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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN KOPI JANJI JIWA DI KOTA PALEMBANG

Oleh :
Heru Setiawan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan kopi janji jiwa di kota Palembang, metode penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif. Pengambilan sampel menggunakan teknik
probability sampling dengan jumlah sampel 100 responden. Analisis data yang
digunakan adalah dengan uji t, uji f dan analisis regresi linear berganda. Hasil dari
uji t menunjjukan bahwa variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari Reliability
(X2), Assurance (X4), dan Empathy (Xs) Mampu mempenagruhi kepuasan
pelanggan sedangkan variabel Tangibles (X;) dan Responsiveness (X3) tidak
mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan kopi janji jiwa di kota Palembang.
Hasil wji f menunjukan Bahwa variabel kualitas produk mampu mempengaruhi

kepuasan pelanggan secara simulta.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Dosen Pembimbing Ketua Jurusan Manajemen

G
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ABSTRACT

THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
AT KOPI JANJI JIWA IN PALEMBANG CITY

By:

Heru Setiawan

This study aims to analyze the impact of service quality on customer satisfaction
at Kopi Janji Jiwa in Palembang city. The research method used is quantitative.
The sample was taken using a probability sampling technique with a total of 100
respondents. Data analysis was conducted using t-tests, f-tests, and multiple
linear regression analysis. The results of the t-test show that the service quality
variables, consisting of Reliability (X), Assurance (Xy), and Empathy (Xs),
significantly affect customer satisfaction, while the variables of Tangibles (X;)
and Responsiveness (X3) do not influence customer satisfaction at Kopi Janji Jiwa
in Palembang city. The results of the f-test indicate that the product quality

variable has a simultaneous effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB |

LATAR BELAKANG
1.1 Latar Belakang

Perkembangan gaya hidup masyarakat terus mengalami transformasi yang
signifikan seiring dengan pertumbuhan ekonomi global. Perubahan ini
dipengaruhi oleh percepatan pertukaran informasi melalui media digital, yang
memungkinkan interaksi dan akses informasi yang lebih luas dan cepat
(Kabalmay, 2017). Maraknya dunia digital telah mengubah pola kehidupan
masyarakat secara keseluruhan, termasuk dalam hal kegiatan nongkrong atau
berkumpul.

Dahulu, kegiatan nongkrong sering dilakukan di pekarangan rumah, balai
desa, atau tempat umum lainnya. Namun, saat ini nongkrong telah menjadi salah
satu gaya hidup yang populer di kalangan anak muda (Fauzi et al., 2016).
Aktivitas ini tidak hanya sekadar berkumpul, tetapi juga melibatkan berbagai
kegiatan seperti diskusi, bekerja bersama, atau sekadar bersantai sambil
menikmati makanan dan minuman di tempat-tempat seperti kafe atau restoran.

Fenomena ini tidak hanya menjadi cerminan dari perubahan perilaku
sosial masyarakat, tetapi juga memiliki dampak signifikan terhadap ekonomi
lokal. Kafe dan tempat nongkrong lainnya tidak hanya menjadi tempat untuk
menghabiskan waktu luang, tetapi juga menciptakan peluang bisnis dan

meningkatkan daya tarik kota-kota besar sebagai destinasi budaya dan ekonomi.



Dalam konteks ini, penting untuk memahami bagaimana faktor-faktor
seperti kualitas pelayanan di tempat-tempat nongkrong dapat memengaruhi
kepuasan pelanggan, dan bagaimana hal ini dapat mendukung pertumbuhan
ekonomi lokal serta memenuhi kebutuhan gaya hidup yang terus berkembang.
Dalam menciptakan peluang, perusahaan harus mampu membuat pelanggan
merasa nyaman dengan fasilitas yang diberikan sehingga membentuk kepuasan
bagi pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan merupakan suatu bentuk proses
evaluasi setelah melakukan pembelian. Kepuasan juga menjadi salah satu hal
yang sangat penting bagi usaha (Satrya & Telagawathi, 2021). Seorang pelanggan
yang terpuaskan oleh suatu produk atau jasa umumnya akan menjadi pelanggan
tetap dan akan terus membeli serta menggunakan produk atau jasa tersebut.
Ketika pelanggan mencapai tingkat kepuasan yang tinggi terhadap suatu layanan,
mereka cenderung mengembangkan hubungan emosional yang lebih dalam
dengan merek tersebut, yang pada akhirnya menciptakan perilaku brand love
(Welly Nailis et al., 2021).

Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup kualitas produk yang disajikan,
tetapi juga aspek-aspek seperti tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (responsif), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Pelanggan
saat ini sangat selektif dalam membelanjakan uangnya. Sebagaimana kita ketahui
bahwa perusahaan menawarkan alternatif yang sangat beraneka ragam kepada
pelanggan sesuai dengan trend saat ini. Sebelum memutuskan untuk membeli,
pelanggan biasanya mempertimbangkan kualitas dari pelayanan yang akan

didapatkan akan sebanding dengan uang yang akan dibelanjakan. Kualitas



pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan yang pada akhirnya dapat berdampak pada loyalitas pelanggan, citra
merek, dan Kkeberlanjutan bisnis (Kristianto & Wahyudi, 2019). Kualitas
pelayanan merupakan kemampuan dari organisasi untuk memenuhi atau melebihi
harapan dari pelanggan dengan memberikan layanan yang berkualitas, ramah, dan
responsive (Kotler & Keller, 2016). Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu
bentuk penilaian pelanggan pada layanan yang telah diterima pelanggan dari
pihak perusahaan, pelayanan yang baik tentu diharapkan pelanggan agar dapat
memberikan rasa puas. Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting
untuk dipertimbangkan. Setiap menjalankan proses bisnis baik barang maupun
jasa, pelanggan harus diberikan pelayanan yang baik karena kualitas pelayanan
memiliki hubungan yang erat dengan Keputusan pelanggan tersebut untuk
melakukan pembelian (Saputra & Ardani, 2020). Pelanggan akan membandingkan
layanan yang diberikan, jika pelanggan merasa puas dengan layanan yang
diberikan, maka pelanggan tak akan segan untuk kembali (Welly Nailis et al,
2019). Tingginya tingkat persaingan dan banyaknya pesaing dari perusahaan
sejenis, menuntut perusahaan untuk lebih inovatif dalam menghadirkan pilihan
kepada pelanggan, salah satunya dengan memberikan layanan yang lebih
maksimal agar pelanggan tertarik untuk melakukan transaksi di tokonya. Saat ini,
perkembangan bisnis kuliner telah berkembang pesat, terutama di bidang kafe dan
F&B (Food and beverage) yang menjadi favorit generasi muda (Wardhani &
Dwijayanti, 2021). Dalam situasi ini, pelanggan menjadi lebih selektif dalam

memilih tempat makan atau minum yang dapat memberikan nilai tambah untuk



menciptakan kepuasan mereka. Dalam situasi ini, pelanggan lebih cermat dalam
memilih F&B yang dapat memberikan nilai ekstra dalam menciptakan kepuasan
kepuasan pelanggan.

Saat ini persaingan bisnis F&B pada bidang minuman coffe seperti Janji
Jiwa, Kopi Kenangan, Fore, dan Kulo sangat sengit. Setiap merek memiliki
keunikan dan strategi pemasaran mereka sendiri dalam menarik pelanggan.
Faktor-faktor seperti kualitas produk, harga, lokasi toko, promosi, dan penyediaan
layanan akan mempengaruhi daya saing masing-masing merek dalam menarik
minat pelanggan. Penyediaan layanan tambahan seperti WiFi gratis, suasana toko
yang nyaman, serta program loyalitas pelanggan juga dapat menjadi nilai tambah
bagi pelanggan untuk menentukan pilihannya. Pelanggan cenderung kembali
untuk melakukan pembelian apabila perusahaan menyediakan pelayanan yang
berkualitas tinggi. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek yakni, tangibles,
realiability ,responsiveness, assurance, dan emphaty, (Kotler, 2016). Ketika
perusahaan dapat memperkuat dimensi-dimensi ini dan menyediakan pengalaman
pelayanan yang positif di setiap titik kontak dengan pelanggan, mereka cenderung
menciptakan hubungan yang lebih kuat, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan
mencapai kepuasan yang lebih tinggi.

Kopi Janji Jiwa merupakan salah satu perusahaan kedai kopi di Indonesia
yang memulai perjalanannya pada tahun 2018 yang bergerak di bidang F&B.

Berikut logo kopi janji jiwa
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Gambar 1.1 Logo janji Jiwa

Sumber : janji jiwa logo - Search Images (bing.com)

Dari gambar 1.1 terlihat logo kopi janji jiwa, logo tersebut digunak selama
hampir lima tahun dari tahun 2018-2022. Saat ini janji jiwa memiliki logo baru

sebagai berikut,

janjijiwen

Gambar 1.2 Logo Janji Jiwa Baru

Sumber : JANJI JIWA BERUBAH LOGO! Sebuah Inovasi Baru untuk Toko

Kopi. — Apostrofe Creative Studio

Dari gambar 1.2 dapat dilihat logo baru janji jiwa saat ini, pembuatan logo
baru dilakukan untuk memberikan inovasi — inovasi baru pada produknya serta
memberikan look yang lebih baik. Kopi Janji Jiwa telah menjadi salah satu pionir

dalam menghadirkan produk yang inovatif dan berkualitas serta memberikan


https://www.bing.com/images/search?view=detailV2&ccid=MUwIY9dN&id=7FCCDA35458ED1A73F92BA99F81A5ADAE65426FE&thid=OIP.MUwIY9dNWWOFKvfqyi-IPwHaEk&mediaurl=https%3a%2f%2fwww.theematicmall.com%2fwp-content%2fuploads%2f2016%2f05%2flogo-janji-jiwa.jpg&exph=500&expw=809&q=janji+jiwa+logo&simid=608032473479733589&FORM=IRPRST&ck=0BA58AEE731CBD330B4AB496B3FD4B7D&selectedIndex=0&itb=0&ajaxhist=0&ajaxserp=0
https://apostrofecreative.com/articles/janji-jiwa-berubah-logo-sebuah-inovasi-baru-untuk-toko-kopi/
https://apostrofecreative.com/articles/janji-jiwa-berubah-logo-sebuah-inovasi-baru-untuk-toko-kopi/

layanan yang memuaskan pelanggannya. Meskipun menjadi pionir kepopuleran
janji jiwa kalah dari F&B Kopi kenangan, berikut top brand ideks kategori F&B,

Tabel 1.1 Top Brand Index Kategori F&B 2020 - 2023

Nama Brand 2020 2021 2022 2023
Kopi Kenangan 30,2 % 39,7% 42,6% 41,3%
Janji Jiwa 29,8% 38,3% 38,5 % 39,5%
Kulo 13,6% 12,4% 10,2% 6,3%

Fore 51% 6,4% 6,5% 7,5%

Sumber : (Top Brand Index, 2023)

Berdasarkan data yang tertera pada tabel 1.1, sejak tahun 2020-2023 Janji
Jiwa berada di posisi kedua sebagai top brand index kategori makanan dan
minuman kedai kopi, hal tersebut menunjukkan bahwa Janji Jiwa sudah berhasil
memperkenalkan produknya dengan baik kepada para pelanggan. Namun tidak
semua orang setuju mengenai hal tersebut dan membuat istilah yang menentang

kepopuleran janji jiwa sebagai berikut,
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Sumber : Aplikasi X, diakses pada maret 2024.
Gambar 1.3 Tanggapan mengenai Janji Jiwa
Berdasarkan gambar 1.3 dapat dilihat beberapa orang tidak menyetujui
bahwa kopi janji jiwa merupakan kopi terenak, selain itu beberapa orang juga

menentang mengenai rasa kopi janji jiwa di setiap tempat berbeda
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Sumber : Aplikasi X, @foodfess diakses pada maret 2024,
Gambar 1.4 Tanggapan Kopi Janji Jiwa
Berdasarkan gambar 1.4 dapat dilihat bahwa Kopi Janji Jiwa memiliki rasa
yang berbeda di setiap storenya. Meskipun banyak tanggapan miring mengenai
Kopi Janji Jiwa mampu meningkatkan persentase index setiap tahunnya. Hal ini

menunjukkan bahwa Janji Jiwa belum sepenuhnya menjadi leading sector dalam

dunia F&b.
Tabel 1.2 Perbandingan Harga Menu Signature
Janji Jiwa Kopi Kenangan Kulo Fore
Coffee Kopi Susu Janji Kopi Kenangan Es Kopi Kulo : Aren Latte




Janji Jiwa Kopi Kenangan Kulo Fore

Signature Jiwa : Rp. Mantan : Rp. Rp.17.000 Rp.22.00

18.000 19.000

Non-Coffee Susu coklat : 100 % Cokelat : Es Cokelat Creamy Choco :
Signature Rp. 18.000 Rp. 26.000 Kulo : Rp. Rp35.000

19.000

Sumber : Internet, Berdasarkan Harga di Website Masing-Masing F&B, 2024
Berdasarkan tabel 1.2 harga menu minuman signature baik kategori coffee
maupun non-coffee menunjukkan variasi harga antara Kopi Janji Jiwa dan
perusahaan pesaing yang serupa. Dengan harga signature menu yang lebih rendah
dibanding perusahaan pesaing lain, Kopi Janji Jiwa masih saja berada di posisi
kedua dalam Top Brand Index dibawah Kopi Kenangan. hal ini menunjukkan
bahwa selain strategi penetapan harga, beberapa aspek lain seperti pemberian
kualitas pelayanan yang lebih maksimal sangat penting dalam menarik minat dari
pelanggan serta memenuhi ekspektasi dari pelanggan agar mereka merasa puas.
Saat ini, Kopi Janji Jiwa tidak hanya membanggakan keberhasilannya
dalam memberikan produk yang berkualitas saja, tetapi juga berhasil memperluas
jejaknya di Indonesia ini, terhitung sampai saat ini Kopi Janji Jiwa telah memiliki
lebih dari 900 jilid (cabang) yang tersebar dari Sabang - Merauke
(jiwagroup.com). Keberadaan jilid — jilid tersebut bukan hanya sebagai
manifestasi dari komitmen Janji Jiwa untuk memberikan layanan terbaik pada

pelanggan saja, melainkan juga sebagai sarana untuk mendistribusikan produk dan



membina hubungan yang kuat dengan pelanggan sehingga terciptanya rasa puas
pada pelanggan tersebut.

Kopi Janji Jiwa saat ini telah memiliki 1.100 gerai, menjadikannya salah
satu merek dengan jumlah gerai terbanyak, mengalahkan Kopi Kenangan yang
juga dikenal sebagai salah satu Top Brand Image dari 2021 hingga saat ini (2024).
Di Palembang sendiri, terdapat sepuluh gerai Kopi Janji Jiwa yang tersebar di
berbagai lokasi kota. Banyaknya gerai ini mencerminkan strategi ekspansi yang
agresif dan adaptasi yang sukses terhadap preferensi pasar yang terus
berkembang, terutama di kalangan pelanggan muda yang semakin menuntut akan
kualitas produk dan pengalaman pelanggan yang unik.

Berdasarkan penelitian terdahulu terdapat hasil yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signfikan terhadap kepuasan pelanggan (Satrya &
Telagawathi, 2021). Sedangkan penelitian lain yang dilakukan (Dewi & Mubarok,
2024) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Dari hasil perbandingan penelitian ini terdapat penelitian
yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan penelitian lainnya menunjukkan kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan latar belakang,
fenomena, dan penelitian terdahulu yang sudah diuraikan sebelumnya, penulis
memiliki ketertarikan untuk meneliti dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan

terhadap Kepuasan Pelanggan di Kopi Janji Kota Palembang.”
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang diangkat

dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah variabel Tangibles (X;) berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota Palembang.

2. Apakah variabel Realiability (X;) berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota
Palembang.

3. Apakah variabel Responsiveness (Xs) berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota
Palembang.

4. Apakah variabel Assurance (X4) berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota Palembang.

5. Apakah variabel Emphaty (Xs) berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota Palembang.

6. Apakah variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangibles (Xy),
Realiability (X2, Responsiveness (X3), Assurance (Xs), dan Emphaty
(Xs)  berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan

pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota Palembang.

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui apakah variabel Tangibles (X;) berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa

di Kota Palembang.
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2. Untuk mengetahui apakah variabel Tangibles (X;) berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa
di Kota Palembang.

3. Untuk mengetahui apakah variabel Realiability (X;) berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa
di Kota Palembang.

4. Untuk mengetahui apakah variabel Responsiveness (X3) berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa
di Kota Palembang.

5. Untuk mengetahui apakah variabel Emphaty (Xs) berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa
di Kota Palembang.

6. Untuk mengetahui apakah variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari
tangibles (Xy, realiability (Xy), responsiveness (Xs), assurance (Xa),
dan emphaty (Xs) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap

kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi tambahan ilmu pengetahuan di
bidang manajemen pemasaran khususnya tentang kualitas pelayanan.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi perusahaan

untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan sehingga pelanggan
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dapat dengan memperoleh kepuasan terhadap pelayanan yang

diberikan.
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