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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN (STUDI KASUS PADA ZUHZ COFFEE BAR KOTA

Penelitian ) / an ] Kualitas Pelayanan
Terhadap K Pada penelitian
ini penulis itatif. Dalam hal

metode yang

digunakan adalat er dan wawancara untt nformasi dan data
yang sesuai ' ebas (x) terhadap
variabel terk ’ linear sederhana
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER

SATISFACTION (C

SE STUDY ON ZUHZ COFFEE BAR PEKANBARU
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

sama Se ansi pasar

sehingga o< ar ¢ k1da enuhi kebutuhan

pelayanan yang baik tersebut. merasa terpuaskan dengan produk
atau pelayanan yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan pelayanan
yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka akan
membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli

ditempat yang sama. Maka dari itu perusahaan harus mulai memikirkan betapa

pentingnya pelayanan yang berkualitas secara lebih matang melalui kualitas



pelayanan, karena saat ini dapat dilihat bahwa pelayanan merupakan aspek
penting dalam usaha untuk bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan.

Dalam persaingan global untuk dapat bersaing secara kompetitif demi
mendapatkan pangsa pasar yang.besar. Semakin besar pangsa pasar yang dikuasai
oleh suatu perusahaan, maka semakin banyak pula laba yang diperoleh yang akan
menjamin keberlangsungan kegiatan operasional perusahaan tersebut. Oleh karena
itu, dalam ‘usaha untuk menguasai pangsa pasar tersebut, para perusahaan
melakukan kegiatan operasional berbasis kepada customer oriented dimana faktor
kebutuhan pelanggan dianggap memiliki peranan yang sangat penting yang harus
dipahami oleh perusahaan peralihan dari mind set product oriented menjadi
customer oriented menuntut perusahaan untuk lebih memahami kebutuhan
pelanggan secara mendalam sehingga produk yang dihasilkan dan ditawarkan
merupakan produk yang ~benar-benar bermanfaat dan ~sangat dibutuhkan
konsumen serta memiliki superior competitive advantage agar dapat bersaing
dengan pelusahaan lainya.

Bersama dengan perubahan lingkungan yang terjadi dan adanya perubahan
perilaku masyarakat, dan aktivitas masyarakat yang semakin padat setiap harinya,
maka semakin memdorong bertambahnya permintaan akan tempat nongkrong
atau hangout. Pada era sekarang ini perkembangan zaman tidak dapat
dihindarkan, hal ini tentunya mempengaruhi kehidupan sehari-hari masyarakat
Indonesia khususnya anak muda atau kaum milenial. Perkembangan ini
dipengaruhi oleh budaya, kebiasaan dan adanya kelompok acuan bagi anak muda

dari luar daerahnya.



Dengan berkembangnya kebutuhan anak muda maka pertumbuhan bisnis
juga akan mengikutinya, hal ini berdampak pada semakin banyak dan kreatif dan
inovatifnya para pebisnis. Salah satu bisnis usaha yang mengalami pertumbuhan
dan perkembangan cukup pesat dan cepat adalah usaha cafe atau restoran. cafe
merupakan fasilitas untuk tempat duduk dan berkumpulnya para kaum milenial.
Perkembangan dan persaingan. cafe «di: Indonesia khusunya di-Riau mengalami
peningkatan.akhir-akhie*ini, hal ini mengharuskan para pebisnis-untuk semakin
kreatif dan inovatif dalam mempromosikan keunggulan-keunggulan dari cafenya.

Peningkatan jumlah usaha seperti café dan restoran diberbagai lokasi
merupakan akibat dari meningkatnya permintaan pasar. Selama periode ini, café
dan restoran saat ini menjadi tidak tidak terpisahkan dari kehidupan manusia, dan
akibatnya, keberadaan café dan restoran menjadi penting. Hal ini sering dikaitkan
dengan mobilitas'masyarakat yang lebih tinggi dan aktivitas kerja yang padat, dan
karena semakin banyak orang ‘yang. menghabiskan wktu jauh dari rumah,
memaksa orang untuk menemukan hal-hal praktis praktis untuk memenuhi
kebutuhan sehari-hari. mereka.

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang harus diutamakan oleh perusahaan
demi keberlangsungan usahanya. "Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pelaku
usaha harus memperhatikan kualitas pelayanannya agar pelanggannya merasa
puas. Semakin bertambahnya permintaan pelanggan akan mendorong para
pengusaha dibidang café dan kuliner khusunya Zuhz Coffee Bar Kota Pekanbaru
untuk ikut bersaing menawarkan kelebihan-kelebihannya. Banyak faktor yang

perlu diperhatikan untuk mempengaruhi pelanggan, salah satunya kualitas
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pelayanan Zuhz Coffee Bar itu sendiri yang dapat diberikan oleh perusahaan,
sehingga pelanggan merasa terpuaskan.

Zuhz Coffee Bar merupakan salah satu café yang terdapat dikota Pekanbaru,

Zuhz Coffee Bar Pekanbaru, Cafe ini

pintu masuk

area, toilet yea IF offee Bar selalu

tidak ingin keluar rumah juga dapat menikmati produk mereka. Hal demikian
memberikan indikasi bahwa Zuhz Coffee Bar dibangun dengan sarana yang cukup
memadai. Yang mana akan menimbulkan kepuasan serta loyalitas pelanggan

terhadap Zuhz Coffee Bar.
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Tabel. 1.1
Daftar Café di JI. Arifin Achmad

M Nama Café
VI1Z CAFE
Abege Café and

P OO ~NO WD

1.2 Rumusan Masalah

Dalam penelitian ini, masalah dapat dideskripsikan sebagai pertanyaan-pertanyaan
yang akan dicari jawabannya dengan kegiatan penelitian. Dari fenomena
yang telah dijelaskan dilatar belakang penelitian dapat dirumuskan

permasalahan penelitian sebagai berikut: “Apakah kualitas pelayanan
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Zuhz Coffee Bar Jl.

Arifin Achmad 6-7 Kota Pekanbaru”.

Coffee Bar, berkaitan de

peningkatan kualitas pelayanan yang
akan diberikan
Bagi Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan bacaan
ilmiah dan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan serta referensi

dalam penulisan karya ilmiah.
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1.4 Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan yang digunakan dalam penelitian ini terdiri
dari sub bab dan sub-sub bab. Berikut sistematika2penulisan ini:

BAB |

belakang

elitian dan

BAB Il

BAB Il :

BAB IV :

menemukan jawaban dalam masalah-masalah penelitian.

BABV : PENUTUP
Bab ini merupakan penutup dimana akan dijelaskan kesimpulan,

keterbatasan, dan saran dalam pembahasan hasil penelitian.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

BAB Il

TELAAH PUSTAKA

2.1 Kualitas Jasa

dalam

Prioritas utama bagi perusahaan ja

emberikan pelayanan yang terbaik.
Baik tidak kualitas jasa sangat tergantung pada kemampuan si penyedia jasa
dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Menurut Zeithaml, Berry
dan Parasuraman (1998) dalam Rambat L dan A. Hamdani (2006).
Zeithaml dalam Tjiptono (2005) mengatakan bahwa ‘“Kualitas jasa bisa
diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan”. Pendapat



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

lain yangdisampaikan oleh Zeithaml et al., dalam Alma (2009) tentang jasa adalah
merupakan suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi

yang penggunaannya bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai

karakteristi Se U ibe asikan dalam 4

karakteristi

a. Tid

mencoba  atau

Jasa bersifat inseprability artinya bahwa dalam memasarkan jasa interaksi
antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa, keduanya mempengaruhi hasil jasa tersebut.

c. Variabilitas (Variability)

Jasa bersifat variabel karena merupakan nonstabdarized output, artinya

banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan,
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dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
d. Tidak tahan lama (Perishability)

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

2) - ‘bersamaan wa S production and

hli dapat

yang berkualitas dapat mendongkrak penjualan jasa dan menciptakan keunggulan
tersendiri dibandingkan pesaing. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan

dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler dalam Tjiptono, 2006)

10



2.2  Pengartian Kualitas Pelayanan

Konsep kualitas dianggap sebagai ukuran relatif dari kebaikan suatu
produk atau layanan dan terdiri dari kualitas desain kualitas dan kualitas
kesesuaian. Pengertian dari Kualitas yang palin-mendasar adalah bebas dari cacat.
Kebanyakan perusahaan yang bertumpu pada pelanggan mendefinisikan kualitas
sebagai kepuasan pelangga. Ketler dan-Keller;(2009) berpendapat bahwa kualitas
(quality) adalah seperangkat fitur dan karakteristik produk atau layanan yang
bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan eksplisit atau
implisit dari konsumen atau pengguna layanan. Selain itu Kualitas layanan
berfokus pada “upaya memenuhi kebutuhan pelanggan  serta ketepatan
penyampaian untuk menyeimbangkan harapan pelanggan.

Menurut Kotler (Alma 2007) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan
adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan perbaikan mutu
secara terus menerus terhadap proses, produk dan servis yang dihasilkan
perusahaan. Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan merupakan upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi harapan konsumen..Menurut Lukman (1999) pelayanan
adalah kegiatan-kegiatan yang tidak jelas, namun menyediakan kepuasan
konsumen dan atau pemakai industri serta tidak terikat pada penjualan suatu
produk atau pelayanan ainnya. Lebih lanjut dikatakan bahwa pelayanan adalah
suatu urutan kegiatanyang terjadi dalam interaksi langsung dengan orang-orang

atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan konsumen.

11



Tjiptono (2014), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan, pengendalian atas tingkat keunggulan yang diharapkan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi hal krusial bagi
suatu perusahaan.dikarena dengan kualitas_pelayanan yang.baik konsumen akan
merasa_puas dan bahkan loyal kepada perusahaan tersebut. Aryani dan Rosinta
(2010) mengatakan keputusan- |perusahaan ,melakukan tindakan perbaikan
pelayanan’ wang sistematis merupakan payung Yang menentukan dalam
menindaklanjuti komplain konsumen dari suatu kegagalan sehingga pada akhirnya
mampu mengikat loyalitas konsumen. Kualitas layanan mendorong konsumen
untuk terlibat dalam produk dan layanan perusahaan, yang berdampak pada
pertumbuhan .penjualan perusahaan. Adhiyanto (2010), berpendapat bahwa
kualitas pelayanan yang baik dalam perusahaan akan dapat memberikan kepuasan
terhadap pelanggannya. Kualitas pelayanan merupakan perbedaan antara harapan
pelanggan dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan (Saputro, 2010).
Chaniotakis dan" Lymperopoulus (2009) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
sebagai sikap konsumen yang berkaitan dengan hasil dari perbandingan antara
harapan dari layanan dengan persepsinya.terhadap kinerja actual. Kualitas
pelayanan merupakan segala kegiatan agar sesuai harapan mereka (Purbarani,
2013).

Perkembangan zaman yang semakin canggih akan berdampak pada bisnis
khususnya dibidang kuliner, dan membawa prospek yang baik bagi bisnis kuliner

di perkotaan khususnya di kota Pekanbaru.

12
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2.3  Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas jasa pada umumnya tidak dilihat dalam konstruk yang terpisah,

melainkan secara agregat dimana dimensidimensi individual dimasukkan untuk

piC engungkapkan bahwa

SIS Mt

Yaitu mengenai pengetahuan balk dari karyawan dalam menangani

pertanyaan atau keluhan dari pelanggan
4. Perhatian (Emphaty)
Perhatian meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang balk,

perhatian pribadi, dan pemahaman alas kebutuhan individual para pelanggan

13
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yaitu sikap karyawan yang menunjukkan perhatian yang tulus dalam
melayani pelanggan.

5. Bukti Fisik (Tangible)

otal Customer
okus dari proses
n pula bahwa
kepuasan pe sikap dimana

proses akhir yan i eSUC endapatkar Suai dengan harapan

(Ueltschy et J7). Tuj SE 5 yaitu at pelanggannya

yang dirasakan dengan harapa ngkat kepuasan adalah fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kualitas termasuk
semua elemen yang diperlukan untuk memuaskan tujuan pelanggan, baik internal
maupun ekternal, juga termasuk tiap-tiap item dalam produk kualitas, kualitas
layanan, performance, availibility, durability,aesthetic, reability, maintainability,

logistic, supprtability, costomer service, training, delivery, billing, shipping,

repairing, marketing, warranty, dan life cycle cost.

14



Melalui komunikasi, baik antarpelanggan maupun dengan supplier akan
menjadikan harapan bagi pelanggan terhadap kualitas produk yang akan
dibelinya. Pemahaman terhadap harapanharapan pelanggan oleh supplier
merupakan input.untuk melakukan perbaikan-dan peningkatan kualitas produk,
baik barang maupun jasa. Pelanggan akan membandingkan dengan produk jasa
lainnya. Bilamana harapan-harapannya 'terpenuhi, maka akan menjadikannya
pelanggan loyal, puas terhadap produk barang atau jasa yang dibelinya.
Sebaliknya, bilamana tidak puas, supplier akan ditinggalkan oleh pelanggan.

Kunci keputusan pelanggan berkaitan dengan kepuasan terhadap penilaian
produk barang dan jasa. Kerangka kepuasan pelanggan tersebut terletak pada
kemampuan supplier dalam memahami kebutuhan,  keinginan dan harapan
pelanggan sehingga penyampaian produk, baik barang maupun jasa oleh sesuali
dengan harapan pelanggan.-Selain faktor-faktor. tersebut di-atas, dimensi waktu
juga mempengaruhi tanggapan persepsi pelanggan terhadap kualitas produk, baik

barang maupun jasa

2.5  Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka sehingga perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan cara memaksimalkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang

kurang menyenangkan.
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Kualitas yang baik memiliki arti penting bagi kelangsungan hidup
perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler

(2004) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang

nya terhadap kinerja

W%\\‘ .@‘ haan apabila

1)
2)
3)

4)

2.6

pelanggan disebabkan oleh fakto dan faktor eksternal. Faktor internal
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam
karet, kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar
kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, aktivitas
kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal
terjadi ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan,

yaitu

16



N ueeyeisndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nenyj wejsy se)

(1) tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak melakukan

komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau menggunakan jasa

perusahaan yang bersangkutan lagi;

(2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa Yyang
seharusnyaditerima oleh orang yang bersangkutan,
(3) waktu penyampaian yang tepat, dan
(4) keramahtamahan.
Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya dengan kepuasan di

antaranya faktor kesadaran para pejabat atau petugas yang berkecimpung dalam

17
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pelayanan umum, faktor aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan, factor

organisasi yang merupakan alat serta sistem yang memungkinkan berjalannya

mekanisme kegiatan pelayanan, factor pendapatan yang dapat memenuhi

a.

Sistem Keluhan dan Sara

ang berorientasi padsa pelanggan

(customer-oriented) menyediakan kesempatan seluas-luasnya bagi pelanggan
untuk mennyampaikan saran, kritik, dan keluhan mereka.

Ghost Shopping (Mystery Shopping) metode ini dilaksanakan dengan cara
mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai

pelanggan atau pembeli potensi produk perusahaan dan pesaing. Kemudian

18
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melaporkan hal-hal yang berkaitan dengan kekuatan dan kelemahan produk,

mengamati dan menilai cara penanganan yang lebih baik.

Lost Customer Analysis perusahaan berusaha menghubungi pelanggannya

dihadapi berkaitan dengan produk atau jasa dan memberikan saran-saran

perbaikan.

4. Importance-performance analysis. Respnden agar menilai tingkat

kepentingan dan tingkat kinerja perusahaan dalam masing-masing

elemen/atribut tersebu.
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2.8 Indikator Mengukur Kepuasan
Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan konsumen adalah perasaan

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kerja

2. Menyel

3. Petugas

4. Merespo

BEETETE

2.9
’ ian terdahulu tentang penge yanan terhadap
kepuasn pel g}'
| .
No : Hasil
1. | (Johanes kualitas produk,
Gerardo harga dan kualitas
Runtunuwu, pelayanan
berpenga-ruh
2014) pelayanan 3 secara simultan
Terhadap Regresi Linier terhadap
Keouasan Berganda. Kepuasan
Pengguna 5. Analisis Pengguna Café
Café Dan Koefisien dan Resto Cabana
Resto Cabana Korelasi (r) dan Manado.
Manado Koefisien 2 Kualitas
Determinasi (R) berpengaruh
6. Pengujian secara parsial
Hipotesis terhadap
Kepuasan
Penggunan Café
dan Resto Cabana
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Manado.
3 Harga
berpengaruh
secara parsial

gguna Café
" dan Resto Cabana
ﬂ nado.

(Ida Ayu : ' dasarkan hasil
Inten Surye ali A1 § jalisis regresi linier
‘ ‘ ’ da dan uji F,
ariable bukti fisik,
| ﬂ alan, daya
anggap, jaminan, dan
ot ati secara
Itan berpengaruh
sitif dan signifikan
.| terhadap kepuasan
o pelanggan Restoran
Baruna Sanur.
Simpulan dari
penelitian ini variable
bukti fisik, keandalan,
daya tanggap,
jaminan, dan empati
secara parsial
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap kepuasan
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",
Y

-+l
N

4
<r

pelanggan Restoran
Baruna Sanur. Hasil
Uju Man and

s
-

10.

ampai

itas pelayanan
i berpengaruh
kan terhadap

berpengaruh
signifika terhadap
loyalitas
pelanggan (Y)

. kualitas produk

terbukti tidak
meniliki pengaruh
yang siignifikan
terhadap loyalitas
pelanggan (Y).
kualitas
pelayanan
terbukti
berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan (Y).

Sumber: Dirangkum dari beberapa sumber referensi
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2.10 Kerangka Pemikiran

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Zuhz Coffee

Bar Kota Pekanbaru dapat digambarkan sebagai berikut.

Ho

Ha
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BAB Il

METODE PENELITIAN

Lokasi Dan Objek Penelitian

3.2 Opere
Definisi opera

Defi Operasional Variabel pene Jru - ) (2015) adalah

suatu atribu emiliki variasi

Kualitas pelayanan Penampilan Ordinal

X) pelayan
Adalah seberapa jauh b. Kenyamanan
perbedaan antara tempat

harapan dan

kenyataan para c. Kemudahan akses

pelanggan atas d. Kedisiplinan
layanan yang mereka pelayan
terima. Service

Qualitty dapat 2. Keandalan a. Kecermatan
diketahui dengan (realibity) pelayan
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cara membandingkan
persepsi pelanggan
atas layanan yang
benar-benar mereka
terima dengan
layanan

b. Standar pelayanan

c. Kemampuan
pelayan

kepastian

5. Empati (empathy

a. Mendahulukan
kepentingan
pelanggan

b. Melayani dengan

ramah

c. Melayani dengan
sopan santun

d. Tidak

25
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diskriminatif

Kepuasan

Pelanggan ()

Menurut Kotler

ketidak pua
adalah kesi
dan interaksi 0z
pengalaman se

pemakaian j
pelayanan ya
diberikan.

1. Kepuasan
terhadap akses
layanan

. Akses yg dekat

dengan pemukiman
penduduk

Ordinal

menggunakan sampel untuk

adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimilikioleh populasi (Sugiyono:

2016), sehingga jumlah sampel yang diambil harus dapat mewakili populasi pada

penelitian.

Anggota sampel yang tepat digunakan menurt (Sugiyono: 2013) dalam
penelitian tergantung pada tingkat kesalahan yang dikehendaki. Semakin besar

jumlah sampel dari populasi yang diteliti, maka peluang kesalahan semakin kecil

26
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dan begitupun sebaliknya. jadi sampel dalam penelitian ini berjumlah 51 orang

pelanggan dari Zuzh Coffee Bar Kota Pekanbaru.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling

keterangan:
n = Sampel
N = Populasi

E = Tingkat kesalahan (error tolerance)
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Besaran atau ukuran sampel sangat tergantung dari besaran tingkat
ketelitian atau toleransi kesalahan (error tolerance) yang diinginkan peneliti,

tingkat toleransi kesalahan penelitian maksimal adalah 5% (0,05).

berikut:

3.4 Jenis Dan Sumber Data
a. Data Primer

Data primer adalah data yang mengarah pada informasi yang diperoleh
dari tangan pertama oleh peneliti yang berkaitan dengan faktor-faktor minat untuk
tujuan yang lebih jelas (Uma Sekara, 2011). Data primer yang ada dalam

penelitian ini merupakan hasil penyebaran kuisioner pada sampel yang telah
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ditentukan berupa data mentah dengan skala Likert untuk mengetahui respon dari
responden yang ada mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan.

rikan data
kepada p perluan data
primer se pelaksanaan
penelitian diperoleh dari
beberapa j ﬂ garuh kualitas
pelayanan te '

3.5 Tekni

a. Kuesioner

alternatif jawaban kepada responde enggunakan skala 1 sampai 5 untuk

keperluan analisis kuantitatif penelitian yang dapat dilihat pada Tabel 3.2

Tabel 3.2
Instrumen Skala Ordinal

No Pertanyaan Skor
1 | Sangat Setuju 5

2 | Setuju 4

3 | Cukup Setuju 3
4 | Kurang Setuju 2

5 | Tidak Setuju 1
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b.Wawancara
Wawancara merupakan suatu cara pengumpulan data yang digunakan oleh

peneliti untuk mendapatkan informasi dengan melakukan tanya jawab secara lisan

ringkasan atau
angka ring (Igbal Hasan,
2002). Taha asan, 2002):

1. Editing

koreksi.
2. Coding

Coding adalah pemberian atau pembuatan kode-kode pada tiap-tiap data
yang termasuk dalam kategori yang sama. Kode adalah isyarat yang dibuat dalam
bentuk angka-angka atau huruf-huruf yang memberikan petunjuk atau identitas
pada suatu informasi atau data yang dianalisis.responden.

3. Tabulasi

30



Tabulasi adalah membuat tabel-tabel yang berisikan data yang telah diberi
kode sesuai dengan analisis yang dibutuhkan. Setelah proses tabulasi selesai

kemudian data-data dalam tabel tersebut akan diolah dengan bantuan software

A8 N

o
o
)
g
s
e

iy disay yejepe il udwnyo(]

pernyataannya dinyatakan valid jika r hitung < t tabel maka

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

pernyataannya tidak valid.
b. Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk melihat apakah alat ukuryang digunakan
menunjukkan konsistensi dalam mengukur gejala yang sama. Pernyataan

ditentukan reliabilitasnya dengan Kriteria berikut : jika r alpha positif atau > dari
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r tabel maka pernyataan dinyatakan Reliabel. Namun, jika r alpha negative atau <

dari r tabel maka pernyataan dinyatakan tidak reliable.

c. Teknik Regresi Linier Sederhana

X
b
e

seberapa bresar pengaruh adap Y maka digunakan koefisien
korelasi yang biasanya dinyatakan dengan persentase (%).

e. Uji parsial (Uji-t)
Uji-t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen atau
variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variabel dependen.

Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan jika t hitung < t tabel maka Ho

diterima.
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f. Analisis korelasi

Korelasi bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan

dengan kepuasan pelanggan. Yang mana hubungan ini dapat diliat dari
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BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

4.1 Profil Zuhz

yang positif yang menghasilka

ya bisa juga dilihat dari adanya
beberapa karyawan Zush Coffee Bar penyandang disabilitas, Tunarungu dalam
kategori hard of heraring, atau kurang dengar.

Zuhz Coffee Bar setiap harinya bisa dikunjungi sekitar 50 orang pada hari
kerja dan mengalami peningkatan pelanggan pada momen weekend (jumat malam
dan sabtu malam), hal ini terjadi karena Zuhz Coffee Bar menyediakan fasilitas

live music dilantai dua sehingga hal ini mampu menarik pengunjung. Pada masa

34



PPKM, kapasitas maksimum pengunjung dibatasi menjadi 25%, sehingga lantai

dua tidak difungsikan dan fasilitas live music dinon-aktifkan. Apabila kapasitas

pengunjung telah maksimal, maka Zuhz Coffee Bar tidak akan segan untuk
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Assistant Manager
{ Head Bar
W W \l,
Eitchen Barista Walter
(6) (2) (10)

Sumber: Karyawan Zuhz Coffee Bar.
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

byek yang dapat

Bar tersebut. Dengan adanya p

ur tersebut maka peneliti ingin
membandingkan dari segi umur mana yang banayak menjadi pelanggan Zuhz
Coffee Bar. Untuk melihat umur responden dalam penelitian ini dapat dilihat

pada tabel dibawah ini:
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Tabel 5.1
Umur Responden
Umur Responden Frekuensi Persentase(%o)

15-17 0 0%

berjumlah
berumur 18

berumur dia

ar. Dengan adanya bentuk

kepad d U Q o[of orree
epada responden ata Q““ij

penilaian jenis kelamin maka d ayoritas gender apa yang banyak
berkunjung ke Zuhz Coffee Bar tersebut. Untuk melihat jenis kelamin responden

dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 5.2
Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase(%0)

Laki-laki

““ | v-..‘ ‘.‘“ J.l:
N Y Y Te.T | 30¢

\o‘

atau 709%,
30%. Jadi dapat-dis an ba ' ritas pelangge 1z Coffee Bar adalah

laki-laki.

peneliti terhadap

responden untuk “me "ﬁh 1lana pendidikan responden
tersebut. Berdasarka .Q . mengen karakteristik responden
e

berdasarkan pendidikan dapat d
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Tabel 5.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Persentase (%0)

SMP/Sederajat 0 0

Sumber:
Berdasar c ata : ) berdasarkan
pendidikan P/Sederajat 0,

Responden 14 orang atau

5.1.4 Karakteristik Respond arkan Pekerjaan

Pekerjaan merupakan suatu yang dinilai oleh peneliti kepada responden
untuk meninjau dan mengetahui pelanggan dengan profesi apa yang banyak
menjadi pelanggan dari Zuhz Coffee Bar. Berdasarkan hasil penelitian mengenai

pekerjaan responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini.
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Tabel 5.4
Karakteristik Responen Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Responden Frekuensi Persentase%

Pelajaran 3 6%

“\?lr‘a

B2 B

terdiri atas p

atau 47,5%, ang re d swasta 12 orang

pelanggan Zuhz Coffee Bar yaitu Mahasiswa yang berjumlah 24 orang responden
atau 47,5%. Hal tersebut terjadi karena mahasiswa banyak menghabiskan waktu

diluar dan suka nongkrong.

5.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Kunjungan Bersama
Kunjungan Bersama merupakan salah suatu poin yang dinilai oleh peneliti

untuk mengetahui dengan siapa saja para pelanggan Zuhz Coffee Bar datang.
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Berdasarkan hasil penelitian mengenai Karakteristik Responden Berdasarkan

Kunjungan Bersama dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

5
¢
%

BT

berkunjung bersama dengan rekan Kerjanya berjumlah7 orang atau 13,7%.

Sedangkan untuk option lainnya adalah 1 orang atau 2%.
Jadi dapat disimpulkan untuk Karakteristik Responden Berdasarkan
Kunjungan Bersama, para pelanggan Zuhz Coffee Bar mayoritas berkunjung

dengan temannya dengan jumlah responden sebanyak 32 responden atau 67,2%
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5.1.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Tujuan Kunjungan

Karakteristik Responden Berdasarkan Tujuan Kunjungan merupakan salah

satu penilaian peneliti terhadap responden untuk melihat secara langsung apa saja

Responden dengan tujuan kunjungan nongkrong berjumlah 72 reponden atau
53%. Sedangkan responden yang datang dengan tujuan kunjungan perayaan
spesial berjumlah 1 orang atau 2%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan dari Zuhz Coffee Bar

berkunjung karena ingin nongkrong dapat dilihat pada data diatas poin nongkrong
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berjumlah 27 orang atau 53%. Hal ini disebabkan karena caffe menjadi tempat

yang pas untuk nongkrong.

5.1.7

Coffee Ba

SRAEN

penelitian i

o
P
o
A
”

T

Tujuan Kunjungan berjumlah 51 orang. Frekuensi kunjungan sangat sering
berjumlah 8 orang atau 15%. Responden dengan frekuensi kunjungan sering
berjumlah 15 orang atau 30%. Responden dengan frekuensi kunjungan Jarang

berjumlah 28 orang atau 55%.
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Jadi dapat disimpulkan bawha frekuensi kunjungan perbulan responden
dalam penelitian ini banyak di poin jarang (1-2 kali) yaitu dengan jumlah 28 orang

atau 55%.

» q
e
5.2.1 vali
“
@]‘ setelah penelitian
merupaka ’ r). Dianggap

valid apab
memperole
arlabel penelitian
dengan nila r tabel maka

pernyataan t tabel maka

anARRWNE

At
- :

pernyataannya |

Dapat dilihat pa

Variabel Keterangan
XAl , , Valid
XA2 0.837 0,276 Valid
XA3 0,897 0,276 Valid
XA4 0,864 0,276 Valid
XB1 0,913 0,276 Valid
XB2 0,899 0,276 Valid
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YA2

YA3

YA4 0,882 0,276 Valid

Sumber: Olahan Data SPSS Pada 10 Oktober 2021
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa uji validitas dengan

menggunakan pearson correlation dan nilai r tabelnya yaitu 0,276 tersebut. Jika
nilai pearson correlation atau r hitung lebih besar dari pada r tabel maka uji

validitas baik dan dikatakan valid. Secara keseluruhan pernyataan pada variabel X
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yaitu kualitas pelayanan dan variabel Y yaitu keputusan pelanggan memiliki nilai
uji validitas yang baik dan dapat disimpulkan bahwa penelitian ini dengan

menggunakan uji validitas dikatakan valid.

5.2.2 Uji Reliab

. “m “h“!“‘ .Og‘ g digunakan
\&Nwms}mm _, " ama. Pernyataan

menunjukkan

f atau > dari
r tabel mak egative atau <
dari r tabel

hat pada tabel

dibawah ini

u\\\\m\‘%‘

.l“‘;i

Reliabel

Reliabel
XC Daya Tangga Reliabel
XD Jaminan Reliabel
XE Empati Reliabel
Y Kepuasan Pelanggan 0,963 0,276 Reliabel

Sumber: Olahan data SPSS pada 10 Oktober 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui tentang uji reliabilitas, berdasarkan uji
diatas terlihat nilai uji reliabilitas kualitas pelayanan (XA) Bukti Fisik lebih besar
dibandingkan dengan batas nilai cronbach’s alpha (0,939>0,276), nilai uji

reliabilitas. (XB) Keandalan lebih besar dibandingkan dengan batas nilai
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cronbach’s alpha (0,955>0,276) nilai uji reliabilitas. (XC) Daya Tanggap lebih
besar dibandingkan dengan batas nilai cronbach’s alpha (0,957>0,276) nilai uji

reliabilitas. (XD) Jaminan lebih besar dibandingkan dengan batas nilai cronbach’s

item pada

5.3

z Coffee Bar berpenampilan

No. Pernyataan Bobot | Frekuensi | Skor | Persentasi
1 Sangat Setuju 5 22 110 43,1%
2 Setuju 4 13 52 25,5%
3 Cukup Setuju 3 12 36 23,6%
4 Kurang Setuju 2 4 8 7,8%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%
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Jumlah 51 206 100%

Rata-rata 4,03%

Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

nelitian 2021

maka dapat
4,03% artinya

berpenampilan

Persentasi

51%

33%

3 Cukup Setuju 3 5 15 10%
4 Kurang Setuju 2 3 6 6%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%

Jumlah 51 219 100%

Rata-rata 4,3%

Klarifikasi Jawaban Sangat setuju
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Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut penilaian saya Ruangan Zuhz Coffee Bar sangat nyaman,

responden

Kurang Set

enjawab sangat setuj

anyak 26 orang, yang

en maka dapat

4,3% artinya

Coffee Bar

Persentasi

S7%

27%

8%

6%

5 Tidak Setuju

2%

Jumlah

100%

Rata-rata

4,3%

Klarifikasi Jawaban

Sangat
setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut penilaian sebagai pelanggan saya merasa Akses menuju Zuhz

Coffee Bar sangat mudah, responden yang menjawab sangat setuju

Tidak Setuju

D
”

la jaws an responden

ANANNY

, yang menjawab

rang, yang

derikan oleh

22

Persentasi

36%

29%

31%

4%

0%

Jumlah

100%

Rata-rata

3,9%

Klarifikasi Jawaban

Sangat
setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel diatas dapat kita lihat bahwa untuk pernyataan
menurut penilaian sebagai pelanggan saya merasa para karyawan Zuhz

Coffee Bar sangat disiplin, responden dengan jawaban sangat setuju

berjumll en de J ju sebanyak 15 orang,
e nden yang
ju doerjumlah : tidak setuju
N CRRS,
tid r-t g{ maka dapat
dit an ba sebesar 3,9%
arti S a merasa para
kar Co 5‘{35 c-iis'ijﬂi
Tabel Re lasi n nai (XA) Bukti
ANBA Rata-
No. | Perny - Jumlah | Rrata
1 | Menurut 5
penilaian sa o1
Karyawan Zuh 0
Coffee Bar 0 206 | 4.03%
berpenampilan
rapi 43,1% | 25, 3,6% | 7,8% | 0% | 100%
2 | Saya merasa 26 17 5 3 0 51
Ruangan Zuhz 130 68 15 6 0 219 o
Coffee Bar 4.3%
sangat nyaman 51% | 33% | 10% | 6% | 0% | 100%
3 | Sebagal 20 | 14 | 4 | 3 | 1] s1
pelanggan saya 4,3%
merasa Akses

145 56 12 6 1 220
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menuju Zuhz

Coffee Bar 57% | 27% | 8% | 6% | 2% | 100%
sangat mudah

4 | Saya merasa
para karyawan

3,9%

unakan dalam
m rekapitulasi
n yang terbesar

dengan begitu

Jadi rentang skala untu

Skor Max — Skor Min  =1.020 — 204 =163,2
Skor 5

Untuk mengetahui tingkat kategori rekapitulasi responden tentang

variabel (X1) dapat diketahui sebagai berikut :
Sangat Setuju  : 856,8 — 1.020

Setuju : 693,6 — 856,7
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Cukup Setuju : 530,4 - 693,5

Kurang Setuju  : 367,2 —530,3

Tidak Setuju : 204 - 367,1

hasil sko [ !
S50 Dt 1

iabel (X1) yaitu 847

egori sangat

ermat dalam

No. Persentasi

1 47%
2 31%
3 Cukup Setuju 16%
4 Kurang Setuju 2 3 6 6%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%

Jumlah 51 214 100%

Rata-rata 4,2%

Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel di atas maka dapat dilihat bahwa untuk

pernyataan menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar sangat cermat dalam

melayani pelanggan responden dengan jawaban sangat setuju sebanyak 24

orang, res jawaban setuj 16 orang, responden
d ju berjuml a jawab kurang
k ada.

n
stinS 18T 4
a \\)Iae = M%a
rat e % i

tent u

. Sta y Z( art

- Tabe
pelayanan Zuhz r
= t | Fre Si

et <

'UP 63

ulkan bahwa
setuju, yaitu

pelanggan.

ng baik

Persentasi

53%

23%

14%

8%

gl B W N

0%

216

100%

4,2%

Klarifikasi Jawaban

Sangat Setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021

dari tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan menurut

standar pelayanan Zuhz Coffee Bar terbilang baik responden dengan

jawaban sangat setuju berjumlah 27 orang, responden dengan jawaban

setuju berjumlah 13 orang, responden dengan jawaban cukup setuju
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berjumlah 7 orang, responden yang menjawab kurang setuju berjumlah 4

orang, dan untuk responden yang menjawab tidak setuju tidak ada.

Dari tanggapan yang diperoleh dari responden maka dapat

‘
D g
B

o

31%

6%

6%

0%

100%

4,3%

Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan menurut

penilaian saya Karyawan Zuhz Coffee Bar mampu memberikan pelayanan

yang baik terhadap pelanggannya responden dengan jawaban sangat setuju

sebanyak 29 orang, responden dengan jawaban setuju berjumlah 16 orang,

responden dengan jawaban cukup setuju berjumlah 3 orang, responden
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yang menjawab kurang setuju 3 orang, dan responden yang menjawab
tidak setuju tidak ada.

Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat

disimpul a jaw besar 4,3% artinya
setuj r mampu
e bk e
N 2)
K a?c\ a{g I pelanggan
sangat
melayani
N  Bobot | Frekt Persentasi
1 at Setuju | - 23 45%
2 ju 33%
3 Setuj 0 16%
4 b 6%
5 a 0%
o -
I 13 100%
4,1%
Klarifi an Sangat
setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut penilaian saya keahlian Pelayanan Zuhz Coffee Bar dalam
melayani pelanggan sangat baik responden dengan jawaban sangat setuju

sebanyak 23 orang, responden dengan jawaban setuju berjumlah 17 orang,
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responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 8 orang, reponden

yang menjawab kurang setuju berjumlah 3 orang, dan untuk responden

yang menjawab tidak setuju tidak ada.

Dari diberi maka dapat ditarik
S % artinya
S meﬁP Bar dalam
N 0
m &
Tabel Re ) Keandalan
—¥ = S Rata-
No. | Per b 4 & mlah | Rata
1 Menu :- -:' *-. ;‘-; ‘: - -.I
Karya 2 ol
Coffe
[0)
sangat 12 6 214 | 42%
dalam mel
pelangg /N - 100%
2 | Standar 51
pelayanan B 216 o
Coffee Bar 4.2%
terbilang baik 0 o | 0% | 100%
3 | M t
ey 29 3 | 3 |0 st
penilaian saya
Karyawan Zuhz |5 | g4 9 6 | 0 | 204
Coffee Bar
mampu 4,3%
memberikan
pelayananyang | 5705 | 319 6% 6% | 0% | 100%
baik terhadap
pelanggannya
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penilaiansaya | 15 | g3 | 24 | § | 0 | 213
keahlian
Pelayanan Zuhz
Coffee Bar
dalam melayani |. 4 G 0% | 100%
pelanggan
2 e
<Vt iy,
v

)4k

Sumber: data

Berdasarke atas : digunakan dalam
penelitian i ebanyal : apitulasi responden
tentang var
terdapat dalan

terendah da

(X2) dapat diketahui sebagai beriku
Sangat Setuju : 856,8 —1.020
Setuju : 693,6 — 856,7
Cukup Setuju  :530,4 —693,5
Kurang Setuju : 367,2 —530,3

Tidak Setuju  : 204 — 367,1
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Dari uraian di atas, hasil skor total untuk variabel (X2) yaitu 867 berada

pada rentang 856,8 — 1,020 yang termasuk dalam kategori sangat setuju.

C. Variabel X “ Tanggap”

1. Kar offe e aik keinginan
sITAS IS
#rg}w i Lﬁggﬂ? den tentang
per pu merespon
den ut:
Menuru . an z Coffe espon dengan
baik keinginan p
No rnyataan | Bobot | Frekue Persentasi
1 etu 41%
3 @ ol Rl 8%
4 al 6%
o -
5 Ti 0%
Jum 215 100%
Rata- 4,2%
Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar mampu merespon dengan baik

keinginan pelanggan responden dengan jawaban sangat setuju sebanyak 21

orang, responden dengan jawaban setuju sebanyak 23 orang, respnden
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yang menjawab cukup setuju 4 orang, responden yang menjawab kurang

setuju 3 orang, dan untuk responden yang menjawab tidak setuju tidak

ada.

am melayani

Persentasi

43%

35%

16%

6%

0%

100%

Rata-rata 4.1%

Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan
menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar cepat dan tanggap dalam

melayani keluhan pelanggan responden dengan jawaban sangat setuju
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sebanyak 22 orang, responden dengan jawaban setuju sebanyak 18 orang,

responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 8 orang, responden

yang menjawab kurang setuju berjumlah 3 orang, dan responden yang

menjawa
aka dapat
d @q@ﬁg@ﬁw ﬂ? ” r 4,1% artinya
sa ﬁi #y Coffee Bar
cep
Kar -Iu::_s:i'a layanan pada
saat a H ‘_..
n kan pelayanan
ya
No. ta% Si Persentasi
1 47%
2 35%
3 Cu 8 12%
4 Kurang 6 6%
5 Tidak Setuju 0 0 0%
Jumlah 51 216 100%
4,2%
Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar selalu siap memberikan
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pelayanan pada saat pelanggan membutuhkannya responden dengan

jawaban sangat setuju sebanyak 24 orang, responden dengan jawaban

setuju sebanyak 18 orang, responden yang menjawab cukup setuju 6

orang, Y ang s responden dengan
@@g@ﬁsdlm?p, aka dapat
N )
di a or{tfe 4,2% artinya
san a e r selalu siap
me i I a.
Kar offee ~ mar ti kebutuhan
pela d n
Zu E me ebutuhan
No. Of | Persentasi
1 1 41%
o, L]
2 0 39%
3 Cukup S 21 14%
4 Kurang Setuju 3 6 6%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%
Jumlah 51 212 100%
Rata-rata 4,1%
Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan
menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar mampu mencermati kebutuhan

pelanggan dengan baik responden yang menjawab sangat setuju sebanyak

21 orang jawab 0 orang, responden
ang ab kurang
S @N%an ff"{q k ada.

n eg dapat ditarik
kes 1 4,1% artinya
san . Bar mampu
men u grang engﬂ

5. Pela ng di nk'an Co’Efee
na epat waktu
No. ataa Si Persentasi
1 : 37%
2 47%
3 G 10%
4 Kurang 6 6%
5 Tidak Setuju 0 0 0%
Jumlah 51 212 100%
Rata-rata 4,1%
Klarifikasi Jawaban Setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya Pelayanan yang di berikan Zuhz Coffee Bar tepat waktu
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responden dengan jawaban sangat setuju sebanyak 19 orang, responden

dengan jawaban setuju sebanyak 24 orang, responden yang menjawab

cukup setuju berjumlah 5 orang, responden yang menjawab kurang setuju

berjumla

nden

d o ! faaere fawaban

setuju tidak ada.
aka dapat

r 4,1% artinya

setuju, lgn ee Bar tepat
wa
. Me il elalu terbuka
ter ti an T\ =
~ Tabel5:
M nilai Xa* < \ Ey’r_Z_ lalu terbuka
No aa Persentasi
1 etlﬁy 0 39%
2 Vi bl e 41%
3 12%
= L]
4 Ku S 8%
5 Tidak S 0 0%
Jumlah 51 210 100%
Rata-rata 4,1%
Klarifikasi Jawaban Sangat Setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar selalu terbuka terhadap kritik

dan saran responden dengan jawaban sangat setuju sebanyak 20 orang,
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responden yang menjawab setuju 21 orang, reaponden yang menjawab

cukup setuju 6 orang, responden yang menjawab kurang setuju 4 orang,

dan responden yang menjawab tidak setuju tidak ada.

D di nden maka dapat
S % artinya
S @'@E@Wm‘“sﬂﬂwf' uhz Coffee
N R,
Ba u%i
Tabel I XC) Daya
. - Rata-
No. Pernya 37 mlah | Rata
1 | Menu S 51
Karya 215
ff
Coffee 4.2%
dan ta
melaya 429 % 100%
pelangg é A_N - A
2 | Menuruts 51
Karyawan 2 ™ 216
Coffee Bar ce 4.1%
dan tanggap dala
melayani keluhan % | 0% | 100%
pelanggan
3 | Menurut saya 24 18 6 3 0 51
Karyawan Zuhz 120 72 18 6 0 216
Coffee Bar selalu
siap memberikan 4,2%
pelayananpada | 4705 | 3506 | 1206 | 6% | 0% | 100%
saat pelanggan
membutuhkannya
4 | Menurut saya 21 20 7 3 0 51 4,1%
Karyawan Zuhz 105 80 21 6 0 213
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Coffee Bar
mampu

mencermati
kebutuhan 41% | 39% | 14% | 6% 0% 100%

pelanggan dengan

4,1%

4,1%

terendah dan skor tertinggi adalah sebagai berikut :

- skor terendah  :1x6x51 =306
- skor tertinggi  :5X 6 X51 =1.530
Jadi rentang skala untuk setiap kriteria adalah :

Skor Max — Skor Min = 1.530 — 306 =244.8
Skor 5
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Untuk mengetahui tingkat kategori rekapitulasi responden tentang variabel
(X3) dapat diketahui sebagai berikut :

Sangat Setuju ~ :1285,3 - 1.530
: 1040,5 — 1285,2

Persentasi

1 66%
2 16%
3 Cukup Setuju 12%
4 | Kurang Setuju 2 3 6 6%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%

Jumlah 51 226 100%

Rata-rata 4,4%

Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya Zuhz Coffee Bar memiliki para pelayan yang ramah dan

sopan responden dengan jawaban sangat setuju sebanyak 34 orang,

responden an setuju berj , responden dengan
| b menjawab
éRSHﬁQO'EEAM etuju tidak
a \S\&\l R"z{/
maka dapat
disi a r 4,4% artinya
san ' ing sa memiliki para
pela §opa : *-'"
2. Kar yAC fo L= formasi yang jelas
terh ro
Karya 'bE w rmasi yang jelas
No. r 0 Persentasi
1 Sa 49%
2 Se 72 35%
3 Cukup Setuju 15 10%
4 Kurang Setuju 2 3 6 6%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%
Jumlah 51 218 100%
Rata-rata 4,2%
Klarifikasi Jawaban Sangat setuju

Sumber:

Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya karyawan Zuhz Coffee Bar mampu memberikan informasi

yang jelas terhadap suatu produk responden yang menjawab sangat setuju

sebanyak menjawab ng, yang menjawab
c e e rang, yang
tm@%ﬁaﬁaﬁidg 'SMMR maka dapat
dis e 4,2% artinya
san z Coffee Bar
ma beri m j:e_@ duk.
. Zuh : lu me j kéb"_e ran makanan
dan =F- = 3
u ffee er kesegaran
No. obot| ; Persentasi
1 £k 55%
2 e " 25%
3 Cuku 21 14%
4 Kurang Setuju 6 6%
5 Tidak Setuju 1 0 0 0%
Jumlah 51 219 100%
Rata-rata 4,2%
Klarifikasi Jawaban Sangat Setuju

Sumber: Data Hasil Penelitian 2021
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan

menurut saya Zuhz Coffee Bar selalu menjaga kebersihan dan kesegaran

makanan dan minuman responden yang menjawab sangat setuju sebanyak

28 orang, j setuju 13 or. jawab cukup setuju 7
0 setu tidak setuju
t
\I%REHAS IS LA 7 »
ta@hp i maka dapat
dis e 4,2% artinya
san e z elalu menjaga
kebersi n nm an
~ Tabel5:
eka i Hasi ;ggl’ga'r_n genai (XD)
Rata
No. | Pern 515 2 umlah R-
ata
KANBAR
1 | Zuhz Co ol
Bar memi 226
para pelaya o |» 4,4%
yang ramah 6 0% | 100%
sopan
2 | Karyawan Zuhz 25 3 0 51
Coffee Bar 125 72 15 6 0 216
mampu
memberikan 4,2%
Informasi yang | 4905 | 3506 | 10% | 6% | 0% | 100%
jelas terhadap
suatu produk
3 | Zuhz Coffee 28 13 7 3 0 51
Bar selalu 140 52 21 6 0 204 | 42%
menjaga 55% | 25% | 14% | 6% | 0% | 100%
kebersihan dan
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kesegaran
makanan dan
minuman

Total Skor 666

akan dalam
rekapitulasi
yang terbesar
gan demikian

erikut :

Sangat Setuju
Setuju

Cukup Setuju : 398 —520,2
Kurang Setuju  :275,5-397,9
Tidak Setuju : 153 -275,4

Dari uraian di atas, hasil skor total untuk variabel (X4) yaitu 666
berada pada rentang 642,7 — 765 yang termasuk dalam kategori sangat

setuju.
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e.

Variabel X “Empati”
1. Saya merasa Karyawan Zuhz Coffee Bar lebih mendahulukan

kepentingan pelanggan

U hui i responden tentang
al Bar lebih
I mﬂagmq i berikut:
A\ &
hulukan
t
N Persentasi
1 = < 43%
2 : 1= 2l M =20 39%
3 Set —t = 10%
4 etu 8%
5 0%
KANBAR
- 100%
T 4.1%
| Sangat setuju

Sumber: Data Hasil

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan
menurut saya saya merasa Karyawan  Zuhz Coffee Bar Lebih
mendahulukan kepentingan pelanggan responden yang menjawab sangat
setuju sebanyak 22 orang, yang menjawab setuju 20 orang, yang
menjawab cukup setuju 5 orang, yang menjawab kurang setuju 4 orang,

yang menjawab tidak setuju tidak ada.
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Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat
disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,1% artinya

sangat setuju, yaitu tentang menurut saya merasa Karyawan Zuhz Coffee

n.dengan ramah
__Persentasi

&

27%

10%

6%

0%

100%

4,3%

Sangat Setuju

menurut saya karyawan Zuhz Coffee Bar selalu melayani pelanggan
dengan ramah responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 29 orang,
yang menjawab setuju 14 orang, yang menjawab cukup setuju 5 orang,

yang menjawab kurang setuju 3 orang, yang menjawab tidak setuju tidak

ada.
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Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat

disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,3% artinya

sangat setuju, yaitu tentang menurut saya karyawan Zuhz Coffee Bar

sopan santun responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 32 orang,
yang menjawab setuju 10 orang, yang menjawab cukup setuju 6 orang,
yang menjawab kurang setuju 3 orang, yang menjawab tidak setuju tidak
ada.

Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat

disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,3% artinya
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sangat setuju, yaitu tentang menurut saya Karyawan Zuhz Coffee Bar

melayani pelanggan dengan sopan santun.

4. Karyawan Zuhz Coffe Bar melayani dan menghargai setiap
embeda-bedakan

e ‘bmm‘ igq,
L.f ! §@ rs

" Puw

l’ <Q 1

pelanggan tanpa membeda an responden yang menjawab sangat
setuju sebanyak 30 orang, yang menjawab setuju 13 orang, yang
menjawab cukup setuju 3 orang, yang menjawab kurang setuju 4 orang,
yang menjawab tidak setuju 1 orang.

Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat

disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,3% artinya
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ISJIAIU

nenyj wejsy se)

sangat setuju, yaitu tentang menurut saya Karyawan Zuhz Coffe Bar

melayani dan menghargai setiap pelanggan tanpa membeda-bedakan.

Tabel 5.35
Tabel Rekapitula asil Tanggapan Responden Mengenai (XE) Empati
‘ Rata-
No. ‘ "‘ ‘1.‘\ l' . N Rata
1 LJ
‘-“”‘5 @
4,1%
2
4,3%
3
melayani 994 4.3%
pelanggan ’
dengan sopan . .
santun 0% | 100%
4 | Karyawan Zuhz 1 51
Coffe Bar
melayanidan | 150 | 52 9 8 | 1| 220
menghargai
setiap 4,3%
pelanggan
tanpa 59% | 25% | 6% | 8% |2% | 100%
membeda-
bedakan
Total Skor 879
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Kriteria

Sangat Setuju

sumber: data hasil penelitian tahun 2021

Berdasarkan tabel di atas, maka jumlah sampel yang digunakan

Kurang Setuju : 36

Tidak Setuju

1204 -367,1

Dari uraian di atas, hasil skor total untuk variabel (X5) yaitu 879

berada pada rentang 856,8 — 1,020 yang termasuk dalam kategori sangat

setuju.
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5.3.2 Variabel Y “Kepuasan Pelanggan”

1. Saya merasa puas karena akses menuju Zuhz Coffe Bar yang mudah

Untuk dapat mengetahui hasil dari tanggapan responden tentang

S\

gat setuju sebanyak 33 orang, yang

menurut saya I Q ﬁ ‘
mudah responden yang
menjawab setuju 9 orang, yang menjawab cukup setuju 5 orang, yang
menjawab kurang setuju 4 orang, yang menjawab tidak setuju tidak ada.
Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat
disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,3% artinya
sangat setuju, yaitu tentang menurut saya merasa puas karena akses

menuju Zuhz Coffe Bar yang mudah.
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2. Saya merasa puas terhadap mutu layanan yang akurat di berikan

oleh Zuhz Coffee Bar

Tabel 5.37
puas terhadap mutu layanan
oleh Zuhz Coff

Pernyataan | Bobot Gensi|_SK i
“"‘m m"‘ “‘,‘—"@ “.. Perenta5|
.Sa > 5/ |

“H

y

‘F

r

Saya merasa ang akurat di berikan

1 orang.

Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat
disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,3% artinya
sangat setuju, yaitu tentang saya merasa puas terhadap mutu layanan yang

akurat di berikan oleh Zuhz Coffee Bar.
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. Saya merasa puas atas penjelasan yang mendetail yang di berikan

oleh karyawan Zuhz Coffee Bar

Tabel 5.38
Saya merasa puas atas penjelasan yang mendetail yang di berikan
oleh karyawan Zuhz Coffee
Bobot

‘ %ﬁ“‘- et 5 orang, yang menjawab
cukup setuju 4 orang, wab kurang setuju 4 orang, yang
menjawab tidak setuju tidak ada.

Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat
disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,3% artinya

sangat setuju, yaitu tentang saya merasa puas atas penjelasan yang

mendetail yang di berikan oleh karyawan Zuhz Coffee Bar.
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. Saya merasa puas terhadap fasilitas dan kelengkapan menu yang di

berikan Zuhz Coffee Bar

Tabel 5.39
Saya merasa puas terhadap fasilitas dan kelengkapan menu yang di
berikan Zuhz CoffeeBa
Bobot c

menjawab tidak setuju tidak ada.

Dari tanggapan yang diberikan oleh responden maka dapat
disimpulkan bahwa rata-rata jawaban responden sebesar 4,2% artinya
sangat setuju, yaitu tentang saya merasa puas terhadap fasilitas dan

kelengkapan menu yang di berikan Zuhz Coffee Bar.
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Tabel 5.40
Tabel Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden Mengenai (Y) Kepuasaan
Pelanggan

Rata-
No. | Pernyataan 1 | Jumlah | Rata
1
4,3%
2
4,3%
3
4,3%
4 | saya merasa
puas terhadap 0 218
fasilitas dan
kelengkapan 4,2%
menu yang di 0% | 100%
berikan Zuhz
Coffee Bar
Total Skor 884
Kriteria Sangat Setuju

sumber: data hasil penelitian tahun 2021

82




nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

Berdasarkan tabel di atas, maka jumlah sampel yang digunakan

dalam penelitian ini adalah sebanyak 51 orang. Pada setiap item

rekapitulasi responden tentang variabel (Y), nilai jawaban terkecil 1 dan

Dari uraian di atas, hasil skor total untuk variabel (Y) yaitu 884
berada pada rentang 856,8 — 1,020 yang termasuk dalam kategori sangat

setuju.
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5.4 Regresi Linear Sederhana

Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana

Tabel 5.41
Coefficients®
an e
© @ n rity Statistics
Model 0 VIF
1 (C .
XA | : : : 093 10.750
XB M35 NV 4/ TCA16 93 10.750
XC . 3 16 8.614
XD : 3 171 5.851
XE . 237 4.226
a. Dependent bl
Y 0, ,435XB + 0,269X E+e
-¥ .
Ber oefisien regre masin iabel, model regresi
diatas dapat ika
e Koefisie isi K a setiap kenaikan
tingkat kuali ti fi E an meningkatkan
kepuasan pe 55
o L]
e Koefisien Kea yatakan bahwa setiap

kenaikan tingkat kua lan sebanyak 1, maka akan
menurunkan kepuasan pelanggan sebesar 0,435.
Koefisien Daya Tanggap (XC) sebesar 0,269 menyatakan bahwa setiap

kenaikan tingkat kualitas pelayanan daya tanggap sebanyak 1, maka akan

meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,2609.
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e Koefisien Jaminan (XD) sebesar 0,465 menyatakan bahwa setiap kenaikan

tingkat kualitas pelayanan jaminan sebanyak 1, maka akan meningkatkan

kepuasan pelanggan sebesar 0,465.

1. Error of the

Model Estimate

1
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56 UJIiT
Uji-t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen atau

variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Jika t

Sig.

.093

.000]

Ha : 5 erpegaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Zuh
t tabel =n-2=>51-2=49 maka t tabel nya adalah 2,009
Keputusan:

e Untuk Kualitas Pelayanan diperoleh nilai t hitung> t tabel (11.898 >
2,009) maka Ho ditolak dan Ha diterima, jadi kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Zuhz Coffee Bar Kota

Pekanbaru.
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5.7 Analisis Korelasi
Tabel 5.44

Model Summary

Std. Error of the

Model R Square £ Estimate
1 48215
a. Predictors:
Sumber : @

g signifikan
pada o = gat kuat dan

signifikan
tanggap, ja

Pekanbaru.

S 0E ) e B

5.9

e alisis pengaruh
kualitas pelay &’ offee Bar Kota
Pekanbaru. "

3 '& 0 mengenai variabel
kualitas pelayanan da a ee Bar berada dikategori
setuju. Tetapi dari sekian Zuhz Coffee Bar masih ada

pelanggan yang menjawab kurang setuju. Oleh karena itu penting bagi pihak Zuzh
Coffee Bar meningkatkan kualitas pelayanannya agar para pelanggannya merasa
puas kedepannya.

Hasil analisis menunjukan bahwa terdapat perbedaan penelitian ini dengan

penelitian terdahulu adalah:
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Penelitian terdahulu yang dilakukan Ida Ayu Inten Surya Utami yang
berjudul Pengaruh Kulitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran
Bauran Sanur membedakan penelitian saat ini dengan penelitian terdahulu yaitu
berdasarkan hasil.analisis regresi_linier regresi-berganda dan. uji F, variabel bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap- kepuasan' pelanggan Restoran Bauran Sanur.
Kesimpulannya variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Restoran Bauran Sanur. Sedangkan pada penelitian saat ini variabel Bukti Fisik
dan variabel Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
sedangkan Keandalan, Daya Tanggap, Empati tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Zuhz Coffee Bar Kota Pekanbaru.

Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai
pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y) nilai R?
sebesar 0.730, nilai ini dapat diartikan bahwa 73% faktor kepuasan pelanggan
mempengaruhi kualitas pelayanan, sedangkan sisanya (100% - 73% = 27%)
dipengaruhi oleh faktor lain. .Maka kualitas pelayanan Zuhz Coffee Bar
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Zuhz Coffee Bar.

Persamaannya yaitu sama-sama menggunakan variabel kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian terdahulu adalah variabel daya tanggap memiliki nilai
paling rendah dari kelima dimensi kualitas layanan, maka dari itu peneliti

menyarankan pihak Restoran Bauran Sanur sebaiknya harus selalu
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memperhatikan hal-hal apa saja yang menyebabkan pelanggan mengeluh terutama
pada daya tanggap agar harapan dan keinginan pelanggan dapat terpenuhi. Dari
penelitian terdahulu ditemukan bahwa pelanggan laki-laki lebih cendrung
mengeluh dibandi . an. perempua : hak Restoran Bauran

sanur ag
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

memperhatikan lima dimensi kualitas layanan yaitu bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. Zuhz Coffee Bar hendaknya memperhatikan
kebersihan toilet, karyawan harus cepat dalam melayani pelanggan, sebaiknya
karyawan harus tanggap terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan,
keramahan pelanggan yang berkunjung juga harus diperhatikan, serta kesabaran

karyawan dalam menghadapi setiap permintaan dari para pelanggan.
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Dari hasil penelitian variabel bukti fisik memiliki nilai paling rendah dari
kelima dimensi kualitas pelayanan, pihak Zuhz Coffee Bar sebaiknya harus selalu

memperhatikan hal-hal apa saja yang menyebabkan pelanggan mengeluh terutama
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