Coffe
Pekanbaru  memberikan
komunikasi yang jelas
kepada konsumen

12

24 4 0

Bobot Nilai

60

96 12 0

168
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Parkir Dari Sansa Coffe | 9 7 11 13
Pekanbaru diberikan

dengan keamanan yang

tinggi

Bobot Nilai 45 28 33 26

132

Empati (Emg

tertinggi maka dapat dilihat padap

Skor Maksimal  : ) item x bobot tertinggi x Y; Responden

10 x 5x40=2.000

Skor Minimal

10x 1 x40 =400

Rata-Rata

: Skor Maksimal — Skor Minimal

: 2.000- 400

. Y item x bobot terendah x ), Responden
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Untuk mengetahui tingkat kategori variabel kualitas pelayanan Dari Sansa

Coffe di Pekanba

5.5 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan Dari Sansa Coffe di
Pekanbaru

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah suatu kondisi puas,

senang atau bangga yang dirasakan oleh konsumen ketika menerima suatu produk

atau jasa yang ditawarkan diatas layanan sejenisnya. Kepuasan pelanggan

merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

101

dan diharapkannya. Maka tidaklah mengherankan jika perusahaan menjadi
terosebsi untuk menciptakan kepuasan pelanggan, mengingat hubungannya yang

sangat erat dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan keuntungan. Untuk

ngenai pelanggan

:

-

=F—
AR

- =)
& =
=
B =
[ o
= S
: &
ﬁ
z +«N
B2

ekanbaru dapat

No Persentase (%)
1 30
2 57,5
3 Cukup Setuju 5 12,5
4 Tidak Setuju 0 0
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
pelanggan merasa puas dengan rasa kopi yang diberikan Dari Sansa Coffe

Pekanbaru yang berjumlah 40 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan
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bahwa konsumen yang menjawab sangat setuju berjumlah 12 orang atau 30%.

Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 23 orang atau 57,5%. Dan konsumen

yang menjawab cukup setuju berjumlah 5 orang atau 12,5%.

sehingga d ari pelanggan.

Hal ini seja rendapa etiap produk atau
jasa ini aka arkan maupun

desain dari

2. Pelayans 2 i A ekanbaru Selalu

mereferensikannya. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai pelayanan
yang diberikan Dari Sansa Coffe Pekanbaru selalu memuaskan dapat dilihat pada

tabel berikut ini:
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Tabel 5.30
Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Diberikan Dari Sansa
Coffe Pekanbaru Selalu Memuaskan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

30
32,5

kualitas rasa dari kopi.
3. Membeli Kopi Dari Sansa Coffe Pekanbaru Karena Keinginan Saya
Sendiri
Keinginan dalam pembelian pada sebuah produk atau jasa maka akan
mengubah prinsip dan keinginan yang dibutuhkan oleh seseorang dalam memenuhi

nya. Untuk pemenuhan tersebut maka tentunya ada referensi atau kebutuhan yag
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sudah dimiliki sebelumnya. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai
membeli Kopi Dari Sansa Coffe Pekanbaru karena keinginan saya sendiri dapat

dilihat pada tabel berikut ini:

1
2
3
4
5

Sumber: Da

tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari pelanggan yang

selalu membeli kopi Dari Sansa ini karena keinginannya tanpa dari motivasi atau

minat orang lain yang ingin membelinya.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

105

4. Kopi Dari Sansa Coffe Pekanbaru Sesuai Dengan Kebutuhan Rasa Yang

Saya Inginkan

Kebutuhan rasa vy diinginkan oleh konsumen maka akan memberikan
kemudahan enilaian il atau yang sudah

pernah ebut maka

akan menci 3 ﬁ&aﬁ&ghsl.']ﬁltﬁﬂ i n responden

mengenai i S n e sa yang saya
inginkan dapat
Tanggap | é‘;tfai' i'])glf;:i nbaru Sesuai
n Ra ng dii
No rn aban - K rsentase (%)
s 0 = B = -I
1 tS \ 32,5
2 | 47,5
3 8 20
4 e 0
5 T kB 0
100
Sumber: Data O
o L]
Berdasarkan ponden mengenai kopi
Dari Sansa Coffe Pekanba ng diinginkan yang berjumlah

40 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang
menjawab sangat setuju berjumlah 13 orang atau 32,5%. Konsumen yang
menjawab setuju berjumlah 19 orang atau 47,5%. Dan konsumen yang menjawab
cukup setuju berjumlah 8 orang atau 20%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari keinginan konsumen



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

106

yang membeli kopi Dari Sansa ini sesuai dengan kebutuhan dan rasa yang
diinginkannya. Sependapat dengan yang dijelaskan oleh Tjiptono (2009: 102) jika

rasa atau cita rasa yang dirasakan oleh produk itu sama atau dinikmati oleh

mereferensi

mengenai

\ B 2 )

e

35
32,5
22,5

10
] 0
Jumlah | 40 100
Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
mereferensikan Dari Sansa Coffe Pekanbaru kepada kerabat dan teman yang
berjumlah 40 orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang
menjawab sangat setuju berjumlah 14 orang atau 35%. Konsumen yang menjawab

setuju berjumlah 13 orang atau 32,5%. Konsumen yang menjawab cukup setuju
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berjumlahn 9 orang atau 22,5%. Dan konsumen yang menjawab tidak setuju
berjumlah 4 orang atau 10%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

dari konsumen atau

yang sud : ‘Q““% .Q

oleh produk

diberikan da

Tanggapan Responden Meng komendasikan Dari Sansa Coffe

Pekanbaru Kepada Orang Lain Karena Pelayanan yang Memuaskan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)

Responden

1 Sangat Setuju 13 32,5

2 Setuju 21 52,5

3 Cukup Setuju 6 15

4 Tidak Setuju 0 0

5 Sangat Tidak Setuju 0 0

Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

108

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
merekomendasikan Dari Sansa Coffe Pekanbaru ini kepada orang lain karena

pelayanan yang memuaskan yang berjumlah 40 orang. Dari tabel tersebut

an Keinginan

1 sebuah produk

Tabel 5.35

Tanggapan Responden Mengenai Berkunjung ke Sansa Coffe Karena Sesuai
dengan Minat dan Keinginan

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

1 Sangat Setuju 16 40

2 Setuju 13 32,5

3 Cukup Setuju 11 27,5

4 Tidak Setuju 0 0

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 40 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2021
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai

berkunjung ke Sansa Coffe karena sesuai dengan minat dan keinginan yang

berjumlah 40 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen

tempat tersebut untuk kedua kalinya. Untuk melihat hasil tanggapan responden
mengenai Dari Sansa Coffe selalu memberikan pilihan dan harapan yang baik untuk

saya dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tanggapan Responden Mengenai Dari Sansa Coffe Selalu Memberikan
Pilihan Dan Harapan Yang Baik Untuk Saya

No

Alternatif Jawaban
Responden

Frekuensi

Persentase (%)

yang diinginkan sesuai dengan keputu

30

B
F

|
v
o

42,5

ang dipilih oleh Sansa Coffe Pekanbaru

ini. Menurut Kotler dan Amstrong (2009: 90) pilihan dari menu makanan atau

produk pada setiap keputusna yang mampu memberikan kemudahan dari setiap

konsumen dan memuaskan pilihan nya tersebut.
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Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden berdasarkan Variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) Dari Sansa Coffe di Pekanbaru

111

Variabel Kepuasan
Pelanggan

Skor Jawaban

Skor

Perasaan

Bobot Nilai

Merekomendasikan 0 0 168
Sansa Coffe Pekanbaru
kepada orang lain karena
pelayanan yang
memuaskan
Bobot Nilai 65 84 18 0 0
Terpenuhinya Harapan
Pelanggan
Berkunjung ke Sansa | 16 13 11 0 0 166
karena sesuai dengan minat
dan keinginan
Bobot Nilai 80 52 33 0 0
Dari Sansa Coffe selalu | 15 13 8 4 0 159
memberikan pilithan dan
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harapan yang baik untuk

saya
Bobor Nilai 75 52 24 8 0

Total Skor 1.310
Skor Tertinggi 171

Skor Terendah

Untuk mengetahui tingkat kategori variabel kepuasan pelanggan Dari Sansa

Coffe di Pekanbaru dapat ditentukan dibawah ini:

Sangat Baik =1.600- 1.344

Baik =1.344- 1.088
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Netral =1.088- 832

Tidak Baik = 832-576

Sangat Tidak Bai =576-320

tidak yang memiliki tujuan untuk menguji apakah model regresi variabel atau
residual memiliki distribusi normal. Salah satu cara yang mudah untuk melihat
normalitas data adalah melihat histogram dan melihat normal probability plots.

Asumsi dari histrogram tersebut adalah:
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a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal

atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model

regresi memenuhi asumsi normalitas.

Berdasarkan gambar yang dilihat ialah bahwa garis diantara diagonal sumbu X dan
Y sejalan meningkat dan tidak bergelombang seiring mengikuti garis pada
sebenarnya pada sampai diakhir garis frekuensi sumbu X dan sumbu Y. Jadi dapat
diartikan melalui pendekatan histogram menunjukkan data yang berdistribusi
dengan normal. Dan adapun pendekatan yang digunakan selain uji histogram ialah

grafik normal P-Plot yang dapat dilihat pada gambar berikut ini:
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Gambar 5.2
Normal P-Plot

—_

o

“\\\\\"""00

\ N1/
¢
4

s menggunakan

w2 NN

pendekatan .B N gz g dilihat bahwa bulat-

berdistribusi normal.
2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya antara variabel independen. Jika ada terdapat multikolinearitas.
Multikolinearitas dapat dideteksi dengan melihat besar VIF (Varians Inflation
Factor) dan nilai tolerance. Pedoman suatu model regresi yang bebas dari
multikolinearitas adalah mempunyai nilai VIF (Varians Inflation Factor) dibawah

angka 10 (VIF<10) dan nilai tolerance lebih dari 0,1 maka tidak terjadi
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multikolinearitas. Untuk melihat hasil uji multikolinearitas dalam penelitian ini

dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 5.38

linearitas yang
olerance dalam
ngan demikian dari

¢
&

lai \ F kurang dari 10.

Sebuah uji heterokedastisitas merupakan uji memiliki tujuan untuk melihat
apakah terdapat ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varian dari residual dari pengamatan ke pengamatan
yang lain tetap, maka di sebut homokedastisitas. Jika varian berbeda maka terjadi

heterokedastisitas. Model regresi yang baik apabila tidak terjadi heterokedastisitas.
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Dalam penelitian ini pengujian heterokedastisitas dilakukan dengan menggunakan
grafik scatterplot. Asumsinya adalah:

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-tiitk yang membentuk pola (melebar,

Berdasarkan gambar diata nkan pendekatan uji heterokedastisitas
menggunakan grafik scatterplot yang menunjukkan bahwa titik-titik tidak
membentuk pola yang jelas, titik tersebut tidak berada tetap di sumbu X dan Y akan
tetapi menyebar secara lembut, dan juga tidak menunjukkan pola yang rapat dan
tidak berada satu sumbu. Namun dari hasil tersebut memiliki titik menyebar diatas

dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Jadi dapat diartikan bahwa dalam penelitian

ini tidak terjadi masalah heterokedastisitas.
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4. Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi ialah uji yang digunakan untuk melihat dan memiliki tujuan

untuk menguji apakah dalam suatu model linier terdapat korelasi antara kesalahan

“ . melihat terjadinya
‘.& | )
4

Durbin-Watson

.593

a. Predictors:
b. Dependent

tersebut dibandingkan dengan nilai t-teoritis dalam t tabel d-statistik. Berdasarkan
dari tabel d-statistik maka Durbin Watson dengan nilai signifikan a= 5% dan jumlah
data (n) 50 dan k-2 diperoleh nilai dl sebesar 1,39 du sebesar 1,60 dan 4-du sebesar
2,40. Karena hasil pengujiannya adalah du<dw<4-du (1,60<0,593<2,40). Jadi dapat

diartikan bahwa data penelitian ini tidak terjadi masalah autokorelasi.
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5. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji
hipotesis dari penelitian yang sudah dirumuskan sebelumnya, yaitu untuk
mengetahui apa ntara_vari kualitas pelayanan

terhad a i penelitian

ini dapat dili Nge{TAS ISL4
<o “2

e
Model  Std. Error c - K Sig.
1 (Constan 562 137 w1667 .004
har sootd =52 #3309 002
kual @ 3586 .001
nan :
a. Dependen : kep 0
EKANBAR
Dari t e am penelitian ini
adalah sebagai b

Y=a+ b1 X+ b2Xo+
Y=3,562+ 0,502 X;+ 0,51
Kesimpulannya :
X1 : Harga
X5 : Kualitas Pelayanan
Y :Kepuasan pelanggan
a :konstanta

bi : Koefisien regresi antara harga terhadap kepuasan pelanggan
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b, : Koefisien regresi antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan

Dari penjelasan tersebut, maka dapat diimplementasikan sebagai berikut:

{ sebesar 50,2 sebesar (1)

5,11 sebesar (1) satuan.
5.6.2 Uji Hipotesis
1. Koefisien Determinasi (R?)
Koefesien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dapat menjelskan variasi variabel dependen pada pengujian

hipotesis pertama koefesien determinasi dilihat dari besarnya nilai (Adjusted R2)
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untuk mengetahui seberapa jauh variabel bebas yaitu tekanan ketaatan,
kompleksitas tugas, efikasi diri, tekanan anggaran waktu terhadap audit judgment.

Nilai (Adjusted R?) mempunyai interval antara 0 dan 1. Untuk melihat koefisien

Durbin-
Watson

kualitas yang diberikan Sansa Coffe pelanggan.

Adapun hubungan yang terjadi adalah positif dan sejalan dengan tingkat
hubungan yang tinggi. Dari analisis data diatas diketahui bahwa besarnya Adjusted
R Square 0,811. Hal ini berarti 81,1% variabel kepuasan pelanggan dapat
dipengaruhi oleh harga dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya (100%-81,1%=

18,9%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini
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seperti lokasi, citra merek, kualitas produk, keputusan pembelian, promosi, bauran
pemasaran dan cita rasa.

2. Uji f Simultan

pengaru ang
Pekanba

a. F hitun

o
z
P
F
’
p
%
7]

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa pengujian dengan uji F simultan.
Dengan pengujian yang menggunakan tingkat signifikan sebesar a= 0,05 diperoleh
F te= 3,23. Dari hasil pengujan statistic dihasilkan Fhiung 1alah sebesar 79,314
dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai signifikansi penelitian ini menunjukkan
bahwa taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian Fhitung >

Fiabel (79,314 > 3,23) yang berarti bahwa variabel harga dan kualitas pelayanan
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secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Dari Sansa Coffe di

Pekanbaru.

3. Uji t Parsial

stic t (Uji-

Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.562 2.137 1.667 .004
harga 502 152 449 3.309 .002
kualitaspelaya S15 144 487  3.586 .001
nan

a. Dependent Variable: kepuasan
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Dari variabel-variabel yang diteliti dapat kita jelaskan berikut ini :

1. Nilai t-hitung untuk variabel harga (X1)=memiliki nilai t hitung 3,309> dan

0,05 yaitu 0,002 yaitu

m\\‘ .@

melihat harga baik itu terjangkau, sesuai dengan kualitas dan manfaat bagi
pelanggan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan tersebut.

Berdasarkan pengujian menggunakan uji t parsial, menunjukkan bahwa
nilai t hitung lebih besar dari t tabel dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05
yaitu 0,002 maka hipotesis diterima artinya harga secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Dari Sansa Coffe di Pekanbaru.
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Indikator pertanyaan tertinggi pada variabel harga berada pada pernyataan
Rasa kopi Dari Sansa sesuai dengan harga yang ditawarkan, hal ini dikarenakan

bahwa harga yang ditawarkan baik menu makanan maupun minuman sesuai dengan

aatan konsumen,

masih banyak

ian kesesuaian

dibuktikan oleh hasil uji t (parsial) variable yang mempunyai signifikan 0,001<0,05
(a=5%).

Makna positif pada hasil pengujian ini maka dapat dijelaskan bahwa jika
harga yang diberikan oleh Sansa Coffe Pekanbaru ini rendah dan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan maka kepuasan dari pelanggan semakin meningkat, begitu

juga sebaliknya jika harga yang berikan oleh Sansa Coffe Pekanbaru ini tinggi atau
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tidak sesuai dengan kantong pelanggan maka akan menurunkan kepuasan
pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Dari Sansa

Coffe di Pe
is pengaruh
kualitas Pekanbaru.
Dengan m  pel - ahaan maka akan melihat juga

bagaimana re alam melayani

dan meneri

Berdasa eng i :' oo yarsial, menunjukkan bahwa
nilai t hitung - kecil dari 0,05
yaitu 0,001 ‘mak potesi ;W pelaya secara parsial
berpengaruh g hadarp puz ' Sansa Coffe di

Pekanbaru.

memuaskan kebutuhan konsumen atau pelanggan yang mengunjungi café ini, agar
dalam setiap kebutuhan tersebut merasa terpenuhi dan meningkatkan kepuasan dari
pelanggan tersebut.

Dan pernyataan yang paling rendah pada variabel kualitas pelayanan berada
pada Parkir Dari Sansa Coffe Pekanbaru diberikan dengan keamanan yang tinggi,

hal ini dikarenakan bahwa parkir atau kesediaan parkir Sansa Coffe ini masih
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terbilang kurang memadai karena pada prinsipnya Café yang luas namun halaman
parkir yang sempit akan mengurangi kepuasan pelanggan apalagi tingkat

keamanaan parkir yang kurang.

1o dilakukan oleh Susi

langsung akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pengujian menggunakan uji f simultan dihasilkan Fhiwung 1alah
sebesar 79,314 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai signifikansi penelitian ini
menunjukkan bahwa taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan

demikian Fhiung > Fraver (79,314 > 3,23) yang artinya bahwa harga dan kualitas
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pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Dari Sansa

Coffe di Pekanbaru.

hubungan yang 1. Dari analisis as d besarnya R Square
0,811. Hal ini b ‘ I _. >pua : at'dipengaruhi oleh
harga dan kualitas A .' Se : “' = %-80,1%=18,9%)
dipengaruhi ole ctor lai k te ¢ ian ini seperti lokasi,
citra merek, ' keputu be an pemasaran dan

cita rasa.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan di Paderman Coffe Shop

dengan besar nilai pengaruhnya ialah sebesar 87%
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

diberikan kepada konsumen sechingga sesuai dengan manfaat yang
didapatkannya selama mengunjungi café tersebut, harga yang mahal jika
sesuai dengan manfaat juga akan memuaskan pelanggan.

2. Dan diharapkan kepada Dari Sansa Coffe untuk memperluas halaman parkir

untuk konsumen agar kendaraan konsumen diparkir ditempat yang aman
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dan pelanggan tidak mengkhawatirkan kendaraannya selama di café Sansa

tersebut.

. Diharapkan kepada Sansa Coffe Pekanbaru mempertahankan pelayanan
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