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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan konsumen di Matador Country MMTC Medan. Adapun hipotesis dalam 

penelitian ini diterima sehingga menunjukkan terdapat hubungan yang positif antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan kepuasan kosumen di Matador Country Medan. 

Populasi dalam penelitian ini berjumlah, 500 konsumen Matador Country MMTC Medan 

sementara sampel penelitian ini berjumlah 83 konsumen. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan ialah purposive sample. Metode Penelitian yang digunakan adalah 

metode kuantitatif non eksperimen dengan metode korelasional.  Adapun metode 

pengumpulan data menggunakan skala likert yang terdiri dari dua skala yaitu skala 

kualitas pelayanan dan skala kepuasan konsumen. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini ialah analisis korelasi product moment. Berdasarkan hasil analisis data yang 

telah dilakukan dinyatakan bahwa adanya hubungan signifikan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan konsumen (rxy = 0,535; p= 0,000 < 0,05). Kemudian diketahui bahwa 

kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 28,60 % dan 

selebihnya dipengaruhi oleh faktor lainnya yaitu kualitas produk, emosional, harga, biaya. 

  

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, konsumen 
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ABSTRACT 
 

 This study aims to determine the correlation between service quality and 

customer satisfaction in Matador Country MMTC Medan. The hypothesis in this study is 

accepted so that it shows that there is a positive correlation between service quality and 

customer satisfaction satisfaction in Matador Country Medan. The population in this 

study amounted to 500 consumers of Matador Country MMTC Medan while the sample of 

this study amounted to 83 consumers. The sampling technique used is purposive sample. 

The research method used is a non-experimental quantitative method with a correlational 

method. The data collection method uses the Likert scale which consists of two scales, 

namely the service quality scale and the consumer satisfaction scale. The data analysis 

used in this study is product moment correlation analysis. Based on the results of data 

analysis that has been carried out, it is stated that there is a significant relationship 

between service quality and customer satisfaction (rxy = 0.535; p = 0.000 < 0.05). Then 

it is known that the contribution of service quality to customer satisfaction is 28.60% and 

the rest is influenced by other factors, namely product quality, emotional, price, cost. 

    

 

Key words: service quality, consumer satisfaction, consumer. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bisnis kuliner di Indonesia secara kasat mata tumbuh menyebar dimana-

mana, menunjukkan bahwa industri kuliner terlihat terus berkembang bahkan 

dikatakan sedang booming. Ferdiani (2020) menjelaskan bahwa bisnis kuliner 

menjadi salah satu bisnis yang paling banyak dijalankan hingga saat ini. Salah 

satu bisnis kuliner yang berkembang sangat pesat dan di sukai diberbagai 

kalangan saat ini adalah coffe shop.  

Perkembangan bisnis kedai kopi di Indonesia dalam beberapa tahun 

terakhir mengalami perkembangan yang sangat pesat. Hal ini didukung dengan 

semakin berkembangnya minat masyarakat untuk mencoba berbagai jenis kopi 

yang ada dari pelosok nusantara. Ditambah banyaknya orang-orang yang ingin 

mencoba hal baru tentang kedai kopi sehingga menambah referensi mereka 

tentang berbagai jenis kopi. Melihat peluang ini dimana pergeseran gaya hidup 

masyarakat menjadikan kegiatan hiburan sebagai bagian dari kebutuhan hidup 

sehingga membuat para pebisnis melirik bisnis kedai kopi. Kopi merupakan 

minuman yang dikenal memiliki rasa dan aroma yang khas. Kenikmatannya 

sekarang menjadi bagian dari gaya hidup sekaligus penghubung dalam 

berkomunikasi. Terutama di kalangan pemuda yang sudah mulai tertarik dalam 

mengkonsumsi semua jenis kopi yang ada di nusantara (kopi keliling.com). 

 Melihat banyaknya peminat kopi, tidak sedikit kedai kopi yang tidak 

memperhatikan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan menurun bisa terjadi 
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ketika perusahaan menunjukkan perkembangan yang sangat pesat dan memiliki 

banyak pelanggan (bbs.binus.ac.id) 

Begitu juga masyarakat di kota Medan yang mulai mencintai minuman 

kopi dengan berbagai jenis minuman kopi yang berbeda. Matador Country 

MMTC Medan merupakan perusahaan kopi yang berada di kota Medan. Matador 

Country MMTC Medan adalah perusahaan kedai kopi yang sangat familiar di 

kalangan mahasiswa, karena tempatnya yang berdekatan dengan beberapa 

Universitas yang ada di kota Medan seperti, UMA, UNIMED, AKPAR, UINSU, 

UNHAM dan menjadi tempat berkumpul yang sangat strategis bagi pekerja kantor 

di komplek MMTC. Matador Country MMTC Medan membuka gerainya di kota 

Medan yaitu di kompleks perumahan MMTC pada tanggal 13 Maret 2013.  

Matador Country MMTC Medan menjadi tempat favorit untuk dikunjungi 

masyakarat Medan terutama para kalangan muda, dikarenakan desain dan 

pelayanan Matador Country MMTC Medan terbuka untuk semua kalangan usia. 

Matador Country MMTC Medan kerap dikunjungi dikarenakan tempatnya yang 

terletak secara strategis dan terletak daerah perumahaan dan juga berdekatan 

dengan beberapa Universitas yang ada di kota Medan. Matador Country MMTC 

Medan juga memiliki tempat yang nyaman dan menarik yang membuat orang-

orang yang minum di sana merasa nyaman, apalagi Matador Country MMTC 

Medan memberikan dua pilihan tempat untuk menikmati kopinya yaitu area 

indoor ataupun outdoor. Pada area indoor, pengunjung yang ingin minum kopi 

dapat merasakan kesejukan suasana kafe dengan tempat duduk yang bermodel 

sofa dan kayu yang begitu nyaman juga mendapatkan kesan estatik dan suasana 
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outdoor-nya juga memberikan kenyamanan dan diperuntukkan sebagai smoking 

area (matador country.com). 

Ferrinadewi (2008) menyatakan keputusan konsumen untuk membeli 

biasanya didasarkan kepada tujuannya, pengalaman, dan emosi negatif selama 

proses pengambilan keputusan. Sebagai salah satu bentuk usaha yang menjual 

produk berupa barang dan jasa sekaligus, kegiatan pemasaran merupakan hal 

penting bagi usaha kuliner agar dapat memengaruhi konsumen dalam mengambil 

keputusan untuk membeli serta memperoleh kepuasan setelah membeli. Kualits 

produk atau jasa yang dijual tergolong baik, semakin tinggi nilai kepuasan 

konsumen. Kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai tanggapan konsumen 

terhadap produk yang dibeli. 

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti kepada 5  

konsumen Matador Country MMTC Medan pada tanggal 02 Februari 2022 

menunjukkan beberapa tanggapan sebagai berikut: 

“……… kalau untuk pelayanan di Matador Country MMTC Medan menurut aku 

masih kurang sih… apalagi untuk waiter yang perempuan kurang ramah pada 

setiap konsumen mereka……….” 

“……… menurut saya untuk lokasinya sudah sangat strategis sih… dan 

ruangannya juga cukup mendukung untuk tempat nongkrong. Tapi untuk jarak 

meja yang satu dengan yang lainnya terlalu berdekatan………” 

Berdasarkan hasil wawancara di atas menujukkan bahwa konsumen 

Matador Country MMTC Medan menunjukkan adanya ketidakpuasan konsumen 

terhadap pelayanan di kafe Matador Country MMTC . Menurut Oliver (dalam 

Peter & Olson, 2016) kepuasan konsumen adalah konsep yang paling menentukan 
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dalam pemikiran pemasaran dan riset konsumen dimana konsumen merasa puas 

dengan produk, jasa, atau merek yang kemungkinan besar akan terus membelinya 

dan memberitahukan kepada yang lain perihal tersebut. Kemudian menurut 

Irawan (dalam Amalina, 2010) kepuasan konsumen adalah persepsi terhadap 

produk atau jasa yang telah memenuhi harapannya. Konsumen tidak akan puas 

apabila konsumen mempunyai persepsi bahwa harapannya tidak terpenuhi dan 

konsumen akan puas bila persepsinya sesuai dengan harapan atau melebihi 

harapan  

Kotler (2000) menyatakan terdapat beberapa ciri-ciri konsumen yang puas, 

yaitu loyal terhadap produk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat 

positif, perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain. 

Namun demikian, hal ini tidak sejalan dengan fenomena yang terjadi di lapangan. 

Berdasarkan hasil wawancara terhadap 10 konsumen Matador Country MMTC 

Medan pada tanggal 10 Mei 2022 menyatakan bahwa mereka cenderung  

melakukan pembelian sebanyak satu kali pada Matador Country MMTC Medan 

dan cenderung memilih kafe lain untuk meminum kopi atau sebagai tempat 

bersantai. 

Berdasarkan hasil wawancara terhadap tujuh narasumber yang merupakan 

konsumen Matador Country MMTC Medan juga menyatakan bahwa mereka 

kurang ingin merekomendasikan temannya untuk bersantai dan mengerjakan 

tugas di Matador Country MMTC Medan. Berdasarkan hasil wawancara terhadap 

5 konsumen pada tanggal 15 Mei 2022 juga menunjukkan saat membeli produk 

kopi, ia tidak pernah membandingkannya dengan produk kopi di Matador Country 

MMTC Medan karena ia berpendapat bahwa rasa kopi di Matador Country 
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MMTC Medan tergolong biasa saja. Menurut Kotler (dalam Sulistyo & 

Maftukhah, 2016) menyatakan bahwa ketidakpuasan konsumen adalah suatu 

keadaan dimana harapan konsumen tidak sama dan kebutuhan tidak terpenuhi 

maka konsumen bisa saja beralih ke produk lain. Dalam hal tersebut kita juga 

dapat melihat ketidakpuasan konsumen di Matador Country MMTC Medan. 

Karena terdapat beberapa konsumen yang tidak puas dengan makanan ataupun 

minuman yang dipesan dan mereka lebih memilih untuk beralih ke kafe lainnya. 

Menurut Kotler (2008) menyatakan ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen diantaranya kualitas pelayanan, harga, dan 

reputasi perusahaan. Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan yaitu 

kualitas layanan. Menurut Kasmir (Kasmir, 2017) kualitas pelayanan merupakan 

perlakuan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen, sesama karyawan, dan juga pimpinan. American National Standards 

Institute (ANSI) dan American Society for Quality (ASQ) (dalam Haksever, et al., 

2000) berpendapat bahwa kualitas adalah totalitas dari setiap fitur dan 

karakteristik dari suatu produk atau jasa yang mengandalkan pada tiap-tiap 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Sedangkan menurut 

Abubakar (2017) kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan dengan pesaingnya.  

Berikut beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2005) 

yaitu tersedianya karyawan yang baik, mampu berkomunikasi dengan baik. 

berusaha memahami kebutuhan pengunjung, mampu melayani secara cepat dan 

tepat. Namun demikian, ciri-ciri tersebut kurang tergambar pada karyawan 

Matador Country. Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan terhadap karyawan 
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Matador Country menunjukkan terdapat 3 karyawan yang lambat dalam 

memberikan menu sementara tamu sudah memanggil untuk memesan makanan. 

Hal ini juga terlihat berdasarkan hasil wawancara terhadap 10 konsumen 

Matador Country MMTC Medan pada tanggal 10 Mei 2022. Mengatakan bahwa 

ia merasa karyawan Matador Country MMTC Medan acuh tak acuh terhadap 

pelanggan yang berkunjung. Salah satu konsumen juga mengatakan karyawan 

Matador Country MMTC Medan kebinggungan ketika ia menanyakan mengenai 

hal menu. Berdasarkan hasil wawancara pada tanggal 15 Mei 2022 juga 

menunjukkan bahwa konsumen Matador Country MMTC Medan merasa kecewa 

dengan pelayanan Matador Country MMTC Medan yang lambat ketika ia 

meminta untuk mengambilkan sendok tambahan. Hal ini sejalan dengan hasil 

wawancara yang telah dilakukan peneliti kepada salah satu pelanggan Matador 

Country MMTC Medan pada tanggal 10, Mei 2022 yang berinisial T mengatakan 

bahwa ia merasakan kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan Matador 

Country MMTC Medan dimana makanan yang ia pesan datang dengan keadaan 

dingin padahal ia telah menunggu dengan lama. 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang 

diterima oleh konsumen Matador Country MMTC Medan terlihat kurang optimal. 

Kualitas pelayanan pada konsumen berperan penting dalam membentuk dengan 

pelayanan yang diterima. Hal ini ditegaskan oleh pendapat Tjiptono (2004) 

mengatakan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, 

desain dan tata letak meja kursih, fasilitas jasa pelayanan yang tidak ramah.  

Hal ini sejalan dengan  penelitian yang dilakukan oleh (Bailia et al., 2014) 

menunjukkan bahwa kualitas produk dan lokasi secara simultan berpengaruh 
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terhadap kepuasan konsumen. Jika layanan yang diterima lebih buruk dari yang 

diharapkan, kualitas layanan dipersepsikan sangat rendah. Oleh karena itu, baik 

tidaknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan penyediaan jasa layanan 

untuk memenuhi harapan konsumen secara konsisten (Tjiptono,2004).    

Berdasarkan fakta yang ada dan hasil wawancara yang dilakukan dengan 

konsumen Matador Country MMTC Medan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan mempengaruhi kepuasan konsumen, oleh karena itu peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian ini dengan judul “Hubungan Antara Kualitas 

Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen Matador Country MMTC Medan”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan pembatasan 

masalah di atas dapat diambil rumusan masalah yaitu “Apakah terdapat hubungan 

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Matador Country Medan?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris dan mengetahui 

hubungan antara kualitas pelayanan terhadap  kepuasan konsumen Matador 

Country di kota Medan”. 

1.4 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis  merupakan jawaban atau dugaan sementara, yaitu jawaban yang 

mungkin benar dan mungkin pula salah. Hipotesis dalam penelitian ini adalah 

terdapat hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

kepuasan kosumen. Artinya semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi 

kepuasan konsumen Matador Country. Begitu pula sebaliknya semakin buruk 

kualitas pelayanan maka semakin rendah kepuasan konsumen Matador Country. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

 Secara teoritis peneliti diharapkan dapat memberikan informasi dan 

pegetahuan mengenai hubungan antara kualitas pelayanan terhadap  kepuasan 

konsumen. Ataupun hasil penelitian ini dapat menambah referensi dalam bidang 

Psikologi Industri dan Organisasi terutama terkait perilaku konsumen.  

 
2 Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang 

informatif untuk mengetahui hubungan keterkaitan Kualitas Pelayanan dengan 

Kepuasan Konsumen, guna mengurangi dampak ketidakpuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kepuasan Konsumen 

1.  Pengertian Kepuasan Konsumen 

Menurut Mowen dan Minor (2002) kepuasan konsumen diartikan sebagai 

keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah 

mereka peroleh dan menggunakannya. Sedangkan menurut Kotler dan Keller 

(2003). Kepuasan konsumen adalah perasaan konsumen, baik itu berupa 

pelayanan yang diharapkan atau pelayanan yang dirasakan tidak seperti yang 

diharapkan. Ketidakpuasan yang timbul akan menjadi sebuah perbandingan dalam 

produk ataupun jasa.  

Menurut Kotler dan Keller (2009), mengatakan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi 

mereka. Lalu menurut Swan, Trawick & Carrol (dalam Tjiptono & Chandra, 

2005) kepuasan konsumen merupakan evaluasi yang dilakukan secara sadar atau 

penilaian kognitif bahwa produk memiliki kinerja yang relative bagus atau buruk, 

maupun produk cocok atau tidak cocok untuk digunakan. 

Dari pendapat diatas mengeni kepuasan konsumen dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen adalah sebuah respon emosional yang diberikan 

pelanggan setelah merasakan hasil dari perbandingan kualitas pelayanan, 

pengalaman yang dirasakan sebelum atau sesudah menggunakan produk atau jasa. 
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2. Ciri-Ciri Kepuasan Konsumen  

Menurut Supranto (2011) konsumen yang puas memiliki ciri-ciri sebagai 

berikut: membeli berkali-kali (minimal 3 kali), mengajak orang lain untuk 

membeli, membicarakan hal-hal baik mengenai brand kepada orang lain (word of 

mouth communication), menjadi tidak mudah dipengaruhi oleh brand pesaing. 

Menurut Elitan (dalam Ika, 2010) dinyatakan bahwa ciri-ciri kepuasan 

konsumen yaitu: tidak ada keluhan atau keluhan yang dapat teratasi, adanya 

kesesuaian ekspektasi atau harapan konsumen dengan performance produk. 

Konsumen yang puas tidak akan mengeluhkan produk maupun jasa yang 

dikonsumsi karena kinerja produk dapat diterima oleh konsumen. 

Kotler (2000) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas sebagai 

berikut: 

a. Loyal Terhadap Produk 

Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli ulang 

dari produsen yang sama. 

b. Adanya Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut Yang Bersifat Positif 

Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) yang 

bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan 

hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan. 

c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain 

Ketika konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang 

telah memberikan kepuasan kepadanya akan menjadi pertimbangan yang utama. 
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Berdasarkan pendapat diatas, disimpulkan bahwa terdapat 4 ciri-ciri 

kepuasan konsumen yang yaitu membeli berkali-kali (minimal 3 kali), mengajak 

orang lain untuk membeli, membicarakan hal-hal baik mengenai brand kepada 

orang lain (word of mouth communication), menjadi tidak mudah dipengaruhi 

oleh brand pesaing. 

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen  

Lupiyoadi (2001) berpendapat terdapat lima faktor utama yang perlu 

diperhatikan untuk mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu: 

a) Kualitas Produk 

 Konsumen akan puas jika penilaian yang didapatkan produk yang mereka 

gunakan menunjukkan bahwa produk tersebut memiliki kualitas yang baik. 

Produk yang dapat dikatakan berkualitas adalah produk yang memuaskan 

keinginan konsumennya. 

b) Kualitas Pelayanan 

 Konsumen akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang sesuai 

dengan harapan konsumen.  

c) Emosional 

 Konsumen akan merasa puas ketika orang-orang memuji dia karena 

menggunakan merek  yang terkenal. 

d) Harga 

 Produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan sebuah produk yang 

memiliki harga yang mahal a k an  memberikan nilai yang lebih tinggi. 
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e) Biaya 

 Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa akan merasa puas terhadap produk atau jasa 

tersebut.  

 Sedangkan menurut Irawan (2004) faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen adalah: 

1. Kualitas produk yaitu konsumen puas kalu setelah membeli dan 

menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya baik. 

2. Harga yaitu untuk konsumen yang sensitif, biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena konsumen akan mendapatkan value 

for money (nilai uang) yang tinggi. 

3. Service quality yaitu kepuasan terhadap kualitas pelayanan,konsumen akan 

merasa puas bila mendapatkan pelayanan seperti yang diharapkan. 

4. Emotional factor yaitu konsumen akan merasa puas atau bangga karena 

adanya emotional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 

5. Biaya dan kemudahan yaitu konsumen akan semakin puas apabila relatif 

mudah, nyaman, dan efisiensi dalam mendapatkan produk. 

 Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa terdapat lima faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, biaya. Peneliti memilih salah satu faktor yaitu 

kualitas pelayanan. Pemberian kepuasan kepada para konsumen adalah strategi 

pertahanan yang paling baik untuk melawan para pesaing di dunia bisnis. 
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4. Dimensi Kepuasan Konsumen 

 Hal yang dapat mempengaruhi kepuasaan konsumen dapat dilihat dari 

ukuran atau dimensi kepuasaan konsumen menurut Kotler (2011), yaitu : 

a. Tetap setia 

Konsumen yang cenderung terpaksa akan menjadi setia atau loyal. 

Konsumen yang puas terhadap produk yang dikonsumsinya akan mempunyai 

kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang sama.  

b. Membeli produk yang di tawarkan 

Keinginan untuk membeli produk atau makanan lain yang di tawarkan 

karena adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan 

menghindari pengalaman yang buruk.  

c. Merekomendasikan produk  

Kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari 

mulut ke mulut (word of mouth communication) yang bersifat positif. Hal ini 

dapat berupa rekomendasi kepada calon konsumen yang lain dan mengatakan 

hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan yang menyediakan produk.  

d. Bersedia membayar lebih 

Konsumen cenderung menggunakan harga sebagai patokan kepuasaan, 

ketika harga lebih tinggi konsumen cenderung berfikir kualitas menjadi lebih 

tinggi juga.  

e. Memberi masukan 

Walaupun  kepuasan  sudah tercapai, konsumen selalu menginginkan 

yang lebih lagi, maka konsumen akan memberi masukan atau saran agar 

keinginan mereka dapat tercapai. 
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Sureshcandar (2002) menjelaskan bahwa terdapat lima dimensi yang 

dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen. Dimensi kepuasan 

konsumen tersebut adalah: 

1) Layanan Inti Jasa (core service) 

Layanan inti jasa menggambarkan isi layanan. Yaitu fitur apa saJa yang 

ditawarkan dalam layanan yang diberikan. Fitur adalah gambaran dan suatu 

objek. Gambaran apa yang ditawarkan oleh biro jasa pada layanan jasa yang 

diberikan oleh konsumen. 

2) Elemen Manusia dalam Penyampaian Jasa (Human element a/service 

delivery) 

Merujuk pada semua aspek (keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, 

saat kebenaran, insiden kritis dan pemulihan) yang akan berpengaruh pada 

elemen manusia dalam penyampaianjasa. 

a. Keandalan adalah dapat dipercaya. Kepuasan konsumen diutamakan 

dalam penyampaian jasa. 

b. Ketanggapan adalah melihat atau mendengarkan baik-baik. Pemberi 

layanan jasa senantiasa siap mendengarkan dan memperhatikan apa saja 

keinginan konsumen. 

c. Jaminan adalah tanggungan (atas keselamatan, kebenaran, dB). 

Konsumen diperioritaskan akan keselamatan, kesehatan, atau kebenaran 

akan suatu hal dan pemberi layanan jasa hams mempunyai jaminan 

tertentu. 

d. Empati adalah turnt merasakan apa yang dialami oleh orang lain. 

  

----------------------------------------------------- 
© ️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 4/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Indriani Milleni Sari Sitorus - Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan... 



15 
 

3) Elemen Sistem dalam Penyampaian Jasa (systematization of service 

delivery) 

 Merupakan proses, prosedur, sistem dan teknologi yang akan membuat 

layanan yang baik. Konsumen selalu ingin dan mengharapka proses pelayanan 

yang benar benar setandar, efisien, dan sederhana sehingga mereka bisa 

menerima layanan tanpa gangguan, hal- hal yang tidak diinginkan atau banyak 

pertanyaan yang dilakukankan oleh penyedia layanan. 

4) Bukti Fisik (tangible ofservice) 

Merupakan aspek nyata dan fasilitas layanan (peralatan, mesin, 

penampilan karyawan, dan lain-lain) atau lingkungan fisik buatan manusia yang 

dikenal sebagai "ruang layanan". 

5) Tanggung Jawab Sosial (social responsibility) 

Tanggung jawab sosial berfungsi untuk membantu sebuah organisasi 

untuk memimpin warga yang bertanggung jawab dalam mendorong perilaku 

etis dalam segala hal. Elemen yang mengirim sinyal kuat untuk meningkatkan 

citra organisasi dan berakibat mempengaruhi evaluasi keseluruhan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan dan loyalitas terhadap organisasi. 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dari beberapa pendapat ahli mencakup hal-

hal seperti, tetap setia, membeli produk yang ditawarkan, merekomendasikan 

produk, bersedia membayar lebih, memberi masukkan. Digunakan kelima 

dimensi tersebut karena peneliti menganggap kelimanya cukup kredibel 

sehingga dapat digunakan untuk lebih memahami kepuasan konsumen Matador 

Country MMTC Medan.  
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2.2 Kualitas Pelayanan  

1.  Pengertian Kualitas Pelayanan  

Kotler dalam Alma (2007), berpendapat kualitas pelayanan adalah cara 

kerja perusahaan yang berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara 

signifikan terhadap kualiatas pelayanan itu sendiri, untuk produk dan jasa yang 

dihasilkan perusahaan. Sedangkan Menurut Triguno (2003), pelayanan yang baik 

merupakan pelayanan yang siap setiap saat, secara cepat, memuaskan, berlaku 

sopan dan tetap berperilaku professional dalam setiap kondisi. Kualitas layanan 

umumnya dicatat sebagai prasyarat penting dan penentuan daya saing untuk 

membangun dan mempertahankan hubungan yang memuaskan dengan pelanggan 

(Kotler & Keller, 2003). 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan usahan untuk memenuhi apa yang yang diharapkan pelanggan. Dan 

merupakan usaha pengendalian untuk memenuhi keinginanan konsumen. 

1. Ciri-Ciri  Kualitas Pelayanan  

 Kasmir (2005) mengemukakan beberapa ciri-ciri kualitas pelayanan yang 

baik antara lain :  

1. Tersedianya Karyawan yang Baik  

 Kenyamanan pengunjung sangat tergantung dari karyawan yang 

melayaninya, karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Di samping itu, 

karyawan harus cepat tanggap, pandai berbicara, menyenangkan serta pintar. 

Karyawan juga harus mampu memikat dan mengambil hati pengunjung sehingga 

pengunjung semakin tertarik. Demikian juga dengan cara kerja karyawan harus 

rapi, cepat dan cekatan. 
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2. Mampu Berkomunikasi dengan Baik  

 Mampu berkomunikasi dengan baik artinya karyawan harus mampu 

berbicara kepada setiap pengunjung. Karyawan juga harus mampu dengan cepat 

memahami keinginan pengunjung. Selain itu, karyawan harus mampu 

berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.  

3. Berusaha Memahami Kebutuhan Pengunjung  

 Berusaha memahami kebutuhan pengunjung artinya para karyawan 

khususnya customer service harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan 

oleh para pengunjung. Karyawan yang lamban akan membuat pengunjung lari. 

Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan pengunjung secara 

cepat.  

4. Mampu Melayani secara Cepat dan Tepat  

 Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalam melayani 

pengunjung diharapkan para karyawan harus melakukannya sesuai dengan 

prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan 

jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

standar perusahaan dan keinginan pengunjung. 

Berikut ini beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik yang harus taati 

karyawan yang bertugas melayani konsumen:  

1. Sarana Phsyic 

Sarana physic terdiri dari dua unsur yaitu tersedianya karyawan yang baik 

dan tersedianya sarana dan prasarana yang baik. Salah satu hal yang paling 

penting yang harus diperhatikan adalah sarana dan prasarana. 
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2. Tanggung jawab  

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan harus mampu bertanggung jawab 

melayani setiap konsumen dari awal hingga selesai. Apabila ada konsumen 

yang tidak dilayani secara baik akan menjadi citra yang buruk bagi cafe 

tersebut.  

3.  Responsive 

Pelayanan secara cepat dan tepat terhadap konsumen. Melayani secara 

cepat artinya melayani dalam batasan waktu yang normal.  

4. Komunikatif 

Mampu berkomunikasi artinya mampu dengan cepat memahami keinginan 

konsumen. Berkomunikasi dengan konsumen harus dengan bahasa yang 

jelas dan mudah dimengerti. Sehingga jika konsumen mempunyai kendala, 

konsumen tidak akan segan-segan bertanya kepada karyawan.  

5. Kecakapan 

Kecakapan dalam hal ini adalah kemampuan dan pengetahuan dalam 

bekerja, sehingga mampu melaksanakan tanggung jawab pekerjaannya 

dengan baik.  

6. Pemahaman 

Berusaha memahami kebutuhan konsumen artinya karyawan harus cepat 

tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh konsumen.  

7. Keramahan 

Keramahan adalah sikap positif dan perilaku terhormat yang harus 

ditunjukkan kepada setiap konsumen. Karyawan harus menjalin 
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keramahan dan keakraban kepada konsumen, agar konsumen merasa 

senang dan nyaman ketika berhadapan dengan karyawan. 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki beberapa ciri-ciri 

sebagai berikut tersedianya karyawan yang baik, mampu berkomunikasi dengan 

baik, berusaha memahami kebutuhan pengunjung, mampu melayani secara cepat 

dan tepat. Maka, dapat dilihat bahwa ciri-ciri kualitas pelayanan memiliki dampak 

yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen.  

2. Faktor-faktor dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan  

Sugiarto (2002) mengemukakan beberapa faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan antara lain: 

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.  
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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. 

Terdapat faktor-faktor yang diperhatikan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan menurut Wolkins (dalam Tjiptono,2014) adalah: 

a. Mengidenfikasi penentu utama kualitas pelayanan langkah awal yang 

harus dilakukan adalah melakukan percobaan untuk mengidentifikasi 

penentu kualitas pelayanan. Dimana hal tersebut penting untuk 

mengetahui apa yang dibutuhkan oleh pasar dan penilaian apa yang akan 

diberikan pasar.   

b. Mengelola harapan pelangan jika semakin banyak janji yang diberikan 

kepada pelanggan, semakin besar pula harapan pelanggan. Dan akan 

semakin banyak juga tidak terpenuhinya harapan. 

c. Mengelola hasil kualitas pelayanan yang bertujuan untuk bukti 

pengelolaan bukti kualitas pelayanan bertujuan untuk memperkuat 

persepsi pelanggan selama dan sesudah pelayanan diberikan. Oleh karena 

itu pelanggan lebih cenderung memperhatikan fakta-fakta tangible. 

d. Mengembangkan budaya kualitas budaya kualitas merupakan sistem 

organisasi yang menghasilkan lingkungan yang konduktif bagi 

pembentukan dan penyempurnaan kualitas secara terus menerus. Budaya 
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kualitas terdiri dari filosifi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, 

presedur dan harapan (Tjiptono, 2014). 

 Berdasarkan pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa ada beberapa 

faktor yang meningkatkan kualitas pelayanan, yaitu memusatkan perhatian 

konsumen, memberikan pelayanan yang efisien, meningkatkan perasaan harga 

diri tamu, membina hubungan dengan konsumen, memberikan penjelasan dan 

keterangan.  

3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Pengukuran kualitas pelayanan dapat menggunakan dimensi kualitas 

pelayanan oleh ( Pasuraman (2001), yaitu:  

a. Bukti fisik (tangibles), mencakup fasilitas, fisik, perlengkapan, 

penampilan pegawai dan sarana komunikasi.  

b. Keandalan (reliability), mencakup kemampuan untuk memenuhi janji 

produk serta memberikan pelayanan secara cepat.  

c. Daya tanggap (responsiveness), mencakup kemampuan untuk membantu 

konsumen dalam memberikan servis secara sigap.  

d. Jaminan (assurance), merupakan dimensi kualitas yang berhubungan 

dengan kamampuan perusahaan dan perilaku karyawan /staf dalam 

menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para konsumen.  

e. Empati, mencangkup kemudahan melakukan komunikasi yang baik dan 

pemahanan atas kebutuhan para pelanggan. Empati merupakan bagaimana 

perusahaan menunjukkan perhatian kepada konsumen.  
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Menurut Gasperz (2002), dimensi kualitas pelayanan yaitu: 

a. Performance, hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu 

pelayanan dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan 

pelanggan. 

b. Features, yaitu aspek performan yang berguna untuk menambah 

fungsi dasar yang berkaitan dengan pilihan. 

c. Reliability, hal yang berkaitan dengan probalitas atau kemungkinan 

suatu pelayanan berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan 

dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. 

d. Conformance, hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap 

spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan 

pelanggan. 

e. Durability, suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan 

atau masa pakai barang. 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu : bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati. 

Digunakan kelima dimensi tersebut karena peneliti menganggap kelimanya 

cukup kredibel sehingga dapat digunakan untuk lebih memahami kualitas 

pelayanan di Matador Country MMTC Medan.  
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2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen 

Kristianto (2011) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mengambil 

perbedaan antara harapan pelanggan dan kinerja atau apa yang dirasakan. Dari hal 

tersebut, dapat dilihat bahwa seberapa besar dampak dari tingkat kepuasan 

konsumen pada sebuah produk atau pun jasa. Dalam dunia bisnis, kepercayaan 

konsumen merupakan hal yang sangat perlu untuk diperhatikan dan di 

pertahankan. 

Kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, 

keinginan, dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui jasa atau produk yang 

dikonsumsi (Nasution, 2004). Mowen dan Minor (2001) juga mendefinisikan 

kepuasan konsumen sebagai perasaan yang ditunjukkan konsumen atas barang 

dan jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Konsumen yang 

puas,maka konsumen cenderung memiliki reaksi yang positif terhadap perusahaan 

di masa yang akan datang (C & Minor, 2002). Konsumen yang puas 

mengindikasikan kinerja dari jasa yang diberikan oleh perusahaan sesuai dengan 

ekspektasi konsumen (Fauji, 2017). 

Faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen salah satunya adalah 

kualitas pelayanan (Lupiyoadi, 2001) hal ini berarti menyatakan bahwa semakin 

puas seorang konsumen, maka ia akan cenderung untuk melakukan pembelian 

berulang-ulang. Berdasarkan pemaparan di atas menunjukkan bahwa konsumen 

merasa puas atau tidaknya sangat tergantung bagaimana kualitas pelayanan yang 

sudah diberikan.  
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Menurut (Kotler & Keller, 2003) Kualitas Pelayanan adalah mutu 

pelayanann yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun 

pelanggan eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan. Penjelasan tersebut 

didukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Noor (2019) penelitiannya 

yang berjudul “Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di 

King Coffe Malang”. Penelitian ini dilakukan pada pelanggan yang loyalitas 

kepada King Coffe Malang selama satu tahun, dan konsumen yang datang dan 

duduk minimal 30 menit dengan jumlah 100 orang. Dari hasil analisis data 

penelitian diperoleh nilai koefisien korelasi antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan sebesar 0,869 dan r2 0,755 dengan taraf signifikansi (P) 

0,000 (≤0,05). Hal ini menunjukkan variansi yang terjadi pada kepuasan 

konsumen dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan sebesar 75,5% sedangkan 

24,5% kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh hal yang lain. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Husniati (2019) penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Sul-Selbar Kantor Cabang Takalar”. 

Penelitian ini dilakukan kepada seluruh nasabah yang bertransaksi di Bank Sul-

Selbar Cabang Takalar peneliti menarik sampel sebanyak 65 responden yang 

dianggap dapat mewakili populasi tersebut. Berdasarkan analisis data hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Jika kualitas pelayanan semakin 

meningkat maka kepuasan nasabah juga akan semakin tinggi. Hal ini terbukti dai 

hasil uji t yang menunjukkan nilai t hitung sebesar 6,722 dengan taraf signifikan 

0,000. 
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Konsumen Matador Country Medan  

Kualitas Pelayanan 

 
Pengukuran kualitas pelayanan 

dapat menggunakan dimensi 

kualitas pelayanan oleh 

Pasuraman (2001), yaitu : 

a. Bukti fisik (tangibles) 

b. Keandalan (reliability) 

c. Daya tanggap 

(responsiveness) 

d. Jaminan (assurance) 

e. Empati 

 

Kepuasan Konsumen 

 
 Kotler (2011) menjelaskan 

bahwa terdapat lima dimensi 

yang dapat digunakan untuk 

mengukur kepuasan konsumen. 

Dimensi kepuasan konsumen 

tersebut adalah: 

a. Tetap setia 

b. Membeli produk yang 

ditawarkan 

c. Merekomendasikan 

produk 

d. Bersedia membayar lebih  

e. Memberi masukkan 

Berdasarkan penjelasan di atas beserta research gap dari penelitian 

terdahulu, maka penelitian ini bertujuan untuk menggali informasi lebih lanjut 

mengenai fenomena sekaligus menjawab permasalahan apakah ada hubungan 

antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen di Matador Country 

Medan. Selain itu pada penelitian ini yang akan dilakukan penulis, terdapat 

beberapa hal yang membedakan dengan penelitian sebelumnya, antara lain yaitu 

penulis mengkhususkan meneliti pada kosumen Matador Country Medan, lokasi 

atau tempat penelitian yang berada di Medan, serta jumlah subjek penelitian yang 

lebih banyak. Disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumen dan akan melakukan pembelian atau penggunaan produk secara 

berulang-ulang. 

2.4 Kerangka Konseptual 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Tipe Penelitian  

 Dalam penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, (Soewadji, 

2012) penelitian kuantitatif pada dasarnya dapat dibedakan menjadi penelitian 

eksperimen dan non-eksperimen. Dalam penelitian ini menggunakan non- 

eksperimen. Adapun pembagian penelitian non-eksperimen yang digunakan 

bersifat korelasional. Penelitian korelasional yang bertujuan mempelajarin 

hubungan dua variabel atau lebih yakni sejauh mana variasi dalam satu variabel 

berhubungan dengan variasi dalam variabel lain (Noor, 2021). Dalam hal ini 

peneliti ingin memahami seberapa penting hubungan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen Matador Country. 

3.2 Identifikasi Variabel   

 Menurut Sugiyono (2011), variabel penelitian adalah suatu atribut 

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

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. 

Variabel Independen (X) : Kualitas Pelayanan  

Variabel Dependent(Y): Kepuasan Konsumen  

3.3 Definisi Operasional Penelitian 

Definisi operasional penelitian adalah variabel penelitian yang memiliki 

sifat  khusus agar bisa diamati dan diukur (Suryabrata, 2014). Hal ini untuk 

mempermudah dalam mengukur variabel sehingga tidak ada kesalah pahaman arti 
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pada variabel penelitian dan variabel bisa menjadi konsisten dengan data yang 

sudah diperoleh. Definisi operasional untuk variabel dalam penelitian ini  sebagai 

berikut: 

1. Kepuasan Konsumen  

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan 

setelah konsumen  menggunakan jasa atau produk. Dalam penelitian ini kepuasan 

konsumen diukur dengan menggunakan skala kepuasan konsumen yang disusun 

oleh peneliti. Dimensi kepuasan konsumen pada penelitian ini menurut (Kotler, 

2011), yakni meliputi tetap setia, membeli produk yang ditawarkan, 

merekomendasikan produk, bersedia membayar lebih, memberi masukkan.  

2. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah kinerja pelayanan perusahaan terhadap 

keunggulan jasa atau produk yang dibeli dan dirasakan oleh konsumen. Pada 

penelitian ini kualitas pelayanan diukur menggunakan skala kualitas pelayanan 

yang disusun oleh peneliti. Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan, yakni: bukti 

fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati.  

3.4 Subjek Penelitian  

1. Populasi 

Menurut (Arikunto, 2013) populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. 

Populasi dibatasi sebagai sejumlah penduduk atau individu yang memiliki sifat 

yang sama (Hadi, 2000). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pelanggan Matador Country Medan, dengan jumlah populasi 500 pelanggan 

dalam enam bulan terakhir. Jumlah populasi tersebut diperoleh dari pihak 
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manajer Matador Country MMTC . 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang dipandang dapat mewakili 

seluruh populasi yang ada sebagai penelitian. Bila populasi besar dan peneliti 

tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 

keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel 

yang diambil dari populasi itu. Peneliti menggunakan Total Sampling. Adapun 

sampel yang di ambil dari populasi tersebut berjumlah 83 konsumen Matador 

Country Medan. 

3. Teknik Pengambilan Sampling 

 Teknik sampling yang akan digunakan pada penelitian ini adalah 

purposive sampling. Menurut Arikunto (2016) purposive sampling adalah teknik 

pengambilan sampel dengan tidak berlandaskan acak, daerah, dan sebaginya, 

melainkan berlandaskan adanya pertimbangan yang mengutamakan kepada tujuan 

tertentu.  

Adapun ciri-ciri sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut, yaitu : 

a) Konsumen Matador Country Medan yang telah melakukan tiga kali 

pembelian berulang-ulang. 

b) Konsumen berkunjung ke Matador Country Medan menghabiskan waktu 

berada di Matador Country selama 30 menit. 

3.5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini 

menggunakan metode skala. 
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Skala adalah suatu daftar yang terdiri atas sejumlah pernyataan yang 

diberikan kepada subjek agar dapat mengungkapkan kondisi yang tidak diketahui. 

Alasannya diungkapkan skala dalam penelitian (Hadi, 2004), sebagai berikut: 

1. Subjek adalah orang yang paling tahu tentang dirinya. 

2. Hal-hal yang sudah dinyatakan oleh subjek kepada peneliti adalah benar 

dan dapat dipercaya. 

3. Bahwa interprestasi subjek tentang pernyataan-pernyataan yang diajukan 

kepadanya adalah sama dengan apa yang dimaksud oleh penelitian.  

 Di dalam penelitian ini terdapat 2 skala yang digunakan, yaitu skala 

kualitas pelayanan dengan   kepuasan konsumen adapun skala tersebut yaitu: 

3.5.1 Skala Kualitas Pelayanan  

Skala yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanaan adalah skala 

kualitass pelaayanan yang diukur berdasarkan dimensi kualitas pelayanan menurut 

Pasuraman (2001), yaitu : bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati. 

Skala Kualitas Pelayanan merupakan skala yang menggunakan format 

skala Likert dengan 4 pilihan dengan rentangan dari Sangat Setuju (SS), Setuju 

(S), Tidak Setuju (TS) dan Sangat Tidak Setuju (STS). Jawaban terhadap aitem 

positif atau favorabel, subyek memperoleh skor empat (4) jika menjawab “Sangat 

Sesuai” (SS), skor tiga (3) untuk pilihan “Sesuai” (S), skor dua (2) untuk pilihan 

“Tidak Sesuai” (TS), dan skor satu (1) untuk pilihan “Sangat Tidak Sesuai” 

(STS). Sebaliknya untuk jawaban negatif atau aitem unfavorable, subyek 

memperoleh skor satu (1) jika menjawab “Sangat Sesuai” (SS), skor dua (2) untuk 

pilihan “Sesuai” (S), skor tiga (3) untuk pilihan “Tidak Sesuai” (TS) dan skor 
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empat (4) untuk pilihan “Sangat Tidak Sesuai” (STS). 

3.5.2 Skala Kepuasan Konsumen 

Skala yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen adalah skala 

kepuasan konsumen yang diukur berdasarkan dimensi kepuasan konsumen 

menurut Kotler (2011) yaitu : tetap setia, membeli produk yang ditawarkan, 

merekomendasikan produk, bersedia membayar lebih, memberi masukkan.  

Skala Kepuasan Konsumen merupakan skala yang menggunakan format 

skala Likert dengan 4 pilihan dengan rentangan dari Sangat Setuju (SS), Setuju 

(S), Tidak Setuju (TS) dan Sangat Tidak Setuju (STS). Jawaban terhadap aitem 

positif atau favorabel, subyek memperoleh skor empat (4) jika menjawab “Sangat 

Sesuai” (SS), skor tiga (3) untuk pilihan “Sesuai” (S), skor dua (2) untuk pilihan 

“Tidak Sesuai” (TS), dan skor satu (1) untuk pilihan “Sangat Tidak Sesuai” 

(STS). Sebaliknya untuk jawaban negatif atau aitem unfavorable, subyek 

memperoleh skor satu (1) jika menjawab “Sangat Sesuai” (SS), skor dua (2) untuk 

pilihan “Sesuai” (S), skor tiga (3) untuk pilihan “Tidak Sesuai” (TS) dan skor 

empat (4) untuk pilihan “Sangat Tidak Sesuai” (STS). 

3.6 Validitas dan Reabilitas Alat Ukur  

3.6.1 Validitas Alat Ukur  

Uji validitas dilakukan dengan analisis butir-butir kuesioner dengan rumus 

korelasi Product Moment Pearson melalui program komputer SPSS Versi 21.0 

For Windows.Yaitu dengan melaporkan antara skor yang telah diperoleh pada 

tiap-tiap item dengan skor total alat ukur. 
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3.6.2 Reliabilitas Alat Ukur  

Reliabilitas adalah petunjuk 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 mengetahui sejauh mana instrumen 

pengukuran dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data 

karena instrument tersebut sudah baik. Hasil pengukuran dapat dipercaya apa bila  

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, 2010). 

3.7 Metode Analisis Data 

Metode analisis data adalah hal yang sangat penting dalam metode ilmiah, 

karena dengan adanya analisis data dapat mengarti 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). 

Sebelum melakukan analisis data, semua data yang akan diperoleh dari 

subjek  penelitian, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi yang meliputi: 

1. Uji Normalitas 

Uji Normalitas menurut Sugiyono (2014) uji normalitas adalah pengujian 

untuk melihat pola distribusi dari sampel yang diambil, apakah telah mengikuti 

sebaran distribusi normal atau tidak. Uji normalitas ini dapat dideteksi dengan 
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menggunakan histrigram atau plot norma atau lain-lain. Suatu distribusi data 

dikatakan normal apabila nilai p > 0,05 dan dilihat melalui nilai Kolmogorov-

Smirnov (Sugiyono, 2014) 

2. Uji Linearitas 

Uji Linearitas merupakan suatu upaya untuk memenuhi salah satu 

persyaratan regresi linear yang mengisyaratkan adanya hubungan variabel bebas 

dengan variabel terkait yang saling membentuk kurva linear. Menurut (Sugiyono, 

2012) uji linearitas merupakan suatu upaya memenuhi salah satu asumsi regresi 

linear yang mengsyaratkan adanya hubungan veriabel bebas dengan variabel 

terikat yang saling membentuk kerva linear. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini akan diuraikan kesimpulan dan saran berdasarkan hasil yang 

ditemukan pada penelitian ini. Pada tahap pertama akan diuraikan simpulan dari 

penelitian ini dan tahap berikutnya akan dijelaskan saran yang kemungkinan bisa 

digunakan untuk para pihak terkait. 

5.1 Simpulan 

Berpedoman pada hasil-hasil dan pembahasan yang sudah dikerjakan 

penulis maka bisa disimpulkan sebagai berikut: 

1. Korelasi product moment, terdapat hubungan positif antara Kualitas 

pelayanan dengan Kepuasan pelanggan. Hasil ini dibuktikan dengan 

koefisien korelasi rxy = 0,535, dengan nilai Signifikansi p= 0,000 < 0,05. 

Artinya semakin tinggi kualitass pelayanan maka semakin tinggi pula 

kepuasan konsumen pada Matador Counry MMTC Medan. Begitu juga 

sebaliknya, semakin rendah kualitas pelayanan maka semakin rendah juga 

kepuasan konsumen  

2. Kualitas pelayanan yang dimiliki Matador Country memberikan persentase 

sumbangan  sebesar  28,60% dan selebihnya didapat 71,4%  faktor lain 

atas kepuasan konsumen pada Matador Counrty  seperti: seperti kualitas 

produk, emosional, harga, biaya. Artinya bahwa hubungan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan konsumen tergolong kuat. 
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3. Mean Hipotetik untuk mengindikasikan kualitas pelayanan dengan 

menggunakan skala yang berjumlah 44 butir dan diformat menggunakan 

skala likert dengan 4  pilihan jawaban, maka mean hipotetiknya adalah 

{(44 X 1) + (44 X 4}/ 2 = 110,000 

4. Mean Hipotetik untuk mengindikasikan kepuasan konsumen dengan 

menggunakan skala yang berjumlah 44 butir dan diformat menggunakan 

skala likert dengan 4  pilihan jawaban, maka mean hipotetiknya adalah 

{(41 X 1) + (41 X 4}/ 2 = 102,500 

5.2 Saran  

Berlandaskan hasil peneltian ini maka dapat diutarakan saran-saran 

sebagai berikut : 

1. Saran pada Matador Counrty 

a. Sebagai pelayan sebaikya memahami apa kebutuhan konsumen dan 

bagaimana cara agar konsumen puas. Maka, peneliti menyarankan agar 

menerapkan sikap yang ramah, hormat dan sopan ketika berinteraksi 

kepada konsumen. Tetap menjaga kualitas pelayanan dan produk agar 

hasil dari pelayanan serta produk yang ditawarkan tidak menghasilkan 

ketidak kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilakukan dengan menjaga 

kualitas produk, meningkatkan loyalitas dan kepercayaan dari konsumen, 

mendengarkan dan menjalankan feedback/ masukan yang bersifat 

membangun dari konsumen. Maka pelayan juga harus dapat menunjukkan 

ekspresi ceria agar memunculkan rasa antusias untuk membantu konsumen 

yang sedang kesulitan, agar konsumen juga merasa dilayani dengan cepat 

dan tanggap.   
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b. Matador Counrty harus meningkatkan serta mempertahankan kualitas 

pelayanan serta produk makanan/minuman karena dengan kualitas 

pelayanan yang meningkat menyebabkan harapan dari konsumen 

terpenuhi sehingga kepuasan meningkat dan stabil. Maka, peneliti 

menyarankan pihak Matador Counrty memberikan menu – menu kekinian. 

Kemudian, Matador Counrty juga harus menyesuaikan harga dengan target 

pasar, menyesuaikan fasilitas agar menimbulkan kenyamanan bagi 

konsumen. Matador Counrty juga diharapkan dapat menerima masukan 

yang diberikan konsumen mengenai kualitas pelayanan untuk menjadi 

bahan pertimbangan bagi Matador Counrty untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan  

2. Saran untuk konsumen 

Disarankan kepada konsumen Matador Counrty agar memberikan 

komunikasi yang efektifdalam pemberian saran ataupun masukan dalam 

memperbaiki hal yang menyebabkab ketidak puasan di Matador Counrty. 

3. Saran pada peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya yang memiliki ketertarikan melakukan penelitian 

yang sama, disarankan untuk melakukan penelitian menggunakan faktor-faktor 

lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen seperti kualitas produk, 

emosional, harga, biaya. Kemudian, peneliti menyarankan untuk melakukan 

penelitian di coffee shop lainnya agar adanya pertimbangan untuk coffee shop 

tersebut jika memang memiliki permasalahan. 
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LAMPIRAN 2. ALAT UKUR PENELITIAN 

 

SKALA KUALITAS PELAYANAN  

Mohon perhatian, konsumen yang mengisi skala dibawah ini ialah yang sudah  

pernah berkunjung ke Matador Country MMTC Medan 

NAMA : 

USIA : 

PEKERJAAN : 

Sebelum mengisi kuesioner dibawah ini, saya akan menjelaskan terlebih 

dahulu bagaimana cara pengerjaannya. Skala ini terdiri dari beberapa pernyataan 

beserta 4 pilihan jawaban yang terdiri dari: 

- SS = Sangat Setuju 

- S = Setuju 

- TS = Tidak Setuju 

- STS = Sangat Tidak Setuju 

Partisipan diwajibkan mengisi setiap pernyataan yang ada dengan cara 

memilih atau mengklik salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan keadaan 

partisipan. 

No. AITEM PILIHAN 

STS TS S SS 

1  Saya merasa kurang nyaman terhadap volume musik 

yang terlalu nyaring di Matador Country 

    

2  Saya merasa Matador Country menyadiakan 

fasilitas yang menarik  

    

3  Saya merasa wajah dari pelayan Matador Country 

terlihat lusuh dan lelah 

    

4 

 

 Saya senang melihat karyawan Matador Country 

yang selalu menggunakan seragam  kerja  

    

5  Saya merasa moto perusahan tidak sesuai dengan 

menu minuman yang mereka tawarkan  

    

6  Saya merasa karyawan gugup saat ditanyai terkait 

menu yang akan dipesan 
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7  Saya kurang merasa puas dengan fasilitas yang 

disediakan oleh Matador Country 

    

8  Saya merasa fasilitas Matador Country sangat 

nyaman  

    

9  Saya melihat barista dari Matador Country memiliki 

rambut yang panjang dan tidak rapi  

    

10  Saya melihat karyawan yang berkerja menggunakan 

pakaian yang rapi di Matador Country 

    

11  Saya melihat karyawan tidak bersedia membantu  

pelanggan dengan baik 

    

12  Saya merasa karyawan kurang memahami SOP 

pelayanan di Matador Country 

    

13  Saya merasa karyawan siap menjawab pertanyaan 

pelanggan  

    

14  Saya merasa karyawan Matador Country kurang 

sigap dalam melayani konsumen  

    

15  Saya cenderung mendapatkan kopi/teh yang telah 

dingin  saat memesan di Matador Country 

    

16  Saya melihat karyawan bersedia membantu 

pelanggan sampai selesai melakukan transaksi 

    

17  Saya merasakan karyawan dapat menangani 

masalah pelanggan dengan tepat  

    

 

18 

 Saya merasa moto perusahan sesuai dengan menu 

minuman yang mereka tawarkan  

    

19  Saya telah mendapatkan nasi yang sudah kering saat 

memesan di Matador Country 

    

20  Saya merasa pelayanan Matador Country lambat 

dalam merespon pelanggan 

    

21  Saya merasa karyawan Matador Country acuh tak 

acuh saat saya mengalami kesulitan untuk login wifi 

    

22  Saya merasa karyawan Matador Country 

memberikan kesungguhan dalam melayani 
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pelanggan  

23  Saya merasa keluhan dari pelanggan ditanggapi 

dengan lama di Matador Country 

    

24  Saya melihat karyawan memberikan pelayanan 

dalam jangka waktu yang normal 

    

25  Saya telah mendapatkan nasi yang masih hangat 

saat memesan di Matador Country 

    

26  Saya mendapatkan pelayanan yang cepat di Matador 

Country 

    

27  Saya merasa karyawan membantu keluhan dari 

pelanggan di Matador Country  

    

28  Saya mendapatkan kopi/teh yang masih hangat saat 

memesan di Matador Country 

    

29  Saya merasa Matador Country tidak melakukan 

evaluasi terhadap keluhan pelanggan 

    

30  Saya merasa Karyawan Matador Country Kurang 

mempunyai pengetahuan yang memadai  

    

31  Saya merasa aman atas transaksinya dengan 

Matador Country 

    

32  Saya merasa karyawan Matador Country membantu 

saya saat mengalami kesulitan untuk login wifi 

    

33  Saya merasa sirkulasi udara di ruangan Smoking 

area tidak lancar  

    

34  Saya merasa pelayanan Matador Country diperbaiki 

setelah ada keluhan  

    

35  Saya merasa cafe Matador Country tidak menjaga 

kebersihan toilet   

    

36  Saya merasa karyawan Matador Country tidak 

mempunyai pengetahuan yang memadai terhadap 

layanan yang diberikan  

    

37  Saya merasa parkir di  Saya merasa parkir     
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di Matador Country tidak nyaman karena tidak di 

jaga sepenuhnya  

38  Saya merasa bahan makanan yang digunakan 

Matador Country tidak segar  

    

39  Saya merasa nyaman nongkrong di Matador 

Country karena ada ruangan Smoking area 

    

40  Saya merasa karyawan Matador Country 

mempunyai pengetahuan yang memadai terhadap 

layanan yang diberikan  

    

41  Saya merasa makanan yang disajiakan Matador 

Country menggunakan bahan yang segar  

    

42  Saya merasa nyaman untuk parkir di Matador 

Country karena ada penjaga parkir 

    

43  Saya merasa kopi yang digunakan Matador 

Country adalah kopi pilihan 

    

44  Saya tidak takut untuk meninggalkan barang saya di 

area Matador Country karena tersedia cctv  

    

45  Saya merasa sofa/tempat duduk Matador Country 

kotor untuk diduduki 

    

46  Saya merasa kopi yang digunakan Matador Country 

bukan kopi dengan kualitas terbaik  

    

47  Saya merasa pendingin ruangan Matador 

Country  tidak berfungsi dengan baik  

    

48  Saya merasa pendingin ruangan Matador 

Country  tidak berfungsi dengan baik  

    

49  Saya melihat kebersihan toilet Matador 

Country sangat terjaga 

    

50  Saya merasa karyawan di Matador Country selalu 

menerima kritik dan saran  

    

51  Saya nyaman ketika duduk di kursi/ sofa yang 

disediakan Matador Country 

    

----------------------------------------------------- 
© ️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 4/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Indriani Milleni Sari Sitorus - Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan... 



 

61 
 

52  Saya kecewa terhadap karyawan Matador Country 

kurang sigap dalam membantu konsumen yang 

mengalami kendala  

    

53  Saya merasa ruangan Matador Country sudah cukup 

dingin  

    

54  Saya merasa karyawan kurang memahami 

kebutuhan konsumen  

    

55  Saya merasa karyawan kurang peduli terhadap 

pelanggan  

    

56  Saya merasa karyawan bersikap acuh saat 

konsumen mengalami kendala dalam pemesanan 

menu  

    

57  Saya merasa karyawan bersikap ramah kepada 

konsumen  

    

58  Saya melihat karyawan selalu memberikan senyum 

kepada pelanggan 
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SKALA KEPUASAN KONSUMEN  

Mohon perhatian, konsumen yang mengisi skala dibawah ini ialah yang sudah  

pernah berkunjung ke Matador Country MMTC Medan 

NAMA : 

USIA : 

PEKERJAAN : 

Sebelum mengisi kuesioner dibawah ini, saya akan menjelaskan terlebih 

dahulu bagaimana cara pengerjaannya. Skala ini terdiri dari beberapa pernyataan 

beserta 4 pilihan jawaban yang terdiri dari: 

- SS = Sangat Setuju 

- S = Setuju 

- TS = Tidak Setuju 

- STS = Sangat Tidak Setuju 

Partisipan diwajibkan mengisi setiap pernyataan yang ada dengan cara 

memilih atau mengklik salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan keadaan 

partisipan. 
 

No. AITEM PILIHAN 

STS TS S SS 

1   Saya lebih memilih tempat nongkrong yang lain 

dibanding Matador Country 

    

2   Saya bersedia membayar lebih jika pelayanan yang 

diberikan sangat baik  

    

3  Saya memilih cafe lain jika harga 

makanan/minuman di Matador Country naik 

    

4 

 

 Saya hanya membeli minuman atau 

makanan Matador Country hanya satu kali  

    

5  Saya berkunjung berkali kali di Matador Country     

6  Saya tidak tertarik untuk membeli setiap menu baru 

yang ditawarkan Matador Country 

    

7  Saya hanya mencoba sekali untuk makan/minum di     
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Matador Country 

8  Saya tidak bersedia memberikan tip 

kepada  karyawan  

Matador Country 

    

9  Saya membeli minuman atau makan yang ada di 

Matador Country lebih dari satu kali  

    

10  Saya akan membeli setiap menu baru yang 

ditawarkan oleh Matador Country 

    

11  Saya berminat untuk berkunjung kembali ke 

Matador Country 

    

12  Saya akan memesan minuman/makanan di Matador 

Country meskipun  harganya naik  

    

13  Saya akan selalu membeli minuman kopi Matador 

Country 

    

14  Saya hanya ingin mencoba satu menu di Matador 

Country 

    

15  Jika teman saya ingin membeli minuman cofe, saya 

akan menyarakan cafe Matador Country   

    

16  Saya tidak akan membeli makanan/minuman yang 

harganya lebih mahal di Matador Country 

    

17  Saya tidak puas dengan harga makanan/ minuman 

yang ditawarkan Matador Country  

    

18 

 

 Saya memberikan saran perbaikan dan Matador 

Country  melaksanakan sesuai dengan saran tersebut  

    

19  Saya merasa senang karena Matador Country 

menyediakan kotak saran bagi pelanggan 

    

20  Saya merasa bahan yang digunakan Matador 

Country sejalan dengan harga yang ditawarkan  

    

21  Saya suka memberikan informasi mengenai seputar 

Matador Country kepada orang lain  
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22  Saya tidak tertarik untuk membeli kembali minum 

kopi Matador Country 

    

23  Saya mencoba berbagai menu makanan/minuman di 

Matador Country 

    

24  Saya tidak akan membeli kembali makanan Matador 

Country 

    

25  Saya tidak tertarik terhadap potongan harga yang 

diberikan Matador Country 

    

26  Saya ragu untuk menyarankan minuman dan 

makanan yang saya nikmati di Matador Country 

    

27  Saya merekomendasikan Matador Country  pada 

orang lain   

    

28  Saya bersedia menyarakan untuk 

membeli  minuman dan makanan yang disediakan 

Matador Country kepada orang lain  

    

29  Saya tidak menyarankan teman saya untuk 

nongkrong di Matador Country 

    

30  Saya kurang tertarik untuk memberikan informasi 

mengenai seputar Matador Country  kepada orang 

lain  

    

31  Saya akan membeli kembali makanan Matador 

Country 

    

32  Saya senang jika Matador Country memberikan 

potongan harga dari menu yang ditawarkan  

    

33  Saya menghindari menyarankan orang lain untuk 

menikmati minuman dan makanan yang disediakan 

Matador Country 

    

34  Saya tidak rela memberikan tip kepada barista 

ketika minuman yang saya pesan tidak sesuai dengan 

yang saya harapkan 

    

35  Saya ragu untuk menyarankan Matador 

Country kepada teman saya 
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36  Saya akan selalu memberi tip kepada barista      

37  Saya menyarankan minuman ataupun makanan 

yang sudah saya nikmati di Matador Country kepada 

oranglain  

    

38  Saya tidak mendapatkan perubahan atas masukan 

yang telah saya berikan kepada Matador Country 

    

39  Saya merasa puas dengan harga makanan/minuman 

yang ditawarkan Matador Country 

    

40  Saya tidak tertarik untuk memberi saran Matador 

Country 

    

41  Saya tidak mendapatkan perubahan kualitas 

makanan/minuman ketika saya memberikan saran 

di Matador Country 

    

42  Saya memberikan masukan dan dipenuhi 

oleh Matador Country 

    

43  Saya senang memperkenalkan Matador     

44  Saya tetap membeli minuman/makanan di Matador 

Country walau dengan harga yang mahal  

    

45  Saya enggan untuk memperkenalkan Matador 

Country kepada oranglain  

 

    

46  Saya merasa senang jika memberikan saran 

kepada Matador Country 

    

47  Saya merasa harga yang ditawarkan double egg     

48  Saya tidak kecewa jika saran saya tidak 

diterima Matador Country 
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LAMPIRAN 3. UJI VALIDITAS DAN REALIBILITAS 

 

Scale: kualitas pelayanan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 84 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.912 59 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

VAR00001 195.0714 298.621 .106 .913 

VAR00002 195.2262 291.358 .353 .911 

VAR00003 195.0119 295.434 .300 .911 

VAR00004 195.2024 292.790 .332 .911 

VAR00005 195.1548 291.554 .387 .910 

VAR00006 195.1429 297.955 .148 .913 

VAR00007 195.0238 288.240 .532 .909 

VAR00008 195.1310 291.272 .386 .910 

VAR00009 195.1667 289.876 .466 .910 

VAR00010 194.9762 300.457 .039 .914 

VAR00011 195.0833 290.607 .466 .910 
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VAR00012 195.0357 295.240 .267 .911 

VAR00013 195.0833 290.126 .474 .910 

VAR00014 195.0357 293.264 .349 .911 

VAR00015 195.0476 288.504 .550 .909 

VAR00016 195.0833 293.162 .358 .911 

VAR00017 195.1786 286.630 .600 .908 

VAR00018 195.2381 292.473 .359 .911 

VAR00019 195.0000 287.542 .585 .909 

VAR00020 195.0595 295.165 .317 .911 

VAR00021 195.0476 293.227 .423 .910 

VAR00022 195.0000 286.988 .567 .909 

VAR00023 195.1071 293.205 .393 .910 

VAR00024 195.0595 291.382 .419 .910 

VAR00025 195.0119 295.434 .281 .911 

VAR00026 195.0000 289.711 .471 .910 

VAR00027 195.0000 294.964 .284 .911 

VAR00028 195.0595 288.057 .508 .909 

VAR00029 195.0595 289.575 .506 .909 

VAR00030 195.3571 290.738 .425 .910 

VAR00031 194.8690 295.730 .333 .911 

VAR00032 195.0714 286.067 .658 .908 

VAR00033 195.1548 293.361 .383 .910 

VAR00034 195.0714 296.718 .208 .912 

VAR00035 195.0000 295.639 .312 .911 

VAR00036 194.9881 291.072 .448 .910 

VAR00037 195.1429 290.823 .444 .910 

VAR00038 195.0595 293.527 .410 .910 

VAR00039 195.0119 289.120 .507 .909 

VAR00040 195.0595 299.478 .080 .913 

VAR00041 195.1548 292.012 .353 .911 

VAR00042 195.0119 295.409 .324 .911 

VAR00043 195.0833 293.330 .361 .911 
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VAR00044 195.1548 294.301 .303 .911 

VAR00045 194.8571 288.775 .547 .909 

VAR00046 194.9881 291.169 .444 .910 

VAR00047 194.9762 294.722 .237 .912 

VAR00048 195.1667 288.574 .392 .910 

VAR00049 194.9643 296.613 .192 .912 

VAR00050 194.9762 297.590 .184 .912 

VAR00051 195.0119 294.325 .274 .911 

VAR00052 195.1071 292.988 .312 .911 

VAR00053 194.9881 298.060 .170 .912 

VAR00054 195.0952 287.220 .570 .909 

VAR00055 194.9643 294.975 .290 .911 

VAR00056 195.0000 289.446 .470 .910 

VAR00057 194.9643 291.360 .369 .911 

VAR00058 195.2143 288.893 .454 .910 

VAR00059 195.0952 295.943 .257 .911 

 

Scale: kepuasan konsumen 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 84 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.920 48 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

VAR00001 147.9524 316.697 .425 .918 

VAR00002 148.1190 323.022 .327 .919 

VAR00003 148.5119 326.181 .223 .920 

VAR00004 147.6310 325.248 .393 .918 

VAR00005 147.6905 322.048 .453 .918 

VAR00006 147.6071 325.205 .341 .919 

VAR00007 147.8095 318.638 .512 .917 

VAR00008 147.7024 321.513 .512 .917 

VAR00009 147.7738 319.743 .485 .917 

VAR00010 147.6071 322.314 .516 .917 

VAR00011 147.8214 316.920 .649 .916 

VAR00012 147.6905 320.746 .555 .917 

VAR00013 147.7619 315.123 .570 .916 

VAR00014 147.8810 323.986 .341 .919 

VAR00015 147.7143 317.508 .592 .916 

VAR00016 147.5476 329.793 .192 .920 

VAR00017 147.7976 317.320 .575 .917 

VAR00018 147.8095 325.963 .347 .919 

VAR00019 147.9762 313.975 .581 .916 

VAR00020 147.9643 327.023 .239 .920 

VAR00021 147.7738 312.394 .605 .916 

VAR00022 147.8452 321.843 .507 .917 

VAR00023 147.7381 318.774 .552 .917 

VAR00024 147.9048 319.316 .443 .918 

VAR00025 147.9048 329.123 .184 .920 

VAR00026 147.7500 315.780 .565 .917 

VAR00027 147.8214 320.727 .429 .918 

VAR00028 147.8333 320.141 .468 .918 
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VAR00029 147.7500 322.961 .345 .919 

VAR00030 147.9405 327.743 .241 .920 

VAR00031 147.8571 318.100 .619 .916 

VAR00032 147.8571 319.305 .513 .917 

VAR00033 147.9762 322.409 .377 .918 

VAR00034 147.7262 319.936 .496 .917 

VAR00035 147.8095 325.867 .301 .919 

VAR00036 147.8452 323.409 .420 .918 

VAR00037 147.9524 323.058 .344 .919 

VAR00038 147.8214 322.124 .398 .918 

VAR00039 147.7381 316.557 .514 .917 

VAR00040 147.8690 321.272 .400 .918 

VAR00041 147.9286 322.573 .403 .918 

VAR00042 147.7976 318.356 .519 .917 

VAR00043 147.8095 326.542 .248 .920 

VAR00044 147.7857 323.255 .353 .919 

VAR00045 147.8929 325.181 .316 .919 

VAR00046 147.9048 323.798 .316 .919 

VAR00047 147.8929 320.844 .399 .918 

VAR00048 147.7857 326.869 .234 .920 
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LAMPIRAN 4. UJI ASUMSI (NORMALITAS DAN LINEARITAS) 

 

NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
kualitas 

pelayanan 

kepuasan 

konsumen 

N 84 84 

Normal Parametersa,b 
Mean 115.5714 104.1429 

Std. Deviation 8.56905 9.19552 

Most Extreme Differences 

Absolute .108 .180 

Positive .108 .180 

Negative -.079 -.100 

Kolmogorov-Smirnov Z .985 1.346 

Asymp. Sig. (2-tailed) .286 .053 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

LINEARITAS 

ANOVA Table 

 
Sum of 

Squares 
df 

kepuasan konsumen 

* kualitas pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 4949.519 27 

Linearity 2005.558 1 

Deviation from 

Linearity 
2943.961 26 

Within Groups 2068.767 56 

Total 7018.286 83 
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ANOVA Table 

 
Mean 

Square 
F 

kepuasan 

konsumen * 

kualitas 

pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 183.316 4.962 

Linearity 2005.558 54.289 

Deviation 

from Linearity 
113.229 3.065 

Within Groups 36.942  

Total   

 

ANOVA Table 

 Sig. 

kepuasan konsumen * 

kualitas pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) .000 

Linearity .000 

Deviation from 

Linearity 

.000 

Within Groups  

Total  

 

Measures of Association 

 R R Squared Eta Eta Squared 

kepuasan konsumen 

* kualitas pelayanan 

.535 .286 .840 .705 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️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 4/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Indriani Milleni Sari Sitorus - Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan... 



 

73 
 

LAMPIRAN 5. UJI HIPOTESIS 

Correlations 

Correlations 

 
kualitas 

pelayanan 

kepuasan 

konsumen 

kualitas pelayanan 

Pearson Correlation 1 .535** 

Sig. (1-tailed)  .000 

N 84 84 

kepuasan konsumen 

Pearson Correlation .535** 1 

Sig. (1-tailed) .000  

N 84 84 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
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LAMPIRAN 6. SURAT IZIN PENELITIAN DAN SURAT BALASAN 

PENELTIAN 

Surat Keterangan Izin Penelitian 
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Surat Balasan 
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