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ABSTRAK

Salma Sabilla : Analisis Kepuasan Konsumen atas Kualitas Pelayanan
pada Karsa Kafe di Kota Padang.

Pembimbing : Rahmiati, SE, M.Sc.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen atas
kualitas pelayanan pada Karsa Kafe di Kota Padang. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
Pengumpulan diolah dari data primer. Pengumpulan data dilakukan dengan
pengisian kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah tidak diketahui. Sampel
dalam penelitian ini menggunakan rumus chocran dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah dengan
mengolah data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner dengan melihat nilai
Tingkat Capaian Responden (TCR).

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepuasan konsumen atas
kualitas pelayanan pada Karsa Kafe di Kota Padang yang terdiri dari: keandalan
(reliability), responsivitas (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan wujud (tangible) termasuk ke dalam kategori tinggi. Hal ini berarti
bahwa konsumen Karsa Kafe di Kota Padang sudah merasa puas atas dimensi
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Karsa Kafe di Kota Padang.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen atas Kualitas Pelayanan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin
ketat. Hal ini dikarenakan adanya persaingan pasar yang mengakibatkan
jumlah merek, produk, dan prosedur pelayanan sangat mempengaruhi
kepuasan konsumen dengan berbagai ragam pilihan. Persaingan yang terjadi
membuat para pelaku bisnis dituntut untuk mengeluarkan segala kemampuan
yang mereka miliki agar dapat memenangkan persaingan. Kunci untuk
memenangkan persaingan adalah kualitas layanan yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan. Saat ini diakui bahwa kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan merupakan aspek penting dari kelangsungan hidup dalam sebuah
bisnis.

Menurut Nugroho (2015), "Kepuasan konsumen merupakan salah satu
elemen penting dalam peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan
atau organisasi.” Dengan terciptanya tingkat kepuasan pelanggan yang
optimal, maka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang
merasa puas. Sedangkan menurut Sangadji dan Sopiah (2013:180), “Kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk yang riil atau aktual
dengan kinerja produk yang diharapkan.” Kepuasan konsumen merupakan
suatu tingkatan di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan
dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau

kesetiaan yang berlanjut.



Menurut Fandy (2014:268), “Kualitas jasa atau layanan adaah kualitas
pelayanan yang berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.”
Kualitas pelayanan merupakan dasar dari pemasaran jasa. Konsep pelayanan
yang baik akan memberikan peluang bagi bisnis untuk merebut pelanggan.
Menurut Kotler dan Keller (2009:52), “Dalam kualitas pelayanan, terdapat
lima dimensi yang dapat diukur serta dapat diperbaiki, yaitu: Keandalan
(reliability), Responsivitas (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati
(empathy), dan Wujud (tangible).” Usaha-usaha yang bergerak di bidang jasa
harus senantiasa memperhatikan kelima dimensi tersebut.

Konteks usaha yang bergerak di bidang jasa yang dinilai oleh
konsumen adalah kualitas pelayanan salah satunya adalah Coffee shop. Coffee
shop pada saat sekarang ini semakin berkembang pesat. Oleh karena itu,
pemilik coffee shop dituntut untuk dapat menyesuaikan diri dan selalu tanggap
dalam menghadapi persaingan yang ketat dan dengan seiring berubahnya
kondisi sosial. Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara terus memberikan
pelayanan terbaik dan memberikan produk yang sesuai dengan kebutuhan
konsumen, sehingga konsumen mendapatkan kepercayaan.

Coffee shop adalah sebuah tempat yang menyediakan berbagai jenis
minuman kopi dan teh secara cepat. Adanya perbedaan antara warung kopi
dan coffee shop. Warung kopi menyediakan kopi seduh secara tradisional
dengan tempat dan fasilitas seadanya. Sedangkan coffee shop dibuat dengan

mengutamakan kenyamanan dan desain dengan konsep menarik yang



membuat pengunjung tak hanya menikmati kopi, tetapi juga melebur dalam
suasana yang melingkupinya.

Karsa Kafe adalah salah satu bisnis usaha coffee shop yang ada di Kota
Padang. Tempatnya yang strategis dan berada di pinggir jalan serta dekat
dengan kampus membuat coffee shop ini bisa dikunjungi dan diminati baik
kalangan mahasiswa maupun warga lokal sekitar serta kaum pekerja. Karsa
kafe ini beralamat di Jalan Belibis No. 21a, Air Tawar, Kecamatan Padang
Utara, Kota Padang. Karsa Kafe baru berdiri pada tahun 2020 yang dimiliki
oleh owner yang bernama Harky. Karsa Kafe sudah menyediakan fasilitas
untuk pengunjung, seperti: toilet, wifi, AC, dan tempat sholat. Masalah yang
dialami oleh Karsa Kafe adalah layanan yang diberikan belum mencapai kata
optimal.

Berdasarkan wawancara dengan beberapa konsumen yang sudah
pernah berkunjung ke Karsa Kafe adanya keluhan konsumen pada Karsa Kafe
di Kota Padang yang berkaitan dengan dimensi kualitas pelayanan. Masih ada
pelayanan yang diberikan karyawan Karsa Kafe kepada konsumen yang belum
optimal, seperti: dimensi wujud (tangible), yaitu fasilitas yang belum
mamadai (contohnya: jaringan wifi, tempat parkir, tempat sholat, alat makan,
dan lain-lain). Selain itu, ruangan Karsa Kafe dinilai kurang bersih. Dimensi
responsivitas (responsiveness), yaitu kurangnya perhatian karyawan kepada
konsumen. Sedangkan kekurangan pada dimensi keandalan (reliability), yaitu

layanan yang diberikan tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan.



Berdasarkan uraian di atas, maka diperlukan penelitian lebih lanjut
mengenai: ”Analisis Kepuasan Konsumen atas Kualitas Pelayanan pada

Karsa Kafe di Kota Padang.”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah
yang akan dibahas, yaitu: “Bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas

pelayanan pada Karsa Kafe di Kota Padang?”

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka
penelitian ini bertujuan: “Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen

atas kualitas pelayanan pada Karsa Kafe di Kota Padang.”

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:
1. Manfaat Teoritis

a. Penulis
Sebagai syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) dan
menambah pengetahuan tentang manajemen, terutama mengenai
kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan.

b. Akademik
Sebagai bahan kajian ilmu pengetahuan, khususnya bagi Program
Studi Diploma III Manajemen Perdagangan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Negeri Padang.



c. Peneliti Selanjutnya
Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi
dan dapat dijadikan referensi penelitian sejenis di masa yang akan

datang.

2. Manfaat Praktis
Sebagai bahan pertimbangan bagi pihak Karsa Kafe di Kota
Padang dalam menyempurnakan kebijaksanaan manajemen agar dapat
memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pengunjung yang
melalui dimensi kualitas pelayanan, yaitu: keandalan, responsivitas,

jaminan, empati, dan wujud.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Kualitas pelayanan pada Karsa Kafe di Kota Padang menjadi salah
satu faktor yang penting dalam keberhasilan suatu usahanya. Terdapat lima
dimensi pokok dalam mengukur suatu kualitas pelayanan. Berdasarkan
penelitian yang telah dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada
konsumen yang telah berkunjung pada Karsa Kafe di Kota padang, maka
diperoleh hasil sebagai berikut:

1. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator
keandalan (reliability) pada Karsa Kafe di Kota Padang adalah tinggi.

2. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator
responsivitas (responsiveness) pada Karsa Kafe di Kota Padang adalah
sangat tinggi.

3. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator
jaminan (assurance) pada Karsa Kafe di Kota Padang adalah sangat tinggi.

4. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator empati
(empathy) pada Karsa Kafe di Kota Padang adalah tinggi.

5. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator wujud
(tangible) pada Karsa Kafe di Kota Padang adalah cukup tinggi.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian mengenai kepuasan konsumen atas
kualitas pelayanan pada Karsa Kafe di Kota Padang, ada satu indikator yang

38 perlu ditingkatkan agar konsumen merasa puas atas kualitas pelayanan
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yang diberikan indikator tersebut adalah indikator wujud (tangible) yang harus
terus dikembangkan dan ditingkatkan agar kualitas pelayanan indikator wujud
tersebut memberikan kepuasan yang tinggi kepada konsumen Karsa Kafe di

Kota Padang.
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