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STUDY EMPIRIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP CAFE 

WM (WARUNGMU) WULUHAN JEMBER 

 
 

ABSTRACT 

 
Bisnis cafe menjadi salah satu bisnis yang berkembang pesat di era globalisasi dan membuat persaingan 

bisnis di bidang industri cafe menjadi tantangan tersendiri bagi pemilik usaha di Indonesia. Kualitas 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan sehingga memberikan suatu dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat serta dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan serta meminimumkan pengalaman 

pelanggan yang kurang menyenangkan. Kepuasan pelanggan menjadi kunci utama serta menjadi salah satu 

faktor yang mempengaruhi keberhasilan suatu bisnis usaha. Penelitian menggunakan metode Analisis 

Regresi Linier Berganda dengan variabel bebas yaitu kualitas pelayanan dan kinerja karyawan dan variabel 

terikat yaitu kepuasan pelanggan dengan sampel sebanyak 95 responden menggunakan kuesioner dan 

observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen serta kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen. Selain itu kinerja 

Karyawan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan Kinerja karyawan mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Saran yang diberikan kualitas pelayanan dan kinerja karyawan perlu di pertahankan dan 

ditingkatkan kembali. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja karyawan, Kepuasan pelangga

1. PENDAHULUAN 

Bisnis cafe menjadi salah satu 

bisnis yang berkembang pesat di era 

globalisasi saat ini. Perkembangan yang 

pesat dan banyak dipilih sebagaibisnis 

utama maupun sampingan membuat 

persaingan bisnis di bidang industri cafe 

menjadi tantangan tersendiri bagi pemilik 

usaha di Indonesia. Hal ini membuat 

pemilik usaha diharuskan untuk mampu 

dan pandai dalam melihat kebutuhan 

pelanggan dengan memberikan kualitas 

pelayanan yang terbaik sehingga tetap 

dapat bersaing dengan usaha cafe lainya. 

Kualitas memiliki hubungan yang erat 
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dengan kepuasan pelanggan. kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka. 

Dengan demikian, perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

perusahaan memaksimumkan 

pengalaman pelanggan yang 

menyenangkan serta meminimumkan 

pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan. 

Kepuasan pelanggan menjadi 

kunci utama serta menjadi salah satu 

faktor yang mempengaruhi keberhasilan 

suatu bisnis usaha. Kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa bagi 

pelanggan sebagai hasil dari 

perbandingan terhadap suatu produk dan 

harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan 

di pengaruhi oleh perbandingan dari suatu 

pelayanan yang pernah dirasakan saat 

pelanggan tersebut berkunjung di cafe 

tersebut. Terdapat lima dimensi 

kepuasan pelanggan yang dapat 

mempengaruhi perilaku konsumen untuk 

mempergunakan jasa café duwur dewe 

antara lain dimensi tangible, meliputi 

penampilan fisik cafe, interior bangunan 

cafe dan penampilan karyawan cafe, 

dimensi reliability, meliputi kemampuan 

cafe untuk memberikan fasilitas didalam 

cafe, dimensi responsiveness, meliputi 

kesediaan karyawan cafe untuk 

membantu konsumen dan memberikan 

pelayanan yang cepat, dimensi 

assurance, meliputi sopan santun para 

karyawan dan kemampuan mereka untuk 

membangkitkan rasa percaya konsumen, 

serta yang terakhir ada dimensi emphaty, 

yang meliputi rasa peduli dan perhatian 

secara pribadi yang diberikan pada 

konsumen. (Sasongko & Putri, 2013). 

Untuk kualitas pelayanan di WM 

(Warungmu) mereka memberikan 

pelayanan yang sangat ramah. agar 

pelanggan merasa nyaman pelanggan 

akan disambut saat mereka memasuki 

Cafe atau ruang pemesanan. Dan kinerja 

karyawan mereka memberikan kualitas 

kerja, ketepatan waktu kepada semua 

pelanggan tanpa membeda-bedakannya 

agar pelanggan di Café WM (Warungmu) 

merasa puas dengan apa yang mereka 

lakukan. mereka juga membuat tempat 

yang bersih dan nyaman, untuk menarik 

pelanggan mereka juga membuatkan 

tempat buat nongkrong yang agak sedikit 

beda dengan Cafe yang berada di daerah 

Wuluhan. Oleh karena itu Cafe WM 

(Warungmu) banyak disukai para 

pelanggan. karena tempatnya yang 

strategis, mudah dijangkau, dan untuk 

akses jalan menuju ke Cafe WM 

(Warungmu) sendiri juga mudah di lewati 

oleh kendaraan roda dua maupun roda 4. 

Berdasarkan uraian diatas, maka 

tujuan penelitian ini adalah untuk kualitas 

pelayanan bukti fisik (tangibels), 

keandalan (realiability), daya tanggap 

(responsiveness),jaminan (assurance), 

empati (empathy). Sejauh mana 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Cafe WM (Warungmu) 

Wuluhan Jember dan untuk mengetahui 

faktor yang paling dominan yang 

berpengaruh terhadap kepuasan 
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pelanggan Café WM (Warungmu) 

Wuluhan Jember. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Sampel 

Menurut (Sugiyono, 2019), 

sampel adalah bagian dari populasi yang 

akan digunakan untuk menentukan sifat 

karakteristik yang dikehendaki dan 

dianggap dapat mewakili populasi 

(jumlahnya lebih sedikit dari jumlah 

keseluruhan populasi). Menurut 

(Sugiyono, 2019) menyarankan jumlah 

sampel adalah sama dengan jumlah 

indikator dikalikan 5 sampai dengan 10. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini 

ditetapkan sebesar 95 responden yang 

diperoleh dari jumlah seluruh variabel 

indikator yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 17 indikator 

dikalikan dengan 5 (17 X 5 = 85). 

Teknik Pengumpulan Data 

Kuisioner 

Menurut (Sugiyono 2012), 

kuisioner yaitu pengumpulan data yang 

dilakukan dengan memberi pertanyaan 

atau pertanyaan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya. Teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan skala likert, dengan 

variabel yang akan diukur, kemudian 

variabel tersebut dijadikan sebagai tolak 

untuk Menyusun item-item instrument 

pertanyaan atau pertanyaan. Menurut 

(Sugiyono 2012), skala likert merupakan 

skala yang digunakan secara luas yang 

meminta responden menandai derajat 

persetujuan atau ketidak setujuan 

terhadap masing-masing dari 

serangkaian pertanyaan dan pertanyaan 

mengenai objek stimulus, pembelrian 

skor tersebut didasarkan pada ketentuan, 

yaitu : 

a. Sangat Tidak Setuju (STS) = 

skor 1 - 2 

b. Tidak Setuju (TS) = 

skor 3 - 4 

c. Cukup Setuju (CS) = 

skor 5 - 6 

d. Setuju (S) = 

skor 7 - 8 

e. Sangat Setuju (SS) = 

skor 9 - 10 

 

Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini Teknik 

analisis data yang digunakan adalah 

analisis kuantitatif dengan metode 

statistik deskriptif. Statistik deskriptif 

adalah statistik yang digunakan untuk 

menganilisis data yang telah terkumpul 

sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku 

umum. Sehingga untuk mengetahui 

sejauh mana hubungan dan pengaruh 

variabel X1, X2, terhadap Y 

Analisis Deskriptif 

Metode analisis deskriptif 

digunakan untuk memberikan gambaran 

(deskripsi) mengenai suatu data agar 

menjadi mudah dipahami. Analisis 

deskriptif digunakan untuk mengetahui 

persepsi masyarakat terhadap suatu hal 

tertentu. Dengan analisis ini akan 

diketahui kecenderungan hasil temuan 

penelitian, apakah masuk dalam kategori 
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rendah, sedang atau tinggi. 

(Sugiyono, 2019) menyebutkan 

bahwa teknik analisis data pada peniltian 

kuantitatif menggunakan statistik. Dalam 

penelitian ini Analisa data akan 

menggunakan teknik statistik deskriptif. 

Statistik deskriptif adalah statistik yang 

digunakan untuk menganalisa 

pengukuran dan hasilnya. Dengan kata 

lain reliabilitas menunjukkan seberapa 

besar pengukuran kendali terhadap sujek 

yang sama. Pengujian alat ukur dalam 

penelitian menggunakan reliabilitas 

metode alpha (ɑ) yang digunakan adalah 

metode Cronbach. 

ɑ =      kr 

data dengan cara mendeskripsikan

 atau menggambarkan data yang 

telah terkumpul sebagaimana adanya 

tanpa bermaksud membuat kesimpulan 

yang berlaku untuk umum atau 

generalisasi. 

Uji Instrumen Data 

Pengujian validitas ini dan 

reliabilitas adalah proses menguji butir-

butir pertanyaan yang ada dalam sebuah 

angket atau kuesioner, apakah isi dari 

butir pertanyaan tersebut sudah sah dan 

andal. 

1. Uji Validitas 

Menurut Ferdinand (2014), suatu 

variabel atau pertanyaan dikatakan valid 

apabila pada kuesioner tersebut,yang 

mana skor variabel atau pertanyaan 

tersebut berkolerasi secara signifikan 

dengan skor total pada taraf 0,05. 

Apabila nilai koefisien korelasi dari skor 

item masing-masing variabel rhitung 

lebihbesar rtabel, maka pernyataan 

dinyatakan valid. 

2. Uji Realiabilitas 

Menurut (Prayitno 2012), uji 

relabilitas digunakan untuk menguji 

kemampuan suatu hasil, pengyukuran 

relative konsisten apabila pengukurannya 

diulangi dua kali atau lebih. Reliabilitas 

berkonsentrasi pada masalah akurasi 

1+(k−1)r 

Keterangan : 

ɑ=koefisien reliabilitas 

r = koefinsien rata-rata korelasi antar 

variabel k = jumlah variabel bebas 

dalam persamaan 

Pengukuran reliabilitas dilakukan 

dengan menguji statistik Cronbach Alpha. 

Suatu variabel dikatakan reliabel apabila 

variabel tersebut memberikan nilai 

Cronbach Alpha > 0,700. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Dari pengujian secara 

statistik yang telah dilakukan, 

maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Hasil uji Kualitas Pelayanan 

mempunyai nilai signifikansi 

hitung sebesar dan lebih kecil 

dari yang berarti bahwa hipotesis 

Kualitas Pelayanan mempunyai 

pengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen diterima. Hal ni juga 

menunjukkan bahwa Kualitas 

pelayanan mempengaruhi 

kepuasan konsumen yang berarti 

semakin baik Kualitas pelayanan 

akan semakin tinggi kepuasan 

konsumen. 
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2. Hasil uji Kinerja Karyawan 

mempunyai nilai signifikansi 

sebesar dan lebih kecil dan yang 

berarti bahwa hipotesis Kinerja 

Karyawan mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen 

diterima. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa Kinerja 

karyawan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yang berarti 

semakin baik kinerja karyawan 

aka semakin tingginya kepuasan 

konsumen. 

 

Saran 

Berdasarkan penelitian yang 

telah dilakukan oleh peneliti, maka 

saran yang dapat diberikan adalah 

sebagai berikut : 

1. Bagi Café WM (Warungmu) 

Wuluhan Jember 

     Dalam variabel Kualtas 

pelayanan indikator tertinggi 

yaitu Jenis layanan yang 

diberikan sudah sesuai dengan 

yang ditawarkan sehingga harus 

dipertahankan dan lebih 

ditingkatkan lagi pada indikator-

indikator lainya seperti 

karyawan yang ramah dan 

cekatan harus ditingkatkan agar 

medondorong kepuasan 

konsumen. Dan pada variabel 

Kinerja Karyawan indikator 

tertinggi yaitu karyawan 

bekerja dengan disiplin tinggi 

dan dedikasi tinggi sehingga 

perlu di pertahankan agar 

kualitas pelayanan dapat tetap 

baik dimata konsumen. 

2. Bagi Peneliti 

    Penelitian ini menjadi referensi 

bagi peniliti untuk masa 

mendatang sebagai ilmu dan 

wawasan pada penelitian di 

Café WM (Warungmu) 

Wuluhan Jember 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

    Penelitian selanjutnya untuk 

menambah variabel yang dapat 

mengukur kepuasan pelanggan 

misalnya   Harga, Promosi dan 

Kualitas Produk. 

Menggunakan analisis path 

karena dengan menggunakan 

analisis path akan diketahui 

kepuasan pelanggan dengan 

alur yang teratur sehingga ada 

temuan yang banyak dan dapat 

digunakan sebagai rujukan 

penelitian selanjutnya. 
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