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ABSTRAK

Qory Dara Luthvita. 2024. Pengaruh Kualitas Pelayaan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Kopi Shinta Kepanjen (Pembimbing :
Tanti Widia Nurdiani. SE.,M.M)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi Kualitas Pelayanan
berupa Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya
Tanggap), Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati) terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Kopi Shinta Kepanjen. Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dan teknik analisis data dengan uji regresi linear berganda, uji asumsi
klasik, dan aplikasi SPSS 22. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
pernah berkunjung ke Kopi Shinta Kepanjen. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 152 responden. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari
analisis tersebut menunjukkan (tangible) bukti fisik tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen, (reliability) kehandalan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen, (responsiveness) daya tanggap berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, (assurance) jaminan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, (empathy) empati tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati, Kepuasan
Konsumen
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ABSTRACT

Qory Dara Luthvita. 2024. The Influence of Service Quality on Consumer
Satisfaction with Shinta Kepanjen Coffee (Supervisor:
Tanti Widia Nurdiani. SE., M.M)

This research aims to determine the influence of Service Quality dimensions in the
form of Tangible (Physical Evidence), Reliability (Reliability), Responsiveness
(Responsiveness), Assurance (Guarantee) and Empathy (Empathy) on Consumer
Satisfaction with Kopi Shinta Kepanjen. This type of research is quantitative
research and data analysis techniques using multiple linear regression tests,
classical assumption tests, and SPSS 22 applications. The population in this
research are consumers who have visited Kopi Shinta Kepanjen. The sample used
in this research was 152 respondents. Based on the results obtained from this
analysis, it shows that (tangible) physical evidence has no significant effect on
consumer satisfaction, (reliability) reliability has no significant effect on consumer
satisfaction, (responsiveness) responsiveness has a significant effect on consumer
satisfaction, (assurance) guarantee has a significant effect on satisfaction.
consumers, (empathy) empathy has no significant effect on consumer satisfaction.

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Consumer
Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan pada era globalisasi saat ini membuat kebutuhan dan
gaya hidup masyarakat Indonesia menjadi beragam. Kebutuhan mendasar
dan utama masyarakat Indonesia adalah makanan dan minuman, yang
didapatkan dengan cara memasak atau membuatnya sendiri. Budaya yang
semakin berkembang menjadikan masyarakat lebih suka untuk makan di luar
maupun membelinya di restoran atau cafe, dan image makanan buatan
restoran atau cafe lebih enak dari pada makanan yang dibuat sendiri.
Masyarakat Indonesia saat ini lebih tertarik menghabiskan waktu di luar untuk
berkumpul dengan teman, mengerjakan tugas, rapat dengan kolega, dan lain-
lain. Gaya hidup masyarakat yang semakin mengikuti budaya membuat
pertumbuhan sektor kuliner menjadi semakin naik. Pertumbuhan sektor kuliner
saat ini sangat dimanfaatkan oleh para pelaku bisnis untuk berlomba-lomba
membuka cafe dan restoran yang berkonsep unik dan menarik perhatian
masyarakat berbagai kalangan khususnya pada kota kota besar maupun kota-
kota kecil.

Para pelaku bisnis harus menyiapkan strategi agar dapat menyenangkan
hati dan membangun rasa antusias konsumen menjadi suatu experience
didalam mengkonsumsi produk, sehingga akan membuat mereka terkesan.
Oleh karena itu diperlukannya sebuah paradigma untuk menggeser sebuah
pemikiran tradisional dalam kategori bisnis kuliner, yang sebelumnya hanya
menyediakan menu hidangan (makanan dan minuman) saja menjadi sebuah

konsep modern yang menawarkan berbagai fasilitas tambahan seperti hiburan



musik live, wifi serta sejenisnya merupakan daya tarik khusus bagi para
costamernya yang pada akhirnya akan mempengaruhi keputusan mereka.

Perusahaan menerapkan berbagai strategi untuk menambah pelanggan
yang baru dan mempertahankan pelanggan yang lama. Salah satu cara agar
bisa lebih unggul dalam persaingan dengan perusahaan yang lain dengan
melayani segala kebutuhan pelanggan agar terpenuhi. Pelanggan adalah
suatu aset perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dari hasil penjualan
kepada pelanggan. Perusahaan berusaha menciptakan kepuasan pelanggan
agar pelanggan tetap setia menggunakan jasa yang telah digunakan selama
ini.

Kualitas pelayanan penting untuk diperhatikan, pelayanan yang cepat dan
baik atau bahkan melebihi pelayanan yang mereka harapkan konsumen
cenderung untuk menjadi puas dan ada kemungkinan mereka akan
menggunakan jasa yang sama di waktu yang akan datang, ini menimbulkan
kepuasan tersendiri bagi pelanggan. Namun sebaliknya, jika pelayanan kurang
baik atau tidak memuaskan, apalagi jauh dari apa yang diharapkan akan timbul
rasa kecewa, maka mereka merasa enggan untuk kembali lagi. Selain itu,
nama usaha menjadi buruk dan akan berisiko lagi apabila mereka bercerita
ke orang lain tentang kejelekan dari perusahaan yang bersangkutan.

Banyak hal yang dapat mempengaruhi kemajuan suatu usaha, salah
satunya adalah bagaimana cara mereka dapat menarik konsumen dan
mempertahankannya dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik
sehingga konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Dalam
persaingan bisnis saat ini, pelayanan merupakan salah satu hal yang paling
penting bagi pebisnis untuk membuat pembeda ketika mereka menjual produk

yang sama. Kualitas pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan



keinginan serta ketepatan penyampaian untuk menyeimbangkan harapan
konsumen.

Menurut Farooq et, al. (2018) perusahaan mengutamakan kualitas
pelayanan yang baik akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan terhadap
konsumen agar konsumen merasa mempunyai nilai lebih dari yang
diharapkan. Harapan konsumen merupakan faktor penting, kualitas layanan
yang lebih dekat untuk kepuasan konsumen akan memberikan harapan lebih
dan sebaliknya. Dengan adanya kualitas pelayanan yang telah diberikan,
maka secara tidak langsung kepuasan konsumen akan terwujud.

Salah satu tindakan untuk memenuhi kepuasan konsumen adalah dengan
memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen. Dengan kualitas
pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan akan menciptakan kepuasan
bagi pelanggannya. Setelah konsumen puas dengan produk atau jasa
diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Jika
konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli kembali dan
merekomendasikan orang lain untuk membeli di tempat yang sama.Ada
beberapa dimensi kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi perilaku
konsumen untuk mempergunakan jasa Kopi Shinta antara lain dimensi
tangible (bukti fisik atau berwujud) meliputi penampilan fisik kafe, interior
bangunan kafe dan penampilan karyawan kafe.

Menurut Albarg (2013) dalam Kaengke et al (2022) tangible meliputi
tampilan fisikpelayanan, seperti fasilitas fisik, alat, atau perlengkapan dan juga
penampilanpekerja. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan
layanan yang akan diterima oleh konsumen dan pelanggan, karena hal itu
penting bagi perusahaan untuk memberikan impresi yang positif terhadap

kualitas layanan yang di berikan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan



yang terlalu tinggi. Hal tersebut meliputi lingkungan fisik seperti gedung,
interior, peralatan dan perlengkapan pendukung, penampilan personil yang
rapi dan menarik saat memberikan jasa. Dimensi reliability (Keandalan)
meliputi kemampuan kafe untuk memberikan fasilitas didalam cafe.
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan jasa yang dijanjikan
dengan handal dan akurat.

Menurut Tjiptono (2014) reability (kehandalan) kemampuan pemberi jasa
dalam memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan. Dimensi kedua ini memiliki pengaruh dalam hal pelayanan ke
konsumen. Dimana konsumen akan puas ketika menerima pelayanan yang
baik, serta jika pelanggan tersebut menyampaikan kritik dan saran Dimensi
responsiveness (daya tanggap) meliputi kesediaan karyawan kafe untuk
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat menekankan
pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan permintaan, pertayaan
dan keluhan pelanggan (Zeithaml, V, et. al., dalam Gilang dan purboyo 2024).
Menurut Tjiptono (2014) jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, resiko atau keragu-raguan.

Dimensi emphaty (empati) yang meliputi rasa peduli dan perhatian secara
pribadi yang diberikan pada konsumen, dengan menunjukan kepada
pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu spesial dan
kebutuhan mereka dapat dipahami oleh perusahaan (Zeithaml, V, et. Al., dalam
Angelin, 2017) Dengan adanya perhatian yang khusus dan komunikasi dua
arah yang baik dari pelayan terhadap para pelanggan dan konsumen sehingga
pelanggan akan merasa diperhatikan oleh café tersebut dan menimbulkan
persepsi yang positif dari pelanggan tersebut yang akan berhubungan

langsung dengan tingkat kepuasan pelanggan. kelima dimensi diatas disebut



dengan Metode Servqual. Servqual merupakan singkatan dari Service Quality,

yang berarti kualitas pelayanan (Masruroh & Rahmaningtyas 2020)

Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif
yang dipilih sekurang-kurangnya dapat memberikan hasil sama atau
melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan yang diinginkan
pelanggan. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan oleh harapan. Persepsi negatif jika kinerja yang
dirasakan di bawah harapan maka pelanggan merasa tidak puas seperti
lambatnya pelayanan dan terjadinya kesalahan dari karyawan yang merugikan
pelanggan. Sedangkan persepsi positif jika kinerja yang dirasakan sesuai
dengan harapan maka niscaya pelanggan merasa puas, dan jika kinerja yang
dirasakan melampaui harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas

seperti cepatnya proses dan adanya empati karyawan.

Menurut Joudeh & Dandis (2018) kepuasan pelanggan dapat diartikan
sebagai pemenuhan harapan, tujuan, kebutuhan, dan keinginan melalui
banyak atribut bisnis, termasuk pelayanan. Dengan kata lain, kepuasan
pelanggan dapat berubah selama periode waktu, itu adalah proses yang
dinamis persepsi individu tentang produk atau pelayanan kinerja untuk
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana

keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi.

Salah satu kafe yang cukup menarik perhatian peneliti dan berada di dekat
Universitas Islam Raden Rahmat Malang adalah Kopi Shinta yang berada di
JI. Panglima Sudirman Kepanjen No. 06 Ngadilangkung, Kec, Kepanjen,
Kabupaten Malang, Jawa Timur 65163. Kopi Shinta ini salah satu kafe yang

menghadirkan susana yang nyaman dengan aksen interior yang dipenuhi



dengan warna abu — abu dan hitam. Kopi shinta memiliki suasana yang
berbeda di setiap lantainya. Lantai 1 ada bar yang estetik, lantai 2 ada
workingspace, dan lantai 3 ada rooftop tentunya ada view yang sangat
menyejukan mata, melihat langsun pemandangan jalan yang ada didepan

Kopi shinta.

Kopi shinta juga menyediakan Makanan Pembuka , Makanan pokok ,
makanan penutup dan berbagai menu minuman. Kopi Shinta menawarkan
berbagai fasilitas menarik seperti Wifi, Music, area meeting room, smoking
area, banyak permainan lainnya yang bisa membuat rasa kumpul bersama
teman, keluarga lebih seru. stop-kontak di beberapa tempat agar pengunjung
tidak perlu khawatir apabila ingin mengisi daya gadgetnya saat mengerjakan
beberapa tugas, dan disediakan juga Mushollah agar pengunjung yang
beragama Islam tidak bingung mencari tempat beribadah saat waktu ibadah
sudah masuk.

Salah satu strategi yang ditempuh Kopi Shinta ialah dengan peningkatan
kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dengan melayani
konsumen secara baik sesuai dengan kebutuhan. Pada dasarnya konsumen
mencoba untuk membandingkan antara “pelayanan yang dipersiapkan” atau
“the perceived service” (pelayanan yang diperoleh juga disebut the out come)
dengan pelayanan yang diharapkan (the expected service)’.Contoh-contoh
pelayanan diantaranya pelanggan diberikan informasi inovasi produk unggulan
dan kemudahan proses pembayaran dengan memberikan bill (catatan tagihan
harga) yang kemudian bisa dibayarkan ke kasir. Namun pada kenyataannya
terlihat bahwa apa yang diterapkan belum maksimal.

Kopi Shinta telah berusaha memberikan pelayanan yang terbaik agar

pelanggannya setia dan cinta dengan produk yang telah dikonsumsinya



selama ini. Pelanggan merasa puas jika segala kebutuhannya selalu dilayani
dengan baik, dengan kepuasan pelanggan akan memberikan pengaruh
kepada produk yang sedang ditawarkan sehingga dapat meningkatkan jumlah
pelanggan.

Disamping itu, dalam menjalankan bisnis, pelaku usaha harus selalu
mengamati perubahan perilaku konsumen, sehingga dapat mengantisipasi
perubahan perilaku konsumen tersebut. Pemahaman tentang perilaku mereka
sangat penting karena dapat dijadikan modal penting bagi perusahaan untuk
mencapai tujuannya termasuk salah satunya adalah mencapai kepuasan
konsumen.

Kelangsungan hidup dari bisnis yang dijalankan ditentukan oleh
bagaimana strategi yang digunakan oleh suatu perusahaan dalam rangka
memuaskan kebutuhan para pelanggan sesuai dengan apa yang diharapkan
bahkan melampauinya. Pelaku usaha harus selalu mengamati perubahan
perilaku konsumen, sehingga dapat mengantisipasi perubahan perilaku
konsumen tersebut, agar produk yang ditawarkan dapat laku terjual.
Pemahaman tentang perilaku mereka sangat penting karena dapat dijadikan
modal penting bagi perusahaan untuk mencapai tujuannya termasuk salah
satunya adalah mencapai kepuasan mereka (konsumen). Berdasarkan latar
belakang yang telah diuraikan sebelumnya, untuk melihat secara lebih spesifik
lagi dengan melakukan penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen Kopi Shinta Kapanjen”



1.2 Rumusan Masalah

1.

Apakah tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di kopi
shinta kepanjen ?

Apakah reability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di kopi
shinta kepanjen ?

Apakah responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
kopi shinta kepanjen ?

Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di kopi
shinta kepanjen ?

Apakah empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di kopi

shinta kepanjen ?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui tangible yang berpengaruh pada kepuasan

konsumen di Kopi Shinta Kepanjen.

Untuk mengetahui reability yang berpengaruh pada kepuasan

konsumen di Kopi Shinta Kepanjen.

Untuk mengetahui responsiveness yang berpengaruh kepuasan
konsumen di Kopi Shinta Kepanjen.

Untuk mengetahui assurance yang berpengaruh pada kepuasan

konsumen di Kopi Shinta Kepanjen.

Untuk mengetahui empathy yang berpengaruh pada kepuasan

konsumen di Kopi Shinta Kepanjen.



1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki segi kegunaan atau manfaat bagi pihak-pihak yang
terkait dalam pelaksanaan penelitian yaitu bagi Peneliti, Fakultas, dan
Perusahaan atau Intansii. Adapun kegunaan dari penelitian ini antara lain :
1. Manfaat Bagi Mahasiswa
Berikut beberapa manfaat Penelitian bagi Mahasiswa :

a. Melatih berfikir kritis dan memecahkan masalah yang terkait
dengan bidang keahliannya.

b. Melatih dan membuka wawasan mahasiswa dalam
memahami menyelesaikan permasalahan-permasalahan di
instansi yang berkaitan dengan bidang keahliannya.

2. Manfaat Bagi Instansi

Berikut manfaat penelitian bagi instansi :

a. Dapat memberikan masukan kompetensi yang sesuai,
sehingga dapat meningkatkan kemampuan lulusan yang
dibutuhkan oleh instansi terkait.

3. Manfaat Bagi Universitas :

Berikut manfaat penelitian bagi Universitas :

a. Dapat meningkatkan kerjasama antara pihak universitas dan
instansi terkait.

b. Menghasilkan lulusan yang sesuai dengan kebutuhan kerja.

c. Dapat memberikan masukan terhadap pihak universitas
terkait kurikulum yang sesuai dengan kebutuhan.

4. Manfaat Bagi Kopi Shinta Kepanjen

Berikut beberapa manfaat penelitian bagi Kopi Shinta Kepanjen :



a. Untuk memberikan informasi dan sebagai masukan bagi Kopi
Shinta Kepanjen dalam upaya meningkatkan kepuasan
pelanggan.

b. Untuk menambah wawasan bagi peneliti dan pengalaman
sekaligus untuk mengaplikasikan ilmu yang penulis miliki.

c. Dapat berguna sebagai bahan referensi bagi peneliti

selanjutnya atau dimasa yang akan datang
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