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ABSTRAK 

Ratih Purwasih, 2018. Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Di Kafe Batavia Padang 

Penelitian ini dilatarbelakangi dari keluhan pelanggan tentang kualitas pelayanan 

yang belum sesuai dengan harapan pelanggan dan masih kurang baik dalam menangani tamu 

yang datang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Kafe Batavia Padang. Penelitian ini terdiri dari 2 variabel yaitu 

variabel kepuasan pelanggan dengan 5 indikator dan variabel kualitas pelayanan dengan 5 

indikator. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode asosiatif kausal yang 

bertujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) di Kafe Batavia Padang. Sampel penelitian ini adalah non probability 

sampling, dengan menggunakan metode insidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian 

ini adalah 95 orang yang ditentukan menggunakan rumus ridwan. Teknik pengambilan 

sampel dengan purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan komunikasi 

tidak langsung melalui penyebaran kuisioner (angket) dengan skala likert yang telah teruji 

validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya data analisis menggunakan bantuan program 

komputer SPSS versi 16.00. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil sebagai berikut: 

(1) kepuasan pelanggan di kafe Batavia Padang berada dalam kategori sangat buruk (45%). 

(2) kualitas pelayanan di kafe batavia padang berada dalam kategori buruk (43%). (3) hasil 

uji hipotesis regresi linear sederhana diperoleh nilai F hitung 7.265 dengan nilai sig 

0,000<0,05, maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) dengan R Square sebesar 

0,472. Artinya kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 47% dan 

sisanya 53% dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga, kualitas produk, emosional faktor dan 

biaya. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Manusia saat ini cenderung lebih menyukai memenuhi kebutuhan 

pangan mereka dengan mengkonsumsi makanan yang dibeli dari restoran, 

kafe, dan lainnya. Hal tersebut dikarenakan budaya yang muncul seperti 

malas untuk memasak sendiri di rumah dan cita rasa masakan 

restoran yang memiliki image lebih enak dari pada masakan 

buatan sendiri. Berdasarkan hal tersebut, banyak para usahawan 

berbondong-bondong untuk membuka restoran baru dan restoran yang 

unik, Baik restoran yang berjejer di tepi jalan, ataupun restoran yang ada 

di hotel berbintang.  

   Restouran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi 

secara komersial yang menyelenggarakan pelayanan yang baik kepada 

semua tamunya baik beupa makan dan minum. Restoran kecil yang sering 

di sebut kafe merupakan jenis usaha yang banyak diminati oleh pengusaha. 

Kafe mempunyai target pasar yaitu siswa/mahasiswa, pegawai, dan 

masyarakat umum. Kafe berasal dari bahasa perancis, kafe memiliki arti 

harfiahnya adalah (minuman) kopi, tetapi kemudian menjadi tempat 

dimana seseorang bisa minum-minum, tidak hanya kopi tetapi juga 

minuman lainnya termasuk minuman beralkohol rendah. kafe tempat 

usaha komersial yang ruang lingkup kegiatannya menyediakan makanan 

dan minuman. kafe merupakan salah satu fasilitas umum yang 
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keberadaannya selain sebagai tempat untuk menjual makanan dan 

minuman juga sebagai tempat bertemunya segala macam masyarakat. 

     Menurut Marsum (2005: 20) mengatakan “Cafetaria atau cafe 

adalah suatu restoran kecil yang mengutamakan penjualan cake (kue-kue), 

sandwich (roti isi), kopi dan teh. Pilihan makanannya terbatas dan tidak 

menjual minuman beralkohol”. Sedangkan menurut Shite dalam Ferdian 

(2013: 1) mendefenisikan bahwa kafe adalah: 

  “Suatu tempat dimana seseorang yang datang menjadi tamu yang 

akan mendapatkan pelayanan untuk menikmati makanan, baik pagi, 

siang, maupun malam sesuai dengan jam bukanya dan oleh tamu 

yang menikmati hidangan itu harus membayar sesuai dengan harga 

yang ditentukan sesuai daftar yang disediakan di kafe itu”. 

 

Semakin ketatnya persaingan bisnis, menyebabkan 

pelanggan memiliki lebih banyak alternatif produk, harga dan 

kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan selalu 

mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa 

produk (Kotler, 2005). Kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang erat dengan kepuasan pelanggan. Apabila kualitas pelayanan 

yang diterima pelanggan lebih baik atau sama dengan yang 

diharapkan, maka pelanggan akan puas dan cenderung akan 

mencobanya kembali, begitu pula sebaliknya.  

Menurut Kotler dan Keller (2009: 138) mengungkapkan “kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk 

dan harapan harapannya”. Bila kinerja karyawan melebihi harapan 
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pelanggan maka pelanggan akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja 

karyawan tidak sesuai harapan pelanggan  maka pelanggan akan merasa 

kecewa. Sedangkan menurut Cadotte, dkk, dalam Tjiptono (2012: 311) 

kepuasan pelanggan yaitu “perasaan yang timbul setelah mengevaluasi 

pengalaman pemakaian produk”. 

Indikator kepuasan pelanggan adalah: tercapainya harapan 

pelanggan, terpenuhinya kebutuhan pelanggan, tercapainya keinginan 

pelanggan, keinginan untuk memakai produk/jasa itu kembali (loyal  

terhadap produk/jasa), keinginan untuk merekomendasikan barang dan 

jasa kepada orang lain. Menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2012: 157) 

menyatakan “Faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah 

layanan yang diharapkan pelanggan dan persepsi terhadap layanan. Salah 

satunya adalah kualitas pelayanan. Menurut Tiptono (2012: 157) “Kualitas 

pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelangan”. Indikator kualitas pelayanan 

adalah: Realibility (Kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), 

Assurance (jaminan), Empathy (empati), Tangibles (bukti fisik). 

Salah satu kafe yang banyak menarik pelanggan khususnya 

kalangan remaja adalah Kafe Batavia Ulak Karang Padang Sumatera 

Barat. Kafe Batavia Padang terletak di jalan Ulak Karang Selatan Padang 

Utara. Kafe Batavia ini berdiri pada tahun 2015 dan didirikan oleh ibuk 

Melda Yolanda, kafe ini mempunyai 5 orang karyawan dan beroperasi 

setiap hari dari pukul 10,00 pagi sampai pukul 22,00 malam. Jumlah 
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pelanggan 4 bulan terakhir yang datang di Kafe Batavia Ulak Karang 

Padang Sumatera Barat dapat dilihat dibawah ini: 

Tabel 1 

Jumlah Pelanggan dari bulan Maret 2017–  bulan Juni 2017 

 

    Sumber: Batavia kafe ulak karang padang 2017 

Berdasarkan Tabel 1 terlihat bahwa jumlah pelanggan yang datang 

di  Kafe Batavia Ulak Karang Padang dari bulan Maret sampai Juni 

mengalami penurunan. Berdasarkan observasi awal, peneliti 

mewawancarai 10 orang Pelanggan. Diperoleh temuan bahwa dari 

pelanggan sebanyak 90% Pelanggan mengeluhkan tentang karyawan yang 

tidak memperdulikan kepentinggan pelanggan saat berada di kafe dari segi 

menu. Karyawan kafe tersebut tidak menjelaskan daftar menu, karyawan 

hanya memberikan list menu, pena dan kertas kepada pelanggan untuk 

ditulis menu yang ingin dipesan. Hal ini membuktikan bahwa karyawan 

tidak memiliki sikap empathy (empati) kepada pelanggan. Karyawan tidak 

memberikan perhatian personal kepada pelanggan sehingga pelanggan 

merasa tidak nyaman. 

Selanjutnya 80% pelanggan juga mengeluhkan tentang 

pengantaran makanan yang terlalu lama, sehingga membuat pelanggan 

merasa bosan dan tidak nyaman untuk menunggu. Hal ini berkaitan 

Bulan 
Jumlah Pelanggan 

yang ada 

Maret  2017 2,170 

April  2017 1.800 

Mei  2017 1.550 

Juni 2017 1.350 

Jumlah 6.870 
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dengan responsiveness (daya tanggap) karyawan yang seharusnya 

memberikan kenyamanan terhadap pelanggan agar pelanggan merasa puas 

dan merasa senang datang kembali ke kafe tersebut. Selain itu 80%, 

pelanggan juga mengeluhkan ketidakpuasan terhadap pesanan makanan 

yang diantarkan tidak sesuai dengan makanan yang dipesan pelanggan 

karena pesanan pelanggan tertukar dengan pelanggan lainnya. Hal ini 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dari segi realibility (kehandalan). 

karyawan dalam memenuhi kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya 70% pelanggan juga mengatakan bahwa karyawan 

yang kurang ramah terhadap pelanggan yang datang ke  Kafe Batavia. Hal 

ini terbukti dengan tidak adanya sambutan atau salam yang diberikan 

karyawan terhadap tamu. Salam atau sambutan sangat penting agar 

pelanggan merasa terperhatikan sehingga menumbuhkan keyakinan dan 

harapan pelanggan terhadap pelayanan dapat terpenuhi. 

Hal di atas membuat kurang puasnya pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan kafe sehingga berkurangnya 

pelanggan yang datang. Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka  

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul: “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN DI  KAFE BATAVIA  PADANG”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka identifikasi masalah 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Keluhan pelanggan mengenai tidak dijelaskannya menu di dalam list 

menu oleh karyawan saat pelanggan melakukan pemesanan di Kafe 

Batavia Padang. Karyawan tidak memiliki sikap empati yang terlihat 

dari sikap karyawan yang hanya memberikan list menu, pena dan 

kertas untuk pelanggan menuliskan pesanannya.  

2. Daya tanggap karyawan yang terlalu lama dalam Pengantaran pesanan 

makanan pelanggan di Kafe Batavia Padang. 

3. Kehandalan karyawan  terhadap Pesanan makanan yang diantarkan 

tidak sesuai dengan makanan yang dipesan pelanggan karena pesanan 

tersebut tertukar dengan pelanggan lainnya di Kafe Batavia Padang. 

4. Kurang ramahnya karyawan terhadap pelanggan yang datang ke Kafe 

Batavia Padang. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti membatasi masalah 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan 

2. Kepuasan pelanggan 

3. Pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di Kafe Batavia Padang? 

2. Bagaimana kepuasan pelanggan di Kafe Batavia Padang? 
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3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

di Kafe Batavia Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalis pengaruh  

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Kafe Batavia 

Padang. 

2. Tujuan Khusus 

a. Mengetahui kualitas pelayanan di Kafe Batavia  Padang. 

b. Mengetahui kepuasan pelanggan di Kafe Batavia  Padang. 

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Kafe Batavia Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan hasil 

yang bermanfaat sejalan dengan tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Bagi Pengusaha Kafe 

      Sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam 

pengembangan usaha kafe dan mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang dapat bermanfaat bagi 

usaha kafe kedepannya. 

2. Bagi Mahasiswa Manajemen Perhotelan 

      Diharapkan penelitian ini dapat berguna untuk menambah 

pengetahuan dan bahan pertimbangan serta sebagai sumbangan 

pemikiran dan informasi terutama bagi rekan-rekan mahasiswa yang 
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akan mengadakan penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Peneliti 

      Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana 

Terapan Pariwisata. Selain itu agar penulis mengetahui masalah-

masalah nyata yang terdapat dalam industri agar menjadi bahan 

pertimbangan dan perbandingan terhadap teori-teori yang di peroleh 

saat kuliah. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah penulis 

uraikan pada bagian sebelumnya tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Kafe Batavia Padang, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

4. Hasil penilaian tentang variabel Kualitas pelayanan (X) di Kafe 

Batavia Padang dengan 95 orang responden, berada pada klasifikasi 

skor 42,84-56,28 menunjukkan kategori buruk dengan presentase 43%  

5. Hasil penelitian tentang variabel kepuasan pelanggan (Y) di Kafe 

Batavia Padang dengan 95 orang responden, berada pada klasifikasi 

skor ≤ 26,52 menunjukkan kategori sangat buruk dengan presentase 

45%.  

6. Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di 

Kafe Batavia Padang diperoleh nilai F hitung 7,265 dengan nilai sig. 

0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variabel X terhadap Y dengan R Square 0,472 artinya 

kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 47% 

sedangkan sisanya 53% dipengaruhi oleh faktor lain yaitu harga, 

kualitas produk, emosional faktor dan biaya. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan kesimpulan yang 

diperoleh, maka dapat diberi saran sebagai berikut : 

1. Bagi  Pihak Kafe 

Sebaiknya pihak Kafe Batavia Padang memperbaiki kualitas 

pelayanan kepada pelanggan agar pelanggan menjadi puas, sehingga Kafe 

Batavia Padang lebih banyak diminati pelanggan dan secara tidak 

langsung dapat meningkatkan pemasukan atau keuntungan di Kafe Batavia  

Padang. Hasil penelitian berdasarkan indikator dari kualitas pelayanan 

seperti: 

a. Kehandalan  (reliability) 

Indikator Kehandalan (reliability) di kafe Batavia Padang 

dalam kategori sangat buruk. Diharapkan karyawan 

memberikan pelayanan yang dihandalkan pelanggan dengan 

tepat dan cepat dapat ditingkatkan. 

b. Daya Tanggap (responsiveness) 

Daya Tanggap (responsiveness) berada dalam kategori sangat 

buruk. diharapkan setiap karyawan selalu menjaga sikap serta 

kesediaan untuk membantu pelanggan tanpa dengan paksaan. 

c. Jaminan (assurance) 

Jaminan (assurance) berada dalam kategori buruk. diharapkan 

tingkat kemampuan karyawan untuk meyakinkan pelanggan 
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dan menjaga keamanan karyawan selama berada di Kafe 

Batavia Padang. 

d. Empati (emphaty) 

Empati (emphaty) berada dalam kategori sangat buruk. 

diharapkan selalu menjaga komunikasi dan bahasa yang sopan 

kepada setiap pelanggan. 

e. Bukti fisik (tangible) 

Bukti fisik (tangible) berada dalam kategori sangat buruk. 

Diharapkan lebih menjaga semua fasilitas yang ada serta 

menjaga penampilan karyawan dengan menggunakan baju 

seragam kerja agar pelanggan merasa tidak ragu terhadap 

pelayanan yang diberikan.   

2. Bagi  Mahasiswa Program Studi Manajemen Perhotelan 

 Diharapkan penelitian ini dapat berguna untuk menambah 

pengetahuan, sumbangan pemikiran dan informasi terutama bagi rekan-

rekan mahasiswa yang akan mengadakan penelitian lebih lanjut mengenai 

kualitas pelayanan dan kepuasan Pelanggan. 

3. Bagi Peneliti lain 

Diharapkan bagi peneliti lainnya yang ingin melanjutkan penelitian 

ini dengan memperluas kajian tentang faktor lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti kualiatas produk, harga, 

emosional dan biaya. 
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