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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung 

 

Oleh : Fery Hardian 

Kepuasan konsumen di Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung menurun, sehingga pendapatan dan penjualan ikut menurun. Dilihat dari 

data hasil pra-survey, salah satu faktor penyebabnya adalah pelayanan yang diberikan kurang 

berkualitas. 

Tujuan penelitian ini adalah ingin (1) Mengetahui pengaruh kualitas layanan pada 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung. (2) Kepuasan 

konsumen pada Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten 

Bandung. (3) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian pendekatan deskriptif dan verifikatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung. Sampel penelitian yang diambil sebanyak 100 orang. 

Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Teknik analisis yang digunakan adalah 

statistik deskriptif, koefisien regresi sederhana, koefisien korelasi, koefisien determinasi, uji t 

dan melakukan pengujian hipotesisi secara parsial dengan menggunakan bantuan Software 

SPSS 25.0. 

Berdasarkan uji koefisien korelasi didapat nilai sebesar 0,897 yang termasuk kedalam 

korelasi sangat kuat. Hasil ini menunjukan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang 

sangat kuat terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uji koefisien determinasi diperoleh 

nilai sebesar 0,805 yang berarti besarnya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen adalah 80,5% dan sisanya adalah 19,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

disertakan dalam penelitian ini. Hasil pengujian hipotesis dengan α = 5% maka diperoleh thitung 

kualitas layanan adalah 20,137 dan ttabel adalah 1,66055, hasil perhitungan menunjukkan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak atau kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung 

 

By : Fery Hardian 

Consumer satisfaction at the Sindang Heula Restaurant, Ibu Cucun, Pinclut Branch, 

Bandung Regency decreased, so that income and sales also decreased. Judging from the data 

form the pre-survey result, one of the contributing factors is the lack of quality services 

provided. 

The purpose of this study was to (1) determine the effect of service quality at the 

Sindang Heula Ibu Cucun Restaurant, Punclut Branch, Bandung Regency.(2) Customer 

satisfaction at the Sindang Heula Restaurant, Ibu Cucun, Punclut Branch, Bandung 

Regency.(3) The effect of service quality on customer satisfaction at the Sindang Heula 

Restaurant Ibu Cucun, Punclut Branch, Bandung Regency. 

This research uses descriptive and verification approaches. The population in this 

study were consumers of the Sindang Heula Restaurant, Ibu Cucun, Punclut Branch, Bandung 

Regency.The research sample taken as many as 100 people.The data used are primary and 

secondary data. The analysis technique used is descriptive statistics, simple regression 

coefficients, correlation coefficients, coefficient of determination, t test and partial hypothesis 

testing using SPSS 25.0 software. 

Based on the correlation coefficient test, the value is 0,897 which includes a very 

strong correlation depth. The results indicate that service quality has a very strong relationship 

with customer satisfaction. Based on the test of the coefficient of determination, a value of 

0,805 was obtained, which means that the influence of service quality on customer satisfaction 

is 80,5% and the remaining 19,5% is influenced by other factors not included by other factors 

not included in this study. The results of hypothesis testing with α = 5%, it is obtained that the 

t count of service quality is 20.137 and the t table is 1.66055, the results of the calculation 

show a significance level of 0.000 <0.05, so Ho is rejected or service quality has a significant 

effect on customer satisfaction. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Statisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Seiring dengan perkembangan zaman, aktivitas pemasaran tidak lagi 

sekedar dalam ruang lingkup dibidang bisnis saja, tetapi jangkauannya telah 

melebar ke berbagai dimensi lain, seperti: organisasi-organisasi sosial 

kemasyarakatan atau departemen-departemen pemerintahan.  

Pemasaran merupakan filosofi bisnis yang berkeyakinan bahwa 

kunci sukses bisnis terletak pada kemampuan perusahaan untuk 

mengidentifikasi, menemukan kebutuhan dan keinginan pasar dan berusaha 

untuk memenuhinya.  

Pemasaran melibatkan berbagai proses dalam tahapan 

pelaksanaannya, produsen harus mencari pembeli dan mengidentifikasi apa 

yang menjadi kebutuhan mereka, merancang produk dan jasa baik mutunya, 

menetapkan harga atas produk atau jasa tersebut, mempromosikan, dan 

kemudian mengirimkannya ke pasar. Tujuan yang ingin dicapai melalui 

proses pemasaran pada sebuah perusahaan tergantung dari bisnis 

perusahaan, di mana melalui proses pemasaran terjadi pengenalan produk 

kepada konsumen, kemudian pembelian sehingga berdampak pada 

pendapatan perusahaan. 

Semakin terpenuhi harapan-harapan dari konsumen tentu konsumen 

akan puas. Sebuah perusahaan harus memiliki strategi-strategi dalam 

memasarkan produknya, agar konsumen dapat dipertahankan keberadaanya 
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atau lebih ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika konsumen merasa puas maka ia 

akan melakukan pembelian secara berulang-ulang. Untuk memberikan 

kepuasan terhadap konsumen, perusahaan harus dapat menjual barang dan 

jasa dengan kualitas yang paling baik dengan harga yang layak sesuai 

dengan apa yang di dapatkan. Perusahaan juga harus melakukan strategi-

strategi untuk membentuk kepuasan konsumen dengan memberikan produk 

dan pelayanan yang berkualitas. Dengan demikian perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen dengan meminimalkan pengalaman yang 

tidak mengenakan dari konsumen.  

Kota kembang merupakan sebutan lain dari kota Bandung yang 

menjadi salah satu kota wisata kuliner yang sering menjadi trending topik di 

sosial media. Sejalan dengan perkembangan kota dan semakin tingginya 

persaingan kreatifitas kuliner di kota Bandung yang sangat bervariasi 

sampai terkenal di kota lain. Khususnya di Jalan Rereoangan Sarupi, 

Ciumbuleuit, Cidadap Kota Bandung sering menjadi tempat persinggahan 

para wisatawan lokal maupun manca negara. Selain memiliki sejumlah 

destinasi wisata yang cukup popular seperti D’Dieland. Kawasan Punclut 

juga mempunyai sajian wisata kuliner khas sunda yang nikmat dan lezat . 

Munculnya beragam rumah makan, coffeshop, atau kedai di 

Kawasan Punclut menunjukan bahwa bisnis makanan dan minuman dapat di 

terima oleh masyarakat Bandung sebagai tempat wisata kuliner. Para 

konsumen yang datang untuk makan tidak hanya melihat kualitas dari 

makanan tersebut, tetapi juga melihat dari kualitas pelayanan yang sesuai. 
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Oleh karena itu pengelola harus memberikan kualitas pelayanan dan produk 

yang tepat agar dapat bersaing dengan rumah makan, coffeshop, atau kedai 

yang lainnya. 

Salah satu tempat makan yang ada di daerah kawasan punclut yaitu 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun. Selain Rumah Makan Sindang 

Heula Ibu Cucun terdapat beberapa rumah makan lainnya, seperti yang 

terdapat dalam tabel: 

 

Tabel 1.1 Jumlah Pesaing 

No Daftar Nama Pesaing 

1 Sindang Wangi 

2 Warung Nasi Timbel Sedap 

3 Sari Wangi 

4 Saung Asri Punlcut 

5 Nasi Timbeul Nikmat Ibu Titi 

6 RM Teh Yani Asgar 2 

7 Saung Punclut Teh Ita 3 

8 Rumah Makan Mekar Sari (Mas Mul) 

9 Warung Nasi Sri Sunda 

10 Warung Nasi Abah Eulis 

11 Rumah Makan Rizki Barokah 

12 Saung Punclut Teh Ita 2 

13 Warung Timbel Punclut Ibu Neneng Sari Rahayu 

14 Saung Punclut Teh Ita 1 

15 Saung Timbel Sederhana 

16 RM Sangkan Hurip Punclut 

17 Warung Nasi Mandiri Mukti 

18 RM Hanjuang Teh Ika 

19 Warung Nasi Sindang Heula Ibu Reni 

Sumber : Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang 

Punclut Kabupaten Bandung 
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Rumah makan di sekitar Punclut jumlahnya cukup banyak, yaitu ada 

19 rumah makan. Hal ini menggambarkan bahwa persaingan cukup ketat. 

Rumah makan jika ingin bertahan dan bersaing di tengah maraknya 

persingan di Bandung,  harus merumuskan  strategi pemasaran yang tepat 

untuk direa;isasilan pada konsumen. Salah satunya dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada konsumen. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas layanan adalah 

adanya kepuasan konsumen. Perusahaan perlu memonitor dan 

meningkatkan kepuasan pelanggannya karena makin tinggi kepuasan 

pelanggan, berarti makin besar pula kemungkinan pelanggan tetap setia.  

Fenomena yang terjadi pada Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung dimana kualitas layanan saat ini 

masih kurang, yang menyebabkan konsumen belum merasa puas dengan 

kinerja yang diberikan oleh karyawan Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung. Setelah melakukan observasi 

langsung ke Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun, mendapati Rumah 

Makan ini selalu ramai di malam hari dikunjungi oleh pelanggan terutama 

sabtu dan minggu. Tentunya banyak konsumen yang mewakili banyaknya 

kesan dan testimoni yang timbul dengan kepuasan konsumen. Setelah 

melakukan wawancara dengan salah satu anak dari pemilik Rumah Makan 

Sindang Heula ini Sudyana Muharam beliau menjelaskan bahwa kini 

perusahaannya masih terus berusaha memberikan pelayanan terbaik untuk 

konsumen. Beliau juga menyadari bahwa masih ada banyak kekurangan, 
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contohnya rasa makanan yang di sajikan tidak selalu sama, fasilitas yang 

ada terbatas, sempitnya lahan parkir terutama untuk roda empat, kamar 

mandi yang kurang, terbatasnya jumlah karyawan sehingga waktu penyajian 

produk lama. Selain itu Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun belum 

pernah melakukan survey terkait kepuasan konsumen. 

 

Tabel 1.2 

Hasil Kuesioner Pra-Survey Mengenai Dimensi Kualitas layanan  

No. Pertanyaan 
Jawaban % Target 

dalam % Ya Tidak 

1 

Apakah karyawan Rumah Makan Sindang Heula 

Ibu Cucun memiliki kemampuan dalam mengolah 

menu makanan dan minuman yang disajikan?  

46,7% 53,3%  100%  

2 

Apakah karyawan Rumah Makan Sindang Heula 

Ibu Cucun cekatan dalam menangani kebutuhan 

akan pesanan anda?  

46,7%  53,3%  100%  

3 

Apakah Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

memberikan perhatian serius terhadap anda ketika 

tempat penuh? 

 56,7% 43,3% 100%  

4 
Apakah anda tidak terlalu lama mengantri dalam 

memesan makanan ataupun minuman? 
43,3%  56,7%  100%  

5 
Apakah anda tidak terlalu lama menerima menu 

yang anda pesan? 
 50%  50% 100%  

6 

Apakah ketika anda membutuhkan sesuatu 

karyawan Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun memiliki waktu luang untuk membantu 

anda? 

 36,7% 63,3%  100%  

7 

Apakah Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

selalu menjaga kebersihan dan kesegaran 

makanan dan minuman? 

60%  40%  100%  

8 

Apakah citra rasa menu yang disajikan Rumah 

Makan Sindang Heula Ibu Cucun selalu sama 

setiap kali anda berkunjung?  

 33,3%  66,7%  100% 

9 

Apakah anda merasa aman dan nyaman pada saat 

anda di Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun?  

 

 40% 60%  100%  

10 Apakah karyawan Rumah Makan Sindang Heula  46,7% 53,3%   100% 
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Ibu Cucun memberikan pelayanan yang sama 

tanpa memandang status sosial? 

11 
Apakah Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

meiliki tempat yang nyaman? 
 50% 50%  100%  

12 

Apakah fasilitas pelengkap yang disediakan 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

(wastafel, kamar mandi, lahan parkir, dll) bersih 

dan keadaan baik?  

 23,3%  76,7%  100% 

13 

Apakah peralatan makanan yang digunakan 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

lengkap?  

 56,7% 43,3%  100%  

                      Sumber: Hasil olah Data Kuisioner Sementara (2020) 

 

Berdasarkan Tabel 1.2 Hasil Kuesioner Pra-Survey Mengenai 

Dimensi Kualitas layanan dapat dilihat bahwa kualitas layanan pada 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten 

Bandung masih terdapat masalah terutama pada dimensi bukti fisik, 

sebagian besar konsumen sebesar 76,7% merasa bahwa fasilitas pada 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten 

Bandung masih kurang. Selanjutnya pada dimensi jaminan bahwa 66,7% 

menyatkan konsumen tidak setuju, hal tersebut menyatakan bahwa dimensi 

jaminan masih kurang optimal. Begitu juga pada dimensi daya tanggap 

bahwa 63,3% responden menyatakan bahwa karyawan Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung tidak 

memiliki waktu luang untuk melayani konsumen yang membutuhkan. 

Terlihat bahwa semua yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Memberikan 

layanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur keberhasilan sebuah 

perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan produk / jasanya kepada 
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konsumen dengan layanan yang memuaskan mendapatkan brand yang baik 

dimata konsumen.  

Tabel 1.3 

Hasil Kuesioner Pra-Survey Mengenai Dimensi Kepuasan Kosumen  

No. Pertanyaan 
Jawaban % Target 

dalam % Ya Tidak 

1 

Apakah layanan yang diberikan oleh Rumah 

Makan Sindang Heula Ibu Cucun sesuai dengan 

harapan saya? 

23,3% 76,7%  100%  

2 

Apakah Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

memberikan kemudahan dalam sistem pemesanan 

makanannya dan saya tidak perlu menunggu 

waktu yang lama untuk dilayani?  

40%  60%  100%  

3 

Apakah Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

sangat baik dalam menangani setiap keluhan yang 

saya berikan? 

 32,3% 67,7% 100%  

Sumber: Hasil olah Data Kuisioner Sementara (2020) 

 

Berdasarkan Tabel 1.3 Hasil Kuesioner Pra-Survey mengenai 

Dimensi Kepuasan Konsumen dapat terlihat bahwa kepuasan konsumen 

yang yang dirasakan oleh pengunjung Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung masih terdapat masalah 

terutama pada dimensi harapan, sebagian besar konsumen sebesar 76,7% 

merasa harapan mereka belum terpenuhi. Sedangkan pada dimensi kinerja 

bahwa 60% menyatakan kosumen tidak setuju, hal tersebut menyatakan 

bahwa kinerja karyawan pada Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung masih belum optimal. 

Pada penelitian ini hanya memfokuskan pada Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun, karena banyak konsumen yang datang tiap 

harinya. Konsumen yang datang tiap harinya bisa mencapai kurang lebih 
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200 orang. Hal ini yang menarik dari Rumah Makan ini yaitu menawarkan 

berbagai macam menu makanan dengan harga terjangkau. Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun menyajikan Ayam Bakar dan sambel sebagai 

menu andalan mereka, dan memiliki aneka macam masakan lain sebagai 

pelengkap. Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun memberikan layanan 

yang cukup baik, pada saat konsumen datang konsumen akan di pandu oleh 

karyawan menuju ruangan lalu karyawan memberikan penjelasan mengenai 

pilihan makanan. Makanan yang di tawarkan sangat beragam dan fresh 

sehingga menggugah selera makan pelanggan. Rumah Makan Sindang 

Heula Ibu Cucun berada di Jalan Rereongan Sarupi, Ciumbuleuit, Cidadap, 

Kota Bandung, Jawa Barat. Jam kerja Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun mulai pukul 09.00 sampai pukul 23.00. Berkembangnya Rumah 

Makan ini tentunya tidak terlepas dari kualitas layanan yang diberikan 

kepada konsumennya. Pelayanan ini akan mempengaruhi pada kepuasan 

konsumen yang akhirnya berdampak pada peningkatan pendapatan. 

Dari latar belakang masalah di penelitan ini akan mengkaji lebih 

dalam tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 

Judul penelitiannya adalah “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen di Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang maka dapat di identifikasikan masalah-

masalah yang relevan dengan penelitian ini yaitu : 

1. Kualitas layanan yang diberikan oleh Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung Kurang maksimal. 

2. Adanya ketidakpuasan konsumen pada Rumah Makan Sindang Heula 

Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung yang disebabkan oleh 

kualitas layanan yang tidak sebanding dengan kinerja / hasil yang 

diberikan. 

1.3 Batasan Masalah  

Berdasarkan hasil identifikasi masalah di atas, cukup banyak 

permasalahan yang dapat dikaji dalam penelitian ini namun dalam penelitian 

ini tidak akan membahas semua permasalahan di atas, sehingga perlu 

adanya batasan masalah. Penelitian ini akan difokuskan pada pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di Rumah Makan Sindang 

Heula Ibu Cucun Bandung Cabang Punclut Kabupaten Bandung. 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian batasan masalah di atas, maka rumusan masalah 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana kualitas layanan yang ada di Rumah Makan Sindang Heula 

Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung? 

2. Bagaimana kepuasan konsumen yang ada di Rumah Makan Sindang 

Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung? 
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3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di 

Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten 

Bandung?  

1.5 Maksud dan Tujuan Penelitian 

Maksud dari penelitian ini adalah sebagai salah satu syarat untuk 

menyelesaikan program studi S1 Manajemen pada Fakultas Ekonomi 

Universitas Sangga Buana YPKP Bandung. 

Merujuk pada rumusan masalah tersebut, maka adapun tujuan yang 

ingin dicapai melalui penelitian adalah : 

1. Untuk mengetahui kualitas layanan di Rumah Makan Sindang Heula 

Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung. 

2. Untuk mengetahui kepuasan konsumen di Rumah Makan sindang 

Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen di Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung.  

1.6 Kegunaan Penelitian  

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan 

bagi berbagai pihak. 

1.6.1 Manfaat Teoritis 

1. Hasil penelitian ini dapat meningkatkan pemahaman dan 

menambah wawasan bagi peneliti tentang bagaimana pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 
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2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan bukti analisis tentang 

hubungan antara kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 

1.6.2 Manfaat Praktis 

1. Diharapkan hasil penelitian dapat menyumbangkan pemikiran 

terhadap pemecahan masalah yang  berkaitan dengan masalah 

Pemasaran. 

2. Bagi praktisi dalam hal ini agar memperoleh tambahan 

informasi dan masukan agar dapat dijadikan bahan 

pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3. Bagi peneliti diharapkan peneliti dapat memberikan informasi 

tambahan yang bermanfaat bagi mereka dengan mengetahui 

hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi 

Lokasi penelitian dilakukan di Jl. Rereongan Sarupi, Ciumbuleuit, 

Cidadap, Kota Bandung. 

2. Waktu Penelitian 
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Tabel 1.4 Waktu Penelitian 

No Kegiatan 
April Mei Juni Juli Agustus September 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Pemilihan Topik 

Penelitian 

                        

2 Pemilihan Judul                         

3 Survei                         

4 Pengajuan Tempat 

Penelitian 

                        

5 Pengajuan BAB 1                          

6 Pengajuan BAB 2                         

7 Pengajuan BAB 3 

& Kuesioner 

                        

8 Sidang UP                         

9 Laporan Hasil 

Penelitian 

                        

10 Pengajuan Hasil 

Penelitian 

                        

11 Sidang Skripsi                         
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Teori dan Konsep 

2.1.1 Pengertian Manajemen 

Menurut Sinambela (2016:5) manajemen adalah pengelolaan 

berbagai sumber daya yang dimiliki untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan, berbagai sumber daya yang ada harus ditetapkan dengan baik, 

diorganisasikan, digerakan, dan diawasi sehingga penggunaannya tepat 

sebagaimana rencana yang sudah ditetapkan. 

Sedangkan menurut Amirullah (2015:5) menyatakan bahwa 

manajemen mengacu pada upaya – upaya untuk menggerakan organisasi 

melalui implementasi fungsi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, 

dan pengendalian dalam rangka mencapai tujuan organisasi secara efisien 

dan efektif. 

Berdasarkan definisi menrut para ahli di atas bahwa manajemen 

adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan atau organisasi 

melalui fungsi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan 

pengendalian untuk mencapai tujuan yag telah ditetapkan. 

 

2.1.2 Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler dan Keller (2016:27) mengatakan bahwa manajemen 

pemasaran adalah “Marketing management as the art and science of 

choosing target markets and getting keeping, and growing cutomers 
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through creating, delivering, and communicating superior customer value.” 

Manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu meilih pasar sasaran dan 

mendapatkan, mempertahankan, serta meningkatkan jumlah pelanggan 

dengan menciptakan, menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilai 

pelanggan yang unggul. 

Sedangkan menurut Buchari Alma (2018:131) menyatakan bahwa 

manajemen pemasaran adalah proses perencanaan, pengorganisasian untuk 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas dari kegiatan pemasaran yang 

dilakukan oleh individu atau perusahaan. 

Berdasarkan pengertian manajemen pemasran yang dikemukanan 

oleh para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran 

adalah suatu seni dan ilmu untuk meningkatan efisiensi dan efektivitas suatu 

kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh individu atau berkelompok. 

 

2.1.3 Bauran Pemasaran (Maketing Mix)  

Bauran pemasaran menurut Dian Ari Nugroho (2017:179) adalah 

kegiatan pemasaran yang terpadu dan saling menunjang satu sama lain. 

Keberhasilan perusahaan di bidang pemasaran di dukung oleh keberhasilan 

dalam memilih produk yang tepat, hatga yang layak, saluran distribusi yang 

baik dan promosi yang efektif. 

Strategi pemasaran dibutuhkan untuk menentukan pemasaran yang 

tepat bagi perusahaan. Untuk menentukan strategi pemasaran yang efektif 

diperlukan kombinasi dari elemen – elemen bauran pemasaran. Dalam 

bauran pemasaran (marketing mix) terdapat variabel – variabel yang saling 
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berhubungan antara satu dengan yang lainnya. Variabel – variabel dapat 

menentukan tanggapan – tanggapan yang diinginkan perushaan di dalam 

pasar sasaran. 

Konsep bauran pemasaran (marketing mix) terdiri  dari 4p, yaitu: 

produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion). 

Masing – masing dari 4 bauran pemasaran tersebut saling berhubungan dan 

tergantung satu sama lainnya dan mempunyai suatu yang optimal sesuai 

dengan karakteristik segmennya. Kotler dan Keller (2016:48) 

mengungkapkan bahwa bauran pemasaran tidak hanya mencakup 4p produk 

(product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion), terdapat 

4p lain dalam modern marketing mix terdiri dari people (orang), process 

(proses), programs (program) dan performance (kinerja).   

1. Produk (Product) 

Produk (product), adalah mengelola unsur produk termasuk 

perencanaan dan pengembangan produk atau jasa yang tepat dipasarkan 

dengan mengubah produk atau jasa yang ada dengan menambah dan 

mengambil tindakan yang lain yang mempengaruhi bermacam – macam 

produk atau jasa. 

2. Harga (Price) 

Harga (Price), adalah suatu system manajemen perushaan yang 

akan menentukan harga dasar yang tepat bagi produk atau jasa dan 

harus menentukan strategi yang menyangkut potongan harga, 

pembayaran ongkos angkut dan berbagai variabel yang bersangkutan. 
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3. Lokasi (Place) 

Lokasi (Place), yakni memilih dan mengelola saluran 

perdagangan yang dipakai untuk menyalurkan produk atau jasa dan 

juga untuk melayani pasar sasaran, serta mengembangkan system 

distribusi untuk pengiriman dan perniagaan produk secara fisik. 

4. Promosi (Promotion) 

Promosi (Promotion), adalah suatu unsur yang digunakan untuk 

memberitahukan dan membujuk pasar tentang produk atau jasa yang 

baru pada perusahaan melalui iklan, penjualan pribadi, promosi 

penjualan, maupun publikasi. 

5. Orang (People) 

Orang (People), adalah semua pelaku yang memainkan peranan 

penting dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi 

pembeli. Elemen dari orang adalah pegawai perushaan, konsumen dan 

kosumen lain. Semua sikap dan tindakan karyawan, cara berpakaian 

karyawan dan penampilan karyawan memiliki pengaruh terhadap 

keberhasilan penyampaian jasa. 

6. Proses (Process) 

Proses (Process), adalah semua prosedur actual, mekanisme, dan 

aliran aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen 

proses ini memiliki arti sesuatu untuk menyampaikan jasa. Proses 

dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa 
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seperti pelanggan jasa akan senang merasakan system penyerahan jasa 

sebagai bagian jasa itu sendiri. 

7. Program (Programs) 

Program (Programs), mencerminkan semua kegiatan konsumen 

diarahkan perushaan. Ini meliputi 4p serta berbagai kegiatan pemasaran 

lain yang mungkin tidak cocok sebagai tampilan lama pemasaran. 

Terlepas dari apakah mereka online atau offline, tradisional atau non – 

tradisional, kegiatan ini harus diintegrasikan sehingga seluruh mereka 

lebih daripada jumlah bagian mereka dan meraka mencapai beberapa 

tujuan bagi perusahaan. 

8. Kinerja (Performance) 

Kinerja sebagai pemasaran holistik, yaitu untuk menangkap 

berbagai ukuran hasil yang mungkin yang memiliki implikasi finansial 

dan nonfinansial (profitabilitas serta merek dan ekuitas pelanggan) dan 

implikasi di luar perusahaan itu sendiri (tanggung jawab sosial, hukum, 

etika, dan lingkungan).  

Gambar 2.1 

Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 

Sumber: Kotler dan keller (2016:48) 
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2.1.4 Jasa 

Layanan atau jasa dalam ilmu ekonomi merupakan suatu aktivitas 

ekonomi yang melibatkan sejumlah interaksi dengan konsumen atau barang-

barang milik, namun tidak menghasilkan transfer kepemilikan. Jasa dapat 

juga diartikan sebagai sesuatu yang diproduksi dan dikonsumsi secara 

simultan. Jadi, jasa tidak pernah ada dan hasilnya dapat dilihat setelah 

terjadi. 

Menurut Norman jasa merupakan interaksi serta tindakan yang 

berupa kontak sosial antara produsen dengan konsumen yang lebih dari 

sekedar hasil yang tidak terhalang. Sedangkan menurut Christian Gronross 

jasa merupakan suatu proses yang terdiri atas beberapa rangkaian aktivitas 

intangible yang biasanya (tetapi tidak harus selalu) terjadi pada interaksi 

antara pelanggan serta karyawan jasa ataupun sumber daya fisik atau barang 

serta sistem penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi terhadap masalah 

pelanggan. Interaksi antara menyedia jasa serta pelanggan seringkali terjadi 

dalam jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat mungkin tidak menyadari. 

 

2.1.4.1 Dimensi Kualitas Jasa 

Kualitas jasa menurut Didin Fatihudin & Anang Firmansyah 

(2019:28) merupakan tingkat kesesuaian persyaratan pelanggan. Dimensi 

dalam menentukan kualitas jasa dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Reliability (Kehandalan) 

Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

janji yang ditawarkan. 
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2. Responsiveness (Ketanggapan) 

Yaitu respons atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan 

dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi: 

kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan 

dalam menangani transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan / 

pasien. 

 

3. Assurance (Kepastian) 

Meliputi kemampuan karyawan atas: pengetahuan terhadap produk 

secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam 

memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, 

kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa 

yang ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan. 

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari 

dimensi: 

a. Kompetensi (competence), artinya keterampilan dan pengetahuan 

yang dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan. 

b. Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap 

para karyawan. 

c. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan 

kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan 

sebagainya. 
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4. Emphaty (Empati) 

Yaitu perhatian secara indivual yang diberikan perusahaan jasa kepada 

pelanggan dalam hal ini seperti kemudahan untuk menghubungi 

perusahaan jasa, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan 

pelanggan, dan usaha perusahaan jasa untuk memahami keinginan dan 

kebutuhan pelanggannya. 

5. Tangibles (Berwujud) 

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material 

yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 

 

2.1.5 Kualitas Pelayanan 

Menurut Nasution dalam Rusydi (2017:39) kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut utuk memenuhi konsumen. 

Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 

Dua faktor yang mempengaruhi (menentukan) kualitas pelayanan, 

yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) oleh pengguma 

pelayanan dan pelayanan yang diterima (perceived service) oleh pengguna 

pelayanan. Apabila pelayanan yang diterima pengguna pelayanan atau 

pelayanan yang dirasakan (perceived service) sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh pengguna layanan, maka kualitas layanan tersebut 

dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima 
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melampaui harapan pengguna pelayanan, maka kualitas layanan 

dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang 

diterima lebih rendah daripada pelayanan yang di harapkan, maka kualitas 

layanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas 

layanan sangat tergantung pada kemampuan penyedia pelayanan dalam 

memenuhi harapan pengguna pelayanan secara konsisten. (Algifari, 

2016:3). 

Berdasarkan definisi kualitas pelayanan yang dikemukakan para ahli 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat 

kualitas perusahaan yang diberikan kepada konsumen guna memenuhi 

pelayanan yang diharapkan konsumen. 

 

2.1.5.1 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Salah satu konsep kualitas pelayanan yang popular adalah ServQual. 

Berdasarkan konsep ini, kualitas pelayanan diyakini memiliki 5 (lima) 

dimensi, yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible, 

yang terdiri dari: (Achmad Rizal, 2020:190) 

1. Dimensi Berwujud (Tangible), menimbang bahwa suatu layanan tidak 

bisa dilhat, dicium, dan diraba, maka aspek Tangible menjadi penting 

sebagai ukuran pelayanan. 

2. Dimensi Kehandalan (Reliability), yaitu dimensi yang mengukur 

keandalan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggannya. 
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3. Dimensi Ketanggapan (Responsiveness), Harapan pelanggan terhadap 

kecepatan pelayanan tidak akan meningkat dari waktu ke waktu. 

4. Dimensi Kepastian (Assurance) adalah dimensi yang berhubungan 

dengan kemampuan perusahaan dan perilaku staff front-line dalam 

menanamkan rasa percaya dan keyakinan pada pelanggan.  

5. Dimensi Empati (Empathy), Pelanggan dari kelompok menengah atas 

mempunyai harapan yang tinggi agar perusahaan penyedia jasa 

mengenal mereka secara pribadi. 

 

2.1.6 Kepuasan Konsumen / Pelanggan 

Menurut Tjiptono & Chandra (2016:204), kepuasan berasal dari 

bahasa latin “satis” (cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau 

membuat). Kepuasan bisa di artikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” 

atau “membuat sesuatu memadai” 

Selain itu menurut Kotler & Keller yang dialih bahasakan oleh 

Benyamin Molan (2018:177), “Kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

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

kinerja berada dibawah harapan. pelanggan tidak puas. Jika kinerja 

memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

pelanggan amat puas dan senang. 

Menurut Fandy Tjiptono (2015:146), “Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
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membandingkan antara persepsi terhadapa kinerja (hasil) suatu produk 

dengan harapan-harapannya” 

Berdasarkan beberpa pengertian kepuasan konsumen, penulis 

memahami bahwa kepuasan konsumen adalah suatu hasil dari perbandingan 

antara harapan dan kinerja yang diberikan oleh suatu perusahaan terhadap 

produk atau jasa yang diberikan kepada konsumen. 

 

2.1.6.1 Dimensi dan Indikator Kepuasan Konsumen 

Untuk mengukur sebuah variabel diperlukan dimensi dan indikator 

dari variabel tersebut. Kepuasan Konsumen memiliki dua dimensi yaitu: 

1. Kinerja 

Kinerja adalah hasil nyata dari sebuah pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan terhadap konsumen. Dalam penelitian ini dimensi kinerja 

memiliki indikator sebagai berikut: 

a. Kepuasan atas kemampuan perusahaan dalam melayani konsumen. 

b. Kepuasan atas kesigapan karyawan dalam melayani konsumen. 

2. Harapan 

Harapan adalah perkiraan atau keyakinan pelanggan mengenai apa yang 

akan diterimanya. Dimensi harapan memiliki indikator sebagai berikut: 

a. Kepuasan atas terpenuhinya harapan konsumen. 

b. Kepuasan atas kemampuan perusahaan melayani konsumen. 

 

 



24 
 

 
 

2.1.6.2 Tingkat Kepuasan Konsumen (Didin Fatihudin & Anang 

Firmansyah, 2019:212) 

1. Tingkatan Kepuasan Konsumen: EXPECTED 

Expected adalah ktingkatan kedua dalam hierarki kepuasan 

cutomer. Expected bermakna hal-hal yang kita harapkan ada tetapi jika 

tidak ada tidak mengurangi kepuasan kita. Contohnya: Ketika saya naik 

taxi saya berharap pengemudi taxi saya tahu jalan, saya berharap 

argonya berjalan dengan benar. Hal-hal tersebut adalah hal yang saya 

harapkan terjadi jika saya naik taxi. Hal-hal tersebut akan menambah 

nilai kepuasan saya dari sekedar Basic jika terpenuhi. 

2. Tingkatan Kepuasan Konsumen: DESIRE 

Desire adalah tingkatan selanjutnya dalam hierarki kepuasan 

cutomer. Desire adalah hal-hal yang hanya ada dalam angan-angan kita 

ketika kita mendapatkan service. Contohnya: Ketika saya naik taxi 

alangkah enaknya jika ada tv nya, alangkah enaknya jika ruangan untuk 

kaki saya luas, alangkah enaknya jika sang pengemudi mau 

memutarkan radio kesukaan saya. Hal-hal tersebut tidak saya harapkan 

terjadi dan hanya ada dalam angan-angan ketika saya menaiki taxi. 

Saya tidak akan kecewa jika hal tersebut tidak ada tetapi akan sangat 

senang jika ada. 

3. Tingkatan Kepuasan Konsumen: UNEXPECTED 

Unexpected adalah tingkatan tertinggi dalam hierarki kepuasan 

customer. Unexpected adalah hal-hal yang bahkan tidak kita bayangkan 
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akan terjadi tapi terjadi. Contohnya begini: Ketika saya naik taxi, di 

tengah-tengah kemacetan di ambang waktu berbuka puasa, tiba-tiba 

sang sopir taxi menawari saya dengan gratis sebuah aqua gelas dan 

beberapa potong kurma. Anehnya hal ini bukanlah suruhan dari 

perusahaan tempat sopir tersebut bekerja melainkan kesadaran dia 

sendiri. Lebih mencengangkan  ketika saya tahu bahwa sang sopir non-

muslim dan dia mempersiapkan itu sebagai inisatif sendiri. Hal seperti 

inilah yang akan membekas buat saya. Apa yang dilakukan sang sopir 

mencerminkan kalau dia sudah mendapatkan mindset yang baik akan 

pelayanan (service). 

 

2.1.6.3 Mengukur Kepuasan Pelanggan (Didin Fatihudin & Anang 

Firmansyah, 2019:213) 

Pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan 

pengukuran terhadap variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Terdapat 5 (lima) variabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu: 

1. Tangible (Berwujud) 

Yang dilakukan pengukuran diantaranya: penampilan fisik seperti, 

gedung, kerapian, kebersihan, kenyamanan ruangan, kelengkapan 

fasilitas dan penampilan karyawan. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Yang dilakukan pengukuran diantaranya: Akurasi informasi, 

penanganan konsumen, kemudahan pemesanan, penyediaan pelayanan 
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sesuai perjanjian, penanganan masalah konsumen, dan penyediaan 

pelayanan tepat waktu. 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

Yang dilakukan pengukuran: kesigapan karyawan dalam melayani 

konsumen, kerja tim yang baik, kecepatan karyawan dalam menangani 

transaksi, penanganan keluhan pelanggan, siap sedia menanggapi 

pertanyaan konsumen, penyampaian informasi pada saat pelayanan, 

pemberian layanan ektra, dan kemauan untuk membantu pelanggan 

(konsumen). 

4. Assurance (Kepastian) 

Yang dilakukan pengukuran: meliputi pengetahuan karyawan 

terhadap produk secara tepat, pelayanan yang adil pada pelanggan, 

kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan 

pelayanan, keterampilan dalam memberikan keamanan didalam 

memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan menanamkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan. 

5. Empathy (Empati) 

Yang dilakukan pengukuran: kemudahan untuk menghubungi 

perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan 

pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan 

kebutuhan pelanggan.  
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2.2 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

2.2.1 Landasan Teori 

Dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen, perusahaan perlu 

adanya tindakan strategi pemasaran yang tepat sesuai dengan perilaku 

tersebut, kualitas pelayanan merupakan hal yang perlu mendapatkan 

perhatian utama demi menarik konsumen baru dan mempertahankan 

konsumen yang sudah ada. Kepuasan konsumen merupakan faktor sangat 

penting bagi perkembangan perusahan demi bersaing dan mendapatkan 

keuntungan. 

Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan konsumen. 

Kualitas yang diberikan oleh suatu perusahaan kepada konsumen adalah 

tolak ukur bagi perusahaan untuk mencapai hasil yang maksimal. 

Konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

sangat baik. 

Menurut Tjiptono dalam Sudarso (2016:57) kualitas pelayanan 

berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan 

dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 

menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. 

Hubungan kualitas pelayanan dengah kepuasan konsumen diperkuat 

dalam jurnal penelitian yang telah dilakukan oleh Tyas Kurniawati (e-

Journal Ekonomi Bisnis dan Akuntansi, 2019, Volume VI (1) : 147-151) 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Benny Usman (Jurnal 
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Media Wahana Ekonomika. Vol 15. No.3. Oktober 2018 : 1-12) 

menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Menurut  

Parasuraman dalam Tjiptono (2016:157), terdapat faktor yang 

mempengaruhi layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) 

dan perceived service (layanan yang diterima). Jika layanan yang diterima 

sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan maka jasa dikatakan 

baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected service, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila 

perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya 

kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan sifatnya 

memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu inti dari pencapaian 

profitabilitas jangka panjang bagi perusahaan. Kepuasan dapat terpenuhi 

dengan adanya kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatau perusahaan, 

konsumen akan merasa senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja 

(hasil) yang diharapkan. Kepuasan konsumen merupakan asset berharga 

yang harus dijaga, apabila konsumen mulai tidak puas atas perilaku tersebut 

maka kemungkinan konsumen akan beralih ke pesaing, sehingga ini akan 

merugikan perusahaan. 
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Menurut Kotler & Keller dalam Setiawan, dkk (2016:3), kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan konsumen akan kesenangan atau 

kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang 

dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka. 

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra dalam Priansa 

(2017:209) strategi pemasaran diperlukan perusahaan untuk memberikan 

kepuasan konsumen. Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah : 

1. Produk. 

2. Harga. 

3. Promosi. 

4. Lokasi. 

5. Pelayanan Karyawan. 

6. Fasilitas. 

7. Suasana. 

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 konsumen dengan cara 

memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menanyakan. 
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Menurut Amrullah, Siburian, dan Zainurosalamia (2016) pelayanan 

terbaik pada pelanggan (excelent) dan tingkat kualitas pelayanan merupakan 

cara terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan konsumen 

(standar pelayanan eksternal dan biaya) dan sistem kinerja cara pelayanan 

(standar pelayanan internal, biaya dan keuntungan). 

Gambar 2.2 

Kerangka Pemikiran 

 

Sumber : Penulis 2020 

2.2.2 Paradigma Penelitian 

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka dapat digambarkan 

paradigma penelitian sebagai berikut : 
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Gambar 2.3 

Paradigma Penelitain 

 

 
 

Sumber : Penulis 2020 

 

2.2.3 Studi Empiris 

 

No Judul Penelitian Penelitian Jenis Hasil penelitian 

1 Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

pada jne cabang 

bandung 

Ai Lili 

Yuliati 

Jurnal 

Tahun 

2016 

Berdasarkan hasil dari penelitian 

ini bahwa kualitas layanan (X) 

yang terdiri dari kehandalan, 

kepastian, kenyataan, empati, 

dan daya tanggap, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai 

(nilai p) 0.003 < 0.05. Sebagai 

hasil uji menujukkan bahwa 

hanya variabel empati yang 

memiliki sebagai pengaruh 

dalam kepuasan pelanggan 

dengan jumlah variabel yang 

signifikan (nilai p) berjumlah 

0.021 < 0.05. 

2 Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

(survei pada 

konsumen the little 

a coffe shop 

sidoarjo) 

Dwi 

Aliyyah 

Apriyani 

Sunarti 

Jurnal 

Tahun 

2017 

Berdasarkan hasil Uji F pada 

penelitian ini menunjukkan sig. 

F 0,000<0,05 yang berarti 

kualitas pelayanan yang terdiri 

dari bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati 

secara bersama - sama memiliki 

pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil uji t dapat 

diketahui bahwa variabel bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap 

dan empati secara parsial 
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memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil uji t juga 

menunjukkan bahwa variabel 

daya tanggap (X3) memiliki 

pengaruh yang paling kuat 

dibandingkan dengan variabel 

lainnya maka variabel daya 

tanggap (X3) mempunyai 

pengaruh yang dominan 

terhadap kepuasan konsumen. 

3 Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

di ahass sumber 

jaya maha 

kecamatan 

rogojampi 

kabupaten 

banyuwangi 

Ludviyatus 

Sholeha, 

Sutrisno 

Djaja, Joko 

Widodo 

Jurnal 

Tahun 

2018 

Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pelanggan di AHASS 

sumber jaya maha sakti motor 

kecamatan rogojampi kabupaten 

banyuwangi. Berdasarkan hal 

tersebut maka Ho ditolak dan Ha 

diterima yaitu ‘ada pengaruh 

yang signifikan kualitas 

pelayanan terahadap kepuasan 

pelanggan di AHASS sumber 

jaya maha sakti kecamatan 

rogojampi kabupaten 

banyuwangi’. Hasil analisis 

efektivitas garis regresi (R2) 

sebesar 79%. Hal ini 

menunjukkan bahwa besarnya 

persentase pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di AHASS sumber 

jaya maha sakti kecamatan 

rogojampi kabupaten 

banyuwangi sebesar 79%. 

Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di 

AHASS sumber jaya maha sakti 

kecamatan rogojampi kabupaten 

banyuwangi. 
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2.2.4 Hipotesis 

Berdasarkan kerangka pemikiran dan studi empiris, peneliti 

merumuskan  hipotesis sebagai berikut :  

Diduga  kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap 

kepuasan konsumen di Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian Deskriptif dan Verifikatif. 

Menurut Sugiyono (2017:11) penelitian deskriftif adalah penelitian yang 

dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau 

lebih tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel 

lain yang diteliti dan dianalisis sehingga menghasilkan kesimpulan. 

Sedangkan metode penelitian verifikatif menurut Sugiyono 

(2017:23) dapat diartikan sebagai penelitian yang dilakukan terhadap 

populasi atau sampel tertentu dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan.  

Tujuan dari metode penelitian ini adalah untuk membuktikan apakah 

data yang dianalisis tersebut berpengaruh atau tidak. Maka untuk membuat 

lebih ringkasnya, maka dibuat suatu tabel berikut ini: 

Tabel 3.1 

Desain penelitian 

No Komponen Karakteristik 

1 Tujuan Penelitian Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan kosumen 

2 Tipe Penelitian  Variabel penyebab adalah kualitas pelayanan 
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 Variabel akibat adalah kepuasan konsumen 

3 Unit Analisis Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung 

4 Cakupan Waktu Penelitian ini hanya dilakukan pada tahun 2020 

 

3.1.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini berdasarkan tujuannya adalah metode survey. 

Definisi metode survey menurut Sugiyono (2017:6) adalah merupakan 

metode yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang 

alamiah (bukan buatan), tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam 

pengumpulan data, misalnya dengan mengedarkan kuesioner, test, 

wawancara terstruktur dan sebagainya. 

 

3.1.2 Objek dan Subjek Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017:39) pengertia objek penelitian adalah suatu 

atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai 

variasi tertentu yang ditetakan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya. 

Sedangkan subjek penelitian menurut Suharsimi (2016:26) adalah 

sebagai benda, hal, atau orang tempat dan untuk variabel penelitian melekat, 

dan yang dipermasalahkan. 

3.1.2.1 Sejarah Singkat Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Bagian utara kota Bandung, tepatnya di Cimbuleuit atau yang 

sekarang dikenal dengan Punclut (Puncak Cimbuleuit) menjadi ikonik 
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khususnya bagi masyarakat kota Bandung dan umumnya Jawa Barat, 

menjadi tempat wisata kuliner berciri khas dengan nasi timbelnya. 

Awal mula warung yang bernama Sindang heula didirikan oleh Alm 

Bapak Ato Kusmindar dan Alm Ibu Rohatin yang berdiri pada tahun 1980-

an. Arti Sindang Heula (bahasa Sunda) yang berartikan mampir dulu 

(bahasa Indonesia). Warung Sindang Heula awal mulanya berjualan ketan 

bakar, bandrek, bajigur dan gorengan untuk para pejalan kaki atau orang – 

orang yang berolahraga ke daerah Punclut, karena kawasan Punclut hanya 

ramai pada hari minggu saja dengan udara dan pemandangan yang masih 

asri. 

Dengan seiring berjalannya waktu, kawasan Punclut mulai ramai 

dengan pedagang – pedagang yang biasa disebut pasar kaget pada hari 

minggu. Mulai adanya pasar minggu dan semakin tinginya minat pejalan 

kaki atau orang – orang yang berolahraga ke kawasan ini, mulailah warung 

Sindang Heula membuat variant atau inovasi baru dalam daftar menu 

makanannya, yaitu adanya pepes – pepes, nasi merah, nasi hitam dan nasi 

putih. Sampai sekarang warung Sindang Heula sudah turun menurun 

menjadi tempat usaha keluarga, dan menggantia namanya menjadi Rumah 

Makan Sindang Heula Ibu Cucun, sampai saat ini pelanggan dari Jawa Barat 

masih dominan untuk makan disini, dan pelanggan yang diluar Jawa Barat 

masih kurang. Rumah Makan Sindang Huela Ibu Cucun selalu ramai pada 

malam hari dikunjungi oleh pelanggan terutama sabtu dan minggu. 
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Pelanggan yang datang dihari biasa bisa mencapai 100 orang, sedangkan 

sabtu dan minggu bisa mencapai 200 orang lebih. 

 

3.1.2.2 Struktur Organisasi Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung 

 

Keterangan : 

1. Owner Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun  

Pemilik rumah makan meiliki tugas seperti: memimpin rumah makan 

dan membuat kebijakan – kebijakan rumah makan, mempekerjakan dan 

memberhentikan karyawan, mengatur jadwal kerja, menyetujui serta 

mengelola anggaran. 

2. Bagian Keuangan 

Bagian keuangan bertugas untuk merekap alur kas yang masuk maupun 

keluar yang gunanya untuk keperluan usaha. 

 

 

 

OWNER RUMAH MAKAN 
SINDANG HEULA IBU 

CUCUN

KARYAWAN KARYAWAN KARYAWAN

BAGIAN 
KEUANGAN
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3. Karyawan (Pantry) 

Karyawan ini bertugas  menyiapkan makanan, menyimpan berbagai 

peralatan memasak dan bahan-bahan makanan, menyajikan makanan 

dan minuman. 

4. Karyawan (Waiters) 

Waiters bertugas untuk melayani para konsumen, menata meja, 

memastikan meja bersih dan lengkap,  mengantar makanan, mencatat 

pesanan dan memastikan pesanan. 

5. Karyawan (Chef) 

Chef  bertugas menjaga secara keseluruhan kualitas bahan baku dan 

menu yang dijual di restoran, menciptakan menu-menu baru sebagai 

pengembangan dari menu yang sudah ada, mengelola dapur yang 

menjadi tanggung jawabnya. 

 

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.2.1 Populasi 

Definisi populasi menurut Sugiyono (2017:80) adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri atas obyek / subyek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetatapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen di Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung yang 

berjumlah 2.296 selama satu bulan terakhir (bulan Juli).  
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(Sumber:data konsumen Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung pada bulan Juli 2020) 

3.2.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2017:81) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan 

peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, 

misalnya karena keterbatasan waktu, maka peneliti dapat menggunakan 

sampel yang diambil dari populasi itu. 

Dalam penelitian ini peneliti tidak mungkin dapat meneliti seluruh 

populasi  karena beberapa alasan diantaranya keterbatasan waktu, tenaga, 

dan biaya. Maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 

populasi tersebut, kesimpulan yang akan diperoleh akan diberlakukan untuk 

populasi, sampel diambil dari populasi dengan menggunakan presentase 

tingkat kesalahan yang dapat ditolerir sebesar 10% penentuan ukuran 

sampel responden menggunakan rumus Slovin, yang ditunjukan sebagai 

berikut: 

𝑛 =
𝑁

𝑁(𝑒)2 + 1
=

2.296

2.296(0,1)2 + 1
= 95,8 

Keterangan: 

n = Sampel 

Senin Selasa Rabu Kamis Jumat Sabtu Minggu

1 45 51 65 131 140 432

2 42 44 51 50 61 127 132 507

3 43 43 47 53 70 123 114 493

4 39 45 50 49 67 94 102 446

5 37 44 42 47 69 88 91 418

2296

Juli 2020
Minggu ke Jumlah

Total
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N = Populasi 

e = Tingkat ketidak telitian akibat kesalahan 

Mengingat adanya keterbatasan waktu, maka peneliti ini dilakukan 

dengan mengambil banyaknya konsumen sebagai populasi (N) di Rumah 

Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung. 

Berdasarkan rumus pengambilan sampel diatas dengan e = 10% maka dapat 

diketahui jumlah sampel yang diperlukan adalah sebanyak 95,8 dibulatkan 

menjadi 100 orang. 

3.3 Operasional Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian ini dikelompokan menjadi 2 variabel 

yakni, variabel bebas (independen) dan variabel terikat (dependen): 

1. Variabel Independen 

Menutut Sugiyono (2018:86) variabel independen sering disebut 

sebagai variabel stimulus, predicator, antecedent. Dalam bahasa 

Indonesia sering disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas 

merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya variabel yang dependen (terikat). 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan 

(X). 

2. Variabel Dependen 

Menurut Sugiyono (2018:68) variabel dependen sering disebut variabel 

output, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut 
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sebagai variabel terikat. Variabel terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen 

(Y). 

 Operasional variabel menyajikan konsep variabel secara umum 

serta keterangan-keterangan lain mengenai indikator, ukuran dan skala 

pengukuran variabel. Operasionalisasi variabel dalam penelitian ini akan 

dijelaskan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 3.2 

Operasional Variabel 

Variabel Dimensi Indikator Ukuran 
Skala 

Ukur 

No 

Koesio

ner 

Kualitas 

Pelayanan 

menurut  Tjiptono 

(2016:59) 

menyatakan bahwa 

“kualitas 

pelayanan adalah 

tingkat keunggulan 

yang diharapkan 

dan pengendalian 

atas tingkat 

keunggulan 

tersebut untuk 

memenuhi 

keinginan 

pelanggan”. 

 

Keandalan 

Kecermatan Tingkat kecermatan Ordinal 1 

Kesesuaian Tingkat kesesuaian Ordinal 2 

Keandalan dalam 

melayanai 

Tingkat kehandalan dalam 

melayani 
Ordinal 3 

Daya 

Tanggap 

Tepat Tingkat ketepatan  4 

Cepat Tingkat kecepatan Ordinal 5 

Cermat Tingkat kecermatan Ordinal 6 

Jaminan 

Rasa aman dan nyaman 

Tingkat kepercayaan 

terhadap harga yang lebih 

murah 

Ordinal 7 

Kualitas barang 
Tingkat kepercayaan 

terhadap barng lebih baik 
Ordinal 8 

Empati 

Melayanai dengan sikap 

ramah 
Tingkat keramahan petugas Ordinal 9 

Melayani dengan sikap 

sopan santun 
Tingkat keramahan petugas Ordinal 10 

Bukti fisik 

Kebersihan Tingkat kebersihan Ordinal 11 

Pencahayaan Tingkat pencahayaan Ordinal 12 

Suhu udara Tingkat kesejukan Ordinal 13 

      

Kepuasan 

Konsumen 

menurut Fandy 

Kinerja Melayani konsumen 

Tingkat pelayanan 

karyawan terhadap 

konsumen 

Ordinal 14 
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3.4 Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian 

3.4.1 Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2015:193) teknik pengumpulan data dapat 

dilakukan dengan interview (wawancara), kuesioner (angket), observasi 

(pengamatan), dan gabungan ketiganya. Adapun penjelasan dari masing-

masing teknik pengumpulan data, sebagai berikut: 

1. Interview (Wawancara) 

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apabila 

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 

mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 

respondennya sedikit atau kecil. 

 

 

 

Tjiptono 

(2015:146), 

“Kepuasan 

pelanggan adalah 

perasaan senang 

atau kecewa 

seseorang yang 

muncul setelah 

membandingkan 

antara persepsi 

terhadapa kinerja 

(hasil) suatu 

produk dengan 

harapan – 

harapannya” 

(Y) 

 

Kesigapan karyawan Tingkat kesiapan karyawan  Ordinal 15 

Harapan 

Harapan konsumen 
Tingkat pelayanan yang 

diberikan 
Ordinal 16 

Kemampuan melayani 

konsumen 
Tingkat pelayanan Ordinal 17 
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2. Observasi 

Teknik pengumpulan data dengan observasi digunakan bila penelitian 

berkenaan dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala alam 

dan bila responden yang diamati tidak terlalu besar. 

3. Kuesioner 

Merupakan metode pengumpulan data dengan mengajukan daftar 

pertanyaan tertulis kepada responden.  

 

3.4.2 Instumen Penelitian 

Menurut Sugiyono (2015:156) Instrumen penelitian merupakan alat 

ukur seperti tes, kuesioner, pedoman wawancara dan pedoman observasi 

yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data dalam suatu penelitian. 

Instrumen yang digunakan peneliti adalah kuesioner (angket) 

tertutup, yaitu kuesioner yang disediakan jawabannya oleh peneliti, sehingga 

responden tinggal memilih salah satu jawaban yang telah tersedia. Setiap 

variabel penelitian diukur dengan menggunakan instrumen pengukur dalam 

bentuk kuesioner berskala ordinal yang memenuhi pernyataan-pernyataan 

tipe Skala Likert yaitu skor 1 sampai dengan 5. 

Menurut Sugiyono (2015:165) skala likert merupakan alat yang 

digunakan untuk mengembangkan intrumen yang digunakan untuk 

mengukur sikap, persepsi, dan pendapat seseorang atau sekelompok orang 

terhadap potensi dan permasalahan suatu objek, rancangan suatu produk, 

proses membuat produk dan produk yang telah dikembangkan atau 

diciptakan. 



44 
 

 
 

Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan 

menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai 

titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa 

pernyataan atau pertanyaan. 

 

Tabel 3.3 

Model Skala Likert 

Skala Keterangan Pernyataan Positif 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Kurang Baik 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Sugiyono (2017:94) 

 

3.4.3 Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2017:125) validitas menunjukan derajat 

ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data 

yang dikumpulkan oleh peneliti. Untuk mencari validitas sebuah item, kita 

mengkorelasikan skor item dengan total item-item tersebut. Jika koefisien 

antara item dengan total item sama atau diatas 0,3 maka item tersebut 

dinyatakan valid, tetapi jika nilai korelasinya dibawah 0,3 maka item 

tersebut dinyatakan tidak valid. 

Untuk mencari nilai koefisien validitas, maka peneliti menggunakan 

rumus person product moment sebagai berikut: 
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𝑟 =
𝑛(∑ 𝑋𝑌) − (∑ 𝑋 ∑ 𝑌)

√[𝑛 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋 )2][𝑛 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2]
 

Keterangan : 

r  = Koefisien Korelasi Product Moment Pearson 

n = Banyaknya Responden 

X = Skor total pernyataan Responden variabel X 

Y = Skor total pernyataan Responden variabel Y 

∑ 𝑋 = Jumlah skor dalam variabel X 

∑ 𝑌 = Jumlah skor dalam variabel Y 

∑ 𝑋2 = Jumlah kuadrat masing-masing variabel X 

∑ 𝑌2 = Jumlah kuadrat masing-masing variabel Y 

Dasar mengambil keputusan: 

a. Jika r hitung > r tabel, maka instrument atau item pertanyaan berkorelasi 

signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid) 

b. Jika r hitung < r tabel, maka instrument atau item pertanyaan tidak 

berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid) 

Menurut Sugiyono (2017:179) menyatakan syarat minimum untuk 

dianggap suatu butir instrumen valid adalah nilai indeks validitasnya positif 

dan besarnya 0,3 keatas. Oleh karena itu, semua pernyataan yang memiliki 

tingkat korelasi dibawah 0,3 harus diperbaiki karena dianggap tidak valid. 
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3.4.4 Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2017:73) uji reliabilitas merupakan suatu ukuran 

yang menunjukan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya (dapat 

diandalkan) atau dengan kata lain menunjukan sejauh mana hasil 

pengukuran tersebut tetap konsisten jika dapat dilakukan pengukuran dua 

kali atau lebih terhadap gejala yang sama. Uji reliabilitas harus dilakukan 

hanya pernyataan-pernyataan yang sudah memenuhi uji validitas dan tidak 

memenuhi, maka tidak perlu diteruskan untuk uji reliabilitas. Reliabilitas 

berkenaan dengan derajat konsistensi atau ketepatan data dalam interval 

waktu tertentu. 

Untuk mengetahui apakah pengukuran menghasilkan hasil 

pengukuran yang konsisten, dalam penelitian maka untuk menguji atau 

mengukur hal tersebut yang digunakan oleh peneliti dengan menggunakan 

rumus Cronbach alpha yang skornya 0 dan 1. 

 

rα = 
𝑘

(𝑘−1)
{1 −

∑𝛼𝑏
2

𝛼𝑡
2 } 

 

Keterangan:  

rα  = Reliabilitas Instrument 

𝑘 = Jumlah Pertanyaan 

𝛼𝑏
2 = Varian Butir Pertanyaan 

𝛼𝑡
2 = Varian Total 
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3.5 Teknik Analisis Data 

3.5.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Menurut Sugiyono (2017:147) statistik deskriptif adalah statistik 

yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa 

bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum dan 

generalisasi. 

 Statistik yang digunakan dalam penelitan ini adalah metode 

analisis deskriptif yaitu dimana data-data yang dikumpulkan, 

diklasifikasikan, dianalisis lalu didapatkan rata-rata (mean) nya, setelah itu 

diinterpretasikan secara objektif sehingga memberikan informasi dan 

gambaran mengenai topik yang akan dibahas. 

Jawaban yang telah terkumpul dikategorikan berdasarkan nilai rata-

rata jumlah skor tanggapan responden pada interval yang telah ditentukan. 

Setiap jawaban responden diberi nilai dan kriteria penilaianya berdasarkan 

model skala likert pada tabel 3.3 diatas. 

Berikut ini disajikan persamaan untuk menghitung panjang kelas 

pada setiap interval: 

𝑝𝑎𝑛𝑗𝑎𝑛𝑔 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 
𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑛𝑔 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖

𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘𝑛𝑦𝑎 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠 𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙
  

Dimana : 

Rentang nilai = Nilai tertinggi-Nilai terendah 

Banyaknya kelas interval =5 

Berdasarkan rumus diatas maka panjang interval adalah: 
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Panjang kelas interval 
5−1

5
= 0,8 

Maka interval dari kriteria penilaian dapat dilihat di tabel 3.4 kategori skala 

sebagai berikut : 

Tabel 3.4 

Kategori Skala 

 
Skala Kategori 

1,00 1,80 Sangat Tidak Baik 

1,81 2,60 Sangat Baik 

2,61 3,40 Cukup Baik 

3,41 4,20 Baik 

4,21 5,00 Sangat Baik 

                  Sumber: Sugiyono(2017:97) 

 

Sangat 

Tidak Baik 

Tidak Baik Cukup 

Baik 

Baik Sangat Baik 

     

1.0     1.80             2.60       3.40                     4.20       5.00 

Gambar 3.1 

Garis Kontinum 

 

Keabsahan atau keaslian suatu hasil penelitian sangat ditentukan 

oleh alat ukur yang digunakan. Untuk menguji keabsahan tersebut 

diperlukan dua macam pengujian, yaitu uji validitas (test of validity) dan uji 

keandalan (test of reliability). 
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3.5.2 Teknik Penentuan Skor 

Teknik penentuan skor yang digunakan dalam penelitian ini 

dilakukan dengan cara penentuan skor melalui berbagai pernyataan yang 

diajukan kepada responden. Kemudian akan ditentukan skor dari setiap 

jawaban sehingga menjadi data yang kuantitatif, dan dari setiap alternatif 

jawaban (a,b,c,d,e) akan diberikan skor yang berbeda, yaitu: 

 Untuk jawaban yang memilih SB diberi skor 5 

 Untuk jawaban yang memilih B diberi skor 4 

 Untuk jawaban yang memilih KB diberi skor 3 

 Untuk jawabani yang memilih TB diberi skor 2 

 Untuk jawaban yang memilih STB diberi skor 1 

 

3.5.3 Tranformasi Data MSI 

Setelah memperoleh data dari hasil penyebaran kuesioner, data yang 

didapat masih bentuk skala ordinal. Peneliti harus merubah data tersebut 

dari skala ordinal menjadi skala inteval. Data yang didapat dari skala ordinal 

masih berupa kalimat sehingga harus dirubah menjadi angka-angka yaitu 

skala interval. Perubahan data dari skala ordinal menjadi interval dengan 

menggunakan teknik Method of Successive Interval (MSI). Langkah-

langkah yang harus dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Menentukan frekuensi tiap responden (berdasarkan kuesioner yang 

dibagikan, hitung berapa banyak responden yang menjawab skor 1- 5 

untuk setiap pertanyaan). 



50 
 

 
 

2. Menentukan berapa responden yang akan memperoleh skor-skor yang 

telah ditentukan dan dinyatakan sebagai frekuensi. 

3. Setiap frekuensi pada responden dibagi dengan keseluruhan responden, 

disebut dengan proporsi. 

4. Menentukan proporsi kumulatif yang selanjutnya mendekati atribut 

normal. 

5. Dengan menggunakan tabel distribusi normal standar kita tentukan nilai 

Z. 

6. Menentukan nilai Skala (scale value/SV) 

𝑆𝑉 =
𝐷𝑒𝑛𝑠𝑖𝑡𝑦 𝑎𝑡 𝑙𝑜𝑤𝑒𝑟 𝑙𝑖𝑚𝑖𝑡 − 𝐷𝑒𝑛𝑠𝑖𝑡𝑦 𝑎𝑡 𝑈𝑝𝑝𝑒𝑟 𝐿𝑖𝑚𝑖𝑡

𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑈𝑛𝑑𝑒𝑟 𝑈𝑝𝑝𝑒𝑟 𝐿𝑖𝑚𝑖𝑡 − 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑈𝑛𝑑𝑒𝑟 𝐿𝑜𝑤𝑒𝑟 𝐿𝑖𝑚𝑖𝑡
 

7. Menghitung skor hasil tranformasi untuk setiap pilihan jawaban dengan 

menggunakan rumus: 

y = sv + [k] 

k = 1 [SVmin] 

 

3.5.4 Analisis Koefisien Regresi Sederhana 

Uji Regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel 

dependen dengan variabel independen. Menurut Sugiyono (2017:261) 

regresi yang digunakan adalah analisis regresi sederhana dengan rumus: 

𝑌′ = 𝑎 + 𝑏𝑋 

Keterangan: 

𝑌′  = Kepuasan Konsumen 

X  = Kualitas Pelayanan 
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𝑎 = Konstanta (nilai 𝑌′ apabila X = 0) 

𝑏  = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan) 

 

3.5.5 Analisis Koefisien Korelasi 

Menurut Sugiyono (2017:286) analisis koefisien korelasi digunakan 

untuk mengetahui arah dan kuatnya hubungan antar dua variabel atau lebih. 

arah dinyatakan dalam bentuk hubungan positif atau negatif, sedangkan kuat 

atau lemahnya hubungan dinyatakan dalam besarnya koefisien korelasi. 

Dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 

 

r = 
𝑛(∑𝑋𝑌)−(∑𝑋∑𝑌)

√{𝑛∑𝑋
2

−(∑𝑋2)}{𝑛∑𝑌2−(∑𝑌)2}

 

Keterangan : 

r = Koefisien korelasi product moment pearson 

𝑛 = Banyaknya responden 

𝑋 = Skor total pernyataan responden variabel X 

Y = Skor total pernyataan responden variabel Y 

∑𝑋 = Jumlah skor dalam variabel X 

∑𝑌 = Jumlah skor dalam variabel Y 

∑𝑋² = Jumlah kuadrat masing-masing variabel X 

∑𝑌² = Jumlah kuadrat masing-masing variabel Y 
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Tabel 3.5 

Intrepretasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,00 Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono (2016:231) 

 

3.5.6 Analisis Koefisien Determinasi 

Analisis koefisien menurut Imam Ghozali (2018:97) adalah koefisien 

determinasi (𝑅2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien dterminasi 

adalah antara nol dan 1 (satu). nilai 𝑅2 yang kecil berarti kemampuan 

variabel-variabel dependen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

Dalam penelitan ini, analisis koefisien determinasi digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar kemampuan variabel independen menerangkan 

variasi variabel dependen. 

Untuk mengetahui nilai dari koefisien determinasi, maka penulis 

menggunakan rumus sebagai berikut: 

𝐾𝑑 = 𝑅2𝑥100% 

Keterangan: 

𝑅2 = Koefisien Korelasi 

𝐾𝑑 = Koefisien Determinasi 
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3.5.7 Uji Hipotesis 

3.5.7.1 Uji (t) 

Hipotesis digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh antara 

variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hipotesis parsial 

dijelaskan kedalam bentuk statistik seperti yang tertera dibawah ini: 

Ho : β = 0 : Artinya kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen 

Ha : β ≠ 0 : Artinya kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen 

Menurut Imam Ghozali (2018:98) uji t atau uji siginifikan parameter 

individual. Uji ini menunjukan seberapa jauh pengaruh variabel independen 

secara parsial terhadap variabel dependen. Adapun rumus yang diajukan 

oleh Sugiyono (2017:288) adalah sebagai berikut: 

𝑡 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

Keterangan: 

r  = Koefisien Korelasi 

n  = Jumlah data 

t = Tingkat signifikan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 diperbandingkan dengan 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 
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Sumber: Sugiyono (2017) 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

Penulis melakukan survei dengan cara menyebarkan kuesioner 

kepada 100 orang konsumen di Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung yang dijadikan sebagai responden 

untuk mendapatkan bukti – bukti mengenai Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

4.1.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden yang diteliti, dikelompokkan berdasarkan 

jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan dan pendapatan atau uang 

saku. Berikut ini adalah uraian lengkapnya: 

 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah 
Presentase (%) 

Laki – Laki 
14 14% 

Perempuan 
86 86% 

Jumlah 
100 100% 

Sumber: Data Primer yang telah diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden 

laki – laki 14 responden (14%), dan jumlah responden perempuan 86 

responden (86%), dengan demikian konsumen Rumah Makan Sindang 
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Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung dominan berjenis 

kelamin perempuan, dikarekanakan perempuan lebih memiliki waktu luang 

untuk membeli makan diluar / berkuliner. 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Responden Jumlah 
Presentase (%) 

Remaja Awal 
4 4% 

Dewasa Awal 
96 96% 

Dewasa Akhir 
- - 

Jumlah 100 
100% 

Sumber: Data Primer yang telah diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa responden yang 

berusia remaja awal sebanyak 4 responden (4%), dan jumlah responden 

berusia dewasa awal sebanyak 96 responden (96%), dengan demikian 

konsumen Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung dominan berusia dewasa awal. Hal ini menunjukan 

konsumen dengan usia dewasa awal mempunyai waktu luang dan menu 

makanan di Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung sangat disukai oleh usia dewasa awal. 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah 
Presentase (%) 

Pegawai Swasta / 

Wiraswasta 
23 

23% 

Pelajar / Mahasiswa 77% 
77% 
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Ibu Rumah Tangga / 

Pensiunan 
- 

- 

Jumlah 100 
100% 

Sumber: Data Primer yang telah diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden 

pegawai swasta / wiraswasta sebanyak 23 responden (23%), dan pelajar / 

mahasiswa sebanyak 77 responden (77%). Hal ini menunjukan bahwa 

jumlah konsumen Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung dominan didatangi oleh pelajar / mahasiwa, 

dikarenakana owner Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang 

Punclut Kabupaten Bandung memiliki relasi mayoritas pelajar dan 

mahasiswa. 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan / Uang Saku 

Pendapatan / Uang Saku Jumlah 
Presentase (%) 

Kurang dari Rp 500.000 37 
37% 

Rp 500.000 – Rp 1.000.000 34 
34% 

Lebih dari Rp 1.000.000 29 
29% 

Jumlah 100 
100% 

Sumber: Data Primer yang telah diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden 

yang berpendapatan / uang saku rata – rata dalam satu bulam kurang dari Rp 

500.000 sebanyak 37 reponden (37%), Rp 500.000 – Rp 1.000.000 

sebanyak 34 responden (34%), dan lebih dari Rp 1.000.000 sebanyak 29 

responden (29%). Hal ini menunjukan bahwa jumlah konsumen Rumah 
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Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung rata 

– rata berpenghasilan kurang dari Rp 500.000. Dikarenakan yang mengisi 

kuesioner rata - rata pelajar dan mahasiswa, dan harga di Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung relatif 

murah bagi pelajar dan mahasiswa. 

4.1.2 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Layanan 

Data variabel kualitas layanan diperoleh dari penyebaran google 

formulir dengan 16 item pertanyaan yang diberikan kepada responden. 

Kualitas layanan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan lima 

dimensi. 

Tabel 4.5 

Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Kehandalan (Reability) 

 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

Hasil analisis deskriptif pada dimensi kehandalan menunjukan rata-

rata dengan nilai  3.72, termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-

rata terendah terdapat pada indikator keandalan dalam melayani yaitu 3.63. 

Hal ini dapat terjadi apabila Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung kurang memaksimalkan karyawannya 

untuk handal dalam melayani konsumen. 

5 4 3 2 1

2 Kecermatan 30 320 33 2 2 387 100 3.87 Baik

3 Keandalan dalam melayani 30 252 66 12 3 363 100 3.63 Baik

Rata-Rata 3.72 Baik

1 Kesesuaian 10 292 48 14 2 366 100 3.66 Baik

Kriteria

Kualitas Layanan (X)

No Indikator
Frekuensi Jawaban Skor 

Total

Jumlah 

Sampel
Rata-Rata

Kehandalan (Reability )
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Tabel 4.6 

Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Ketanggapan 

(Responsiveness) 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

Hasil analisis deskriptif mengenai dimensi ketanggapan menunjukan 

nilai rata-rata 3.65 termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-rata 

terendah terdapat pada indikator tepat yaitu 3.59. Hal ini dapat disebabkan 

oleh pelayanan yang diberikan karyawan Rumah Makan Sindang Heula Ibu 

Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung kurang cermat dalam melayani 

konsumen. 

Tabel 4.7 

Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Jaminan (Assurance) 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

Hasil analisis deskriptif mengenai dimensi jaminan menunjukan nilai 

rata-rata 3.80 termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-rata 

terendah terdapat pada indikator kualitas barang yaitu 3.76. Hal ini dapat 

disebabkan oleh makanan dan minuman yang dimiliki Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung belum 

memenuhi harapan konsumen. 

 

4 Cepat 40 556 108 24 5 733 100 3.66 Baik

6 Cermat 40 256 57 14 2 369 100 3.69 Baik

Ketanggapan (Responsiveness )

3.59 Baik

Rata-Rata 3.65 Baik

Tepat5 18 2 3576625615 100

7 Kualitas Barang 75 552 105 18 3 753 100 3.76 Baik

8 Rasa aman dan nyaman 50 276 54 2 2 384 100 3.84 Baik

Jaminan (Assurance )

Rata-Rata 3.80 Baik
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Tabel 4.8 

Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Empati (Empathi) 

 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

Hasil analisis deskriptif mengenai dimensi empati menunjukan nilai 

rata-rata 3.80 termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-rata 

terendah terdapat pada indikator melayani dengan sikap ramah yaitu 3.70. 

Hal ini dapat disebabkan kurangnya perhatian oleh karyawan Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung yang 

diberikan dalam melayani konsumen. 

Tabel 4.9 

Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 

 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

Hasil analisis deskriptif mengenai dimensi bukti fisik menunjukan 

nilai rata-rata 3.73 termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-rata 

terendah terdapat pada indikator suhu udara yaitu 3.65. Hal ini dapat 

disebabkan oleh kondisi tempat Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun 

Cabang Punclut Kabupaten Bandung yang berlokasi di daerah suhu rendah. 

 

11 Melayani dengan sikap sopan santun 50 304 27 6 2 389 100 3.89 Baik

Empati (Empathi )

10 Melayani dengan sikap ramah 30 268 57 14 3.70

Rata-Rata 3.80 Baik

1 370 100 Baik

13 Kebersihan 70 568 87 22 4 751 100 3.76 Baik

63

Rata-Rata

16 2 366 100

3.69

3.66 Baik

1 365 100 3.65 Baik

Bukti Fisik (Tangible )

Baik

Rata-Rata Total Variabel X 3.73 Baik

11 Suhu Udara 15 276 57 16

12 Pencahayaan 45 240
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4.1.3 Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Konsumen 

Data variabel kepuasan konsumen diperoleh dari penyebaran google 

formulir dengan 5 item pertanyaan yang diberikan kepada responden. 

Kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan lima 

dimensi. 

Tabel 4.10 

Tanggapa Responden Mengenai Dimensi Kinerja 

 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

 

Hasil analisis deskriptif mengenai dimensi kinerja menunjukan nilai 

rata-rata 3.68 termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-rata 

terendah terdapat pada indikator melayani konsumen yaitu 3.66. Hal ini 

dapat disebabkan oleh pelayanan yang diberikan karyawan Rumah Makan 

Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung kurang 

maksimal dalam memenuhi kepuasan konsumen. 

Tabel 4.11 

Tanggapa Responden Mengenai Dimensi Harapan 

 
Sumber:Data Primer yang telah diolah 2020 

1 2 3 4 5

369

366 100 3.66 Baik

Kriteria

Kepuasan Konsumen (Y)

Kinerja

1 Melayani konsumen 40 248 60 16 2

No Pertanyaan
Frekuensi Jawaban Skor 

Total

Jumlah 

Sampel
Rata-Rata

Rata-Rata 3.68 Baik

100 3.69 Baik2 Kesigapan karyawan 25 264 72 6 2

3 Harapan konsumen 50 560 93 34 2 739 100 3.69 Baik

4 Kemampuan dalam melayani 45 292 42 6 1 386 100 3.86 Baik

Rata-Rata Total Variabel Y 3.7 Baik

Rata-Rata 3.78 Baik

Harapan



62 
 

 
 

Hasil analisis deskriptif mengenai dimensi ketanggapan menunjukan 

nilai rata-rata 3.7 termasuk dalam kriteria baik. Kemudian nilai rata-rata 

terendah terdapat pada indikator harapan konsumen yaitu 3.69. Hal ini dapat 

disebabkan oleh kurang terpenuhinya harapan konsumen pada saat 

mengunjungi Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut 

Kabupaten Bandung. 

4.1.4 Pengujian Kualitas Intrumen Penelitian 

4.1.4.1 Hasil Uji Validitas 

Dalam penelitian ini, pengujian validitas dihitung dengan 

membandingkan nilai rhitung (coreelated item – total correlation) dengan 

nilai rtabel, jika rhitung > dari rtabel maka pernyataan tersebut dapat dikatakan 

sebagai pernyataan yang valid. Taraf signifikansi pada pengujian ini sebesar 

5%. Adapun hasil pengujian validitas dalam penelitian ini akan disajikan 

dalam tabel 4.12 berikut ini: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas 

 

Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 

Kualitas 

Layanan 

P1 0.462918 0,300 Valid 

P2 0.858226 0,300 Valid 

P3 0.735341 0,300 Valid 

P4 0.721858 0,300 Valid 

P5 0.740221 0,300 Valid 

P6 0.788316 0,300 Valid 

P7 0.739285 0,300 Valid 

P8 0.775848 0,300 Valid 

P9 0.733288 0,300 Valid 

P10 0.732879 0,300 Valid 

P11 0.756754 0,300 Valid 

P12 0.740818 0,300 Valid 

P13 0.829323 0,300 Valid 

P14 0.78567 0,300 Valid 
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P15 0.841054 0,300 Valid 

P16 0.81747 0,300 Valid 

Kepuasan 

Konsumen 

P17 0.877176 0,300 Valid 

P18 0.868421 0,300 Valid 

P19 0.783568 0,300 Valid 

P20 0.878121 0,300 Valid 

P21 0.817399 0,300 Valid 
Sumber: Data Primer yang telah diolah 2020 

Berdasarkan pengolahan data uji validitas pada tabel 4.12 diatas 

dapat diketahui secara keseluruhan pertanyaan yang digunakan untuk 

mengukur variabel – variabel dalam penelitian ini memiliki koefisien 

korelasi yanglebih besar dari nilai rtabel dengan signifikansi 5% yakni 0,196 

sehingga seluruh pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini 

dinyatakan valid. 

 

4.1.4.2 Hasil Uji Relibilitas 

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan indikator 

Cronbach’s Alpha. Pengujian ini bertjuan untuk mengukur konsistensi 

sebuah kuesioner yang digunakan dalam penelitian. Hasil dari pengujian 

terhadap reliabilitas masing – masing butir pertanyaan dapat dilihat dalam 

tabel 4.13 sebagai berikut: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Nilai Hitung Cronbach 

Alpa 
Keterangan 

Kualitas Layanan 0.789564 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0.92527 Reliabel 

Sumber: Data Primer yang telah diolah 2020 

 

Suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 

0,6. Berdasarkan tabel 4.13 diatas, dapat diketahui bahwa hasil pengujian 
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menunjukan nilai Cronbach’s Alpha kedua variabel dalam penelitian ini 

bernilai > 0,6 sehingga kedua variabel dinyatakan reliabel. Dengan 

demikian jawaban dari responden dalam kesioner dapat dipercaya atau dapat 

diandalkan. 

 

4.1.4.3 Hasil Transformasi Data 

Data yang didapatkan oleh peneliti masih berbentuk ordinal. Oleh 

karenanya peneliti mengubah data tersebut menjadi interval untuk 

memenuhi syarat analisis regresi. Transformasi data yang dipilih oleh 

peneliti menggunakan Method of Successive Interval (MSI). Metode ini 

dilakukan dengan cara mengubah data ordinal menjadi interval melalui 

aplikasi SPSS 25.0. Hasil transformasi data tersebut dapat dilihat pada 

lampiran dalam skripsi ini. 

 

4.1.4.4 Hasil Analisis Koefisien Regresi Sederhana 

Persamaan regresi adalah analisis statistik yang digunakan untuk 

memprediksi ada tidaknya keterkaitan antar variabel dalam penelitian. 

 

Table 4.14 

Analisis Persamaan Regresi Linier Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12,336 2,177  5,666 ,000 

Kualitas Layanan 2,406 ,119 ,897 20,137 ,000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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Berdasarkan hasil analisis yang tersaji pada tabel 4.14 diatas, dapat 

diketahui bahwa koefisien regresi untuk variabel X yaitu 2,406 dengan 

konstanta sebesar 12,336. Berdasarkan data tersebut maka dapat disusun 

persamaan regresi sebagai berikut: 

 

Y  = 12,336 + 2,406 (X) + Ɛ 

 

Jika diuraikan secara lebih rinci, maka: 

1. Konstanta sebesar 12,336 jika variabel kualitas layanan diasumsikan 

tetap, maka kepuasan kosumen akan meningkat sebesar 12,336. 

2. Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan (X) pada 

persamaan regresi menunjukkan nilai positif 2,406, dapat diartikan 

bahwa jika variabel kualitas layanan meningkat 1, maka kepuasan 

konsumen akan meningkat sebesar 2,406 dengan asumsi variabel bebas 

lainnya (Ɛ), misalnya : kualitas produk yang bersifat konstan. 

 

4.1.4.5 Hasil Analisis Koefisien Korelasi 

Analisis koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui kekuatam 

hubungan antar variabel independen dengan variabel dependen. 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS versi 25.0 

didapat hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4.15 

Hasil Analisis Koefisien Korelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,897a ,805 ,803 4,441706 2,113 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

Berdasarkan tabel 4.15 didapat nilai koefisien korelasi sebesar 0,897 

yang termasuk kedalam korelasi sangat kuat. Hasil ini menunjukan bahwa 

kualitas layanan memiliki hubungan yang sangat kuat terhadap kepuasan 

konsumen. 

4.1.4.6 Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien dterminasi merupakan suatu alat analisis yang digunakan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen. 

 

Tabel 4.16 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,897a ,805 ,803 4,441706 2,113 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

Berdasarkan tabel 4.16 diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 

0,805 yang berarti besarnya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
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konsumen adalah 80,5% dan sisanya adalah 19,5% dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak disertakan dalam penelitian ini. 

 

4.1.4.7 Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Pengujian hipotesis parsial digunakan untuk mengetahui sejauh 

mana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di Rumah 

Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang Punclut Kabupaten Bandung 

secara terpisah. Adapun peneliti telah menyusun hipotesis untuk pengujian 

secara parsial, yakni: 

H0 : β  = 0  Kualitas Layanan (X) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y), 

Ha : β  ≠ 0   Kualitas Layanan (X) berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y), 

Setelah dilakukan pengujian, maka hasil perhitungan untuk masing – 

masing hipotesis thitung, dibandingkan dengan ttabel dengan taraf kesalahan 

5% uji two tailed dengan ketentuan sebagai berikut: 

 HO ditolak, Ha diterima, jika thitung  > t𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 artinya terdapat pengaruh. 

 HO diterima, Ha ditolak, jika thitung < t𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 artinya tidak ada 

pengaruhnya. 
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Daerah 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12,336 2,177  5,666 ,000 

Kualitas Layanan 2,406 ,119 ,897 20,137 ,000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

 

Gambar 4.1 

 

Hasil Uji hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Berdasarkan gambar 4.1 dapat diketahui bahwa nilai thitung berada 

dalam daerah penolakan H0, dengan demikian dapat dinyatakan bahwa 

dengan taraf signifikansi sebesar 5% diperoleh kesimpulan terdapat 

pengaruh kualitas layanan terehadap kepuasan konsumen. 

4.2 Pembahasan Hasil Penelitian 

4.2.1 Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

4.2.1.1 Kualitas Layanan 

Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat diketahui nilai rata – rata (mean) 

sebesar 3,73 yang berada pada interval 3,41 – 4,20 dengan demikian 

kualitas layanan pada Rumah Makan Sindang Heula Ibu Cucun Cabang 

1,66055 20,137 0 


