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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
CAFÉ COKLAT 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh  kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen di Cafe Coklat di Yogyakarta. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode survei terhadap konsumen  Coklat Café di 
Yogyakarta dengan cara menyebar kuesioner. Sampel diambil dengan menggunakan metode 
Accidental sampling sebanyak 100 responden. Variabel penelitian ini terdiri atas 5 variabel 
independen dan 1 variabel dependen. Variabel independen terdiri atas: Bukti Fisik, 
Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan 
Konsumen. Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda, dengan uji hipotesis yaitu 
uji-F dan uji-t.  

Hasil analisis data yang telah dilakukan menunjukkan koefisien Determinasi (R2) sebesar  
0,795 (79,5 %). Hal ini  dapat disimpulkan bahwa variabel dependen dipengaruhi sebesar 
79,5% oleh variabel independen sedangkan 20,5% lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lain diluar model regresi. Bukti Fisik (tangibles) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Cafe Coklat secara parsial dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima. 
Keandalan (reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Café Coklat 
secara parsial dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima. Daya Tanggap 
(responsiveness) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Café  Coklat 
secara persial dengan demikian hipotesis penelitian ini ditolak. Jaminan (assurance) tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Café Coklat secara persial dengan 
demikian hipotesis ditolak. Empati (emphaty) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Café Coklat secara persial dengan demikian hipotesis terima. 

Kata kunci: Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Kepuasan Konsumen  
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY  TOWARD  CAFÉ COKLAT COSTUMER 

SATISFACTION 

 

ABSTRACT 

 

 This study aims of this study is to determine the effect of service quality toward 
consumer satisfaction at the  Café Coklat in Yogyakarta. 

 
 This research was conducted by a survey of consumers in the Café Coklat in 
Yogyakarta by distributing questionnaires. Samples were taken using the accidental sampling 
method, with 100 respondents. The variables of this study consisted of 5 independent 
variables and 1 dependent variable. The independent variables are : tangibles, Reliability, 
Responsiveness, assurance, Empathy, while the dependent variable is Consumer satisfaction. 
Data were analyzed using multiple linear regression, with hypothesis testing namely the F-
test and t-test. 
 
The Result: From the data analysis that has been done through the Coefficient of 
Determination (R2) test with a result of .795 (79.5%) it can be concluded that the dependent 
variable is influenced by 79.5% by the independent variable while the other 20.5% is 
influenced by other factors outside the regression model such as brand image, product 
quality, promotion and others. Reliability  has a significant effect on customer satisfaction in 
Café Coklat partially thus, the hypothesis of this study is accepted. Responsiveness does not 
have a significant effect on customer satisfaction in Café Coklat, so that the research 
hypothesis is rejected. Assurance does not have a significant effect on consumer satisfaction 
at the Café Coklat, so the hypothesis is rejected. Empathy has a significant effect on customer 
satisfaction in Cafe Coklat, thus accepting the hypothesis. 
 
Keywords: tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Consumer 
Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang  

Manajemen pemasaran merupakan suatu ilmu yang memiliki arti penting dalam dunia 

usaha, karena semakin majunya teknologi dalam berbagai bidang menuntut setiap orang atau 

lembaga perusahaan untuk selalu berkompetisi dalam rangka mencapai tujuan yang telah di 

tetapkan yaitu memperoleh keuntungan yang maksimal dengan pengeluaran yang seminimal 

mungkin. Banyaknya sarana dan prasarana penunjang usaha yang ada mengakibatkan fokus 

utama perusahaan lebih ditekankan kepada upaya untuk meningkatkan pemasaran yang 

ditujukan untuk memuaskan konsumen.  

persaingan dalam dunia bisnis ini semakin maju dan usaha pada era globalisasi ini 

yang semakin pesat. Keunggulan kompetitif dapat di capai apabila pelaku usaha mampu 

memberikan kepuasan kepada konsumennya. Perusahaan harus mempunyai komitmen 

manajemen untuk meningkatkan kualitas jasa yang diberikan untuk memuaskan konsumen 

secara terus-menerus. kepuasan konsumen menjadi sangat penting karena pada kenyataan yag 

ada, konsumen tidak puas terhadap pelayanan jasa yang didapatkan cenderung akan mencari 

penyedia layanan jasa yang lain yang mampu memuaskan kebutuhannya.  

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai (Tjiptono dan Chandra 2005:195), sedangkan Kotler (2003:61) mendefinisikan 

kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah 

membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. 

Dari pengertian di atas dapat di pahami bahwa peran kualitas pelayanan yang baik merupakan 
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hal sangat penting dan sangat berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang tepat produk akan 

kurang diminati oleh konsumen. Oleh karena itu kualitas pelayanan harus meliputi lima 

dimensi yang dikembangkan oleh parasuraman, Zeithaml dan Berry 1988  dalam (Tjiptono 

dan Chandra, 2005: 133)  yang terdiri dari bukti fisik (tangibles), kehandalan  (reliability), 

daya tanggap (responsiveness) ,jaminan (assurance), dan empati (empathy).  

Kepuasan konsumen adalah evaluasi yang diberikan oleh konsumen terhadap 

perusahaan atas penggunakan produk atau jasa. Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila 

proses penyampaian jasa dari pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang 

diinginkan oleh konsumen. Pelanggan yang sangat terpuaskan kemungkinan besar akan tetap 

setia walaupun mendapatkan penawaran yang menarik pada perusahaan pesaing (Utami 

2011:262). Sehingga dengan adanya kepuasan dalam diri konsumen membuat mereka untuk 

loyal dengan produk dan jasa yang ditawarkan.  

Salah satu bisnis yang menghadapi persaingan ketat ialah bisnis café. Ekstensi café di 

Yogyakarta telah menjadi pemandangan sehari-hari khususnya bagi kalangan mahasiswa. 

Salah satu café yang di Yogyakarta yang menarik perhatian saya adalah café Coklat yang 

terletak di Jl. Cik Di Tiro No. 19 Terban Kecamatan  Gondokusuman. Hal yang menarik 

perhatian saya adalah Intensitas pengunjung yang datang tiap harinya selalu ramai terutama 

pada saat sore menjelang malam hari, dimana mahasiswa-mahasiwa yang datang untuk 

mengerjakan tugas-tugas kuliah dan nongkrong bersama komunitas-komunitasnya. 

Berdasarkan ketertarikan tersebut maka saya bermaksud untuk meneliti seberapa pengaruh 

variabel yang diteliti kepada datang berkunjung pada café coklat tersebut.  

Menurut Tjiptono ( 2007) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
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mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi hal penting bagi suatu 

perusahaan jasa, karena dengan kualitas pelayanan yang baik konsumen akan merasa puas 

dan bahkan setia kepada perusahaan tersebut. (Aryani d & Rosinta, 2010:114) keputusan 

perusahaan melakukan tindakan perbaikan pelayanan yang sistematis merupakan paying yang 

menentukan dalam menindaklanjuti komplain konsumen dari suatu kegagalan sehingga pada 

akhirnnya mampu mengikat loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan mendorong konsumen 

untuk komitmen terhadap produk dan layanan perusahaan yang pada akhirnya berdampak  

pada peningkatan penjualan dari perusahaan menurut Angeline Hartono (2016). 

Suasana café merupakan salah satu faktor yang menunjang bisnis café dimana 

atmosphere yang ada dan tercipta membuat konsumen merasa berbeda untuk setiap café yang 

mereka datangi.  Kotler  (2005:135) atmosphere adalah suasana terencana yang sesuai dengan 

pasar sasaran yang dapat menarik konsumen untuk membeli. Atmosfer dalam sebuah café 

dapat mempengaruhi emosi dan perasaan konsumen sehingga dapat terjadi proses pembelian. 

Suasana café yang tercipta melalui eksterior dan interior,suara atau gemuruh, music, 

penerangan lainnya pada akhirnya dapat membentuk perasaan nyaman atau kecewa yang 

dapat dirasakan oleh konsumen.  

Peningkatan kepuasan konsumen akan membawa kemajuan bagi perusahaan untuk 

dapat bertahan suatu persaingan lingkungan bisnis yang tidak stabil. Oleh karena itu upaya-

upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen merupakan tantangan manajemen yang 

paling serius karena keberhasilan untuk mencapai tujuan dan kelangsungan hidup perusahaan 

tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen sehingga konsumen 

merasa puas.  
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Berdasarkan latar belakang dan pemikiran tersebut maka penulis mengadakan 

penelitian dengan judul : “ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN PADA CAFÉ COKLAT YOGYAKARTA”.  

1.2  Perumusan Masalah  

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah bukti fisik (tangibles) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta ? 

2. Apakah kehandalan (reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta? 

3. Apakah daya tanggap (resposiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta? 

4. Apakah jaminan  (assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta? 

5. Apakah empati (empathy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Café Coklat Yogyakarta? 

1.3  Tujuan penelitian  

Sesuai dengan  rumusan masalah yang telah di uraikan sebelumnya, penelitian 

ini memiliki mempunyai tujuan. Tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat  Yogyakarta 

2. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability)  terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta 
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3. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (resposiveness) terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta 

4. Untuk mengetahui pengaruh  jaminan  (assurance) terhadap kepuasan 

konsumen Café Coklat Yogyakarta 

5. Untuk mengetahui pengaruh  empati (empathy) terhadap kepuasan konsumen 

Café Coklat Yogyakarta 

1.4  Manfaat penelitian  

Berdasarkan hasil peneliitian ini, diharapkan akan diperoleh informasi yang 

dapat bermanfaat antara lain: 

1. Bagi penulis  

Penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan penulis, khususnya ilmu 

pemasaran tentang kepuasan konsumen terhadap suatu perusahaan melalui 

pengolahan data dan informasi yang digunakan dalam penelitian ini.  

2. Bagi mahasiswa  

menjadi referensi bagi mahasiswa dalam melakukan penelitian tentang 

dimensi-dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Manfaat yang dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah pembaca dapat 

mengetahui tentang  berbagai dimensi kualitas pelayanan dan pengaruhnya 

terhadap kepuasan konsumen.  

3. Bagi perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak 

manajemen untuk menentukan langkah-langkah yang tepat dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan  dengan cara memperhatikan faktor-
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faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian ini pun 

diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan informasi yang dapat 

dipertimbangkan oleh perusahaan sehingga dapat dipergunakan dalam 

menentukan kebijakan kedepannya. 

1.5  Batasan Penelitian 

Guna menghindari hal-hal diluar tujuan dan fokus dari penelitian ini, maka dilakukan 

beberapa batasan masalah antara lain: 

1. Kajian mengenai kepuasan konsumen dibatasi pada analisis dan perspektif 

2. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah 

datang berkunjung ke Cafe Coklat Yogyakarta. 

3. Lokasi penelitian hanya diakukan pada Cafe Coklat Yogyakarta. 

4. Waktu penelitian diakukan pada bulan November - Desember 2019. 

5. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah diuraikan sebelumnya, 

kesimpulannya adalah sebagai berikut: 

a. Profil Konsumen 

Kesimpulan dari data yang telah diolah dari 100 responden pengunjung Cafe 

coklat, pengunjungnya di dominasi oleh kaum wanita sebanyak 53%, dan untuk 

kelompok usia didominasi 20-24 th  sebanyak 62%, kemudian pekerjaan responden 

adalah Mahasiswa 77%, sedangkan berdasarkan  dengan jumlah total kunjungan 

responden terbanyak adalah sebanyak 1-5 kali  sebanyak 81% dalam waktu 

sebulan.  

b. Analisis Regresi Linier Berganda  

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan melalui uji regresi linier, dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Bukti Fisik (Tangibles) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

di Café Coklat Yogyakarta secara parsial. 

2. Keandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Café coklat Yogyakarta secara parsial. 

3. Daya Tanggap (responsiveness) tidak  berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen  Café Coklat Yogyakarta secara persial.  
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4. Jaminan  (assurance)  tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen  Café Coklat Yogyakarta secara persial. 

5. Empati  (Emphaty)  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen  

Café Coklat Yogyakarta secara persial.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini menggunakan kuisoner yang hanya memberikan jawaban 

tertutup yang memaksa para responden untuk memberikan jawaban sesuai 

dengan pilihan-pilihan jawaban yang diberikan. 

2. Jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden. 

3. Variabel peneliti hanya sebagian kecil mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Sementara, masih banyak variabel lain yang mampu meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

4. Hasil dari penelitian ini hanya berfokus pada Café Coklat Yogyakarta, 

sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan. 

  

5.3  Saran 

a. Bagi Perusahaan 

Saran bagi perusahaan agar lebih mempertahankan dan meningkatkan  

kualitas pelayanan oleh perusahaan agar konsumen semakin puas dan loyal. 

Dibuktikan dari beberapa variabel penelitian yang menunjukan bahwa variabel 

bukti fisik, Keandalan dan Empati signifikan atau mempengaruhi kualitas 

pelayanan. Maka dari itu Café Coklat Yogyakarta lebih konsisten dalam 

melayani konsumen.  
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b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan 

yang tertutup, tetapi juga dapat diberikan dengan pertanyaan terbuka, 

yang dapat diajukan dengan metode interview untuk menjadi masukan 

dalam menganalisis responden. Sehingga dengan metode wawancara 

yang dilakukan, hasil didapatkan dapat lebih maksimal. 

2. Peneliti selanjutnya dapat menambah cakupan dari jumlah responden 

penelitian menjadi lebih banyak lagi. 
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