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HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN   
KONSUMEN DI KAFE LIMITLESS MEDAN 

 
  

                                   ARI PERMANA MTD 
 
                                            14.860.0156 

 
 

                                                          ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Hubungan Kualitas Pelayanan 
dengan Kepuasan Konsumen di Kafe Limitless Medan. Kepuasan Konsumen 
adalah mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. 
Pertemuan antara kedua kepentingan ini akan menentukan seberapa besar tingkat 
kepuasan konsumen pada suatu produk. Kepercayaan akan sikap terhadap merek, 
kualitas layanan, dan masih banyak lagi kepercayaan yang lain yang menjadi 
motivasi dari perusahaan untuk mengembangkan produknya. Tinggi rendahnya 
kepuasan konsumen dapat dilihat dari skala kepuasan konsumen yang disusun 
peneliti berdasarkan aspek-aspek kepuasan konsumen yaitu Expectation 
(Harapan), Performance (Kinerja), Comparisme (Perbandingan), 
Confirmation/disconfirmation (Penegasan), dan Discrepancy (Ketidaksesuaian). 
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah ada hubungan positif yang 
signifikan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen. Subjek 
penelitian yang diambil sebanyak 50 orang. Teknik pengambilan sampel adalah 
Incidental sampling. Alat ukur yang digunakan adalah skala Kualitas Pelayanan 
dan skala Kepuasan Konsumen dengan menggunakan bentuk skala Likert. 
Pengolahan data penelitian ini dengan menggunakan teknik korelasi product 
moment dari pearson. Hasil penelitian menunjukan adanya korelasi sebesar 0,690 
dengan p < 0,000, hal ini berarti ada korelasi positif yang signifikan antara 
Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen di Kafe Limitless Medan. Hal ini 
berarti semakin tinggi kualitas pelayanan, maka semakin tinggi kepuasan 
konsumen, sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan, maka semakin rendah 
kepuasan konsumen. Adapun koefisien determinasi dari korelasi tersebut adalah 
sebesar R²= 0,476 artinya Kualitas Pelayanan memberikan sumbangan efektif 
terhadap Kepercayaan diri sebesar (47,6 %) sedangkan sisanya (52,4 %) 
ditentukan oleh faktor lain yang mempengaruhi dalam penelitian ini yang tidak 
terlihat diantaranya Kualitas Produk, Emosional, Harga, Biaya. 

 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan , Kepuasan Konsumen, Kafe Limitless Medan 
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RELATIONSHIP QUALITY OF SERVICE WITH CONSUMER 
SATISFACTION IN MEDAN LIFELESS CAFE 
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14.860.0156 
 
 

ABSTRACT 
 
 This study aims to determine the Relationship between Service Quality 
and Consumer Satisfaction in Cafe Limitless Medan. Consumer satisfaction 
includes the difference between expectations and perceived performance or 
results. The meeting between these two interests will determine how much the 
level of customer satisfaction with a product. Trust in attitudes towards brands, 
service quality, and many other beliefs that motivate companies to develop their 
products. High and low of consumer satisfaction can be seen from the consumer 
satisfaction scale compiled by researchers based on aspects of consumer 
satisfaction, namely Expectation, Performance, Comparism, Confirmation / 
Disconfirmation, and Discrepancy. The hypothesis proposed in this study is that 
there is a significant positive relationship between Service Quality and Consumer 
Satisfaction. Research subjects taken as many as 50 people. The sampling 
technique is incidental sampling. Measuring instruments used are the Service 
Quality scale and the Consumer Satisfaction scale using a Likert scale. This 
research data processing using Pearson product moment correlation techniques. 
The results showed a correlation of 0.690 with p <0,000, this means there was a 
significant positive correlation between Service Quality and Consumer 
Satisfaction in Medan Limitless Cafes. This means that the higher the quality of 
service, the higher the customer satisfaction, conversely the lower the quality of 
service, the lower the customer satisfaction. The coefficient of determination of 
the correlation is R ² = 0.476 meaning that Service Quality contributes effectively 
to Confidence (47.6%) while the rest (52.4%) is determined by other factors that 
influence in this study that are not visible including Product Quality , Emotional, 
Price, Cost. 
 
 
Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Medan Limitless Cafes 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era modern saat ini perkembangan bisnis kafe di Indonesia khususnya 

di kota-kota besar semakin berkembang dengan pesat. Banyak bermunculan 

pelaku bisnis baru yang membuka usaha kafe dengan berbagai konsep atau ide-ide 

kreatif dan unik yang dibuat semenarik mungkin untuk memikat pelanggan dari  

berbagai kalangan baik kalangan bawah, menengah dan kalangan atas. Beberapa  

lokasi dikota keci  bahkan juga banyak bermunculan kafe, ini tidak terlepas dari  

dukungan pemerintah setempat yang mempermudah perizinan mendirikan usaha.   

Telah banyak bermunculan kafe dengan berbagai keunikan yang  

ditawarkan. Walaupun pada awalnya kemunculan bisnis kuliner berkonsep kafe 

dianggap asing karena identik dengan kemewahan dan harga yang relatif mahal, 

namun seiring waktu masyarakat dapat menerimanya. 

Kafe berarti semacam tempat sederhana, tetapi cukup menarik di mana 

seseorang bisa makan, makanan ringan sambil mengisi waktu luang istirahat atau 

memang memerlukan tempat khusus untuk pertemuan dengan keluarga atau rekan 

bisnis. Dengan ini kafe berbeda dengan warung makanan pada umumnya. 

Sekarang seiring perubahan zaman kafe mulai modern, kita bisa lihat mulai dari 

peralatan sederhana hingga peralatan modern, semua berlomba-lomba untuk 

memanjakan para menikmat kafe. Anda mungkin bisa merasakan nuansa berbeda 

dari kafe satu ke kafe lainnya, Terutama dekorasi ruangan kelas sederhana sampai 

kelas istana di coba para pemilik kafe untuk membuat nyaman para pelanggannya 
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2 
 

bak seorang raja sungguhan, para pemilik kafe pun harus kreatif terutama menu 

yang disajikan dan tak heran kalau mereka rela merogoh kocek lebih untuk 

membayar salary para chef dan baristanya. Tak heran juga mereka berani 

menyewa konsultan yang lebih mengerti di bisnis ini terutama mereka yang baru 

merintis usaha bisnis ini dari nol. Kafe (cafe) adalah tempat untuk bersantai dan 

berbincang-bincang dimana pengunjung dapat memesan minuman dan makanan. 

Kafe termasuk tipe restoran namun lebih mengutamakan suasana rileks, hiburan 

dan kenyamanan pengunjung sehingga menyediakan tempat duduk yang nyaman 

dan alunan musik yang dibutuhkan dalam membentuk suatu kenyamanan kepada 

pelanggan. 

Ketika  banyak  bermunculan kafe baru ini akan mengakibatkan tingginya 

tingkat persaingan, kafe yang tidak kuat akan dengan  mudah  dikalahkan  oleh  

pesaingnya. Dilihat dari sisi konsumen saat ini, mereka memiliki banyak alternatif 

varian dan lebih selektif dalam memilih kafe yang akan dikunjungi. Ketika 

konsumen menganggap suatu kafe tidak memuaskan, maka kafe tersebut akan 

sangat mudah untuk ditinggalkan.  

Khususnya di kota Medan terdapat beberapa kafe yang pasang surut 

karena tidak siap menghadapi persaingan, banyak pengunjung yang datang 

khususnya anak muda tidak hanya untuk keperluan kuliner semata bahkan kafe itu 

sendiri bisa di jadikan tempat berswafoto bersama teman atau kelompok tertentu, 

konsumen tidak hanya mencari produk saja yang berupa makanan dan minuman, 

tetapi juga menginginkan pengalaman yang berbeda yaitu kafe yang memiliki 

konsep unik dan menarik akan lebih menjadi trend di kota Medan. Maka dari itu  

pelaku bisnis harus mampu mempersiapkan strategi yang tepat untuk  memikat 
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3 
 

konsumen agar konsumen tetap puas dan nyaman dengan pelayanan yang 

diberikan kafe atau sebagai pihak pelaku usaha kafe tersebut.  

Adapun fenomena yang terjadi di Kafe Limitless, saat konsumen masuk ke 

dalam kafe pada umumnya konsumen langsung duduk dan menunggu pelayan 

datang untuk mencatat pesanan. Namun yang terjadi di kafe limitless konsumen 

menunggu pesanan begitu lama karena di kafe tersebut minim pekerja. Kafe 

Limitless memiliki satu owners saja dan dua pelayan yang terdiri dari satu koki 

dan waitres, namun owner juga merangkap sebagai bartender di kafe tersebut, 

sama halnya dengan koki yang merangkap sebagai waitres serta satu orang yang 

khusus menjadi waitres saja. meskipun begitu konsumen di kafe limitless tersebut 

selalu ramai di datangi pengunjung pada awalnya, tetapi lambat laun hal ini 

menyebabkan kafe tersebut seakan lama dalam hal pelayanan seperti membuatkan 

hidangan kepada konsumen maupun menyajikan minuman karena sedikitnya atau 

minimnya pekerja. dimana kafe limitless juga masih menggunakan sistem manual 

saat proses pembayaran sehingga hal ini tidak bersifat efisien dalam proses 

pembayaran, Hal tersebut dapat menurunkan kualitas pelayanan yang ada di kafe 

tersebut. 

Masalah kualitas pelayanan sangat berpengaruh pada banyak nya 

konsumen yang datang untuk menikmati suasana kafe dengan makanan, minuman 

yang di jual oleh pihak kafe, ini memerlukan seorang karyawan dan dekorasi 

lingkungan kafe yang mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik pada 

konsumen sehingga konsumen mau datang dan mengajak teman - teman untuk 

datang di kafe tersebut. karna memiliki suatu kualitas pelayanan yang baik 
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mampu memberikan kenyamanan dan kepuasan kepada konsumen tentang  

pelayanan di kafe. 

Pelayanan kafe Limitless belum dikatakan baik karna karyawan masih 

tergolong sedikit atau minim sehingga membuat konsumen menunggu cukup lama 

dan mudah merasa bosan, tempat nongkrong tersebut berada di jalan Perhubungan 

Medan. Kafe Limitless tepat berada di pinggir pasar sehingga memudahkan akses 

bagi konsumen yang ingin berkunjung ke kafe tersebut dan membuat kafe tersebut 

selalu ramai di kunjungi oleh pelanggan. hal ini lah yang menjadi tantangan bagi 

pihak owner pemilik kafe untuk selalu menjaga kualitas pelayanan kepada 

pelanggannya. 

Pelayanan adalah sebuah kata bagi penyedia jasa yang harus dikerjakan 

dengan baik, oleh karena itu setiap pelaku usaha harus memiliki strategi yang 

khusus untuk mengelola jasa dengan baik. Strategi khusus yang dimaksudkan 

mengenai tentang hal apa yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, hal itu 

berkaitan dengan kualitas pelayanan dimana kualitas pelayanan merupakan aspek 

terpenting untuk mencapai kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu fenomena yang unik, sebab dimensi 

dan indikatornya dapat berbeda diantara orang-orang yang terlibat dalam 

pelayanan. Beberapa penelitian telah dilakukan untuk meneliti bahwa kualitas 

pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Hasanah (2006), 

bahwa faktor yang menciptakan kepuasan pelanggan adalah keramahan dan 

kesopanan pramusaji, kelayakan dan kebersihan toilet serta wastafel, sarana parkir 

dan kenyaman ruanganan makanan. Dalam hal ini perusahaan perlu meningkatkan 
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kecepatan penanganan keluhan pelanggan, dimana akhirnya bisa membuat 

pelanggan menjadi lebih puas. 

Kualitas pelayanan menurut Sugiarto (2002), adalah suatu tindakan 

seseorang terhadap orang lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan 

ukuran yang berlaku pada produk atau jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, 

keinginan, dan harapan orang yang di layani. 

Jika kualitas pelayanan yang diberikan pelaku usaha kepada konsumen  

baik, maka akan membuat konsumen beranggapan pelaku usaha telah  profesional  

dalam memberikan pelayanannya. Begitu pula sebaliknya jika konsumen 

beranggapan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen buruk, maka  

konsumen akan beranggapan kalau perusahaan kurang profesional dalam  

memberikan layanan kepada konsumen. Hal ini sejalan teori yang di kemukakan 

oleh Riyan Afriyansah (2011), menganalisa bahwa kualitas pelayanan menjadi 

salah satu ukuran atas keberhasilan dalam memberikan penilaian secara obyektif 

dalam usaha menciptakan kepuasan konsumen. 

Pelayanan jasa merupakan sebuah pelayanan yang tidak berwujud yang 

ditawarkan suatu pihak ke pihak lain atau kepada konsumen. Pelayanan jasa 

tersebut tidak dapat dilihat, akan tetapi pelayanan jasa tersebut hanya dapat  

dirasakan manfaatnya oleh setiap konsumen yang menggunakan jasa tersebut. 

Pada dasarnya jasa merupakan aktivitas ekonomi yang hasil nya tidak merupakan 

produk dalam bentuk fisik, yang biasanya di konsumsi pada saat yang sama 

dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah, seperti kenyamanan 
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atau kepuasan konsumen terhadap pelayanan jasa yang di berikan oleh pihak 

pemberi jasa. 

 Dalam pelayanan jasa yang di berikan oleh penyedia jasa, memiliki nilai 

terhadap kualitas pelayanan jasa yang di berikan kepada konsumen. Setiap 

konsumen mengharapkan pelayanan jasa yang terbaik. Pada dasarnya kualitas 

pelayanan merupakan perbandingan antara harapan pelayanan yang akan di terima 

oleh konsumen dengan pelayanan di telah berikan oleh penyedia jasa 

Penelitian John Hendra Istianto dan Maria (2011), mengemukakan secara 

teori bahwa kualitas pelayanan yang diberikan yaitu dengan memberikan 

kepuasan melalui kualitas cita rasa (taste) yang dipertahankan dan sesuai dengan 

selera konsumen, serta pemilihan lokasi yang tepat dan disertai pelayanan yang 

baik. Adapun hasil analisis menunjukkan bahwa secara keseluruhan variabel  

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun dalam menangani keluhan 

pelanggan kurang cepat hal ini perlu ditingkatkan dengan baik dan perlu 

memberikan pelatihan kepada karyawan dalam meningkatkan kualitas jasanya. 

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai (Tjiptono 2002), sedangkan Kotler (2002) mendefinisikan 

kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah 

membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-

harapannya. Dari pengertian diatas dapat dipahami bahwa peran kualitas 

pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan sangat berpengaruh, tanpa 

adanya pelayanan yang tepat produk akan kurang diminati oleh konsumen. 
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Dewasa  ini  perhatian  terhadap  kepuasan  pelanggan  atau  ketidakpuasan 

pelanggan  semakin  besar.  Persaingan  yang  semakin  ketat  khususnya  untuk 

bisnis  kafe,  dimana  banyak  produsen  yang  terlibat  dalam  pemenuhan 

kebutuhan  dan  keinginaan  konsumen,  menyebabkan  setiap pelaku usaha kafe 

harus menempatkan orientasi kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama dan 

diyakini  sebagai  kunci  utama  untuk  memenangkan  persaingan  adalah 

memberikan  nilai  dan  kepuasan  kepada  pelanggan  melalui penyampaian 

produk dan jasa dengan harga bersaing.  

Kotler (2002) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah  tingkat  

perasaan  seseorang  setelah  membandingkan  kinerja  (atau  hasil) yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Pada umumnya harapan dari 

pelanggan merupakan  perkiraan/keyakinan pelanggan tentang apa yang 

diterimanya bila mereka membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Kepuasan ini 

mendatangkan keuntungan karena biaya  mendapatkan  pelanggan  baru  lima  kali  

lebih  tinggi  dari pada mempertahankan  yang  sudah  ada. 

Berdasarkan fenomena di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian “HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN 

KONSUMEN DI KAFE LIMITLESS MEDAN”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

 Dalam penelitian ini peneliti ingin meneliti tentang hubungan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan konsumen di kafe limitless Medan. Konsumen pada 

umumnya mengharapkan pelayanan yang berkualitas dalam setiap jasa pelayanan 

yang di berikan oleh pelaku usaha, terkhusus dalam pelayanan di kafe limitless 
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Medan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan  pelaku usaha  kepada  konsumen  

baik,  maka  akan  membuat konsumen  beranggapan  pelaku usaha  telah  

profesional  dalam  memberikan pelayanannya. Begitu pula sebaliknya jika 

konsumen beranggapan kualitas pelayanan  yang  diberikan  kepada  konsumen  

buruk,  maka  konsumen  akan beranggapan  kalau  perusahaan  kurang  

profesional  dalam  memberikan layanan  kepada  konsumen. 

Hal ini terlihat dari pelayanan yang diberikan kafe Limitless, kurangnya 

karyawan yang bekerja di kafe limitless membuat konsumen lama menunggu 

pesanan sehingga konsumen merasa bosan ditambah metode pembayaran yang 

masih manual menjadikan tidak efisiennya pelayanan yang ada di kafe tersebut. 

Berjalan dengan hal di atas, pihak kafe yang memiliki masalah kurangnya 

karyawan menjadi masalah tersendiri dimana pekerjaan menjadi merangkap 

seperti owner yang merangkap sebagai bartender, koki merangkap sebagai waitres 

dan waitres khusus sehingga tidak dapat memberikan pelayanan secara maksimal 

kepada konsumen. 

Berdasarkan fenomena diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti 

“Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen di Kafe 

Limitless Medan”. 

 

C. Batasan Masalah  

Meninjau dari identifikasi masalah yang di uraikan diatas, maka peneliti 

membatasi penelitian yang hanya menekankan pada “Hubungan Kualitas 

Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen di Kafe Limitless Medan”. Kualitas 

pelayanan menurut Sugiarto (2002), adalah suatu tindakan seseorang terhadap 
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orang lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku 

pada produk atau jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan 

harapan orang yang di layani. Kristianto (2011) mengungkapkan bahwa kepuasan 

konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang 

dirasakan. Pertemuan antara kedua kepentingan ini akan menentukan seberapa 

besar tingkat kepuasan konsumen pada suatu produk. 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat diambil suatu rumusan 

masalah apakah ada “Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 

Konsumen?”. 

E.  Tujuan Penelitian  

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui “Hubungan Kualitas 

Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen di Kafe Limitless Medan”. 

F.  Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Secara teoritis, penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan pada umumnya, khususnya dalam psikologi 

indrustri dan organisasi. 

2. Manfaat Praktis  

Manfaat praktis yang didapat dari penelitian ini adalah dapat memberikan 

gambaran secara umum kepada masyarakat mengenai “Hubungan Kualitas 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



10 
 

Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen di Kafe Limitless di Medan”. Sehingga 

pelaku usaha membuat suatu management karyawan yang baik, memberikan 

kenyamanan pada konsumen, pelatihan dan memberikan arahan kepada karyawan 

dalam mengatasi persoalan yang dihadapai tentang kualitas pelayanan terbaik 

pada konsumen. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Konsumen 

1. Pengertian Konsumen 

Menurut Dewi (2013), konsumen adalah seseorang yang menggunakan 

produk dan atau jasa yang dipasarkan. Sedangkan kepuasan konsumen adalah 

sejauh mana harapan para pembelian seorang konsumen dipenuhi atau bahkan 

dilebihi oleh sebuah produk. Jika harapan konsumen tersebut dipenuhi maka ia 

akan merasa puas, dan jika melebihi harapan konsumen, maka konsumen akan 

merasa senang. 

Black’s Law Dictionary mendefinisikan konsumen sebagai berikut “a 

person who buys goods or service for personal, family, or house holduse, with no 

intention or resale; a natural person who use products for personal rather than 

business purpose”. Artinya bahwa konsumen adalah orang yang membeli barang 

atau jasa untuk kepentingan pribadi, keluarga, atau rumah tangganya, dengan 

tidak ada niat atau dijual kembali; orang pribadi yang menggunakan produk untuk 

pribadi daripada tujuan bisnis. 

Menurut Sri Handayani (2012) konsumen (sebagai alih bahasa dari 

consumen), secara harfiah berarti" seseorang yang membeli barang atau 

menggunakan jasa'' atau ''seseorang atau sesuatu perusahaan yang membeli barang 

tertentu atau menggunakan jasa tertentu'' juga ''sesuatu atau seseorang yang 

menggunakan suatu persediakan atau sejumlah barang", ada pula yang 
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memberikan arti lain yaitu konsumen adalah ''setiap orang yang menggunakan 

barang atau jasa dalam berbagai perundang-undangan negara”. 

Sejalan dengan Sri Handayani, Az. Nasution (dalam Kristiyanti, 2009) 

juga menjelaskan beberapa batasan tentang konsumen, yakni: 

a. Konsumen adalah setiap orang yang mendapatkan barang atau jasa 

digunakan untuk tujuan tertentu. 

b. Konsumen antara adalah setiap orang yang mendapatkan barang dan jasa 

untuk digunakan dengan tujuan membuat barang/jasa lain atau untuk 

diperdagangkan (tujuan komersial). 

 Konsumen merupakan faktor penting di dalam perusahaan, karena dengan 

adanya konsumen maka perusahaan dapat menjual, memasarkan dan menawarkan 

produknya. Dalam UUD No.8 Tahun 1999; L.N. Tahun 1999 No.42 menjelaskan 

tentang perlindungan konsumen menyebutkan bahwa pengertian konsumen (Pasal 

1 angka 2) adalah sebagai berikut: “Setiap orang pemakai barang dan jasa yang 

tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain 

mau pun mahluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan”. 

 Selain itu dijelaskan pula dalam UU ini, bahwa pengertian konsumen 

sesungguhnya dapat terbagi dalam tiga bagian yaitu: Konsumen dalam arti umum, 

yaitu pemakai, pengguna atau pemanfaat barang atau jasa untuk tujuan tertentu. 

Konsumen antara, yaitu pemakai, pengguna atau pemanfaat barang dan jasa untuk 

diproduksi (Produsen) menjadi barang atau jasa lain atau untuk 

memperdagangkannya (distributor) dengan tujuan komersial, konsumen antara ini 

sama dengan pelaku usaha, dan Konsumen akhir, yaitu pemakai, pengguna atau 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



13 
 

 
 

pemanfaat barang dan jasa konsumen untuk memenuhi kebutuhan diri sendiri, 

keluarga, atau rumah tangganya dan tidak untuk diperdagangkan kembali. 

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa konsumen 

merupakan setiap pemakai barang atau jasa yang digunakan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan mereka dan tidak untuk diperdagangkan kembali. 

2. Peranan Konsumen 

 Menurut Fandi Tjiptono (2005) peranan konsumen terdiri atas hal-hal 

sebagai berikut: 

a. User, adalah orang yang benar-benar (secara aktual) mengkonsumsi atau 

menggunakan produk atau mendapatkan manfaat dari produk atau jasa 

yang dibeli. 

b. Payer, adalah orang yang mendanai atau membiayai pembelian. 

c. Buyer, adalah oran yang berpartisipasi dalam pengadaan produk dari pasar. 

Masing-masing peranan diatas bias dilakukan oleh satu orang, bisa pula 

oleh individu yang berbeda. Jadi sesorang bisa menjadi user, sekaligu spayer, dan 

buyer. Selain itu, bisa juga individu menjadi payer, menjadi user, dan menjadi 

buyer. Itu semua tergantung kepada konteks atau situasi pembelian. 

3. Tipe Konsumen 

Pemahaman atas proses aktivitas mental dan fisik konsumen ini mengarah 

pada pengidentifikasian pihak mana saja yang terlibat dalam proses tersebut, siapa 

saja yang memainkan masing-masing peran yang ada. Adapun tipe dan perilaku 

dari konsumen menurut Fandi Tjiptono (2005) adalah sebagai berikut: 
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a) Konsumen akhir atau konsumen rumah tangga, yaitu konsumen yang 

melakukan pembelian untuk kepentingan diri sendiri, keluarga, atau 

keperluan hadiah bagi teman maupun saudara, tanpa bermaksud untuk 

memperjualbelikannya. Dengan kata lain, pembelian dilakukan semata-

mata untuk keperluan konsumsi sendiri.  

b) Konsumen bisnis (disebut pula konsumen organisasional, konsumen 

industrial, atau konsumen antara) adalah jenis konsumen yang melakukan 

pembelian untuk keperluan pemrosesan lebih lanjut, kemudian dijual 

(produsen), disewakan kepada pihak lain, dijual kepada pihak lain 

(pedagang), digunakan untuk keperluan layanan sosial dan kepentingan 

public (pasar pemerintah dan organisasi). Dengan demikian, tipe 

konsumen ini meliputi organisasi bisnis maupun organisasi nirlaba (seperti 

rumah sakit, sekolah, instansi, pemerintah, Lembaga Swadaya Masyarakat, 

dan sebagainya). 

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa konsumen 

adalah seseorang yang membeli atau menggunakan produk barang atau jasa untuk 

kepentingan pribadi, keluarga, atau rumah tangganya. Tipe konsumen adalah 

konsumen akhir dan konsumen bisnis. 

B. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pelayanan  menurut  Dirgantoro  (2001), yaitu aktivitas yang  berhubungan 

dengan penyedia pelayanan untuk meningkatkan atau mempertahankan nilai 

produk seperti pemasangan, reparasi, pelatihan, pasokan suku cadang, 
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penyesuaian produk. Menurut Kotler (2007), pelayanan atau service adalah 

sebuah tindakan atau kegiatan  yang dapat ditawarkan oleh suatu  pihak kepada 

pihak lain  yang pada dasarnya  tidak  berwujud  dan  tidak  mengakibatkan  

kepemilikan  apapun.   

Istilah pelayanan menurut Norman dalam buku Pelayanan Prima yang 

dikutip Sutopo dan Adi Suryanto (2003), adalah kegiatan yang ditawarkan oleh  

organisasi atau perorangan kepada konsumen (pihak yang dilayani) yang bersifat 

tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Pelayanan adalah suatu kegiatan atau 

urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan  

orang lain atau mesin secara fisik, dan dua istilah yang perlu diketahui, yaitu  

konsep melayani dan pelayanan. Pengertian melayani adalah membantu  

menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan oleh seseorang. Sedangkan 

pengertian pelayanan adalah usaha untuk melayani kebutuhan orang  lain  (Kamus  

Besar Bahasa Indonesia), atau perorangan kepada konsumen (yang dilayani), yang 

bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), kualitas didefinisikan 

sebagai “Tingkat baik buruknya sesuatu”. Kata kualitas memiliki  banyak definisi 

yang berada dan bervariasi mulai dari yang konvensional hingga yang lebih 

strategis. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan 

karakteristik suatu produk: kinerja (performance), keandalan (reliability), mudah  

dalam penggunaan (easy of use), dan estetika (esthetics). Sedangkan definisi 

strategi dinyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu  memenuhi  

keinginan dan kebutuhan pelanggan (meeting the needs of costumers). Oleh  
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karenanya, kualitas disini merupakan proses atau upaya menjaga janji pelayanan 

agar pihak yang dilayani merasa puas. 

Menurut Tjiptono (2005), Kualitas adalah menjaga janji pelayanan agar 

pihak yang  dilayani  merasa  puas  dan  diuntungkan.  Meningkatkan  kualitas  

merupakan pekerjaan semua orang adalah pelanggan, tanggung jawab untuk 

kualitas produk dan pengawasan kualitas tidak dapat didelegasikan kepada satu 

orang. Kualitas didefinisikan sebagai penilaian konsumen terhadap keseluruhan  

keunggulan produk, sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan merupakan  

pertimbangan global yang berhubungan dengan superioritas dari pelayanan. 

Tjiptono (2005), menyimpulkan bahwa citra kualitas pelayanan yang baik 

bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen. Hal ini disebabkan karena 

konsumen yang mengkonsumsi serta yang menikmati jasa layanan sehingga 

mereka yang seharusnya menentukan kualitas jasa tersebut. Persepsi konsumen 

terhadap keunggulan suatu jasa layanan. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan L.L Berry (dalam Tjiptono 2007), 

Kualitas pelayanan adalah perbedaan antara harapan pelanggan akan suatu 

pelayanan dengan persepsi mereka akan pelayanan yang mereka terima. Saat 

harapan pelanggan lebih rendah dari persepsi terhadap pelayanan yang  diperoleh, 

maka hal tersebut menjadi kejutan yang menyenangkan bagi pelanggan. Pada saat 

harapan pelanggan sesuai dengan persepsi terhadap pelayanan yang diperoleh  

maka pelanggan akan merasa puas. Namun, pada saat harapan pelanggan lebih  
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besar daripada persepsi terhadap pelayanan yang diperoleh maka pelanggan tidak 

puas terhadap pelayanan. 

Kotler (dalam Murwanti & Nursiam, 2004) mendefinisikan kualitas 

pelayanan sebagai keseluruhan ciri dan karakteristik produk atau jasa yang 

mendukung kemampuan untuk memuaskan kebutuhan. Definisi ini menekankan 

pada fokus pelanggan. Menurut Parasuraman, dkk (dalam Setiawati & Murwanti, 

2006) kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan yang diharapkan 

konsumen dengan pelayanan yang di terimanya. 

Kualitas pelayanan menurut Sugiarto (2002), adalah suatu tindakan 

seseorang terhadap orang lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan 

ukuran yang berlaku pada produk atau jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, 

keinginan, dan harapan orang yang di layani. Sementara, menurut Wyckof dan 

Lovelock (dalam Sugiarto, 2002) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. 

2. Aspek-aspek Kualitas Pelayanan 

Seperti yang dikemukakan Kotler (dalam Harun, 2009) bahwa kualitas  

harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi consume. 

Lovelock, haynes dkk (Unzicker,1999) kualitas pelayanan dipengaruhi oleh  

menunggu dan persepsi. Namun, hubungan ini telah ditemukan dimediasi atau 

dikelola oleh variabel situasi beberapa, misalnya, musik dan visual isyarat), 

menunggu durasi dan antrian Informasi, sosial pengaruh), dan mempengaruhi. 

Terdapat lima aspek kualitas jasa yang dapat dirincikan sebagai berikut : 
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a. Keandalan (reliability), yaitu  kemampuan  untuk  melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 

b. Ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu 

pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 

c. Keyakinan (confidence), yaitu pengetahuan dan kesopanan pegawai serta  

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau 

“assurance”. 

d. Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi 

bagi pelanggan. 

e. Berwujud (tangible), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, 

dan media komunikasi. 

Menurut Garvin (Tjiptono, 2008) kualitas pelayanan terdiri  atas delapan 

aspek berikut yang satu sama lainnya berkaitan erat: 

a. Kinerja (performance) 

Kinerja berkaitan dengan efisiensi pencapaian tujuan utama sebuah 

pelayanan  jasa. Umumnya kinerja yang lebih bagus identik dengan kualitas yang 

lebih baik. 

b. Fitur (features) 

Fitur berkaitan dengan atribut pelayanan jasa yang melengkapi kinerja 

dasar sebuah pelayanan jasa. 
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c. Reliabilitas (reliability) 

Reliabilitas merupakan kemampuan sebuah pelayanan jasa untuk tetap 

berfungsi secara konsisten selama usia desainnya. Sebuah pelayanan jasa akan 

dikatakan reliable (andal) apabila kemungkinan kerusakan atau gagal dipakai 

selama usia desainnya sangat rendah. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to specifications) 

Kesesuaian dengan spesifikasi yaitu sejauh mana karakteristik desain dan 

operasi sebuah pelayanan jasa memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan  

sebelumnya, misalnya dalam hal ukuran, kecepatan, kapasitas, daya tahan. Dalam 

dunia manufaktur, aspek ini sangat popular terutama karena mudah 

dikuantifikasikan. 

e. Daya tahan (durability) 

Daya tahan berkaitan dengan tingkat kemampuan sebuah pelayanan jasa  

mentolerir tekanan, stres atau trauma tanpa mengalami kerusakan berarti. 

f. Kemudahan mereparasi (Service ability) 

Sebuah pelayanan jasa dikatakan sangat service able apabila bias 

direparasi  secara mudah dan murah. Apabila reparasi tersebut cepat dan mudah  

diakses,  pelayanan jasa bersangkutan dikatakan memiliki service ability tinggi. 

g. Estetika 

Estetika yaitu daya tarik pelayanan jasa terhadap panca indra, misalnya 

bentuk fisik, warna, dan sebagainya. 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



20 
 

 
 

h. Persepsi kualitas (Perceived quality) 

Persepsi kualitas berkaitan dengan citra dan reputasi pelayanan jasa serta 

tanggung jawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena kurangnya 

pengetahuan pembeli akan atribut atau fitur pelayanan jasa yang akan dibeli, maka 

pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan,  

reputasi perusahaan, maupun negara pembuatnya (country of origin,  country-of-

manufacture,  country-of-assembly,  atau  country-of brand). Karena sifatnya 

perseptual, maka setiap orang kemungkinan akan memiliki  opini  yang  berbeda.   

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa aspek kualitas 

pelayanan yaitu, keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), keyakinan  

(confidence),   

3. Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan  

Beach dan Bushirle (dalam Mabruroh, 2003), mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan  dapat di pengaruhi oleh beberapa faktor yaitu: 

a) Penampilan 

b) Keahlian 

c) Suara dan kebiasaan di dalam berbicara 

d) Tata cara dan tingkah laku.  

Sugiarto (2002) mengemukakan beberapa faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan  antara lain: 
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a. Memusatkan perhatian konsumen. 

Hal ini dilakukan dengan mendengarkan konsumen dengan penuh 

perhatian, menanggapi pembicaraan dengan dengan konsumen, dan 

menempatkan kepentingan konsumen pada nomor satu. 

b. Memberikan pelayanan yang efisien. 

Adalah dimana pelayanan dilakukan dengan tuntas dan tidak bertele-tele, 

mempergunakan waktu seakurat mungkin. 

c. Meningkatkan perasaan harga diri tamu. 

Meningkatkan perasaan harga diri tamu dapat dilakukan dengan mengenali 

kehadiran konsumen, memuji dengan tulus dan memberikan penghargaan 

kepada konsumen. 

d. Membina hubungan dengan konsumen. 

Membina hubungan berarti menjaga hubungan baik dengan konsumen. 

Bisa dengan mendengarkan apa yang disampaikan oleh konsumen, kemudian 

menunjukkan simpati kepada konsumen. 

e. Memberikan penjelasan dan keterangan. 

Adalah ketika jasa pelayanan memberikan secara baik dan benar kepada 

konsumen. 
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f. Menentukan apa yang diinginkan konsumen. 

Dapat dilakukan dengan cara menanyakan kembali apa yang diinginkan 

konsumen dan menarik inti dari apa yang dikatakan. 

g. Memberikan penjelasan tentang jasa pelayanan yang dapat diberikan 

perusahaan. 

` Berdasarkan beberapa pengertian diatas, maka dapat disimpulkan kualitas 

pelayanan adalah upaya pemenuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. 

 

C. Kepuasan Konsumen 

1. Pengertian Kepuasan Konsumen 

 Engel dkk, mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai evaluasi 

pascakonsumsi bahwa sesuatu alternative yang dipilih setidaknya  memenuhi atau 

melebihi harapan. Penilaian memenuhi atau tidak memenuhi  standar  kepuasan 

konsumen tergantung dari pascakonsumsi. 

 Wilkie (dalam Tjiptono, 2007), mendefinisikan kepuasan konsumen 

sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi 

suatu produk atau layanan. Pengalaman konsumsi tentunya akan dapat lebih 

mendeskripsikan berbagai informasi produk dalam sentuhan-sentuhan yang lebih 

personal dan manusiawi. Kotler (2002) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) 

yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.  
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Menurut Day (Kristianto, 2011) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 

adalah respons pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) 

yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan 

kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pamakaiannya. Harapan konsumen 

akan semakin berkembang seiring dengan banyaknya informasi yang didapatkan 

pascakonsumsi. 

Kristianto (2011) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mencakup 

perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Pertemuan antara 

kedua kepentingan ini akan menentukan seberapa besar tingkat kepuasan 

konsumen pada suatu produk. 

 Berdasarkan berbagai pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan evaluasi yg dilakukan konsumen pasca konsumsi 

mencakup harapan dan kinerja. 

2. Aspek-aspek Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler  (2002),  mengemukakan  pendapat  tentang  aspek-aspek  

kepuasan konsumen, meliputi: 

a) Expectation (harapan) 

Hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen diawali pada tahap sebelum 

pembelian, yaitu ketika konsumen menyusun harapan tentang apa yang akan 

diterima dari produk atau produk. 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



24 
 

 
 

b) Perfomance (kinerja) 

Selama  kegiatan  konsumsi,  konsumen  merasakan  kinerja  dan manfaat  

dari  produk  secara  aktual  dilihat  dari  dimensi  kepentingan konsumen. 

c) Comparisme (kesesuaian) 

Setelah mengkonsumsi, baik harapan sebelum pembelian dan persepsi 

kinerja aktual dibandingkan oleh konsumen.  

d) Confirmation atau Disconfirmation (penegasan) 

Penegasan dari harapan konsumen, apakah harapan pra-pembelian dengan 

persepsi pembelian sama atau tidak. 

e) Discrepancy (ketidaksesuaian) 

Jika tingkat kinerja tidak sama, pengakuan ketidak-samaan menentukan  

perbedaan satu sama lain. Diskonfirmasi yang negatif menentukan kinerja  yang  

aktual ada dibawah tingkat harapan maka semakin besar ketidak-puasan 

konsumen. 

Supranto (2001), mengatakan bahwa aspek kepuasan konsumen antara lain : 

a. Ketanggapan pelayanan (responsiveness of service) 

b. Kecepatan transaksi (speed of transaction) 

c. Keberadaan pelayanan (availability of service) 

d. Profesionalisme (profesionalisme) 

Sabarguna (2004), menyatakan ada beberapa aspek kepuasan konsumen yaitu: 
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a. Aspek kenyamanan, meliputi lokasi perusahaan, kebersihan, dan 

kenyamanan. 

b. Aspek hubungan konsumen dengan karyawan, meliputi keramahan 

karyawan, informasi yang diberikan oleh karyawan, komunikatif, 

responsif, suportif, dan cekatan dalam melayani konsumen. 

c. Aspek kompetensi teknis petugas, meliputi keberanian bertindak dan 

pengalaman.  

d. Aspek biaya, meliputi mahalnya produk, terjangkau tidaknya oleh 

konsumen. 

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan konsumen 

 Lupiyoadi (2001) menyebutkan lima faktor utama yang  perlu diperhatikan 

dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain:  

a. Kualitas Produk  

 Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa  

produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan berkualitas bagi 

seseorang. 

b. Kualitas Pelayanan 

 Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau 

yang sesuai dengan harapan.  
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c. Emosional   

 Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena menggunakan 

merek yang mahal. 

d. Harga  

 Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 

e. Biaya 

 Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderng puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

Menurut Irawan (2009) terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (konsumen), yaitu: 

1. Kualitas Produk 

Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional selalu 

menuntut produk yang berkualitas pada setiap pengorbanan yang dilakukan untuk 

memperoleh produk tersebut. Dalam hal ini kualitas produk yang baik akan 

membarikan nilai tambah di benak konsumen. 

 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



27 
 

 
 

2. Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan di bidang jasa akan membuat pelanggan merasa puas 

apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

mereka harapkan. Pelanggan yang puas akan menunjukkan kemungkinan untuk 

kembali membeli produk atau jasa yang sama. Pelanggan yang puas cenderung 

akan memberikan persepsi terhadap produk atau jasa sebuah perusahaan. 

3. Emosional 

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang 

lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu 

yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-esteem 

yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. 

Elemen ini mempengaruhi konsumen dari segi biaya yang dikeluarkan, biasanya 

semakin mahal harga suatu produk atau jasa, maka pelanggan atau konsumen 

memiliki nilai ekspektasi yang lebih tinggi. 

5. Kemudahan 

Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman, dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 
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Berdasarkan uraian diatas bahwa dapat disimpulkan kepuasan konsumen 

adalah suatu respon atau tanggapan emosional pelanggan terhadap pengalaman 

konsumsi suatu produk atau layanan dan kinerja yang dirasakan setelah 

memakainya. 

 

D. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen 

Di era modern ini persaingan didunia bisnis kafe sangat ketat, salah satu  

cara untuk mendapatkan konsumen yang loyal adalah dengan memuaskan 

kebutuhan konsumen secara konsisten dari waktu ke waktu. (Ferrinadewi, 2005) 

banyak cara yang dapat digunakan pelaku bisnis untuk memuaskan kebutuhan  

konsumen.  

Kristianto (2011), mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mencakup 

perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Pertemuan antara 

kedua kepentingan ini akan menentukan seberapa besar tingkat kepuasan 

konsumen pada suatu produk. Kepercayaan konsumen merupakan hal yang ingin 

didapat oleh berbagai perusahaan dari para konsumennya. Kepercayaan akan 

sikap terhadap merek, kualitas layanan, dan masih banyak lagi kepercayaan yang 

lain yang menjadi motivasi dari perusahaan untuk mengembangkan produknya. 

Namun, kepercayaan konsumen bukan hal yang mudah untuk kita dapatkan serta 

menanamkan pemikiran yang positif pada kognitif konsumen bukan hal yang 

gampang. 
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Wilkie (1994) menyatakan bahwa terdapat lima elemen kepuasan 

konsumen, yaitu (1) Expectations merupakan harapan yang dibangun konsumen 

selama fase pra-pembelian; (2) Performance yaitu bagaimana konsumen 

menyadari dan menerima kinerja pelayanan jasa tersebut; (3) Comparison yaitu 

perbandingan yang dilakukan konsumen setelah mengkonsumsi pelayanan jasa; 

(4) Confirmation/disconfirmation merupakan hasil perbandingan yang akan 

menghasilkan confirmation of expectation atau menghasilkan disconfirmation of 

expectation; (5) Disrepancy, mengindikasikan bagaimana perbedaan antara level  

kinerja dengan harapan. Ketika kinerja aktual berada dibawah harapan,  

kesenjangan yang lebih luas akan mengakibatkan tingginya level ketidak-puasan. 

Salah satu indikator yang cukup handal yang dapat mempengaruhi 

konsumen adalah kualitas pelayanan. kualitas pelayanan sendiri adalah persepsi 

keseluruhan kinerja pelayanan perusahaan dan sering berubah-ubah. Seperti yang  

dikemukakan Kotler (2002) bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan  

konsumen  dan  berakhir  pada  persepsi  konsumen. Terdapat lima aspek  kualitas  

pelayanan sebagai berikut : a) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk 

melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. b) Ketanggapan  

(responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu pelanggan dan  memberikan  

jasa dengan cepat. c) Keyakinan (confidence), yaitu pengetahuan dan kesopanan 

pegawai serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan  

keyakinan atau “assurance”. d) Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, 

memberi perhatian pribadi bagi pelanggan. e) Berwujud (tangible), yaitu  

penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan media komunikasi. Sedangkan  

penelitian Tjiptono (2004) menunjukkan bahwa ke lima aspek  kualitas  pelayanan  
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yaitu:  (a)  Realibility (Keandalan), pelayanan dikatakan tinggi jika kemampuan 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan 

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu  yang  disepakati. (b) 

Responsiveness (Daya tanggap), para karyawan berkenaan senantiasa bersedia dan 

mampu untuk membantu para konsumen dan merespons permintaan  konsumen, 

serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan 

jasa secara cepat. (c) Assurance (jaminan), pelayanan  jasa  dikatakan  tinggi jika 

perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap 

perusahaan dan perusahaan dapat menciptakan rasa aman bagi para  

konsumennya. (d) Empaty (perhatian), pelayanan jasa dikatakan tinggi jika 

penyedia jasa dapat memahami masalah para konsumennya dan bertindak demi  

kepentingan konsumen. (e) Tangibels (bukti langsung), pelayanan jasa dikaitkan  

baik jika daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan  

perusahaan, serta penampilan karyawan juga baik. Masing-masing memiliki  

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Tjiptono, 

2004). 

Kotler dan Amstrong (dalam Sudibyo, 2014) menyatakan bahwa semakin 

berkualitas produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan  

pelanggan juga semakin tinggi. Pelanggan umumnya mengharapkan produk atau 

jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmati  dengan  pelayanan  yang  baik  

dan memuaskan. Hal ini mengharuskan perusahaan untuk memperhatikan kualitas 

dari layanan (service) dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaannya / 

institusi. 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



31 
 

 
 

Menurut penelitian Sanka (2012), menyatakan ada korelasi positif dan 

signifikan antara dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Zafar et 

al. (2012) juga menyatakan ada hubungan positif dan signifikan antara  kualitas 

pelayanan  dengan  kepuasan  pelanggan.  Menurut   Bedi  dalam  Ming et  al. 

(2010) pengiriman layanan  yang berkualitas tinggi adalah suatu keharusan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut sejalan dengan Naeem dan Saif 

(2009) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil dari kualitas 

pelayanan. Aldlaigan dan Buttle dalam Ladhari et al. (2011) mengidentifikasi ada 

korelasi yang positif dan signifikan antara dimensi kualitas pelayanan dan  

kepuasan secara keseluruhan. 
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E. Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F.  Hipotesis  

Hipotesis yang di ajukan dalam penelitian ini “bahwa terdapat  hubungan  

positif  antara  kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan konsumen.  Semakin tinggi 

kualitas  pelayanan  yang  diberikan  maka akan semakin tinggi kepuasan 

konsumen sebaliknya  semakin  rendah  kualitas  pelayanan yang diberikan maka 

akan semakin rendah kepuasan konsumen. 

Kepuasan  

Konsumen 

Kualitas  

Pelayanan 

Konsumen Kafe 
Limitless Medan 

Aspek Kualitas Pelayanan 

Garvin (dalam Tjiptono, 2008):  

 Kinerja (performance),  
 Fitur (features),  
 Reliabilitas (reliability),  
 Kesesuaian dengan spesifikasi 

(Conformance to 
specifications), 

 Daya tahan (durability),  
 Kemudahan mereparasi 

(Service ability),  
 Estetika, dan 
 Persepsi kualitas (Perceived 

quality). 

Aspek Kepuasan Konsumen 

Kotler (2002) :  

 Expectation (harapan), 
 Perfomance (kinerja),  
 Comparisme (kesesuaian),  
 Confirmation atau 

Disconfirmation 
(penegasan), dan  

 Discrepancy 
(ketidaksesuaian). 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A.  Tipe Penelitian 

Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang diinginkan, 

penulis menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengolah data-data yang 

diperoleh dari lokasi penelitian, dimana data menurut Sugiyono (2006), merupakan 

data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan. Pendekatan 

Kuantitatif yaitu pencairan data/informasi dari realitas permasalahan yang ada dengan 

mengacu pada pembuktian konsep/teori yang digunakan. Desain yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah statistic korelasional. Menurut Hariyadi (2003), penelitian 

korelasional bertujuan menyelidiki hubungan antara satu variable dengan satu atau 

lebih variable lainnya berdasarkan koefisien korelasi. Data kuantitatif yang 

dikumpulkan dalam penelitian korelasional, nantinya diolah dengan rumus-rumus 

statistic baik secara manual atau pun dengan menggunakan SPSS. Setelah data 

kuantitati didapat dan diolah dengan rumus statistik maka akan dihasilkan angka-

angka yang nantinya akan disertai analisisnya berupa data kualitatif untuk 

menjelaskan angka-angka tersebut. 

B. Identifikasi Variabel Penelitian 

 Azwar (2003), identifikasi variable merupakan langkah untuk menetapkan 

variabel-variabel utama dalam penelitian dan menentukan fungsi nya masing-masing. 

Variabel yang ada dalam penelitian ini adalah: 
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a. Variabel bebas adalah suatu variable yang variasi nya mempengaruhi variable 

lain. Sehingga dapat dikatakan bahwa variable bebas adalah variable yang 

pengaruh nya terhadap variable lain yang ingin diketahui pengaruh nya 

terhadap variable lain (Azwar, 2003). Variabel bebas (X) dalam penelitian ini 

adalah kualitas pelayanan. 

b. Variabel tergantung adalah variable penelitian yang di ukur untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variable lain (Azwar, 2003). Variabel terikat (Y) 

dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen. 

C. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 Definisi operasional bertujuan untuk menghindari terjadi nya salah penafsiran. 

Adapun definisi operasional variabel-variabel penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang di lakukan oleh 

wirausahawan guna memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan dalam 

penelitian ini diukur dengan menggunakan skala kualitas pelayanan yang disusun 

peneliti aspek kualitas pelayanan dari Garvin  (dalam Tjiptono, 2002), Kinerja 

(performance), Fitur (features), Reliabilitas (reliability), Kesesuaian dengan 

spesifikasi (Conformance to specifications), Daya tahan (durability), Kemudahan 

mereparasi (Service ability), Estetika, dan Persepsi kualitas (Perceived quality). 
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b. Kepuasan Konsumen  

 Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

di harapkan. Kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 

skala kepuasan konsumen yang disusun peneliti aspek kepuasan konsumen dari 

Kotler  (2002), yaitu Expectation (harapan), Perfomance (kinerja), Comparisme 

(kesesuaian), Confirmation atau Disconfirmation (penegasan), dan Discrepancy 

(ketidaksesuaian). 

D. Subjek Penelitian 

1. Populasi 

 Populasi bukanlah hanya orang tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang 

lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek yang dipelajari, tetapi 

meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu dan 

sampel merupakan bagian dari populasi tersebut. Populasi menurut Sugiono (2006) 

adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen kafe 

Limitless berjumlah 50 orang. Adapun data berdasarkan daily sell yang di kerjakan 

oleh pengelola kafe. 
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2. Sampel dan Teknik Pengambilan 

 Sampel menurut Sugiono (2006), adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik total sampling dan incindental sampling. Total sampling adalah 

teknik pengambilan sampel dimana jumlah sampel sama dengan populasi (Sugiyono, 

2007). Alasan mengambil total sampling karena menurut Sugiyono (2010), jumlah 

populasi yang kurang dari 100 seluruh populasi dijadikan sampel penelitian 

semuanya. Incidental sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan / incidental bertemu dengan peneliti 

dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang cocok sebagai sumber data. Sampel 

dalam penelitian ini berjumlah 50 orang.  

E. Teknik Pengumpulan Data 

 Metode pengumpulan data merupakan suatu cara yang digunakan oleh peneliti 

untuk mendapatkan data yang diteliti. Skala adalah perbandingan antara kategori 

sebuah objek yang di beri bobot nilai berbeda. Skala yang di gunakan dalam 

penelitian ini adalah skala likert. Skala likert adalah suatu skala psikometrik yang 

umum digunakan dalam angket dan merupakan skala yang paling banyak digunakan 

dalam riset berupa survey. . Skala ini merupakan skala tertutup dengan menggunakan 

empat kategori jawaban yaitu Sangat Sesuai (SS), Sesuai (S), Tidak Sesuai (TS) dan 

Sangat Tidak Sesuai (STS) dan skalanya memiliki dua macam item favorable dan 

unfavorable.  
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 Penilaian jawaban untuk item favorable adalah 4 untuk pilihan jawaban 

Sangat Sesuai (SS), 3 untuk pilihan jawaban Sesuai (S), 2 untuk pilihan jawaban 

Tidak Sesuai (TS), dan 1 untuk pilihan jawaban Sangat Tidak Sesuai (STS). 

Sedangkan penilaian jawaban Unfavorable adalah 1 untuk pilihan jawaban Sangat 

Sesuai (SS), 2 untuk pilihan jawaban Sesuai (S), 3 untuk pilihan jawaban Tidak 

Sesuai (TS), dan 4 untuk pilihan jawaban Sangat Tidak Sesuai (STS).  

 Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan skala 

kualitas pelayanan yang disusun peneliti aspek kualitas pelayanan dari Garvin  

(Tjiptono, 2008), Kinerja (performance), Fitur (features), Reliabilitas (reliability), 

Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to specifications), Daya tahan 

(durability), Kemudahan mereparasi (Service ability), Estetika, dan Persepsi kualitas 

(Perceived quality).  

 Kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan skala 

kepuasan konsumen yang disusun peneliti aspek kepuasan konsumen dari Kotler  

(2002), yaitu Expectation (harapan), Perfomance (kinerja), Comparisme (kesesuaian), 

Confirmation atau Disconfirmation (penegasan), dan Discrepancy (ketidaksesuaian). 

1. Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan analisis butir kuesioner menggunakan rumus 

korelasi Product Moment Pearson  melalui program komputer SPSS. Yaitu dengan 

mendeklamasikan antara skor yang diperoleh pada masing-masing item dengan skor 

total alat ukur, dengan rumus sebagai berikut: 
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Keterangan: 

rxy = Koefisien korelasi antara vriabel X (skor subjek tiap item) dengan variabel 
               Y (total  skor subjek dari keseluruhan item) 
ΣXY = Jumlah hasil perkalian antara variabel X dan Y 
ΣX = Jumlah skor keseluruhan subjek setiap item 
ΣY = Jumlah skor keseluruhan item pada subjek 
ΣX2 = Jumlah kwadrat skor X 
ΣY2 = Jumlah kwadrat skor Y 
N = Jumlah subjek 

Suatu item dikatakan valid jika korelasi skor yang diperoleh pada 

masingmasing item dengan item total memiliki batasan rbt ≥ 0,30, dengan taraf 

signifikansi sebesar 95%  dan taraf  kesalahan 0,05. 

2. Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat dapat 

dipercaya atau diandalkan (Notoatmodjo, 2010). Pengukuran reliabilitas instrumen 

dilakukan dengan Alpha Cronbah dengan bantuan SPSS Versi 21.0 For Windows.  

Reliabilitas alat ukur digunakan untuk mencari dan mengetahui sejauh mana 

instrumen pengukuran dapat dipercaya untuk digunakan sebgai alat pengumpulan 

data karena instrument tersebut sudah baik. Hasil pengukuran dapat dipercaya apabila 

dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subjek yang sama 

diperoleh hasil yang relative sama selama dala diri subjek yang diukur memang 

belum berubah (Azwar, 2015). Analisis reliabilitas pada skala cinderella complex 

menggunakan rumus koefisien Alpha Cronbach’s sebagai berikut: 
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Keterangan: 

𝛼 : koefisiensi Alpha Cronbach’s  
1 : konstanta bilangan  
 12 dan  22 : Varians skor belahan 1 dan varians skor belahan 2  
  2 : Varians skor skala 
 

Azwar (2015) mengatakan bahwa reliabilitas dapat dinyatakan dengan koefisien 

reliabilitas (r) dengan rentang 0 sampai dengan 1. Semakin angka reliabilitas 

mendekati nilai 1, maka semakin tinggi reliabiitas alat ukur tersebut. Sebaliknya, jika 

koefisien semakin mendekati angka 0, maka alat ukur semakin rendah reliabilitasnya.  

Suatu alat ukur dikatakan memiliki reliabilitas yang baik jika r berada dalam rentang 

0,7 hingga 0,9. 

F. Analisis Data 

 Analisis data merupakan bagian yang sangat penting dalam metode ilmiah, 

karena analisis data dapat memberikan arti dan makna yang berguna dalam 

memecahkan masalah penelitian (Nazir, 2003). Analisis data dilakukan untuk 

mengetahui perbedaan masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen. Metode analisis data dalam penelitian ini adalah menggunakan statistik 

korelasi product moment dari Karl Pearson (Arikunto 2010).  

 Adapun rumus product moment dari Karl Pearson adalah :  

 
    

∑  
(∑  ) (∑  )  
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Keterangan :  

    =  Koefisien korelasi antara skor subyek pada item dengan skor total subyek 
∑   = Jumlah hasil perkalian skor x dengan skor y  
∑  = Jumlah dari setiap total  
∑  = Jumlah skor total item  
 

 Sebelum melakukan analisis data, semua data yang diperoleh dari subjek 

penelitian terlebih dahulu dilakukan uji asumsi, yang meliputi: 

1. Uji Normalitas 

 Uji Normalitas yaitu dilakukan untuk mengetahui adakah hubungan 

antara distribusi sebaran variabel terikat dan variabel bebas dalam penelitian ini 

bersifat normal atau tidak. Suatu distribusi data dikatakan normal apabila nilai p >  

0,05 dan dilihat melalui nilai Kolmogorov-Smirnov. 

Adapun rumus yang dugunakan adalah: 

  
     

(      )
 

  
 

Keterangan:  

χℎ 2 = Chi kuadrat hitung  
fo = Frekuensi data dalam interval  
fh = Frekuensi yang diharapkan  

 

2. Uji Linearitas  

 Yaitu untuk mengetahui apakah data dari variabel terikat (kepuasan 

konsumen) memiliki hubungan yang linear dengan variabel bebas (kualitas 

pelayanan). 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 12/19/19 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



59 
 

  

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan  

Berdasarkan hasil-hasil yang telah diperoleh dalam penelitian ini, maka 

dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Terdapat hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 

Konsumen tepatnya di Kafe Limitless Medan, dimana     =0,690; p = 

0,000 < 0,05. Artinya semakin tinggi Kualitas Pelayanan, maka semakin 

tinggi Kepuasan Konsumen, sebaliknya semakin rendah Kualitas Pelayan, 

maka semakin rendah Kepuasan Konsumen di Kafe Limitless Medan. 

Dengan demikian, maka hipotesis yang diajukan dinyatakan “diterima”. 

2. Adapun koefisien determinan (    dari hubungan antara variabel bebas 

(X) dengan variabel terikat (Y) adalah sebesar 0,476. Ini menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 

Konsumen. 

3. Kualitas Pelayanan sebesar 47,6% mempengaruhi Kepuasan Konsumen. 

Artinya, ada 52,4% faktor lain yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen.  

4. Melihat hasil penelitian ini diketahui juga bahwa Kualitas Pelayanan 

secara umum dinyatakan tinggi dan Kepuasan Konsumen secara umum 

dinyatakan tinggi. Hal ini didasarkan pada nilai rata-rata empirik bahwa 

Kualitas Pelayanan tergolong tinggi, yang ditunjukkan oleh nilai rata-rata 
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empirik Kualitas Pelayanan (108,04) lebih besar daripada nilai rata-rata 

hipotetiknya (82,5). 

5. Kepuasan Konsumen tergolong tinggi yang ditunjukkan oleh nilai rata-rata 

empirik (86,00) lebih besar dari pada nilai rata-rata hipotetiknya (57,5). 

B. Saran 

 Sejalan dengan kesimpulan yang telah dibuat, maka berikut ini dapat 

diberikan beberapa saran, antara lain: 

1. Saran Kepada Konsumen Kafe Limitless (Subjek Penelitian) 

Kepada konsumen diharapkan terbuka kepada pihak kafe demi 

meningkatkan kualitas pelayanan di kafe Limitless. Dengan adanya 

keterbukaan dari konsumen kepada pihak kafe di harapkan kualitas 

pelayanan di kafe Limitless semakin di tingkatkan demi mencapai 

kepuasan konsumen.  

 

2. Saran Kepada Pihak Kafe Limitless. 

Diharapkan agar Pihak Kafe Limitless menambah karyawan guna 

menunjang kualitas pelayanan kepada konsumen dan meningkatkan 

pelayanan dengan memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen, 

desain atau suasana kafe yang menarik serta pihak kafe limitless dapat 

menerima segala keluhan dan saran dari konsumen agar pelayanan dapat 

terus ditingkatkan. 
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3. Saran Kepada Peneliti Selanjutnya. 

Peneliti selanjutnya dapat melengkapi dan menyempurnakan penelitian ini 

dengan menambahkan variabel yang berbeda dari faktor-faktor Kepuasan 

Konsumen, seperti kualitas produk, emosional, harga, biaya. penelitian ini  

diharapkan dapat menjadi suatu acuan untuk  peneliti selanjutnya. 
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