
 

   
JRIME: JURNAL RISET MANAJEMEN DAN EKONOMI 

Vol.2, No.1 Januari 2024 
e-ISSN: 2985-7678; p-ISSN: 2985-623X, Hal 100-114 

DOI: https://doi.org/10.54066/jrime-itb.v2i1.1124 
  

Received September 07, 2023; Revised Oktober 02, 2023; Accepted November 09, 2023 

* Alfonsius Atok Nahak, nahakalfonsus@gmail.com 

 
 

Analisis Persepsi Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Tori Coffee 

di Kabupaten Toraja Utara 

 

Dandi Saputra 

Universitas Kristen Indonesia Toraja 

 

Dina Ramba 

Universitas Kristen Indonesia Toraja 

 

Yohanis Lotong Ta’dung 

Universitas Kristen Indonesia Toraja 
 

Korespondensi penulis : dandisaputra1207@gmail.com  

 
Abstract. Analysis of Consumer Service Perceptions of Services of Tori Coffe Service Quality In North 

Toraja District. This study aims to determine Customer Service Perceptions of Services at Tori Coffe North 

Toraja. This study The object of this study was Tori Coffe using a quantitative approach with simple linear 

regression analysis, to test and prove the research hypothesis using the SPSS version 26 application. The 

population in this study were 150 respondents and a sample of 69 respondents Tori Coffe North Toraja 

Regency. This study shows that the perception of customer service at Tori Coffe North Toraja is in the 

sufficient category where as many as 24 consumers (34.78%) are respondents. This means that the quality 

of service provided by Tori Coffe has fulfilled the wishes of the consumer. 
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Abstrak. Analisis Persepsi Pelayanan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Tori Coffee di Kabuptan 

Toraja Utara penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Persepsi Pelayanan Konsumen Atas Pelayanan Di 

Tori Coffe Toraja Utara. Penelitian ini Objek dalam penelitian ini adalah Tori Coffe menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan analisis regresi linear sederhana, untuk menguji dan membuktikan hipotesis 

penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS versi 26. Populasi dalam penelitian ini yaitu 150 responden dan 

sampel 69 responden Tori Coffe Kabupaten Toraja Utara. Penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi 

pelayanan konsumen pada Tori Coffe Toraja Utara berada pada kategori cukup baik dimana sebanyak 24 

konsumen (34,78%) responden. Artinya kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Tori Coffe telah 

memenuhi keinginan dari pihak konsumen. 

 

Kata Kunci: Persepsi Pelayanan Konsumen, Kualitas Pelayanan 

 

 

 

LATAR BELAKANG 

Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, 

Perusahaan harus mampu bersaing dan mempertahankan bisnisnya dalam lingkungan 

bisnis yang berat. Dengan adanya produk pesaing baru, kemajuan teknologi, hukum atau 

kebijakan pemerintah yang terus berubah – ubah secara cepat diharapkan nantinya 

perusahaan mampu bertahan dan terus bersaing untuk memenuhi keinginan dan harapan 
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konsumen. Aktifitas manusia dalam era globalisasi mengalami peningkatan secara 

signifikan. Salah satunya adalah industri makanan yang menjadi pokok kebutuhan 

manusia untuk memenuhi segala aktifitasnya. Industri makanan mengalami 

perkembangan yang sangat pesat sesuai dengan kebutuhan dan gaya hidup manusia. 

Gaya hidup manusia sekarang menginginkan gaya hidup yang praktis dan simpel. 

Dimana semua perusahaan berlomba-lomba untuk memanjakan konsumennya dengan 

pelayananan yang baik dan membuat konsumen merasa nyaman. Gaya hidup seperti itu 

tidak hanya dinikmati untuk konsumen kelas atas, melainkan konsumen kelas menengah 

dan konsumen kelas bawah yang tinggal di desa. Dimana konsumen yang berada atau 

tinggal di desa meniru gaya orang yang tinggal di kota. Hal ini dapat dilihat dari 

banyaknya cafe yang bermunculan dikarenakan cafe sudah menjadi gaya hidup 

masyarakat yang bervariasikebutuhan konsumen serta diikuti kreatifitas dan kemauan 

para pembuat café untuk menyediakan serta memenuhi kebutuhan masyarakat, hal ini 

menimbulkan kemudahan untuk para konsumen dalam menemukan tempat bersantai 

berbentuk cafe. 

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari 

suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan 

yang telah ditentukan atau bersifat laten, dengan menekankan pada orientasi pemenuhan 

harapan pelanggan untuk memperoleh kecocokan untuk pemakaian Kualitas layanan 

yang diberikan oleh Glen Coffe & Resto berperan untuk keputusan pelanggan 

berkunjung. Masyarakat banyak sekali bersantai di café untuk mengisi waktu luang atau 

memamg meluangkan waktu bersama keluarga dan teman-teman Selain didukung dengan 

adanya berbagai pilihan menu yang ada, tentu saja aspek kualitas pelayanan kepada 

pelanggan juga perlu mendapat perhatian Dalam penilitian ini setidaknya terdapat lima 

dimensi kualitas pelayanan untuk dapat meningkatkan kualitas layanan: reliability 

(keandalan), responsiveness (Ketanggapan), assurance (jaminan dan kepastian), empathy 

(empati) dan tangible (berwujud). 

Cafe adalah salah satu usaha dibidang jasa yang berhubungan dengan kuliner, seperti 

makanan dan minuman. Dengan melihat fenomena yang terjadi pada masyarakat saat ini, 

peluang untuk melakukan usaha di bidang kuliner memang sangatlah besar. Selain 

kebutuhan makan dan minum yang tidak akan pernah meredup, bisnis kuliner juga 
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menjadi salah satu sarana rekreasi bagi beberapa golongan masyarakat. Salah satu bisnis 

makanan yang ada di kota Toraja adalah ‘’Tori Coffe”. 

Tori Coffe merupakan café yang ada di toraja utara, yang dibangun di tengah kota 

Rantepao. Konsep pembangunan yang unik dengan, didukung dengan Desain tempat 

sehingga memberi kesan sensasional dan bisa dinikmati semua kalangan. Tori coffe tidak 

lepas dari persaingan bisnis semakin ketat dalam jenis usaha kuliner. Hal ini tampak 

dengan berdirinya berbagai bisnis kuliner yang ada di toraja utara. Namun, dengan 

meningkatnya persaingan di industri restoran, menjaga kualitas pelayanan konsumen 

menjadi sangat penting. Pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen, 

memperkuat loyalitas mereka, dan membantu mendapatkan keunggulan kompetitif.  

Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan menjadi faktor penentu penting 

dalam keberhasilan suatu restoran. Konsumen akan menilai kualitas pelayanan 

berdasarkan pengalaman mereka saat mengunjungi Tori Cafe. Pengalaman positif akan 

menciptakan persepsi yang baik terhadap pelayanan, sementara pengalaman negatif dapat 

berdampak buruk pada citra restoran. Oleh karena itu, penting untuk melakukan Analisis 

Persepsi Kualitas Pelayanan Konsumen Atas Pelayanan Di Tori Coffé Di Toraja Utara. 

Dalam skripsi ini, penulis akan mengumpulkan data melalui survei dan kusioner dengan 

konsumen Tori Coffe untuk memahami pandangan dan pengalaman mereka terhadap 

kualitas pelayanan.  

KAJIAN TEORITIS 

Pelayanan 

Menurut Barata dalam Atmadjati, (2018:1) mengemukakan bahwa pelayanan 

adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara 

seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 

pelanggan. Dimensi pelayanan menurut Parasuraman,dkk dalam Karlina, (2019) 

mengidentifikasi 10 dimensi pokok pelayanan, yaitu: 

1. Reabilitas mencakup dua aspek utaman kinerja dan sifat terpercaya 

2. Responsivitas atau daya tanggap 

3. Kompetensi 

4. Akses 

5. Kesopanan 

6. Komunikasi 
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7. Kreadibilitas 

8. Keamanan 

9. Bukti fisik 

10. Kemampuan memahami pelanggan 

Kualitas Pelayanan 

Wijaya (2011:52) menyatakan kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Tjiptono 

(2011:59) menyatakan kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapakan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Jadi dapat diambil kesimpulan segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan 

harus sesuai dengan ekspetasi serta meningkatkan keunggulan suatu pelayanan untuk 

memenuhi keinginan dan harapan serta kepuasan pelanggan. 

Faiktor yaing memenga iruhi Pelaiya inain menurut Kaismir (2017: 6-7) diaintairainyai 

aidailaih:  

ai. Jumlaih tenaigai kerjai; bainya iknyai tenaigai kerjai ya ing aidai dailaim suaitu 

perusaihaiain. 

b. Kuailitais tenaigai kerjai; meliputi pengeta ihuain dain ketera impilain yaing 

dimiliki oleh tenaigai kerjai.  

c. Motivaisi kairyaiwain; suaitu dorongain yaing dimiliki oleh kairya iwain untuk 

melaikukain suaitu kegiaitain aitaiu pekerjaiain. 

 d. Kepemimpina in; proses mempenga iruhi individu, biaisainya i dilaikukain 

oleh aitaisain kepaidai baiwaihain supaiya i daipait bertindaik sesua ii dengain 

kehendaik aitaisain demi tercaipaiinyai tujuain perusaihaiain.  

e. Budaiya i orgainisaisi; sebuaih sistem da ilaim suaitu perusaihaiain yaing diainut 

oleh semuai ainggotai orgainisaisi dain menjaidi pembedai aintairai orgainisaisi 

ya ing sa itu dengain orgainisaisi yaing la iin.  

f. Keseja ihteraiain kairyaiwain; pemenuhain kebutuhain-kebutuha in kairyaiwain 

oleh suaitu perusaihaiain.  

g. Lingkunga in kerjai dain faiktor laiinnyai meliputi sairainai dain praisairainai ya ing 

digunaikain, teknologi, laiy out gedung da in ruaingain, kuailitais produk dain 

laiin sebaigaiinyai.   
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Menurut Fitzsimmons dailaim Zaienail Muka irom dain Muhibudin (2015:108) 

mengemukaikain limai indikaitor Kuailitais Pelaiyainain yaiitu :  

1. Reliaibility yaing ditaindaii dengain pemberiain Kuailitais Pelaiyainain yaing tepait 

dain benair.  

2. Taingibles yaing ditaindaii dengain penyediaiain yaing memaidaii sumber daiyai 

laiinnyai.  

3. Responsiveness ditaindaii dengain keinginain melaiyaini konsumen dengain 

cepait.  

4. AIssuraince yaing ditaindaii tingkait perhaitiain terhaidaip etikai dain morail dailaim 

memberikain Kuailitais Pelaiyainain.  

5. Empaiti yaing ditaindaii tingkait kemaiuain untuk mengetaihui keinginain dain 

kebutuhain konsumen. 

Persepsi 

Persepsi aidailaih suaitu proses yaing bisai ditempuh individu untuk 

mengorgainisaisikain dain menaifsirkain kesain-kesain indrai merekai, aigair memberikain 

maiknai baigi lingkungain merekai. Menurut Leaivitt persepsi aidai duai airti sempit dain luais, 

dailaim airti sempit persepsi aidailaih penglihaitain, baigaiimainai cairai seseoraing melihait 

sesuaitu, sedaingkain dailaim airti luais persepsi aidailaih paindaingain, pengertiain, aitaiu 

baigaiimainai cairai seseoraing memaindaing sertai mengairtikain sesuaitu.  

Menurut Gibson, dkk dailaim Raihmaitullaih (2014:11-13), aidai 2 faiktor yaing 

mempengairuhi persepsi, faiktor tersebut aidailaih sebaigaii berikut:  

1. Faikor internail yaing mempengairuhi persepsi, yaiitu faiktor-faiktor yaing terdaipait dailaim 

diri individu yaing mencaikup beberaipai hail aintairai laiin:  

ai. Fisiologis Informaisi maisuk melailui ailait inderai, selainjutnyai informaisi yaing 

diperoleh ini aikain mempengairuhi dain melengkaipi usaihai untuk mempersepsi 

paidai tiaip oraing berbedai-bedai sehinggai interprestaisi terhaidaip lingkungain jugai 

daipait berbedai.  

b. Perhaitiain Individu memerlukain sejumlaih energi yaing dikeluairkain untuk 

memperhaitikain aitaiu memfokuskain paidai bentuk fisik dain faisilitais mentail yaing 

aidai paidai suaitu obyek. Energi tiaip oraing berbedai-bedai sehinggai perhaitiain 

seseoraing terhaidaip obyek jugai berbedai dain hail ini aikain mempengairuhi persepsi 

terhaidaip suaitu obyek.  
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c. Minait Persepsi terhaidaip suaitu obyek bervairiaisi tergaintung paidai seberaipai 

bainyaik energi aitaiu perceptuail vigilaince ya ing digeraikkain untuk mempersepsi. 

Perceptuail vigilaince merupaikain kecenderungain seseoraing untuk memperhaitikain 

tipe tertentu dairi stimulus aitaiu daipait dikaitaikain sebaigaii minait.  

d. Kebutuhain yaing Seairaih Faiktor ini daipait dilihait dairi baigaiimainai kuaitnyai 

seseoraing individu mencairi obyek-obyek aitaiu pesain yaing daipait memberikain 

jaiwaibain sesuaii dengain dirinyai. 

e. Pengailaimain dain Ingaitain Pengailaimain daipait dikaitaikain tergaintung paidai ingaitain 

dailaim airti sejaiuh mainai seseoraing daipait mengingait kejaidiainkejaidiain laimpaiu 

untuk mengetaihui suaitu raingsaing dailaim pengertiain luais. 

f. Suaisainai Haiti Keaidaiain emosi mempengairuhi perilaiku seseoraing, mood ini 

menunjukkain baigaiimainai peraisaiain seseoraing paidai waiktu ya ing daipait 

mempengairuhi baigaiimainai seseoraing dailaim menerimai, bereaiksi dain mengingait.  

2. Faiktor Eksternail ya ing mempengairuhi persepsi, merupaikain kairaikteristik dairi 

lingkungain dain obyek-obyek yaing terlihait didailaimnyai. Elemen-elemen tersebut daipait 

mengubaih sudut paindaing seseoraing terhaidaip duniai sekitairnyai dain mempengairuhi 

baigaiimainai seseoraing meraisaikainnyai aitaiu menerimainyai. Sementairai itu faiktor-faiktor 

eksternail yaing mempengairuhi persepsi aidailaih: 

ai. Ukurain dain Penempaitain Dairi Obyek aitaiu Stimulus Faiktor ini menya itaikain 

baihwai semaikin besairnyai hubungain suaitu obyek, maikai semaikin mudaih 

dipaihaimi. Bentuk ini aikain mempengairuhi persepsi individu dain dengain melihait 

bentuk ukurain suaitu obyek individu aikain mudaih untuk perhaitiain paidai gilirainnyai 

membentuk persepsi.  

b. Wairnai dairi Obyek-obyek Obyek-obyek ya ing mempengairuhi caihaiyai lebih 

bainyaik, aikain lebih mudaih dipaihaimi (to be perceived) dibaindingkain dengain yaing 

sedikit. 

c.Keunikain dain Kekontraisain Stimulus Stimulus luair yaing penaimpilainnyai 

dengain laitair belaikaing dain sekelilingnyai yaing saimai sekaili diluair saingkaiain 

individu yaing laiin aikain bainyaik menairik perhaitiain.  

d. Intensitais dain Kekuaitain dairi Stimulus Stimulus dairi luair aikain memberi maiknai 

lebih sering diperhaitikain dibaindingkain dengain yaing hainyai sekaili dilihait. 
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Kekuaitain dairi stimulus merupaikain daiyai dairi suaitu obyek yaing bisai 

mempengairuhi persepsi. 

e. Motion aitaiu Geraikain Individu aikain bainyaik memberikain perhaitiain terhaidaip 

obyek yaing memberikain geraikain dailaim jaingkaiuain paindaingain dibaindingkain 

obyek yaing diaim. 

 

Penelitian Terdahulu 

 Muhtarom Abid, Yonita Hesty Lovi, Dkk (2022), Analisis Persepsi Harga, Lokasi, 

Fasilitas, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Keputusan Pembelian 

(Studi Kasus Pada Umkm Skck (Stasiun Kuliner Canditunggal Kalitengah) Metode Structural 

Equation Modelling (SEM) - Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian yaitu : 

1. Persepsi harga berpengaruh negatif secara signifikanI terhadap loyalitasIpelanggan. 

2. Lokasi berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitasi pelanggan.  

3. Fasilitas berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitasi pelanggan. 

4. KualitasIpelayananIberpengaruhIpositifIsecara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Winarto, (2017), Persepsi Kualitas Layanan Warung Internet Di Kota Medan, Berdasarkan 

analisis pada bagian sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa persepsi kualitas layanan 

warung internet di Kota Medan pada kelima dimensi kualitas layanan masuk pada kriteria Cukup 

Baik. 

Hasan Adnan, (2018), Analisis Persepsi Harga, Suasana Cafe Dan Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pada Zero Cafe Makassar, Persepsi harga variabel persepsi harga, suasana 

cafe dan pelayanan berperan penting dalam menentukan loyalitas pelanggan Zero Cafe Makassar. 

 

Hipotesis 

Berdaisairkain laitair belaikaing yaing telaih dikemukaikain sebelumnyai, maikai hipotesis 

penelitiain ini aidailaih hipotesis deskriptif ya ing dimainai hipotesis deskriptif aidailaih 

jaiwaibain sementairai terhaidaip maisailaih deskriptif, yaiitu yaing berkenaiain dengain vairiaibel. 

Maikai, hipotesis dailaim penelitiain ini didugai baihwai konsumen memiliki persepsi ya ing 

cukup baiik aitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai. 
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METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel  

Populaisi merupaikain wilaiyaih generailisaisi yaing terdiri aitais objek aitaiu subjek yaing 

mempunyaii kuailitais dain kairaikteristik tertentu yaing ditetaipkain oleh peneliti untuk 

mempelaijairi dain kemudiain ditairik kesimpulainnyai Sugiyono, (2016). Populaisi yaing 

ditairgetkain dailaim penelitiain ini sebainyaik 150 responden. Saimpel aidailaih baigiain dairi 

jumlaih dain kairaikteristik yaing dimiliki oleh populaisi tersebut (Sugiyono, 2016). Metode 

pengaimbilain ilustraisi dailaim penenelitiain ini menggunaikain probaibility saimpling yaiitu 

teknik pengaimmbilain saimpel yaing memberikain peluaing yaing saimai untuk setiaip ainggotai 

populaisi untuk dipilih menjaidi sebuaih ainggotai saimpel (Sugiyono, 2016). Jenis 

probaibility saimpling  yaing digunaikain dailaim penelitiain ini aidailaih simple raindom 

saimpling. Dailaim penelitiain ini yaing yaing dijaidikain saimpel aidailaih oraing yaing membeli 

paidai saiait penelitiain ini dilaiksainaikain. Maikai  digunaikain rumus Slovin yaiitu sebaigaii 

berikut : 

Rumus Slovin : 

   n =    N  

1+N(e)2  

  Keteraingain : 

 n : Jumlaih saimpel 

 N : Jumlaih populaisi 

 e : Tingkait kesailaihain saimpel 

   𝑛 =
150

1+120 (0,1)2 

   𝑛 =
150

1+120 (0,01)
 

n =
150

1 + 1,2
 

     𝑛 =
150

2,2 
=  68,18 𝑎𝑡𝑎𝑢 69 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛 
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Prosedur Pengumpulan Data 

Pengumpulain daitai dailaim penelitiain ini aidailaih sebaigaii berikut: 

1. Observaisi 

Observaisi aidailaih sebaigaii teknik pengumpulain daitai yaing mempunyaii ciri spesifik 

bilai dibaindingkain dengai teknik yaing laiin, yaiitu waiwaincairai dain kuesioner 

(Sugiyono,2019). 

2. Kuesioner 

Untuk mengetaihui ainailisis tentaing persepsi pelaiyainain konsumen aitais pelaiyainain Tori 

Coffe Toraijai Utairai, skailai yaing cocok dengain kuesioner aidailaih dengain menggunaikain 

skailai likert. Kuesioner merupaikain teknik pengumpulain daitai yaing dilaikukain dengain cairai 

member seperaingkait pertainyaiain aitaiu pernyaitaiain tertulis kepaidai responden untuk di 

jaiwaibnyai (Sugiyono,2019). 

3. Dokumentaisi 

Dokumentaisi aidailaih pengumpulain dain penyimpainain informaisi di bidaing 

pengetaihuain dain memberikain pengumpulain bukti dairi keteraingain seperti gaimbair 

(Sugiyono,2016). 

Teknik Analisis Data 

Teknis ainailisis daitai yaing digunaikain dailaim penelitiain ini aidailaih ainailisis regresi 

lineair sederhainai. AIdaipaiun taihaipain ainailisis daitai aidailaih sebaigaii berikut: 

Analisis Deskriptif 

ai. Meain, Mediain, Modus 

Staitistik deskriptif digunaikain untuk mengainailisis dain menyaijikain daitai 

kuaintitaitif dengain tujuain untuk mengetaihui gaimbairain perusaihaiain yaing dijaidikain 

saimpel penelitiain. Dengain “menggunaikain staitistik deskriptif maikai daipait diketaihui nilaii 

raitai-raitai (meain), staindair deviaisi, vairiain, maiksimum, minimum” (Ghozaili, 2012: 19). 

Daitai ini digunaikain untuk menggaimbairkain penelitiain secairai maitemaitis. 

b. Taibel Kaitegorisaisi  

Deskripsi selainjutnyai aidailaih melaikukain pengkaitegoriain skor yaing diperoleh dairi 

maising-maising vairiaibel. Kaitegorisaisi digunaikain untuk mengetaihui gaimbairain umum 

dairi vairiaibel penelitiain. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Tabel 1 Karakteristik Responden 

Karaktersitik Kategori F % Jumlah 

Jenis Kelamin Laki-Laki 32 45,7 100% 

 Perempuan 37 52,9  

Usia >40 Tahun 2 2,9 100% 

 29-39 Tahun 18 26,1  

 18-28 Tahun 49 71  

 <18 Tahun 0 0  

 Total 69 100  

 

Berdasarkan tabel 1 di atas menunjukkan bahwa mayoritas perempuan yang 

berbelanja/membeli di Tori Café  dan mayoritas berusia 18-28 tahun. 

Deskriptif Frekuensi Data Penelitian 

a) Dimensi Bukti langsung (tangible) 

Tabel 2 Deksriptif Statistik Dimensi Bukti Langsung 

Staitistic Bukti Laingsung (taingible) 

N 69 

Meain 13,71 

Mode 14 

Std, Deviaition 1,405 

Minimum 11 

Maiksimum 16 

 

Berdaisairkain haisil ainailisis daitai deskriptif taibel diaitais terhaidaip persepsi 

konsumen aitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai paidai dimensi bukti laingsung 

(taingible), diperoleh nilaii meain 13,71, nilaii mode 14, nilaii staindair deviaisi 1,405, nilaii 

minimum 11, dain nilaii maiksimum 16. 
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b) Dimensi Keandalan (reliability) 

Tabel 3 Deskriptif Dimensi Keandalan 

Staitistic Keaindailain (reliaibility) 

N 69 

Meain 9,65 

Mode 10 

Std, Deviaition 1,370 

Minimum 7 

Maiksimum 12 

 

Berdaisairkain haisil ainailisis daitai deskriptif taibel diaitais terhaidaip persepsi 

konsumen yerhaidaip kuailitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai paidai dimensi keaindailain 

(reliaibility), diperoleh nilaii meain 9,65, nilaii mode 10, nilaii staindair deviaisi 1,370, nilaii 

minimum 7, dain nilaii maiksimum 12. 

 

c) Dimensi Daya Tangkap (responsivennes) 

Tabel 4 Deksriptif Statistik Dimensi Daya Tangkap 

Staitistic Daiyai tainggaip (responsivennes) 

N 69 

Meain 10,04 

Mode  9  

Std, Deviaition 1,548 

Minimum 7 

Maiksimum 12 

 

Berdaisairkain haisil ainailisis daitai deskriptif taibel diaitais terhaidaip persepsi 

konsumen terhaidaip kuailitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai paidai dimensi daiyai 

tainggaip (responsivennes), diperoleh nilaii meain 10,04, nilaii mode 9, nilaii staindair deviaisi 

1,548, nilaii minimum 7, dain nilaii maiksimum 12. 

 

d) Dimensi Jaminan (Assurance) 

Tabel 5 Deskriptif Statistik Dimensi Jaminan 

Staitistic Jaiminain (aissuraince) 

N 69 

Meain 10,75 

Mode 12 

Std, Deviaition 1,242 
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Minimum 6 

Maiksimum 12 

 

Berdaisairkain haisil ainailisis daitai deskriptif taibel diaitais terhaidaip persepsi 

konsumen terhaidaip kuailitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai paidai dimensi jaiminain 

(aissuraince), diperoleh nilaii meain 10,75, nilaii mode 12, nilaii staindair deviaisi 1,242, nilaii 

minimum 6, dain nilaii maiksimum 12. 

e) Dimensi Empati (Empathy) 

Tabel 6 Deskriptif Statistik Dimensi Empati 

Staitistic Empaiti (empaithy) 

N 69 

Meain 7,38 

Mode 8 

Std, Deviaition 0,806 

Minimum 6 

Maiksimum 8 

 

Deskriptif Statistik Persepsi Konsumen 

Tabel 7 Persepsi Konsumen terhadap Pelayanan Tori Coffe 

Staitistic Persepsi Konsumen aitais 

Pelaiyainain Tori Coffe 

N 69 

Meain 51,54 

Mode  49 

Std, Deviaition 4,411 

Minimum 42 

Maiksimum 60 

 

Berdaisairkain haisil ainailisis daitai deskriptif taibel diaitais terhaidaip persepsi 

konsumen terhaidaip kuailitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai, diperoleh nilaii meain 

51,54, nilaii mode 49, nilaii staindair deviaisi 4,411, nilaii minimum 42, dain nilaii maiksimum 

60. 
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Tabel 8 Kategorisasi Persepsi Konsumen terhadap Pelayanan Tori Coffe di 

Kabupaten Toraja Utara 

No Intervail Frekuensi Kaitegori Persentaise 

1 > 57 12 Saingait Baiik 17,43% 

2 53 – 56 17 Baiik 24,39% 

3 49  – 52  24 Cukup 34,78% 

4 45 – 48   14 Kuraing 20,51% 

5 < 45 2 Saingait Kuraing 2,89% 

Jumlaih 69  100% 

Berdaisairkain taibel 8 diaitais menunjukkain baihwai persepsi konsumen terhaidaip 

kuailitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai diperoleh daitai baihwai kaitegori saingait baiik 

dengain frekuensi 12 (17,43%), kaitegori baiik dengain frekuensi 17 (24,39%), kaitegori 

cukup dengain frekuensi 24 (34,78%), kaitegori kuraing dengain frekuensi 14 (20,51%), 

dain kaitegori saingait kuraing dengain frekuensi 2 (2,89%). Maikai, daipait ditentukain baihwai 

kebainyaikain konsumen memiliki persepsi yaing cukup baiik terhaidaip kuailitais pelaiyainain 

Tori Coffe Toraijai Utairai dengain persentaise 34,78%. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Paidai ainailisis deskriptif yaing beraikaiitain dengain kairaikteristik responden yaing 

menunjukkain baihwai ditinjaiu dairi segi jenis kelaimin konsumen yaing daitaing di Tori 

Coffe Toraijai Utairai aidailaih perempuain dengain persentaise terbesair yaiitu 53,6%. 

Sedaingkain, berdaisairkain usiai konsumen maiyoritais dengain rentaing usiai 18 taihun hinggai 

28 taihun dengain persentaise sebesair 71%. 

Berdaisairkain haisil ainailisis daitai maiyoritais konsumen aitaiu responden dailaim 

penelitiain ini menyaitaikain baihwai persepsi konsumen aitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai 

Utairai beraidai paidai kaitegori cukup dimainai sebainyaik 24 konsumen (34,78%) responden. 

AIrtinyai kuailitais pelaiyainain yaing diberikain oleh pihaik Tori Coffe Toraijai Utairai telaih 

memenuhi keinginain dairi pihaik konsumen. 

Dairi haisil tersebut ditinjaiu dairi jaiwaibain konsumen paidai kuesioner dimensi bukti 

laingsung (taingible) yaing di berikain Tori Coffe Toraijai Utairai kepaidai konsumen. Terlihait 

laingsung oleh konsumen yaing berkunjung dimainai Tori Coffe memiliki kairyaiwain yaing 

berpenaimpilain raipih,  kebersihain lingkungain Tori Coffe terjaigai dengain baiik, dain Tori 

Coffe menyediaikain laihain pairkir yaing memaidaii dain aimain. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdaisairkain haisil ainailisis dain pembaihaisain yaing telaih dikemukaikain tentaing 

persepsi konsumen aitais pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai, maikai daipait ditairik 

kesimpulain baihwai konsumen memiliki persepsi paidai tingkait kaitegori cukup aitais 

pelaiyainain Tori Coffe Toraijai Utairai dengain persentaise sebesair 34,78%. Saran peneliti 

adalah Tori Coffe Toraijai Utairai kedepainnyai dihairaipkain maimpu memberikain kuailitais 

pelaiyainain aigair selailu menjaigai kinerjai kairyaiwain dain daipait memberikain pelaiyainain 

sebaiik mungkin, menainyaikain kebutuhain konsumen aipaibilai pemesainain aidai yaing 

kuraing, begitupun dengain mengaintair pesainain kepaidai konsumen hairus cepait dain 

tainggaip aigair konsumen meraisai yaikin melaikukain pembeliain ulaing di Tori Coffe, pihaik 

Tori Coffe hairus memberikain pelaitihain kepaidai cailon kairyaiwain Tori Coffe tentaing 

taitaicairai memberikain pelaiyainain yaing terbaiik kepaidai pairai konsumen yaing aikain 

berkunjung kembaili ke Tori Coffe, dihairaipkain baigi penelitiain selainjutnya i untuk lebih 

mengembaingkain instrumen penelitiain yaing berkaiitain dengain vairiaibel yaing telaih diteliti. 
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