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ABSTRAKSI 

      Perkembangan dunia bisnis kuliner saat ini berkembang dengan sangat pesat, khususnya di 

bidang kafe. Perkembangan kafe di Indonesia khususnya di Yogyakarta tiap tahunnya terus 

meningkat yang berdampak pada persaingan yang semakin ketat setiap bidang usaha sejenis. 

Salah satu kafe yang ikut bersaing adalah Warkop Bardiman Yogyakarta. Kepuasan konsumen 

yang timbul dari kualitas layanan yang baik menjadi tujuan utama dari setiap kafe dalam 

memberikan nilai lebih yang positif bagi konsumen. Demi mendapatkan konsumen baru di 

tengah persaingan ketat, maka kualitas layanan yang baik menjadi kegiatan penting yang 

dilakukan oleh Warkop Bardiman Yogyakarta dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

     Penelitian ini menguji pengaruh komponen variabel wujud fisik, keandalan layanan, 

ketanggapan karyawan, jaminan layanan, dan empati karyawan terhadap kepuasan konsumen 

Warkop Bardiman Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran 

kuesioner. Sampel yang digunakan dipilih dengan purposive sampling dengan kriteria 

masyarakat yang pernah mengunjungi Warkop Bardiman Yogyakarta. Jumlah sampel yang 

diambil sebagai responden sebanyak 100 orang.  

      Berdasarkan kriteria tersebut terdapat enam hipotesis yang didapat yaitu: pertama, wujud 

fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta. 

Kedua, keandalan layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Warkop 

Bardiman Yogyakarta. Ketiga, ketanggapan karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta. Keempat, jaminan layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta. Kelima, empati karyawan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta. Dan 

keenam, komponen variabel kepuasan layanan yang meliputi wujud fisik, keandalan layanan, 

ketanggapan karyawan, jaminan layanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta. 

 

Kata Kunci: Wujud fisik, keandalan layanan, ketanggapan karyawan, jaminan    layanan, empati 

karyawan, dan kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 

The development of the culinary business world is growing very rapidly, particularly in 

the field of the cafe. The development of a cafe in Indonesia, especially in Yogyakarta increases 

continuously every year affecting on the tight competition in every similar business field. One of 

the cafes following the competition is Warkop Budiman Yogyakarta. The Consumer satisfaction 

arising from good service quality becomes a major goal of any cafes in giving a positive value 

for the consumer. In order to get new customers in the middle of fierce competition, the good 

quality of service becomes an important activity undertaken by Warkop Bardiman Yogyakarta in 

creating customer satisfaction. 

This study examines the effect of the variable component of tangibles, the reliability of 

service, responsiveness of employee, service assurance, and empathy of employee toward the 

customer satisfaction of Warkop Bardiman Yogyakarta. The procedure of collecting data used in 

this study is questionnaire distribution. The samples were selected by purposive sampling using 

people who have ever visited Warkop Bardiman Yogyakarta. The number of samples taken is 100 

respondents.  

Based on the criteria, there are six hypotheses constructed: the first, tangibles affects 

significantly to the customer satisfaction of Warkop Budiman Yogyakarta. The second, the 

reliability of service affects significantly to the customer satisfaction of Warkop Budiman 

Yogyakarta. The third, the responsiveness of employee affects significantly to the customer 

satisfaction of Warkop Budiman Yogyakarta. The fourth, service assurance affects significantly 

to the customer satisfaction of Warkop Budiman Yogyakarta. The fifth, the empathy of 

employee affects significantly to the customer satisfaction of Warkop Budiman Yogyakarta. The 

sixth, all variable components of service satisfaction including tangibles, the reliability of 

service, responsiveness of employee, service assurance, and empathy of employee 

simultaneously affect to the customer satisfaction of Warkop Budiman Yogyakarta. 

Keywords: Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and customer satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

     Perkembangan dunia usaha saat ini yang mengalami persaingan begitu 

ketat, maka tingkat kepuasan dalam pelayanan merupakan salah satu 

faktor terpenting dalam mempertahankan dan memperbanyak pelanggan. 

Kepuasan konsumen tidak hanya berdampak terhadap loyalitas saja, 

melainkan menimbulkan sebuah kesan unik dan positif bagi konsumen 

terhadap usaha tersebut. Sehingga usaha tersebut memiliki nilai positif 

tersendiri bagi konsumen dibanding usaha sejenis lainnya. Kepuasan 

pelanggan merupakan tujuan terpenting dari aktifitas pemasaran. 

Kepuasan merupakan dasar dari terbentuknya respon positif seseorang 

untuk terus melakukan pembelian atau melakukan aktifitas word of mouth 

(WOM). Kekecewaan pelanggan akibat ketidakpuasan terhadap pelayanan 

jasa dapat menjadi faktor terbesar sebuah kemunduran usaha. 

Ketidakpuasan tersebut akan dapat menimbulkan reaksi negatif berupa 

pencitraan buruk terhadap usaha yang mengakibatkan terjadinya 

pemberhentian aktifitas pembelian dan penyebaran informasi negatif 

kepada orang-orang terdekat pelanggan.  

     Potensi usaha di bidang kafe saat ini menjadi trend bisnis di beberapa 

kota besar dan berkembang. Peluang usaha ini masih terus terbuka lebar 

bagi yang ingin bergelut di bisnis ini. Hal ini jelas sekali terlihat dari 

maraknya pembangunan kafe-kafe dengan berbagai konsep dan jenis yang 

berbeda-beda. Setiap kafe memiliki keunikan dan kekhasan tersendiri yang 
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menjadi kekuatan atau nilai lebih sebuah kafe. Dari pesatnya 

perkembangan usaha kafe ini, menyebabkan sebuah persaingan yang ketat 

dan adu kreatif dari masing-masing kafe. Semuanya bersaing sedemikian 

rupa guna menarik perhatian pelanggan dan berupaya untuk menguasai 

target pasar yang ada. Maka dari itu, maising-masing kafe harus 

meningkatkan dan memberikan perhatian khusus terhadap kualitas layanan 

guna tercapainya kepuasan pelanggan.  

     Ukuran sebuah kepuasan pelanggan dapat dilihat dari beberapa hal. 

Diantaranya adalah kualitas dari produk yang ditawarkan, keunikan 

produk dibanding produk sejenis lainnya, penambahan nilai pada produk, 

dan kualitas jasa layanan dalam memasarkan produk tersebut. Jasa layanan 

yang berkualiutas meliputi keramahan dalam melayani, ketanggapan, 

empati terhadap pelanggan, kejelasan penyampaian informasi dan lainnya. 

Dengan demikian usaha kafe yang memperhatikan aspek-aspek tersebut 

akan memiliki nilai tambah tersendiri di benak pelanggan.  

     Salah satu usaha kafe yang ikut serta bersaing di tengah maraknya 

perkembangan kafe yang ada adalah Warkop Bardiman. Warkop 

Bardiman yang terletak di Jl Raya Seturan Kav. Madukismo no 31 Catur 

Tunggal Depok Sleman Yogyakarta merupakan kafe pendatang baru yang 

masih terhitung berusia muda. Kekhasan dari kafe ini adalah meskipun 

usianya masih terhitung muda, tetapi kafe ini selalu saja dipenuhi oleh 

banyak pengunjung setiap harinya. Hidangan menunya yang sederhana 

namun di kemas dalam sebuah tempat yang nyaman dan semi modern. 

Menu yang ditawarkan berupa makanan dan minuman yang cepat saji 
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seperti jenis kopi-kopian, nasi goreng, soto, mie, roti bakar dan lain-lain. 

Lokasi dan tempat menjadi keunggulan tersendiri yang menawarkan 

kenyamanan bagi pelangganya.  

     Di Yogyakarta khususnya, saat ini terdapat beberapa kafe sejenis yang 

menawarkan hal yang sama dengan Warkop Bardiman. Diantaranya 

adalah Legend Cafe, kafe semesta, goeboek coffee, dll. Meskipun dengan 

konsep dan harga yang berbeda, tetapi masing-masing kafe ini memiliki 

unsur kesamaan seperti tempat yang nyaman dan menu yang ditawarkan. 

Masing-masing kafe bersaing dalam menarik perhatian pelanggan dengan 

berupaya meningkatkan kepuasan pelanggan. Maka dari itu, guna 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan, yang diharapkan dapat berguna 

bagi Warkop Bardiman dan peneliti, maka dilakukan penelitian dengan 

judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Warkop Bardiman Yogyakarta”.  

 

1.2. Perumusan Masalah 

1. Apakah variabel wujud fisik berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta? 

2. Apakah variabel keandalan layanan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen Warkop BardimanYogyakarta? 

3. Apakah variabel ketanggapan karyawan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen Warkop BardimanYogyakarta? 

4. Apakah variabel jaminan layanan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen Warkop BardimanYogyakarta?  
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5. Apakah variabel empati karyawan berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen Warkop BardimanYogyakarta? 

6. Apakah variabel wujud fisik, keandalan layanan, ketanggapan 

karyawan, dan empati berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen Warkop BardimanYogyakarta? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel wujud fisik terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman . 

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel keandalan layanan terhadap 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman . 

3. Untuk mengetahui pengaruh variabel ketanggapan karyawan secara 

terhadap kepuasan konsumen Warkop Bardiman . 

4. Untuk mengetahui pengaruh variabel jaminan layanan terhadap 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman . 

5. Untuk mengetahui pengaruh variabel empati karyawan terhadap 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman . 

6. Untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel wujud fisik, keandalan 

layanan, ketanggapan karyawan, dan empati secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman . 

 

1.4. Kontribusi Penelitian 

Adapun kontribusi dari penelitian ini adalah sebagai berikut :   

1. Kontribusi teoritis 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi materi dalam 

mengembangkan ilmu dalam rangka menambah khasanah ilmu 

pengetahuan, khususnya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen 

2. Kontribusi praktis 

1. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

pertimbangan bagi manajemen Warkop Badiman dalam 

mengambil kebijakan di bidang kualitas layanan dalam rangka 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

2. Bagi penulis 

Dapat mengetahui aplikasi nyata dari ilmu pemasaran yang telah 

diterima kedalam dunia usaha sesungguhnya. Selain itu penulis 

juga dapat memperdalam pengetahuan tentang aplikasi teori yang 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan.  

3. Bagi pihak lain 

Sebagai pengetahuan dan referensi bagi pembaca penelitian ini  

untuk menambah bahan acuan guna membantu pihak yang 

berminat melakukan penelitian yang lebih lanjut.  

 

1.5. Batasan Penelitian 

1. Penelitian akan dilakukan pada konsumen yang pernah mengunjungi 

Warkop Badiman Yogyakarta. 

2. Jumlah responden adalah 100 orang. 
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3. Variabel dalam penelitian meliputi: 

a. Wujud fisik (Tangibles) 

b. Keandalan layanan (Reliability) 

c. Ketanggapan karyawan (Responsiveness) 

d. Jaminan layanan (Assurance) 

e. Empati karyawan (Empathy) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Profil Konsumen 

a. Berdasarkan jenis kelamin disimpulkan bahwa responden 

mayoritas berjenis kelamin pria. 

b. Berdasarkan usia disimpulkan bahwa paling banyak adalah 

responden usia 18 – 24 tahun. 

c. Berdasarkan tingkat pendidikan terakhir disimpulkan bahwa paling 

banyak adalah responden berpendidikan SMA / SMK. 

d. Berdasarkan pekerjaan disimpulkan bahwa paling banyak 

responden pelajar/mahasiswa. 

e. Berdasarkan pendapatan atau uang saku per bulan disimpulkan 

bahwa paling banyak responden memiliki pendapatan ≤ Rp 

1.000.000. 

f. Berdasarkan pengeluaran per bulan disimpulkan bahwa paling 

banyak responden memiliki pengeluaran ≤ Rp 1.000.000. 

g. Berdasarkan partner kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak 

mengunjungi Warkop Bardiman bersama teman. 

h. Berdasarkan jumlah kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak 

responden telah mengunjungi Warkop Bardiman sebanyak 2-5 kali. 
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i. Berdasarkan alasan kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak 

responden mengunjungi Warkop Bardiman karena tempat yang 

nyaman untuk berkumpul. 

 

2. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan (Wujud Fisik, Keandalan 

Layanan, Ketanggapan Karyawan, Jaminan Layanan, dan Empati 

Karyawan) terhadap kepuasan Konsumen Warkop Bardiman 

Yogyakarta 

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Wujud fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta secara parsial. Dengan 

demikian hipotesis penelitian ini ditolak 

2. Keandalan layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta secara parsial. Dengan 

demikian hipotesis penelitian ini diterima. 

3. Ketanggapan karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta secara parsial. 

Dengan demikian hipotesis penelitian ini ditolak. 

4. Jaminan layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta secara parsial. Dengan 

demikian hipotesis penelitian ini diterima. 
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5. Empati karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta secara parsial. Dengan 

demikian hipotesis penelitian ini ditolak. 

6. Wujud fisik, keandalan layanan, ketanggapan karyawan, jaminan 

layanan, dan empati karyawan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Warkop Bardiman Yogyakarta secara simultan. Dengan 

demikian hipotesis penelitian ini diterima. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa 

responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan 

jawaban yang diberikan. 

2. Cakupan jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden. 

3. Ukuran kepuasan terhadap kualitas layanan hanya menggunakan 

ServQual (Service Quality). 

 

5.3.  Saran 

a. Bagi Perusahaan 

1. Dalam variabel  wujud fisik dari hasil penelitian menyatakan 

bahwa bentuk fisik tidak mempengaruhi kepuasan konsumen, 

akan tetapi hendaknya pihak Warkop Bardiman tetap 

memperhatikan variable ini. Hal ini dikarenaka faktor wujud 

fisik merupakan salah satu bagian dari rangkaian kualitas 

layanan. Terlebih lagi mulai muncul pesaing yang tidak 
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sedikit di bidang yang sejenis dengan memiliki kemiripan 

tertentu. Hal ini juga dapat mendukung pengaruh komunitas 

yang ada di konsumen dalam menjaga suasana berkumpul 

yang nyaman dan leluasa. Diharapkan dengan tetap menjaga 

variabel fisik ini, komunitas yang sudah ada dapat 

mendapatkan kesan tersendiri dalam berkumpul di Warkop 

Bardiman.   

2. Dalam hal variabel kehandalan layanan, variabel ini memiliki 

pengaruh besar dalam kepuasan konsumen. Dari hasil 

penelitian ini pihak Warkop Bardiman dapat mengetahui 

prilaku konsumen dalam berkunjung yang mempunyai jenis 

kepuasan tersendiri atas pelayanan yang diterima. Dapat 

dikatakan bahwa keinginan konsumen dalam mendapatkan 

keandalan layanan seperti pelayanan kasir yang cepat, 

pemahaman produk, sikap simpatik, keterampilan melayani 

dan kemampuan berkomunikasi para karyawan sudah 

menjadi suatu ukuran kepuasan konsumen yang mungkin 

mempunyai alasan utama lain diluar dimensi kualitas layanan 

jasa dalam berkunjung ke Warkop Bardiman. Keandalan 

karyawan dapat menjadi faktor pendukung dalam 

memperkuat tujuan utama konsumen dalam berkunjung 

sehingga konsumen mendapatkan kepuasan dari keandalan 

layanan tersebut. Dari kesimpulan ini pihak Warkop 

Bardiman dapat memfokuskan kinerja karyawan khususnya 
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dari sisi keandalan layanan agar kepuasan konsumen tetap 

terjaga baik.  

3. Variabel ketanggapan karyawan dalam penelitian ini 

berdasarkan data kuesioner tidak memiliki pengaruh dalam 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman. Akan tetapi, pihak 

Warkop Bardiman dapat tetap memperhatikan variabel ini 

sebagai variabel yang perlu diperhatikan. Terkait dengan 

konsumen berbasis komunitas, ketanggapan karyawan dapat 

difokuskan terhadap karakteristik komunitas dalam menerima 

kepuasan sesuai dengan kebutuhannya. Hal ini bertujuan agar 

komunitas yang sudah ada dapat mendapatkan pelayanan jasa 

terkhusus dari ketanggapan karyawan dalam memberikan 

respon sesuai dengan yang komunitas tersebut harapkan. 

Menjaga komunitas yang sudah ada sebagai konumen, dari 

sisi variabel ketanggapan diharapkan dapat menjadi alat 

pemersatu dan pemeliharaan komunitas.  

4. Variabel jaminan layanan merupakan variabel yang 

berpengaruh dalam kepuasan konsumen di Warkop 

Bardiman. Diharapkan Warkop Bardiman tetap dapat 

memberikan jaminan layanan yang baik ini kepada konsumen 

bahwa mereka akan mendapatkan pelayanan sesuai dengan 

ekspektasi mereka. Hal ini dapat ditingkatkan melalui 

informasi tertulis dan lisan yang diperlihatkan kepada 

konsumen melalui media informasi, sehingga konsumen 
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yakin akan selalu mendapat pelayanan yang terbaik di 

Warkop Bardiman.  

5. Berdasarkan penelitian ini, variabel empati karyawan 

merupakan variabel yang tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Warkop Bardiman. Perusahaan 

diharapkan tetap dapat meningkatkan kepedulian karyawan 

terhadap konsumen secara personal, sehingga konsumen 

merasa diperhatikan dan dapat semakin meningkatkan 

kepuasan konsumen. Pengembangan diri dan pengetahuan 

mengenai ilmu berhubungan dengan orang dapat menjadi 

pilihan dalam pengembangan kualitas SDM karyawan dalam 

melayani dan memahami konsumen.   

6. Berdasarkan profil konsumen yang banyak terdiri dari 

berbagai komunitas-komunitas yang sudah ada sebelumnya, 

sudah selayaknya menjadi perhatian pihak Warkop Bardiman 

dalam memelihara, menjaga dan dapat mengembangkan 

komunitas-komunitas tersebut. Terkait dengan defenisi 

organisasi, yaitu organisasi adalah sekumpulan orang-orang 

yang memiliki tujuan dan visi yang sama, pihak Warkop 

Bardiman yang merupakan bagian dari komunitas yang ada 

dapat turut serta memelihara visi tersebut dengan 

menyelaraskan konsep, bentuk kegiatan, model pelayanan 

terhadap pencapaian visi tersebut. Hal ini bertujuan untuk 

memelihara komunitas agar tidak terpecah-pecah yang dapat 
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berujung pada kehancuran komunitas. Terkait dengan 

penelitian ini, pihak Warkop Bardiman dapat memfokuskan 

aplikasi seluruh variabel pelayanan jasa terhadap kepuasan 

konsumen mayoritas yaitu komunitas-komunitas yang sudah 

ada. Hal ini diharapkan dapat menjaga komunitas-komunitas 

yang sudah ada, bahkan dapat membentuk komunitas-

komunitas baru yang dapat turut merasakan kepuasan dalam 

mendapatkan pelayanan jasa di Warkop Bardiman sebagai 

tempat komunitas berkumpul.   

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa 

pertanyaan yang tertutup, tapi juga pertanyaan terbuka, yang 

dapat diajukan dengan metode wawancara agar jawaban-

jawaban yang diberikan responden lebih sesuai dengan 

keadaan responden. 

2. Peneliti selanjutnya dapat menambah cakupan jumlah 

responden penelitian menjadi lebih banyak. 

3. Penyebaran kuesioner sebaiknya dilakukan setelah konsumen 

selesai melakukan pembayran, agar kepuasan konsumen 

dapat diukur dengan lebih tepat. 
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