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2.1.1. Pengertian Kepercayaan 
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2.2. Kepuasan  

a. Pengertian Kepuasan  

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan dituntut untuk mampu 

memberikan kepuasan kepada para pelanggan, misalnya dengan memberikan 
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produk yang mutunya lebih baik, harganya lebih baik murah, penyerahan produk 

yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik dari pada persaingan.  

Seperti dijelaskan dalam definisi diatas, kepuasan merupakan fungsi dari 

persepsi kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 

pelanggan akan kecewa. Bila kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan puas 

dan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas, senang dan 

gembira. 

b. Peranan Kepuasan  
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c. Faktor- Faktor yang mempengaruhi Kepuasan  

a. Kualitas Produk 

Pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk tersebut, 

ternyata kualitas produknya baik. 
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b. Harga 

Untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for money 

yang tinggi. Komponen harga ini tidak penting bagi merekayang tidak 

sensitive terhadap harga. Untuk industri jasa bengkel, komponen harga ini 

sungguh penting dan konstribusinya terhadap kepuasan relative besar. 

c. Service Quality 

Service quality sangat bergantung pada tiga hal, yaitu system teknologi, dan 

manusia. Faktor manusia ini memegang konstribusi sekitar 70%. Tidak 

mengherankan, kepuasan terhadap kualitas pelayanan baisanya sulit ditiru. 

Pembentukan attitude dan perilaku yang seiring dengan keinginan perusahaan 

menciptakan, bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai 

dari proses recruitment, training, budaya kerja, dan hasilnya baru terlihat 

setelah 3 tahun. 

d. Kemudahan 

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

dalam mendapatkan produk atau pelayanan.  

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan 

berpengaruh pada pola prilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukan pelanggan setelah 

terjadi proses pembelian (postpurchase action). Apabila pelanggan merasa puas, 

maka dia akan menunjukan besarnya kemungkinan untuk kembali membeli 

produk yang sama. Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan 

referensi yang baik terhadap produk kepada orang lain. 

 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rio Alan Barus - Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan 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 23/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)



13 
 

 
 

d. Indikator Kepuasan 

a.  Sistem pengaduan   

Sistem ini memberikan kesempatan kepada konsumen untuk memberikan 

saran, keluhan dan betuk ketidakpuasaan lainnya dengan cara menyediakan 

kotak saran. setiap saran dan keluhan yang masuk harus menjadi perhatiaan 

bagi perusahaan, sebab saran dan keluhan ini pada umumnya ditandai oleh 

pengalaman merek dan hal ini sebagai bentuk kecintaan mereka terhadap 

produk maupun terhadap perusahaan. 

b. Ghost Shopping  

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah 

dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shopers untuk berperan atau 

berpura-pura sebagai pelanggan potensial. Sebagai pembeli potensial 

terhadap produk dari perusahaan dan juga dari produk pesaing. 

c. Lost Customer Analysis 

Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau setidaknya mencari 

tahu pelanggannya yang telah berhenti membeli produk atau yang telah 
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pindah pemasok, agar dapat memahami penyebab mengapa pelanggan 

tersebut berpindah ke tempat lain. Dengan adanya peningkatan customer lost 

rate, di mana peningkatan customer lost rate menunjukkan kegagalan 

perusahaan dalam memuskan pelanggannya 

d. Survey konsumen  

Survey konsumen merupakan cara yang umum digunakan dalam mengukur 

kepuasaan konsumennnya misalnya, melalui surat pos, telepon, atau 

wawancara secara langsung. 

e. Panel konsumen. 

Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produknya dan 

mengundang konsumen yang telah berhenti membeli atau telah pindah 

menjadi konsumen perusahaan lain. Dari konsumen sertai akan diperoleh 

informasi tingkat kepuasaan yang mereka rasakan dan konsumen yang telah 

berhenti membeli, perusahaan akan memperoleh informasi mengapa hal itu 

dapat terjadi. Apabila konsumen yang berhenti (costumer loss rate) ini 

meningkat hal ini menunjukan kegagalan perusahaan dalam memuaskan 

konsumen. 

Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2010:101) atribut 

indikator pembentuk kepuasan terdiri dari:  

a. Kesesuaian harapan   

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang 

diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, 

meliputi :  
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1. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.  

2. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan.  

3. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan.  

b. Minat berkunjung kembali  

Merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung kembali atau 

melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi :  

1. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan memuaskan.  

2. Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang 

diperoleh setelah mengkonsumsi produk.  

3. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai.  

c. Kesediaan merekomendasikan  

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk 

yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi :  

1. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.  

2. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.  

3. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena nilai atau man 

4. faat yang didapat setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa 
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2.3. Minat Beli  
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a. Minat transaksional: yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 

produk 

b. Minat referensial: yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan 

kepada orang lain 

c. Minat preferensial: yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang 

yang memiliki preferensi utama pada produk, preferensi ini hanya dapat 

diganti bila terjadi sesuatu dengan produk preferensinya  

d. Minat eksploratif: minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang 

selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari 

informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk yang sama. 
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2.4. Penelitian Terdahulu 
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Kerangka konseptual adalah hasil pemikiran yang bersifat kritis dalam 

memperkirakan kemungkinan hasil penelitian yang akan dicapai. Kerangka 

konseptual menurut variabel yang diteliti  beserta indikatornya. Kerangka 

konseptual dari suatu gejala sosial yang memadai dapat diperkuat untuk 

menyajikan masalah penelitian dengan cara yang jelas dan dapat diuji (Sugiyono: 

2012). 
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Gambar II.2. Kerangka Konseptual 
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BAB III 

Penelitian ini dilakukan pada Renggali Coffee Jl. Kasuari No.20, Sei 

Sikambing B, Medan Sunggal, Kota Medan, Sumatera Utara. 

3.1.3. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian yang direncanakan dan akan dilaksanakan adalah dari 

bulan oktober 2020 sampai maret 2021. Berikut waktu penelitian yang penulis 

rencanakan : 

Tabel III.1 
Rincian Waktu Penelitian 

No. Kegiatan 
2020-2021 

Okt Nov Des  Jan Feb Mar 

1 Penyusunan proposal       
2 Seminar proposal       

3 Pengumpulan data       

4 Analisis data       
5 Seminar Hasil       

6 Pemgajuan Meja hijau       

7 Meja Hijau       
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Definisi operasional adalah petunjuk untuk melaksanakan mengenai cara 

mengukur variabel. Defenisi operasional merupakan informasi yang sangat 

membantu penelitian yang akan menggunakan variabel yang sama. Di bawah ini 

defenisi operasional dari penelitian yang akan dilakukan : 
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Tabel III.2 
Operasional Variabel 

 

a. Sistem 
pengaduan   

b. Survey konsumen  
c. Kesesuaian 

harapan   
d. Minat berkunjung 

kembali 
e. Kesediaan 

merekomendasik
an.. 

..(Kotler, 2012:88) 

Menurut Kotler dan 
Amstrong (2012:78) 
minat beli adalah sesuatu 
yang timbul setelah 
menerima rangsangan 
dari produk yang 
dilihatnya, lalu muncul 
keinginan untuk 
membeli dan 
memilikinya. 
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1. Data Primer 

Data primer diperoleh langsung dari objek penelitian, wawancara dan daftar 

pertanyaan yang disebarkan kepada responden, diolah dalam bentuk data 

melalui alat statistik. 

2. Data Sekunder 

1. Pengamatan (observation), yaitu dengan mengadakan pengamatan langsung 

pada objek penelitian. 

2. Daftar pertanyaan (Questionnaire), yaitu pengumpulan data dengan 

menggunakan daftar pertanyaan/angket yang sudah dipersiapkan 

sebelumnya dan diberikan kepada responden. Dimana responden memilih 

salah satu jawaban yang telah disediakan dalam daftar pertanyaan. Bobot 

nilai angket yang ditentukan yaitu : 
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Tabel III.3 
Bobot Nilai Angket 

PERNYATAAN BOBOT 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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2 Uji Asumsi Klasik 

a. Uji  Normalitas  
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b. Uji  Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas ditujukan untuk mengetahui deteksi gejala korelasi atau 

hubungan antara variabel bebas atau independen dalam model regresi tersebut. 

Asumsi multikolinearitas menyatakan bahwa variabel independen harus 

terbebas dari gejala multikolinearitas. Uji multikolinearitas dapat dilakukan 

dengan cara : jika nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF (Variance Inflation 

Factors) < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas 

antar variabel independent dalam model regresi (Ghozali,2011:160). 

c. Uji Heteroskedastisitas 
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4. Uji Hipotesis 

a. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F, dengan maksud menguji apakah secara simultan variabel bebas 

berpengaruh terhadap variabel terikat, dengan tingkat keyakinan 95% (α 

= 0,05). 

b. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t statistik dimaksudkan untuk menguji pengaruh secara parsial antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat dengan asumsi bahwa variabel 

lain dianggap konstan, dengan tingkat kenyakinan 95% (α = 0,05). 
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5.1.Kesimpulan 

Dari hasil pemaparan dan pembahasan data di atas maka kesimpulan dari 

hasil penelitian adalah : 

1. Berdasarkan nilai thitung diperoleh nilai thitung 7.664 > ttable 1.667.artinya positif  

dan nilai p-value pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini 

menjelaskan bahwa kepercayaan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat beli  Pada Renggali Coffee Medan. 

2. Nilai thitung diperoleh nilai thitung 2.469 > ttable 1.667 artinya positif dan nilai p-

value pada kolom sig 0.016 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini menjelaskan 

bahwa kepuasan dapat berpengaruh signifikan terhadap minat beli Pada 

Renggali Coffee Medan. 

3. Nilai Fhitung>Ftabel  diperoleh 71.789  > 3.13 artinya positif. Sementara nilai p-

value diperoleh pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa kepercayaan dan kepuasan secara simultan 

dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli Pada Renggali 

Coffee Medan. 

4. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi, dapat dilihat nilai Adjusted R 

Square yang diperoleh sebesar  0,682. Angka tersebut menunjukkan bahwa 

sebesar 68,2%. Minat beli (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh variabel 

faktor kepercayaan dan kepuasan.  Sisanya sebesar 31,8% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 
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5.2.Saran  

1. Untuk variabel kepercayaan (X1) penulis menyarankan agar pihak Renggali 

Coffee Medan meningkatkan rasa kepercayaan nya dengan meningkatkan 

kualitas dalam pelayanan dan suasana dalam café agar konsumen merasa 

percaya dan merekomendasikannya kepada pelanggan lain dikarenakan rasa 

percaya yang meningkat yang menyebabkan minat beli meningkat 

2. Untuk variabel kepuasan,(X2) penulis menyarankan kepada pihak coffe 

renggali untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dengan meningkatkan 

pelayanan yang diberikan dan cita rasa yang mendukung agar konsumen 

merasa puas dilayani dan betah berada disini sehingga minat beli meningkat. 

3. Peneliti selanjutnya sebaiknya mengembangkan variabel-variabel yang diteliti, 

sebab tidak menutup kemungkinan bahwa dengan penelitian yang mencakup 

lebih banyak variabel akan dapat menghasilkan kesimpulan yang lebih baik.  
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