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ABSTRACT

The study entitled Analysis of the Effect of Responsiveness, Reliability and
Assurance on Consumer Satisfaction at Pit Stop Kopi Gold Gresik. Aims to
determine the effect of Responsiveness, Reliability and Assurance on Consumer
Satisfaction. This study uses quantitative research with the study population is a
Gold Gresik Pit Stop customer, with a sampling technique using a formula for an
unknown population to obtain a research sample of 100 respondents, data
analysis using multiple linear regression analysis, with the help of SPSS
software. The results showed that the responsiveness (responsiveness),
reliability (reliability), assurance (assurance) obtained a value of 44,269 with a
probability value (sig), because the value of sig <0.05, simultaneously
simultaneously significant effect on customer satisfaction at Pit Stop Kopi Gold
Gresik . Responsiveness has a calculated magnitude of 0.326 or 32.6%,
reliability has a calculated magnitude of 0.367 or 36.7%, a guarantee has a
calculated magnitude of 0.261 or 26.1%, partially has a significant effect on
consumer satisfaction at Pit Stop Gold Gresik Coffee. The reliability variable
which has a value of 36.7% is the most dominant variable influencing consumer
satisfaction at the Pit Stop Kopi Gold Gresik.
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ABSTRAK
Penelitian yang berjudul Analisis Pengaruh Daya Tanggap (responsiveness),
Kehandalan (reliability), dan Jaminan (assurance) terhadap Kepuasan
Konsumen di Pit-Stop Kopi Gold Gresik. Bertujuan untuk mengetahui pengaruh
Daya Tanggap (responsiveness), Kehandalan (reliability), dan Jaminan
(assurance) terhadap Kepuasan Konsumen. Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kuantitatif dengan populasi penelitian adalah pelanggan Pit Stop Kopi
Gold Gresik, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan rumus untuk
populasi yang tidak diketahui sehingga diperoleh sampel penelitian sebanyak
100 responden, analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda,
dengan bantuan software SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Daya
tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan (assurance) diperoleh
nilai hitung sebesar 44.269 dengan nilai probabilitas (sig), karena nilai sig < 0.05
maka secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
Pit Stop Kopi Gold Gresik. Daya tanggap (responsiveness) memiliki besaran
hitung sebesar 0.326 atau 32.6%, kehandalan (reliability) memiliki besaran hitung
sebesar 0.367 atau 36.7%, jaminan (assurance) memiliki besaran hitung sebesar
0.261 atau 26.1% maka secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik. Variabel Kehandalan



(reliability) yang memiliki nilai sebesar 36.7% merupakan variabel yang paling
dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold
Gresik.

Kata Kunci : Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan, Kepuasan Konsumen

Latar Belakang

Pada saat ini, banyak dijumpai bisnis yang berkembang di bidang usaha
Minuman seperti Coffe Shop maupun jenis usaha yang serupa. Bisnis di bidang
makanan dan minuman masih mempunyai banyak peluang dan potensi untuk
berkembang luas karena banyaknya inovasi dan kreasi yang dikembangkan.
Berkembangnya persaingan menjadikan semakin sulit bagi sebuah perusahaan
untuk mempertahankan kesetiaan konsumennya.

Sulitnya mempertahankan kesetiaan konsumen menurut Erida (2014)
dapat terjadi akibat gejolak lingkungan yang mengakibatkan pergeseran tuntutan
konsumen, sehingga menuntut manajemen perusahaan untuk lebih mampu
beradaptasi.

Shaharudin et al. (2015) menjelaskan bahwa orientasi pemasaran yang
menyeluruh telah berubah dari konsep produksi menjadi konsep pemasaran dan
sosial. Perusahaan mengutamakan keinginan konsumennya, agar mereka
memberikan respon yang baik terhadap perusahaan dalam jangka panjang.
Konsumen tidak hanya berperan sebagai pembeli atau pengguna produk
maupun jasa, namun konsumen adalah aset perusahaan yang harus dijaga
kesetiannya. Dengan kata lain produsen menemukan produk atau jasa yang
tepat bagi pelanggannya bukan untuk menemukan pelanggan yang tepat bagi
produk tersebut, disamping itu pencapaian kepuasan konsumen bisa didapat
apabila perusahaan memperhatikan kualitas pelayanan yang ditawarkan kepada
konsumen (Kotler, 2010).

Dalam hal ini, rumah makan sebagai salah satu bisnis yang bergerak di
bidang usaha makanan dan minuman. Dengan kondisi persaingan yang semakin
tinggi, setiap rumah makan saling berlomba untuk memperluas pasar dan
mencari konsumen yang sebanyak-banyaknya.

Rumah makan yang mampu bersaing dalam pasar adalah rumah makan
yang dapat menyediakan produk yang berkualitas. Menurut Parasuraman, et al,
(dalam Rambat L dan A. Hamdani, 2016), daya tanggap (responsiveness)
berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu
para konsumen dan merespons permintaan, serta menginformasikan kapan jasa
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat kepada para
konsumennya. Tingkat kesediaan atau kepedulian ini akan dilihat sampai sejauh
mana pihak perusahaan berusaha dalam membantu konsumennya.

Adapun bentuknya bisa dilakukan dengan penyampaian informasi yang
jelas, serta tindakan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh pelanggan secara
langsung. Sedangkan Kotler (2015:616) mendefinisikan daya tanggap sebagai
kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat.

Nirsetyo Wahdi (2017) memberikan pandangan penelitian bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Namun,
ada beberapa hal yang harus dipahami oleh rumah makan selaku produsen,
bahwa meningkatnya penjualan juga berdasarkan pelayanan rumah makan
tersebut. Menurut Malik, et al. (dalam Sugianto, 2015: 4) dalam penelitian yang
dilakukan, memaparkan hasil yang menunjukan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan.

Menurut Parasuraman, et al, (dalam Rambat L dan A. Hamdani,
2016:182) kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk



memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

Pemenuhan janji dalam pelayanan akan mencerminkan kredibilitas
perusahaan. Dibandingkan dengan empat dimensi kualitas pelayanan lainnya
yaitu wujud fisik, daya tanggap, jaminan dan kepastian, serta empati dimensi
kehandalan sering dipersepsikan menjadi yang paling penting bagi pelanggan
dari beragam industri jasa. Karena apabila konsumen merasakan bahwa
keandalan suatu perusahaan jasa sangat sesuai dengan harapan, maka mereka
akan bersedia mengeluarkan biaya tambahan agar perusahaan melaksanakan
transaksi seperti yang dijanjikan.

Menurut S.M. Irfan (2017), kualitas adalah salah satu parameter utama
dalam mengukur tingkat kepuasan sebuah produk atau layanan dan akan
berujung pada kinerja organisasi perusahaan. Pelanggan adalah kunci, yang
memainkan peranan sangat penting dalam mengukur kualitas pelayanan. Akan
tetapi untuk mengukur kualitas pelayanan cukup sulit bila dibandingkan dengan
mengukur kualitas produk karena memiliki sifat yang tidak berwujud. Hal ini di
jelaskan bahwa dalam penelitian S.M. Irfan (2017) menyebutkan bahwa kinerja
rumah sakit umum yang berlokasi di Lahore, Pakistan tidak melakukan upaya
nyata untuk melahirkan kualitas layanan kepada pasien mereka dan tidak
melakukan upaya nyata untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pasiennya.

Menurut Kotler (2012), kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Bila
kinerja produk tidak sesuai dengan harapannya setelah dikonsumsi maka
konsumen akan merasa tidak puas sehingga dari pembelajaran tersebut
konsumen akan merasa kecewa.

Apabila terjadi sebaliknya yaitu kinerja produk atau jasa sesuai dengan
harapannya, maka konsumen akan merasa amat bergairah untuk mengkonsumsi
produk atau jasa itu kembali. Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service
Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (dalam
Rambat L dan A. Hamdani, 2016). Metode ini menyangkut pengembangan
pemahaman mengenai persepsi target consumers mengenai jasa yang
diinginkan. Hasil penilaian persepsi kualitas jasa dari suatu organisasi tertentu
kemudian dibandingkan dengan hasil perusahaan.

Pit-Stop Kopi Gold yang berada di Jalan Raya Berlian Biru, PPS - Gresik.
Coffe Shop ini buka setiap hari dan memiliki jam operasional mulai pukul 11.00
hingga 23.00 WIB. Pit-Stop Kopi Gold ini sudah berkiprah sejak tahun 2017. Pit-
Stop Kopi Gold Gresik menjual berbagai jenis minuman dan snack. Seiring
berkembangnya zaman, Coffe Shop ini tidak hanya menjual minuman dan snack
tetapi juga berbagai macam rice bowl.

Pit-stop Kopi Gold Gresik memiliki 5 karyawan yang dibagi menjadi empat
departemen, yaitu kitchen, bar, cashier dan waitress. Saat ini, Pit-stop Kopi Gold
Gresik tidak ada pelatihan awal untuk karyawan baru yang akan bekerja di kedai
kopi ini. Yang menyebabkan karyawan tidak mengetahui standar yang ditetapkan
oleh kedai kopi tersebut. Berbagai macam keluhan-keluhan konsumen seperti
mengenai kurang cepatnya karyawan dalam menanggapi keinginan konsumen,
tanggapnya karyawan dalam menjelaskan menu dan kurangnya karyawan yang
mampu memberikan solusi atas keluhan konsumen. Menurut Praptiwi dan Senda
(2010: 31) karyawan diberikan pelatihan berkala dan panduan lengkap mengenai



cara pelayanan konsumen yang baik, agar senantiasa dapat melayani pelanggan
dengan tepat, cepat dan ramah.

Berdasarkan wuraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Daya Tanggap (responsiveness),
Kehandalan (reliability), dan Jaminan (assurance) terhadap Kepuasan
Konsumen di Pit-Stop Kopi Gold Gresik

Rumusan Masalah
Dari beberapa uraian diatas maka dapat di uraikan rumusan masalah
sebagai berikut :
1 Apakah daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen
di Pit Stop Kopi Gold Gresik?
2 Apakah daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di
Pit Stop Kopi Gold Gresik?
3 Diantara daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), variabel manakah yang paling dominan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik?

Tujuan Penelitian
Dalam penelitian ini memiliki beberapa tujuan yaitu:

1 Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness), kehandalan
(reliability), jaminan (assurance), secara simultan terhadap kepuasan
konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik.

2 Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness), kehandalan
(reliability), jaminan (assurance), secara parsial terhadap kepuasan
konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik.

3 Untuk mengetahui diantara daya tanggap (responsiveness), kehandalan
(reliability), jaminan (assurance), variabel yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik

Landasan Teori
Pengertian Kepuasan Konsumen

Kata kepuasan (saticfaction) berasal dari bahasa latin “satis” yang
memiliki arti cukup baik, memadai dan “facio” yaitu melakukan atau membuat.
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu memadai. Menurut Tjiptono (2012:38) kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang di
rasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan
(expectation)

Pengertian Daya Tanggap (Responsiveness)

Menurut Parasuraman, Zeithml, dan Berry (dalam Tjiptono dan Chandra
2011: 198) daya tanggap atau responsiveness adalah kesediaan dan
kemampuan karyawan untuk membantu konsumen dan merespon kembali
permintaan konsumen serta menginformasikan kapan kepastian jasa akan
diberikan kemudian dengan cepat melayani konsumen



Pengertian Reliabilitas (Reliability)

Menurut Parasuraman, Zeithml, dan Berry (dalam Tjiptono dan Chandra
2011: 198) kehandalan atau reability berkaitan dengan kemampuan perusahaan
memberikan layanan yang akurat sejak awal tanpa membuat kesalahan dan
menyampaikan jasa sesuai waktu yang telah disepakati. Artinya dalam
memberikan pelayanan setiap karyawan diharapkan memiliki kemampuan dalam
pengetahuan, keahlian kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang

tinggi

Pengertian Jaminan (Assurance),

Menurut Parasuraman, Zeithml, dan Berry (dalam Tjiptono dan Chandra
2011: 198) jaminan (assurance) berkaitan dengan perilaku atau kemampuan
karyawan untuk menumbuhkan kepercayaan dan menciptakan rasa aman bagi
konsumen. Dimensi jaminan mencakup sopan santun, menguasai pengetahuan
juga berkemampuan untuk menangani pertanyaan dan masalah konsumen

Hipotesis
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian maka hipotesis
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), Jaminan
(assurance) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen
di Pit Stop Kopi Gold Gresik.
2. Daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), Jaminan
(assurance ) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di
Pit Stop Kopi Gold Gresik.
3. Daya tanggap (responsiveness) merupakan variabel yang dominan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik.

Populasi dan Sampel
Populasi

Menurut Sugiyono (2014: 117), populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas: obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dari penelitian ini adalah semua orang yang pernah
melakukan pembelian di Pit-Stop Kopi Gold Gresik pada bulan Oktober 2019
yang ditemui oleh peneliti secara acak sebanyak 133 responden.

Sampel

Sugiyono (2014: 118) mengatakan bahwa sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel yang dipilih
berfungsi untuk mendapatkan informasi yang maksimum (Gondowijiyo, 2015:
20). Sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang
sedang melakukan pembelian di Pit-Stop Kopi Gold Gresik bulan Oktober 2019

Definisi Operasional Variabel
A. Daya Tanggap (Responsiveness) X,
Dalam Penelitian ini yang menjadi salah satu variabel independen adalah
daya tanggap atau (X;), dengan indikator empirik sebagai berikut:
1. Memberikan penjelasan secara bijaksana (X, ), indikatornya adalah:
a. Penjelasan secara bijaksana yang sesuai dengan bentuk-bentuk
pelayanan yang dihadapinya. (X 1.1.1)
b. Penjelasan bijaksana yang mengantar individu untuk mendapat
pelayanan yang mampu dimengerti. (X.1.12)



2. Memberikan penjelasan yang detail (X.12), indikatornya adalah:
a. Memberi penjelasan dengan bentuk penjelasan yang jelas dan mudah
dimengerti. (X.12.1)
b. Memberikan penjelasan dengan bentuk penjelasan yang bersifat
transparan dan dapat dipertanggungjawabkan. (X.12.2)
B. Kehandalan (Reliability) X,
Dalam Penelitian ini yang menjadi salah satu variabel independen adalah
kehandalan atau (X;), dengan indikator empirik sebagai berikut:

1. Kehandalahan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan pengalaman
kerja (X.2.1), indikatornya adalah: karyawan yang memiliki pengalaman
kerja lebih banyak dengan cepat, tepat dan mudah akan memberi
pelayanan yang berkualitas. (X .1.1)

2. Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi (X.22),
Indikatornya adalah:

a. Penguasaan teknologi untuk memperoleh pelayanan yang akurat
(X-2.2.1)
b. Penguasaan teknologi untuk memuaskan sesuai hasil output
penggunaan teknologi yang ditunjukkan. (X.222)
C. Jaminan (Assurance) X;
Dalam Penelitian ini yang menjadi salah satu variabel independen adalah
jaminan atau (X3), dengan indikator empirik sebagai berikut:

1. Mampu memberikan kepuasan dalam pelayanan (X.3 1),

Indikatornya adalah: Setiap pegawai akan memberikan pelayanan
dengan cepat (X.3121), Setiap pegawai akan memberikan pelayanan
den(X.31.2)

2. Mampu memberikan kepastian dalam pelayanan (X 3>),

Indikatornya adalah: Kepastian dalam pelayanan dapat ditunjukkan
sesuai dengan perilaku pelayanannya. (X 32.1)
D. Kepuasan Konsumen (Y)
Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel dependen adalah kepuasan
pelanggan atau (Y) dengan indikator empirik sebagai berikut:

1. Membeli lagi (Y+)

2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain dan
merekomendasikannya (Y3)

3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing; (Y3)

Membeli produk lain dari perusahaan yang sama; (Y4)

Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data.
Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data:
a. Observasi
Observasi dijadikan sebagai metode pembantu untuk menunjang
kuesioner sebagai metode utama. Selain itu, observasi akan membantu
untuk mengontrol atau melihat di lapangan, seberapa jauh hasil kuesioner
dengan fakta yang ada. Menurut Susilowati dan Purnama (2011: 10)
Observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang cukup
efektif untuk mempelajari suatu sistem. Observasi adalah pengamatan
langsung terhadap suatu kegiatan yang sedang dilakukan. Penulis
melakukan observasi secara tersamar karena menghindari jawaban dan
perbuatan karyawan yang tidak sesuai dengan sebenarnya.



b. Kuesioner
Menurut Sugiyono (2012: 162) kuesioner adalah teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pertanyaan tertulis kepada responden untu dijawab. Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang efisien jika peneliti tahu
dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang tidak bisa
diharapkan dari responden.

c. Dokumentasi
Menurut Fitriani dan Yuniwati (2013) Dokumen merupakan catatan
peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar,
atau karya-karya monumental dari seseorang. Dalam hal ini penulis
menggunakan dokumentasi gambar atau foto yang dapat menunjang
penelitian guna mendapatkan data yang valid.

Pembahasan

a. Pengaruh daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability),

jaminan (assurance), secara simultan terhadap kepuasan konsumen di
Pit Stop Kopi Gold Gresik
Berdasarkan pengujian simultan (uji F) dengan menggunakan software SPSS
yang telah dilakukan di atas diperoleh nilai Fhitung sebesar 44.269 dengan
nilai probabilitas (sig) 0.000, karena nilai sig < 0.05 maka ada pengaruh yang
signifikan secara bersama antara Daya Tanggap, Kehandalan dan Jaminan
terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik.
Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang ditetapkan oleh peneliti,
sehingga hipotesis diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa daya
tanggap karyawan yang dalam memberikan pelayanan yang cepat,
kehandalan karyawan dalam menyajikan menu serta jaminan bahwa
konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik dapat dilayani dengan baik dapat
memberikan dampak yang besar terhadap kepuasan yang dirasakan oleh
setiap konsumen yang berkunjung di Pit Stop Kopi Gold Gresik ini.

b. Pengaruh daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability),
jaminan (assurance), secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Pit
Stop Kopi Gold Gresik.

Berdasarkan pengujian partial (uji t) dengan menggunakan soffware SPSS.
yang telah dilakukan di atas, diperoleh nilai beta untuk variabel Daya
Tanggap terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.326 dan besaran thitung
4.379 dengan besaran sig sebesar 0.000, karena sig < 0.050, maka dapat
disimpulkan variabel Daya Tanggap berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik dengan besaran pengaruh
sebesar 0.326 atau 32.6%.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang telah diajukan oleh peneliti,
jadi hipotesis diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayan di Pit
Stop Kopi Gold Gresik yang dapat melayani pelanggan dengan cepat dan
dapat menjelaskan berbagai menu yang tersedia, dapat memberikan dampak
yang besar terhadap kepuasan konsumen. Nilai koefisien yang positif
menunjukkan bahwa apabila nilai daya tanggap mengalami kenaikan maka
kepuasan konsumen juga akan mengalami kenaikan pula.Berdasarkan
pengujian partial (uji t) dengan menggunakan software SPSS. yang telah
dilakukan di atas, diperoleh nilai beta untuk untuk variabel Kehandalan
terhadap Kepuasan Konsumen nilai hasil dari beta sebesar 0.367 dan
besaran thitung 3.836 dengan besaran sig sebesar 0.000, karena sig <
0.050, maka dapat disimpulkan variabel kehandalan berpengaruh signifikan



terhadap kepuasan konsumen Pit Stop Kopi Gold Gresik dengan besaran
pengaruh sebesar 0.367 atau 36.7%.
Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang ditetapkan oleh peneliti,
sehingga hipotesis diterima. Hasil penelitian ini menjukkan kehandalan
pelayan dalam melayani konsumen seperti pengalaman pelayanan yang
dapat memberikan service yang baik kepada konsumen serta ketrampilan
pelayanan dalam memanfaatkan teknologi yang ada membuat konsumen
merasa puas atas sikap kehandalan yang dimiliki oleh pelayanan Pit Stop
Kopi Gold Gresik. Hasil koefiesien yang positif menunjukkan bahwa apabilan
nilai kehandalan mengalami kenaikan maka kepuasan konsumen juga akan
mengalami kenaikan pula.Berdasarkan pengujian partial (uji t) dengan
menggunakan software SPSS. yang telah dilakukan di atas, diperoleh nilai
beta untuk variabel Jaminan terhadap kepuasan konsumen nilai hasil dari
beta sebesar 0.261 dan besaran thitung 2.519 dengan besaran sig sebesar
0.013, karena sig < 0.050, maka dapat disimpulkan variabel Jaminan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold
Gresik dengan besaran pengaruh sebesar 0.261 atau 26.1%.Hasil penelitian
ini sesuai dengan hipotesis yang diajukan oleh peneliti, sehingga hipotesis
diterima.
Hasil penelitian ini menunjukkan jaminan pelayanan yang baik dari pelayanan
Pit Stop Kopi Gold Gresik seperti ketepatan mengenai menu yang dipesan
oleh konsumen serta pelayanan yang cepat sesuai dengan etimasi waktu
yang dijanjikan dapat memberikan dampak yang besar terhadap kepuasan
yang dirasakan oleh konsumen Pit Stop Kopi Gold Gresik.

c. Variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik
Berdasarkan pengujian partial (uji t) dengan menggunakan soffware SPSS.
yang telah dilakukan di atas, diperoleh nilai Standardized Coefficients Beta
masing-masing variabel Daya tanggap sebesar 0.326 atau 32.6%, variable
Kehandalan sebesar 0.367 atau 36.7%, variable Jaminan sebesar 0.261 atau
26.1%. sehingga berdasarkan hasil tersebut Kehandalan merupakan variable
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold
Gresik.
Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hipotesis yang diajukan oleh peneliti,
sehingga hipotesis ditolak. Hasil penelitian ini menunjukkan kehandalan yang
dimiliki oleh pelayanan di Pit Stop Kopi Gold Gresik memberikan dampak
yang besar terhadap kepuasan konsumen dibandingkan dengan variabel
yang lain yaitu daya tanggap dan jaminan. Kehandalan pelayanan dalam
melayani konsumen dengan memanfaatkan teknologi yang ada serta
ketepatan waktu dalam melayani konsumen memberikan manfaat yang besar
terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik

Kesimpulan

Berdasalkan hasil pengolahan data dari kuesioner penelitian yang telah
terkumpul dengan menggunakan software SPSS diperoleh hasil kesimpulan
penelitian sebagai berikut :

1. Daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik.

2. Daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik.



3. Variabel Kehandalan (reliability) merupakan variabel yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Pit Stop Kopi Gold Gresik

Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan atas penelitian di atas, maka saran yang

dapat diajukan dalam penelitian ini :

1. Bagi pihak Pit Stop Kopi Gold Gresik adalah sebagai berikut :

a. Sebaiknya setiap sebelum menu disajikan kepada konsumen
karyawan membacakan ulang menu yang dipesan secara detail
sehingga menu yang disajikan kepada konsumen tepat sesuai
dengan pesanan.

b. Sebaiknya setiap karyawan mampu bekerja secara cepat dan tepat
sehingga pelanggan tidak menunggu lama untuk memperoleh apa
yang dipesan.

c. Sebaiknya pihak manajemen Pit Stop Kopi Gold Gresik dapat
meningkatkan image (citra) perusahaan yang baik dan positif
sehingga dapat mempertahankan konsumen setia yang selalu datang
ke Pit Stop Kopi Gold Gresik. Image yang baik dapat diciptakan
dengan memberikan pelayanan yang baik dan cepat sehingga
pelanggan merasa puas akan pelayanan yang diberikan. Serta menu
yang fresh dan sesuai dengan selera pelanggan.

d. Menambahkan fasilitas yang diperlukan oleh konsumen seperti Wi-Fi
dan promo menarik.

e. Sebaiknya karyawan segera membersihkan meja yang kotor setelah
pelanggan meninggalkan tempat.

f. Pemilik memberikan waktu minimal satu hari untuk orientasi karyawan
baru agar karyawan mengetahui dasar perusahaan, instruksi
pekerjaan, dan dapat melatih daya tanggap, kehandalan, dan jaminan
karyawan lebih baik lagi.

2. Bagi penelitian selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan topik
serupa, diharapkan dapat menggunakan variabel yang lain diluar variabel
yang telah diteliti dalam penelitian ini, sehingga hasil penelitian yang
nantinya diperoleh dapat saling meberikan referensi bagi perusahaan
agar dapat meciptakan kepuasan konsumen atas pelayanan yang dimiliki.
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