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Abstract

The purpose of this research is to find out how much service quality contributes to
consumer satisfaction at Fore Coffee, Padang city. This research uses quantitative
methods. The sampling technique was using purposive sampling among the people of
Padang city, namely Fore coffee consumers with a total of 277 research subjects. The
research instrument for data collection used the service quality scale from Parasuraman,
Zeithmal and Berry (1998) and the consumer satisfaction scale from Kolter (2000). Data
was obtained using simple regression analysis. The results of the hypothesis test are
known to be significant from the regression with an F value of 16.055 and a p value of
0.000. The p value can show <0.05, so it can be concluded that the independent variable
service quality contributes to the dependent variable consumer satisfaction, so it can be
seen that the hypothesis in the research is acceptable (Ha)

Keywords : Service Quality, Consumer Satisfaction

Abstrak: Tujuan dilakukanya penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar kontribusi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Fore Coffee kota Padang. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif. Teknik pengambilan sample yaitu menggunakan puposive sampling pada
masyarakat kota Padang yaitu konsumen Fore coffee dengan jumlah 277 subjek penelitian. Instrumen
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penelitian pada pengambilan data menggunakan skala kualitas pelayanan dari Parasuraman, Zeithmal
dan Berry (1998) serta skala kepuasan konsumen dari Kolter (2000). Data diperoleh dengan
menggunakananalisis regresi sederhana. Hasil uji hipotesis diketahui signifikan dari regresi dengan
nilai F sebesar 16,055 dan nilai p sebesar 0,000. Nilai p dapat menunjukkan <0.05, sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel bebas kualitas pelayanan berkontribusi terhadap variabel terikat kepuasan
konsumen, sehingga dapat diketahui bahwa hipotesis pada penelitian dapat diterima (Ha).

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

PENDAHULUAN

Pada perkembangan era globalisasi pada saat sekarang ini dunia usaha telah
berkembang dengan sangat pesat serta semakin canggih didorong dengan kebutuhan dari
masyarakat. Pengaruh dari modernisasi ini menyebabkan mudahnya budaya barat masuk ke
Indonesia,salah satu contohnya seperti budaya mengkonsumsi kopi dan hangout. Kopi
merupakan minuman favorit banyak orang, sehingga tidak sedikit hingga saat ini banyaknya
keberadaan coffee shop yang ada di Indonesia. Saat ini kopi disajikan dengan berbagai macam
variasi dan paduan rasa. Selain itu, menurut (Herlyana, 2012)tujuan orang mendatangi coffee
shop tidak hanya untuk mencicipi dan menikmati kopi melainkan juga untuk berkumpul dan

bersantai dengan kelompoknya.

Menurut (Ali et al., 2020)menyebutkan bahwa kopi merupakan tanaman dari
perkebunan yang mempunyai nilai ekonomis yang baik di antara perkebunan lainnya. Seiring
terjadi perubahan jaman seperti saat sekarang ini tak diragukan lagi bahwa kebutuhan
semakin meningkat di iringi perubahan dalam cara berfikir yang sudahberkembang secara
global dan modern (Selvi & Ningrum, 2020).Hal ini dapat dilihat kemudian didorong dari
penerapan gaya hidup manusia pada saat sekarang, yaitu dimana lebih cenderung tertarik
untuk makan, minum di cafe danberkumpul disana. Kopi merupakan salah satu minuman
yang popular di Indonesia. Hal ini tentu menjadi pendorong untuk dikosumsi di dalam negeri

ini serta menjadi pendorong pebisnis untuk membuka usaha coffe shop.

Demi menunjang keberhasilan perlu adanya kenyaman bagi konsumen dengan
memperhatikan produk serta layanan yang di berikan apakah baik atau buruk, karena hal ini
sangat mempengaruhi pada tingkat kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen menurut
Oliver (dalam Tjiptono,2013) didefinisikan sebagai sebuah kondisi dimana harapan,
kebutuhan, keinginan konsumen sesuai dan tepenuhi dengan penampilan dari produk dan

jasa, maka dapat dinilai pelayanan itu memuaskan bagi mereka lalu timbul rasa kepuasan pada
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diri konsumen, disitu kepuasan konsumen terjadi.Harapan sendiri terbentuk oleh beberapa
faktor menurut ( Kolter dan Amstrong,1994) yaitu seperti pengalaman berbelanja di masa
lampau, informasi dan janji-jani perusahaan saat komunikasi pemasaran serta pengetahuan

atas merek-merek para pesaing, dapat juga berasal dari opini teman atau kerabat.

Menurut Stauss & Nehaus (dalam Tjiptono,2013) pengukuran kepuasan konsumen
yang beranggapan bahwa pembeli yang mengungkapkan tingkat kepuasan yang sama akan
memiliki pengalaman yang secara kualitatif identik dan mempunyai perilaku yang sama
seperti loyalitas pembelian ulang.Indikator agar kepuasan konsumen dapat diperoleh yaitu
jika sebuah produk atau jasa mampu berkinetja lebih besar daripada ekspetasi yang diingkan
dan konsumen yang bersangkutan merasa senang, lalucomplimenting behavior{misalnya, gethok

tular positif) mungkin terjadi.

Konsumen biasanya akan memberikan penilaian setelah memperoleh produk atau
jasa yang diterimanya kemudian mereka akan memberi persepsi dari harapan yang telah ada
difikiran pembeli (Afnina & Hastuti, 2018). Hal ini tentu menjadi hal yang harus diperhatikan
bagi pemilik usaha, karena adanya keterkaitan antara kualitas dan kepuasan pada konsumen.
Banyaknya produsen yang bersaing didalam dunia pasar agar dapat meraih sebuah kepuasan
dari konsumen yang menggunakan atau mengosumsi sebuah produk atau jasa( Qhodri,

2017).

Di Indonesia sudah banyak tersebar usaha coffee shop ini, dari berbagai macam merk
baik dari dalam negeri maupun luar negeri sehingga sangat mudah untuk menemukan sajian
minuman kopi ini. Salah satu coffee shop yang berhasil memperluas ekspansinya di berbagai
daerah di Indonesia yaitu Fore Coffee, terkhususnya termasuk di daerah Sumatera Barat. Fore
Coffee merupakan sebuah startup kopi retaildidirikan Vico Lomar. Fore Coffee tidak hanya

menyediakan minuman kopi melainkan banyaknya variasi minuman zon coffee lainnya.

Dalam hal ini Fore Coffee dijadikan peneliti sebagai tempat penelitian, yang mana
berdasarkan wawancara yang telah dilakukan peneliti pada Rabu 15 Maret 2023, dengan
advan selaku manager dari Fore Coffe kota Padang ia menjelaskan tentang Fore Coffee startup
kopi retail yang memiliki puluhan cabang di Indonesia, berdirinya Fore Coffee sejak 2018 tentu
memiliki banyak rintangan dan tantangan yang harus dilalui, seperti banyaknya persaingan
bisnis yang semakin banyak menjamur di tanah air. Mereka memiliki ciri khas yang unik
seperti interior yang cerah, teknologi canggih, seperti sudah memiliki aplikasi tersendiri yang

dapat diunduh di smartphone. Namun berdasarkan review dan unduhan fore coffee sendiri masih

Volume 4, Nomor 3, Juni 2024 501




Dea Putri Insani & Rinaldi

berada di peringkat ke-9 dibandingkan aplikasi coffee shop lainnya. Kemudian saat sejak terjadi
pandemi Covid-19 adanya perubahan situasi bisnis seperti penutupan beberapa gerai yang

ada.

Dalam menghadapi persaingan, Fore coffee tidak menerapkan strategi cost leadership
dimana tidak memberikan harga semurah-murahnya kepada konsumen, karena Fore coffee
yakin konsumen tidak hanya membayar untuk segelas kopi melainkan experience yang baik
berdasarkan kebutuhan mereka Hal ini tentunya dapat berpengaruh pada penjualan di coffee
shop ini, karena banyaknya keberadaancoffee shop yang menawarkan harga produk dan jasa yang

lebih rendah dengan kualitas yang cukup baik pula.

Berdasarkan wawancara terbuka yang peneliti lakukan pada tanggal 20 september
2023 terhadap 10 orang responden terkait pengalaman berukunjung ke coffee shop yang ada di
kota Padang didapatkan hasil biasanya konsumen membeli kopi ditempat yang sesuai dengan
selera mereka, tempat yang nyaman untuk di kunjungi. Beberapa kenyamanan yang mereka
harapkan seperti space tempat yang nyaman, kualitas pelayanan yang sesuai. Salah satu
responden yang peneliti wawancara di salah satu coffe shop kota Padang, ia mengatakan
bahwa kurang suka dine in di coffe shop seperti kopi kenangan, janji jiwa karena kursi disana
kurang nyaman, beda dengan tempat kopi mahal biasanya ada sofa. Masalah harga, ia tidak

begitu masalah kalau harga yang penting kualitas produk dan kenyaman.

Sebagian dari mereka mengatakan harga yang mahal dengan kualitas produk dan jasa
yang baik tidak menjadi masalah, karena hal tersebut berkemungkinan akan sesuai dengan
harapan mereka. Ketika mereka mendatangi tempat dengan harga kopi yang mahal maka
mereka akan berharap mendapatkan kopi dan pelayanan yang baik, pelayanan yang baik
mereka maksud berupa penyajian yang cepat, rasa kopi yang enak dan tempat yang nyaman.
Selain itu, berdasarkan beberapa pendapat mereka tentang beberapa coffee shop yang ada dikota
Padang selain kerap mendatangi coffee shop yang harganya terjangkau, selain dari segi harga
mereka juga mendatangi coffee shop yang memiliki tempat yang nyaman dan kualitas yang

sesual.

Kepuasan konsumen tentu sangat penting bagi pendiri bisnis demi kelangsungan
usahannya, karena kepuasan konsumen merupakan tonggak utama dalam keberhasilam
sebuah usaha, serta perlunya kejelian salam mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan
konsumen yang bisa berubah setiap saat (Martinus Hia et al., 2022). Kepusan konsumen

suatu pembelian tergantung pada kinerja aktual produk yang bersangkutan dalam pemenuhan
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harapan pembeli. Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai kumpulan lengkap hak yang
dimiliki oleh konsumen atas suatu produk atau layanan setelah mereka menggunakannya, hal
ini adalah penilaian evaluatif pasca pemilihan yang mampu mendorong pembelian ulang
untuk menggunakan atau mengkonsumsi produk atau jasa yang bersangkutan (Rahellea &

Rianto, 2023).

Dalam perkembangan teknologi serta penghasilan pada masyarakat membuat mereka
dituntut untuk diberikan pelayanan yang baik sehingga akan memperoleh kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan yang dimaksud merupakan ukuran seberapa baik tingkat
layanan yang mampu dilakukan dan sesuai dengan ekspetasi konsumen (Tjiptono, 2012).
Kualitas pelayanan yang dimaksud seperti jasa atau service yang diberikan oleh perusahaan
dapa berupa kecepatan, kemudahan, kemampuan, hubungan serta keramahtamahan yang
ditunjukan melalui sifat dan sikap dalam memberikan pelayanan untuk konsumen (Ehsan
Malik et al., 2012). Perusahaan diharapkan dapat mendengarkan keluhan dari konsumen agar
dapat memperoleh kepuasan konsumen, tentunya hasil dari konsumen yang puas mereka
akan datang dan melakukan repurchase product terhadap perusahaan. Tentu hal terpenting agar
dapat mencapai omset penjualan, perusahaan harus mampu menjaga kepuasan konsumen
dengan cara selalu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik, indikator pelayanan yang
baik seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, keterampilan dari para barista (

Tjiptono,2013).

Dalam upaya dalam mempertahankan komitmen dan karakter kualitas produk dan jasa
yang baik tersebut, kita harus mengetahui akan pergerakan dari kualitas produk atau jasa
karena hal tersebut dapat melihat seberapa besar toleransi biaya yang telah dikeluarkan dan
seberapa besar pula kualitas yang dapat dinyatakan cukup atau memuaskan (Lupiyoadi &
Hamdani,20006). Selain memperhatikan dan mencapai kualitas pelayanan yang baik agar dapat
meraih kepuasan konsumenperlu juga upaya untukmenjaga konsistensinya agar dapat
mempertahankan minat beli konsumen untuk seterusnya, yaitu seperti menyusun strategi dan
selalu  menerimakeluhan  apa  yang  sering  dirasakan = konsumen = dan
kemudianmemecahkanpermasalahannya yang ada disekitar lingkungan yang ada. Hal ini
dapat menjadi sebuah evaluasi bagi pemilik usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan
agar bisa terus menjaga kepuasan konsumen serta keuntungan bagi usaha karena ini
merupakan bagian yang ‘sangat penting dalam menghadapi banyaknya persaingan dalam

bisnis terutama maraknya keberadaan coffee shop saat ini.
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Kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen berkontribusi dalam meraih
keberhasilan sebuah perusahaan serta dapat mendorong konsumen menjalin hubungan yang
baik terhadap sebuah perusahaan. Apabila perusahaan berupaya meraih kepuasan konsumen
dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan maka dapat memberikan pengalaman yang baik
bagi konsumen yang datang. Karena kepuasan konsumen merupakan elemen yang penting
dan harus dipertanggungjawabkan agar dapat meningkatkan tujuan perusahaan(Ismail et al.,
20006). Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan
yang diperoleh pelanggan.

Berdasarkan dari latar belakang permasalahan yang dikemukakan oleh peneliti diatas,
peneliti menemukan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar coffee shop. Akibat dari
pelayanan yang tidak sesuai standar tersebut maka, terjadinya complaindan menurunnya tingkat
kepuasan konsumen. Sehingga peneliti melakukan penelitian dengan menggunakan judul
“Kontribusi antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen dilFore CoffeeKota

Padang”.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yang mana penelitian kuantitatif
memiliki ciri diantaranya, menguji hipotesis, pengujian secara empirik serta penekanan pada
angka-angka yang diukur dan dianalisis melalui metode analisis statistika. penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkatan kepuasan konsumen terhadap variabel kualitas
pelayanan pada konsumen diFore Coffee kota Padang. Dalam penelitian ini populasi
yangdigunakan ialah masyarakat di Kota Padang yang pernah berkunjung ke Fore Coffee.
Sampel penelitian didalam penelitian ini tergolong cukup banyak, karena itu agar dapat
mempermudah melakukan pengumpulan data digunakan teknik puposive samplingyaitu sebuah
teknik yang penentuan sampel berdasarkan ketentuan tertentu dari pertimbangannya
(Sugiyono,2013). Dalam penelitian ini disebut pertimbangan tertentu ialah kriteria yang telah
peneliti tetapkan dalam menentukan sampel pengambilan data. Dalam penelitian ini teknik
penumpulan data yang digunakan untun mengumpulkan data yaitu dengan menggunakan
angket dan kuisoner. Pada instrumen penelitian kuisoner yang berisi butir-butir pertanyaan
yang digunakan dalam memperoleh data penelitian. Pada penelitian ini peneliti menggunakan
skala Likert sebagai teknik untuk pengambilan dan pengumpulan darta penelitian, skala

penelitian ini yang kemudian digunakan dalam mengukur sikap dan pendapat dari responden
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saat melengkapi kuisoner yang dibagikan peneliti. Peneliti didalam penelitian ini
menggunakan alat ukur berupa dua skala yaitu, skala kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen. Teknik yang dipakai dalam penelitian ini digunakan uji teknik analisis regresi
linear sederhana.Teknik ini berguna untuk melihat kontribusi variabel bebas yaitu (kualitas
pelayanan) terhadap variabel terikat yaitu (kepuasan konsumen) dan untuk mengelolah ini

nantinya menggunakan bantuan program SPSS dengan versi SPSS 26.0 for windows.

HASIL

Responden pada penelitian ini berjumlah 277 konsumen Fore Coffee. Setiap
responden terdapat berbagai umur yang berbeda. Pada penelitian ini seluruh responden
diberikan dua jenis skala penelitian, yaitu skala Kualitas Pelayanan yang terdiri dari lima aspek
dan skala Kepuasan Konsumen yang terdiri dari lima aspek. Secara keseluruhan responden

dijabarkan menjadi table berikut :

Tabel 1. Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin Frekuensi Persentase (%0)
Laki — Laki 127 44,3%
Perempuan 150 55,7%
Jumlah 277 100 %

Berdasarkan table diatas dapat dilihat bahwa jumlah seluruh responden sebanyak 277
orang, terdiri dari 44,3% responden berjenis kelamin laki — laki dan 55,7% respon berjenis

kelamin perempuan.

Deskripsi data penelitian ini akan disajikan dalam bentuk skor hipotetik dan skor
empirik pada penelitian. Skor hipotetik dan skor empiric pada penelitian kali ini didapatkan
dari skala kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Dalam hal ini untuk mendapatkan skor

hipotetik didapatkan secara manual, sedangkan untuk mencari skor empirik diperoleh dengan

bantuan aplikasi SPSS 16.0

Tabel 2. Deskripsi Rerata Hipotetik dan Rerata Empirik Skala Kualitas Pelayanan

dan Kepuasan Konsumen

Skor Hipotetik Skor Empirik
Variabel Min Max | Mean SD | Min Max | Mean SD
Kualitas Pelayanan 19 76 475 9,5 | 54 66 60.31 2.38
Kepuasan Konsumen 28 112 70 14 85 99 90.43 2.15
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Berdasarkan table nilai mean empirik Kualitas Pelayanan adalah 60.31 sedangkan nilai
mean hipotetiknya ialah 47,5. Pada skala Kepuasan Konsumen diketahui nilai mean empiric
adalah 90.43 sedangkan nilai mean hipotetiknya ialah 70. Hasil ini telah memperlihatkan
bahwa kkontribusi anatara kedua variabel cenderung tinggi. Konsumen pada subjek
penelitian ini memiliki kepuasan yang tinggi. Kepuasan konsumen memilik beberapa aspek,

berikut skor hipotetik dan empirik setiap aspek.

Skala kualitas pelayanan selanjutnya dikategorisasikan kedalam lima kateori yaitu

sangat rendah yang dapat dilihat dari tabel berikut.

Tabel 3. Kriteria Kategorisasi Skor skala Kuaitas Pelayanan

Rumus Skor Kategorisasi F (%)
X<M-1,55D X<33,35 Sangat Rendah 0 0%
M-1,58D<X =M0,55D 33,25<X=42)75 | Rendah 0 0%
M-0,58D<X <M+0,58D 42,75<X=52,25 | Sedang 30 10.8%
M+0,58D<X =M+1,58D | 52,25<X=61,75 | Tinggi 242 87.4%
X>M+1,58D X>61,75 Sangat Tinggi 5 1.8%
Total 277 100%

Pada Tabel memperlihatkan kategori pada variabel Kualitas Pelayanan, bahwa
mayoritas berada pada kategori tinggi sebanyak 242 responden (87,4%), pada kategori sedang
sebanyak 30 responden (10,8%), sangat tinggi 5 responden (1,8%).

Tabel 4. Kriteria Kategorisasi Skor Skala Kepuasan Konsumen

Rumus Skor Kategorisasi F (%)
X<M-1,58D X<49 Sangat Rendah 0 0%
M-1,55SD<X <MO0,5SD 49<X<063 Rendah 0 0%
M-0,58D<X <M+0,5SD 03<X<77 Sedang 0 0%
M+0,58D<X <M+1,58D 77<X<91 Tinggi 195 | 70.4%
X>M+1,55D X>91 Sangat Tinggi 82 29.6%
Total 277 | 100%

Pada Tabel memperlihatkan kategori pada variabel Kepuasan Konsumen, bahwa
mayoritas subjek berada pada kategori tinggi, dengan jumlah responden sebanyak 195 orang

responden (70,4%) dan kategori tinggi sebanyak 82 orang responden (29,6%0). Sehingga dapat
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diketahui bahwa penelitian yang memiliki paling banyak responden berada pada kategori
tinggi.
Uji hipotesis digunakan untuk membuktikan apakah ada hubungan terhadap antar

variabel. Uji hipotesis pada penelitian ini menggunakan analisis regresi sederhana. Berikut

akan dilampirkan berupa tabel hasil uji analisis regresi linear sederhana :
Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis Penelitian
Uji Hipotesis ‘ P ‘ R-Square ‘ B ‘ R ‘ F ‘ Sig
0.000 0,055 0,212 0,235 | 16,055 000

Analisis Regresi Linear
Sederhana

Hasil uji hipotesis diketahui signifikan dari regresi dengan nilai F sebesar 16,055 dan
nilai p sebesar 0,000. Nilai p dapat menunjukkan <0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel bebas kualitas pelayanan (X) berkontribusi terhadap variabel terikat kepuasan
konsumen (Y). sechingga dapat diketahui bahwa hipotesis pada penelitian dapat diterima (Ha).
Nilai korelasi yang/hubungan (R) yaitu sebesar 0,235, R-Square 0,055 schingga dapat
disimpulkan bahwa kontribusi variabel bebas (kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat

kepuasan konsumen) adalah sebesar 5,5%.
(kep ) ,

PEMBAHASAN

Penelitian in bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat kontribusi antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen Fore Coffe kota Padang. Hasil uji hipotesis yang
dilakukan, didapat yaitu nilai F yaitu 16,055 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05
yang dapat dikatakan berpatisipasi atau adanya kontribusi variabel bebas kualitas
pelayanan(X) terhadap vairabel terikat kepuasan konsumen (Y). Pada nilai korelasi (R) yaitu
sebesar 0,235. Dari hasil data tersebut dapat diketahui koefesien determinasi ( R square)
sebesar 0,055 yang dapat diartikan bahsa kontribusi diantara pengaruh variabel babas
(kualitas pelayanan) terhadap variabel terikan (kepuasan konsumen) yaitu sebesar 5,5%. Pada
penelitian ini menunjukan terdapat kontribusi yang positif dengan nilai sumbangan yang kecil
diantara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada konsumen Fore Coffee kota

Padang.

Kepuasan merupakan ungkapan senang atau kecewa dari seseorang yang muncul

setelah adanya perbandingan hasil kinerja dari suatu produk terhadap harapan yang diyakini
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dan diingkan tersebut (Kotler dan Keller , 2009). Kepuasan dapat diperoleh apabila keinginan

dari seseorang telah memenuhi standar ekspetasinya.

Menurut Rojihand (2022) Kepuasan konsumen merupakan sebuah perasaan positif
yang dirasakan oleh konsumen setelah melakukakan evaluasi terhadap pengalaman pasca
pembelian tersebut. Terdapat dua konsep umum mengensi kepuasan konsumen berupa
kepuasan konsumen terbadap transaksi (tingkat individu) dan kepuasan kumulatif
(keseluruhann pengalaman konsumsi konsumen), Kepuassu konsumen terhadap transaksi
yang spesifik yang dapat mencakup kepuasan konsumen terhadap setiap transaksi yang
dipakukan sedangkan kepuasan konsumen kumulatif memcakup keselurahan tingkatan

berdasarkan pertemuan dak pengalaman konsumen.

Pada penelitian ini melihat kontribusi antara kualitas pelayanan yang mempengaruhi
kepuasan dari konsumen, sedangkan kualitas pelayanan menurut Hermawan (2018)
merupakan sebuah rangkaian dari suatu produksi atau pelayanan yang mampu memberikan
kepuasan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan seseorang. sejauh apa ekspetasi
konsumen terpenuhi dan apakah pelayanan yang baik tersebut mempengaruhi kepuasan
konsumen tersebut diurai dan dapat dilihat berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan
peneliti. Menurut pendapat lain dari Lupiyoadi (2013) ia mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan adalah sesuatu kegiatan yang ditujukan mampu untuk memberi kepuasan terhadap

konsumen.

Secara keseleruhan, pada penelitian ini dengan kategorisasi skala kualitas pelayanan
berada di tingkatan tinggi, yaitu dengan jumlah 87,4% dengan didukung aspek dari skala
tersebut yang berada di tingkatan tinggi. Sedangkan pada skala kepuasan konsumen
didapatkan hasil berada di kategori tinggi dengan jumlah 70,4% dengan kategori aspek yang
berada di tingkatan tinggi. Tingkat yang tinggi ini dapat dikatakan kualitas pelayanan dan

kepuasan konsumen telah diperoleh dengan baik sesuai harapan mereka.

Hasil dari deskritif data tersebut memiliki nilai yang dominan tinggi dan secara tidak
langsung memunjukan adanya kontribusi diantara kualitas pelayanan berupa harapan,
keinginan dari konsumen untuk memperoleh kepuasan konsumen (Fandy Tjiptono, 2012)
yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah sesuatu yang diupayakan dan berpusat

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan dari konsumen.

Berdasarkan beberapa teori yang dipaparkan diatas dapat peneliti simpulkan bahwa

kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif terhadap kepuasan konsumen, hal ini juga
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didukung oleh beberapa pendapat dan teori yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan
memiliki kontribusi positif terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan pada teori diatas dari
pendapat ahli yang dikemukakan, dapat disimpulkan jika semakin tinggi dan baik tingkatan
suatu kualitas pelayaan yang diberi kepada konsumen maka tingkat kepuasan konsumen
akan meningkat, begitu sebaliknya. Sehingga dari beberapa pernyataan tersebut dapat
dikatakan bahwa terdapat kontribusi yang positif dan signifikan pada variabel kualitas

pelayaan dan variabel kepuasan konsumen Fore Coffe Kota Padang.

KESIMPULAN

Dapat disimpulkan bahwa kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Fore Coffee kota Padang sebagai berikut : Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan yang
telah dilakukan pada konsumen dengan kriteria pernah datang dan berkunjung ke Fore Coffee
didapatkan hasil berada pada kategori cenderung tinggi. ; Berdasarkan hasil penelitian
kepuasan konsumen yang dilakukan pada konsumen dengan kriteria yang pernah datang dan
berkunjung ke Fore Coffe kota Padang berada pada kategori cenderung tinggi. ;Adanya
kontribusi yang positif antara kualitas pelayanan terhaap kepuasn konsumen Fore Coffee kota

Padang.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disampaikan beberapa saran
berikut: Bagi Subjek Penelitian, penelitian yang telah dilakukan untuk melihat kontribusi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Fore Coffe kota Padang berada pada kategori
cenderung tinggi serta dapat diharapkan agar subjek dapat tetap memberi masukan dan saran
terhadap coffe shop guna agar dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan
di fore coffee serta agar subjek dapat merekomendasikan dan memberi pengalaman ke subjek
lainnya tentang pengalaman kepuasan yang subjek peroleh. ;Bagi Peneliti Selanjutnya, pada
penelitian selanjutnya apabila akan melakukan penelitian yang sama terkait kualitas pelayanan

dan kepuasan konsumen, penelitian ini dapat dijadikan referensi.
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