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Abstract: The aims of this study are to find out the cause and effect of service quality with
customer satisfaction at the Omah Boto Coffee Shop based on the dimensions of service qual-
ity. The analysis obtained in this analysis examines the influence of the five dimensions of
service quality, namely: tangibles (physical evidence), reliability (reliability), responsiveness
(responsiveness), assurance (guarantee) and empathy (empathy) on customer satisfaction.
Design/Methodology Quantitative methods were applied in this study. The distribution of
questionnaires to 60 respondents was used to evaluate customer satisfaction about service
quality at coffee shops and analyze data using multiple linear regression to determine the
effectiveness of service quality on customer satisfaction. The findings examine that of the five
dimensions of service quality, all have an influence on customer satisfaction, but only the
assurance dimension has a major impact on customer satisfaction at Omah Boto Coffee shop.
The results of this study can be used as a reference in the future related to service quality.
The results of this study can also be a source of reference in increasing knowledge about the
quality of service in the culinary field in Tuban City. The results of this study can also be
input for the Omah Boto Coffee shop in providing services to shop customers.

Keywords: Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Customer Satisfaction

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sebab akibat kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan Kedai Kopi Omah Boto berdasarkan dimensi kualitas pelayanan.
Telaah yang didapat pada analisis ini untuk menelaah pengaruh kelima dimensi kualitas pe-
layanan, yaitu: tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan) dan empathy (empati) terhadap kepuasan pelanggan. Desain/Metod-
ologi- Metode kuantitatif diterapkan pada penelitian ini. Penyebaran kuesioner kepada 60
responden digunakan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan tentang kualitas pelayanan
pada kedai kopi dan menganalisis data menggunakan regresi linier berganda untuk menen-
tukan efektivitas kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan- Hasilnya menelaah
bahwa dari lima dimensi kualitas pelayana semua memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, tetapi hanya dimensi assurance (jaminan) yang berdampak besar dan sejalan
kepada kepuasan pelanggan Kedai Kopi Omah Boto. Hasil telaah ini dapat digunakan sebagai
referensi kedepanya terkait kualitas pelayanan. Hasil telaah ini juga dapat menjadi sumber
acuan dalam peningkatan pengetahuan tentang kualitas pelayanan pada bidang kuliner di
Kota Tuban. Hasil telaah ini juga bisa menjadi masukan pada kedai Kopi omah Boto dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan kedai.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati,
Kepuasan Pelanggan
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PENDAHULUAN

Perkembangan kopi pada awalnya dibu-
didayakan oleh Belanda di Indonesia dari tahun
1696-1707 dari kopi arabika sampai robusta
(Yuliandri, 2021). Tahun 2017 menujukkan In-
donesia memasok sekitar 94,5% dari produksi
kopi Indonesia. Kopi robusta menyumbang
81,87% dari produksi kopi dalam negeri yang
berpusat di Sumatera, Jawa Tengah dan Jawa
Timur. Data yang dipublikasikan oleh Kata
Data menunjukkan Pada 2016, konsumsi kopi
nasional mencapai 250.000 ton, dan pada 2017
mencapai 276.000 ton, meningkat 10,54%.
(Kementrian Pertanian, 2018). Pertumbuhan
kopi ini meningkatkan perkembangan kedai
kopi di Kota Tuban, Jawa Timur. Perkem-
bangan yang pesat ini meununtut para pengu-
saha untuk memberikan hal pembeda pada usa-
hanya, Kualitas dapat ditingkatkan dilakukan
untuk membedakan satu kedai kopi dengan
kedai kopi lainnya. Solusi untuk mengatasi ma-
salah persaingan tersebut, pengusaha perlu
mengetahui strategi yang baik (Kaihatu &
Siwalankerto, 2008).

Junaedi dkk. (2020) menunjukkan bah-
wa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Kotler & Keller (2016)
menerangkan bahwa pelayanan yang baik
merupakan hal penting yang dapat dilakukan
pelaku usaha untuk mempertahankan pelang-
gan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pengu-
saha yang akan melakukan diferensiasi pada
layanannya perlu melakukan perbaikan kuali-
tas pelayanannya dengan melihat lima variabel
apa yang perlu diperbaiki. Parasuraman dkk.
(1985) menyebutkan bahwa terdapat 5 hal yang
wajib diperhatikan pada kualitas jasa. 5 hal ter-
sebut adalah bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. Kotler & Arms-
trong (2017) menjelaskan bahwa kepuasan pe-
langgan dihasilkan setelah membandingkan es-
kspektasi dengan pelayanan yang didapat dan
menghasilkan rasa senang dan kecewa. Ketika
pelayanan telah diberikan melebihi ekspektasi,
kepuasan pelanggan akan muncul dan sebalik-
nya. Hadi & Syukur (2014) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan disebabkan oleh dimensi
kualitas pelayanan secara parsial. Tetapi ada
perbedaan hasil dari penelitian yang telah dila-
kukan oleh Novitawati dkk. (2019) telah me-
nunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipe-
ngaruhi secara signifikan oleh variabel jami-
nan. Penelitian yang dilakukan oleh Setianto &
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Wartini (2017) mengenai kepuasan pelanggan
di pengaruhi oleh bukti fisik secara signifikan
dan positif pada Minimo Ice Cream Resto Se-
marang. Pada penelitian lain oleh Amalia dkk.
(2017) memaparkan bahwa kepuasan pasien di
RSUD Arifin Achmad di Kota Pekanbaru di-
pengaruhi oleh bukti fisik secara signifikan.
Melihat dampak terpisah pada lima faktor
kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepua-
san pelanggan yang tidak selamanya konsisten,
peneliti memutuskan untuk melakukan riset
lebih lanjut dan melakukanya pada usaha jasa
yaitu Kedai Kopi Omah Boto Tuban.
Kontribusi dari penelitian ini ada tiga.
Pertama hasil telaah ini dapat digunakan se-
bagai referensi kedepanya terkait kualitas pela-
yanan, kedua hasil telaah dapat menjadi sum-
ber acuan dalam peningkatan pengetahuan ten-
tang kualitas pelayanan pada bidang kuliner di
Kota Tuban. Ketiga hasil telaah bisas menjadi
masukan pada kedai Kopi omah Boto dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan ke-
dai. Dengan adanya penjelasan diatas maka tu-
juan dari penelitian ini adalah untuk mencari
tahu pengaruh dimensi kualitas pelayanan se-
cara parsial terhadap kepuasan pelanggan sete-
lah menikmati pelayanan yang telah diberikan.

KAJIAN PUSTAKA
Manajemen Kualitas

Gaspersz (2011) mendefinisikan bahwa
quality sebagai hal yang melekat pada produk
yang menjadikan produ tersebut istimewa,
keistimewaan produk tersebut mampu meme-
nuhi ekspektasi pelanggan sehingga kepuasan
pelanggan mampu terpenuhi. Literatur lainnya
juga menekankan bahwa kualitas mengacu pa-
da hal-hal yang mengarah ke tujuan akhir un-
tuk memuaskan pelanggan. Tjiptono & Diana,
(2003) dalam Geotsch dan Davis (1994) me-
nyatakan bahwa kualitas sering berubah, erat
kaitannya dengan proses ekologi, produk me-
muaskan atau melampaui harapan. TQM sen-
diri memiliki karakteristik Pertama, fokus pada
pelanggan, yang bertujuan untuk melihat pela-
nggan internal dan eksternal, pelanggan inter-
nal sebagai penentu kualitas layanan hingga
barang atau jasa (Tjiptono & Diana, 2003). Pe-
langgan eksternal sebagai penentu kualitas pro-
duk atau jasa yang didapatkan. Kedua, obsesi
tinggi pada kualitas, yang bertujuan untuk me-
muaskan pelanggan internal dan eksternal de-
ngan kemampuan optimal karyawan. Ketiga,
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menggunakan pendekatan ilmiah, yang bertu-
juan untuk membuat desain pekerjaan dan pe-
ngambilan keputusan dalam pekerjaan. Keem-
pat, komitmen jangka panjang, yang bertujuan
untuk menentukan TQM kedepanya, dengan
perubahan budaya perusahaan. Kelima, kerja-
sama tim, yang bertujuan meningkatkan daya
saing dengan koordinasi antar departemen. Ke-
enam, perbaikan secara terus menerus, yang
bertujuan mengawasi dan terus memperbaiki
sistem agar menghasilkan produk atau jasa
yang berkualitas. Ketujuh, yaitu tujuan yang
sama, yang bertujuan penyatuan seluruh tim
yang ada untuk mencapai tujuan awal. Kedela-
pan, yaitu pemberdayaan karyawan, yang ber-
tujuan untuk mengikutsertakan karyawan da-
lam memberiakn masukan kepada sitem TQM
yang sudah dibangun.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan penting diberikan
perusahaan kepada pelanggannya agar dapat
memenuhi harapan pelanggannya. Hal ini juga
konsisten dengan klaim Parasuraman dkk.
(1985) yang menyatakan bahwa persepsi kuali-
tas layanan akan membantu organisasi, karena
berdampak langsung pada kepuasan pelanggan
dan niat perilaku. Garvin (1984) dalam Luthra
dkk. (2020) membagi definisi kualitas menjadi
lima kategori, termasuk berbasis produk, ber-
basis pengguna, dan berbasis nilai. Selanjut-
nya, ia memberikan delapan atribut untuk me-
nentukan kualitas: Performa, fitur, keandalan,
kecocokan, daya tahan, kemudahan perawatan,
artistik dan pengalaman kualitas, dll. Juran
(1951) menyatakan bahwa kualitas adalah uku-
ran kesesuaian untuk digunakan.

Gaspersz (2011) dan Tjiptono & Diana
(2003) memaparkan lima dimensi atau karak-
teristik yang bisa digunakan perusahaan jasa
untuk mengevaluasi proses jasa yang sudah
mereka berikan kepada pelanggan dalam me-
menuhi ekspektasi pelanggan. Dimensi atau
karakteristik ini juga sering disebut sebagai
kualitas pelayanan (service quality) biasa dis-
ingkat menjadi servqual. Bukti langsung (tan-
gibles), Bukti fisik mendukung kualitas yang
diberikan perusahaan kepada pelanggannya.
Bukti fisik juga sangat penting dalam membe-
rikan kesan baik kepada pelanggan, hal ini ber-
kaitan dengan perlengkapan penunjang dalam
pemberian produk, fasilitas yang mendukung
dalam kenyamanan pelanggan dan kebersihan
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tempat. Keandalan (reliability), Keandalan
adalah proses dalam memberikan pelayanan
dari perusahaan kepada pelanggan dengan ke
hati-hatian dan juga akurasi yang baik sehingga
menurunkan kesahalan, hal ini bisa berupa pe-
nerapan sop yang baik dalam pelayanannya
dan evaluasi dari perusahaan. Daya tanggap
(responsiveness), Daya tanggap adalah cara
perusahaan dalam menyikapi atau bertanggu-
ngjawab terhadap hal-hal yang ada di luar per-
kiraan perusahaan sebelumnya dalam proses
pelayanan kepada pelanggan, hal ini juga me-
nekankan kepada sumber daya perusashaan
agar siap menanggapi hal-hal yang tidak diper-
lukan sebelumnya. Daya tanggap bisa juga ber-
kaitan dengan alur pemberian komplain pelan-
gagn terhadap perusahaan. Jaminan (assuran-
ce), Jaminan adalah kemamapuan perusahaan
dalam memperlakukan pelanggan dengan so-
pan, percaya diri dan yang diberikan oleh kar-
yawan dalam melakukan proses pelayanan ke-
pada pelanggan, sehinggan jaminan ini penting
dalam menaikkan kepuasan pelanggan. Empa-
ti (empathy), Empati terhadap bisnis merupa-
kan hal penting yang dapat dilakukan untuk
memuaskan pelanggan dengan meningkatkan
kepekaan dan kepedulian perusahaan dalam
memberikan pelayanan, salah satunya adalah
dapat dilakukan dengan meningkatkan komu-
nikasi yang baik dengan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan hal re-
lative bukan objektif. kepuasan pelanggan per-
lu dipahami oleh perusahaan karena pelanggan
merasakannya dalam bentuk harapan dan ki-
nerja yang diinginkan yang diberikan perusa-
haan (Tjiptono & Diana, 2003). Kepuasan pe-
langgan juga dapat didefinisikan sebagai pro-
duk yang diberikan oleh perusahaan ketika me-
lakukan proses yang dimaksudkan untuk me-
menuhi harapan pelanggan (Luthra dkk. 2020).
Oleh karena itu, proses yang yang ada dalam
pelayanan perusahaan perlu diintegrasikan
agar dapat memenuhi ekspektasi pelanggan
(Djafri & Rahmat, 2017). Berdasarkan penjela-
san yang sudah ada bisa diambil kesimpulan
dari sebuah operasi perusahaan pada intinya
perusahaan berfokus pada pemuasan pelang-
gan, sehingga perusahaan akan mendapatkan
loyalitas pelanggan.

Perusahaan dapat melakukan beberapa
cara untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
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hal ini disampaikan dalam buku (Luthra dkk.
2020). Perlakukan pelanggan anda sama pent-
ingnya seperti anda memberlakukan diri anda.
Perusahaan harus bisa menciptakan loyalitas
pelanggan. Menetapkan ekspektasi pelanggan
lebih awal. Melakukan survei terhdap pelang-
gan terlebih dahulu agar dapat menentukan
arah yang baik. Melakukan pemantauan media
sosial sehingga perusahaan dapat menemukan
cara memuaskan pelanggan.

Pengembangan Hipotesis

Kualitas pelayanan yang baik sehingga
mampu membuktikan harapan pelanggan akan
membuat pelangan itu senang dan memberikan
nilai yang baik kepada pelayanan tersebut
(Pantilu dkk., 2018). Penelitian oleh Syahsu-
darmi (2018) memberikan pendukung bahwa
rasa nyaman pelanggan disebaabkan kepuasan
pelanggan yang didapat dari kualitas pelayanan
yang baik di Kedai Kopi Bengkalis Pekanbaru.
Penelitian sebelumnya telah menjelaskan bah-
wa variabel bebas (service quality) secara sig-
nifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan
(Pantilu dkk., 2018; Syahsudarmi, 2018; Su-
mayyah & Rumpak, 2019; Martiana & Apriani,

Tangibles (X1)
Reliability (X2)
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2019; Mu’tashim & Slamet, 2020). Hal ini se-
nada dengan Kotler & Keller (2016) yang me-
nuliskan bahwa peningkatan kualitas pelaya-
nan juga meningkatkan kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian Novitawati dkk. (2019) me-
nunjukkan bahwa diantara lima dimensi ser-
vice quality, hanya variabel keamanan berpe-
ngaruh signifikan kepada kepuasan pelanggan
dan sisanya tidak berpengaruh signifikan. Mes-
kipun demikian perlu mengukur lagi mengenai
kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas pela-
yanan dapat dihitung dengan variabel bukti
langsung tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy (Parasuraman dkk.,
1985). Sebagai hasilnya maka hipotesis yang
diajukan pada telaah sebagai berikut:

H1: Tangibles mempunyai pengaruh signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Reliability mempunyai pengaruh signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Responsiveness mempunyai pengaruh sig-
nifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H4: Assurance mempunyai pengaruh signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan.

H5: Empathy mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Responsiveness (X3)
Assurance (X4)

Kualitas Pelayanan ()

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

METODE

Jenis penelitian dalam penelitian ini ada-
lah explanatory dengan pendekatan kuantitatif
dan bersifat replikasi karena mengadopsi vari-
abel-variabel yang terdapat dari penelitian-
penelitan sebelumnya. Penelitian ini dilakukan
di Kedai Kopi Omah Boto Tuban, Jawa Timur.
Penelitian ini dilakukan muali tanggal 24 s.d.

WALUYOWATI, N. P. AND BUSTOMI, M. I. G

31 Januari 2022. Populasi pada penelitian ini
tidak diketahu. Purposive sampling digunakan
pada penelitian agar responden sesuai dengan
yang diinginkan. Sampel pada penelitian ini
berjumlah 60 responden (Sekaran & Bougie,
2017). Jenis data yang digunakan adalah data
primer. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan survei yang dibagikan kepada
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pelanggan kedai Kopi Omah Boto yang telah
dilakukan melalui Google From.

Metode Analisis Data

Proses dalam penelitian ini dimulai dari
melakukan uji validitas, melakukan uji reliabi-
litas, melakukan uji asumsi klasik, dan diakhiri
dengan melakukan uji hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Berikut ini adalah tebel tentang karakter-
istik responden dari pelanggan di Kedai Kopi
Omah Boto.

Tabel 1. Karakteristik Responden

VOLUME 01 NO 1 TAHUN 2022

Tabel 2. Karakteristik Responden
Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Responden Prosentase
SMA/Sederajat 41 68,3%
S1/Diplomat 18 30%
Magister 1 1,7%
Total 60 100%

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Tabel 3. Karakteristik Responden
Berdasarkan Usia

Usia Responden Prosentase
Berdasarkan Jenis Kelamin
18 - 22 38 63,3%
Jenis Kelamin Responden  Prosentase 23-27 15 25%
Laki-laki 34 55,7% 28-32 6 10%
Perempuan 27 44,3% 33-37 1 1,7%
Total 60 100% Total 60 100%
Sumber: Pengolahan Data, 2022 Sumber: Pengolahan Data, 2022
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variable Bebas
Variabel Item r-hitung r-tabel Signifikansi Keterangan
X1.1 0.842 0.254 0.000 Valid
Tangibles (X1) X1_2 0.716 0.254 0.000 Valid
X1_3 0.851 0.254 0.000 Valid
X2_1 0.851 0.254 0.000 Valid
Reliability (X2)  X2_2 0.875 0.254 0.000 Valid
X2_3 0.773 0.254 0.000 Valid
X3_1 0.833 0.254 0.000 Valid
?;;‘)’O”Si"e”ess X3.2 0.815 0.254 0.000 Valid
X3_3 0.860 0.254 0.000 Valid
X4 1 0.721 0.254 0.000 Valid
Assurance (X4) X4 2 0.842 0.254 0.000 Valid
X4_3 0.815 0.254 0.000 Valid
X5_1 0.825 0.254 0.000 Valid
Empathy (X5) X5 2 0.805 0.254 0.000 Valid
X5 3 0.863 0.254 0.000 Valid

Sumber: Pengolahan Data, 2022

WALUYOWATI, N. P. AND BUSTOMI, M. I. G
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Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variable Terikat

Variabel Item r-hitung r-tabel Signifikansi Keterangan
Y1 0.804 0.254 0.000 Valid
Kepuasan Y2 0.749 0.254 0.000 Valid
Pelanggan (Y) Y3 0.671 0.254 0.000 Valid
Y4 0.815 0.254 0.000 Valid

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Semua item dalam angket setiap variabel
dalam penelitian ini memiliki r-tabel lebih be-
sar dari r-hitung dan nilai signifikansi lebih
kecil dari 0,05. Oleh karena itu disimpulkan
bahwa semua faktor dari setiap variabel yang
digunakan dalam penelitian ini valid.

Tabel 6. Uji Reliabilitas

Variabel Crog?sﬁg Keterangan
Tangibles 0,727 Reliabel
Reliability 0,781 Reliabel
Responsiveness 0,783 Reliabel
Assurance 0,7 Reliabel
Empathy 0,767 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,757 Reliabel

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Tabel 6 menunjukkan bahwa semua var-
iabel memiliki nilai Cronbach's Alpha yang
melebihi dari 0,70, maka semua varabel dalam
penelitian ini reliabel atau handaal.

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi Klasik yang dilakukan pada
penelitian ini untuk memastikan bahwa model
regresi yang diperoleh merupakan model yang
terbaik, dalam hal ketepatan estimasi, tidak
bias, serta konsisten, maka perlu dilakukan
pengujian asumsi klasik (Juliandi et al., 2014).
Tujuan pengujian asumsi klasik ini adalah un-
tuk memastikan bahwa persamaan regresi da-
lam penelitian ini telah difungsikan tepat dan
valid. Telaah hasil uji normalitas dapat dilihat
dari info grafik analisis P-plot yang menunjuk-
kan titik-titik mengikuti arah garis diagonal
dan pada uji statistik Kolmogorov-Smirnov.

WALUYOWATI, N. P. AND BUSTOMI, M. I. G

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Keputusan Pelanggan

Expectred Cum Prob

T oz 04 us [T 10

Observed Cum Prob
Gambar 2. Hasil Uji Normalitas P-Plot

Gambar 2 telah menunjukkan bahwa di-
agram scatterplot menyebar di atas dan
dibawah angka 0 sumbu Y dan tidak memben-
tuk pola tertentu.

Tabel 7. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov

Unstandardized
Residual

Asymp. Sig.(2-tailed) .200
Sumber: Pengolahan Data, 2022

Uji Normalitas dilakukan untuk meni-
lai sebaran data pada sebuah kelompok data
atau variabel sudah didistribusikan secara nor-
mal ataukah tidak. Tabel 7 menjunjukkan nilai
Asymp.Sig. (2-tailed) sebesar .200cd yang me-
nunjukkan bahwa nilainya lebih besar dari 0.05
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(0.200 > 0.05). Hasil dari keduanya menunjuk-
kan bahwa data pada penelitian ini dinyatakan
terdistribusi normal dan memenuhi asumsi nor-
malitas.

Tabel 8. Hasil Uji Heterokedasitas

Coefficients?

Model Sig
1 (Constant) A12
Tangibles (X1) 521
Reliability (X2) .388
Responsiveness (X3) .641
Assurance (X4) .289
Empathy (X5) .145

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Tabel 8 menunjukkan bahwa uji Het-
eroskedastisitas (Glejser) yang menghasilkan
nilai sig Tangibles (X1) sebesar .521, Reliabil-
ity (X2) sebesar .388, Responsiveness (X3)
sebasar .641, Assurance (X4) sebesar .289, dan
Empathy (X5) sebesar .145. keseluruhan nilai
sig berada diatas 0.05. Kedua metode menun-
jukkan bahwa telaah menghasilkan kesimpulan

VOLUME 01 NO 1 TAHUN 2022

bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas dan uji
asumsi tidak terjadi heteroskedastisitas dalam
maka penelitian ini dapat terpenuhi.

Tabel 9. Uji multikolonieritas

Variabel Tolerance  Nilai VIF
Tangibles (X1) .812 1.232
Reliability (X2) 403 2.484
Responsiveness (X3) .305 3.278
Assurance (X4) 420 2.382
Empathy (X5) 376 2.662

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Tabel 9 menunjukkan bahwa hasil pen-
gujian setiap variabel bebas memiliki nilai tol-
erance > 0.10 dan nilai VIF < 10, Tangibles
(X1) sebesar .812, Reliability (X2) sebesar
.403, Responsiveness (X3) sebasar .305, Assur-
ance (X4) sebesar .420, dan Empathy (X5)
sebesar .376, dengan menelaah hasil maka,
kesimpulan penelitian ini model regresi yang
ada sudah baik karena tidak terjadi korelasi an-
tara variabel bebas, sehingga uji asumsi tidak
adanya multikolonieritas dalam penelitian ini
dapat terpenuhi.

Tabel 10. Uji linieritas

Variabel Sig. Deviation from Linearity F-hitung F-tabel Keterangan
X1-Y 0,341 1,162 2,2 Linier
X2-Y 0,283 1,302 2,79 Linier
X3-Y 0,590 0,750 2,4 Linier
X4-Y 0,839 0,355 2,56 Linier
X5-Y 0,704 0,544 2,56 Linier

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Tabel 10 menunjukkan bahwa nilai Sig.
lebih dari 0,05 dan terdapat di semua dimensi.
Hal tersebut berarti kelima variabel bebas ada-
lah linear dengan variabel dependen. Perban-
dingan F-hitung dan F-tabel juga menunjukkan
bahwa variabel bebas linear dengan variabel
dependen, maka model regresi linear berganda
bisa dikatakan layak dan tepat dipergunakan
dianalisis ini.
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Pengujian Hipotesis
Persamaan regresi yang terbentuk pada
uji regresi adalah:

Y = 3,063(c) + 0,103(X1) + 0,184(X2) +
0,203(X3) + 0,353(X4) + 0,260(X5)

Nilai konstanta (a) memiliki nilai positif
sebesar 3,063, tanda positif memiliki makna
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pengaruh yang searah antara variabel indepen-
dent dan variabel dependen. Hal ini menunjuk-
kan bahwa jika semua variabel independent
bernilai 0% atau tidak mengalami perubahan,
maka nilai kepuasan pelanggan adalah 3,063.
B1 X1 = 0,103 merupakan nilai koefisien vari-
abel Tangibles (X1) tanda positif. Tanda ini
bermakna bahwa variabel X1 memiliki hubu-
ngan yang searah dengan variabel Y, Hal ini
menunjukkan jika tangibles mengalami kenai-
kan 1%, maka kepuasan pelanggan akan naik
sebesar 0,103 dengan asumsi variabel inde-
penden lainnya dianggap konstan. pl1 X2 =
0,184 merupakan nilai koefisien variabel Reli-
ability (X2) tanda positif. Tanda ini bermakna
bahwa variabel X2 memiliki hubungan yang
searah dengan variabel Y, Hal ini menunjuk-
kan jika reliability mengalami kenaikan 1%,
maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar
0,184 dengan asumsi variabel independen lain-
nya dianggap konstan. f1 X3 = 0,203 merupa-
kan nilai koefisien variabel Responsiveness
(X3) tanda positif. Tanda ini bermakna bahwa
variabel X3 memiliki hubungan yang searah
dengan variabel Y, Hal ini menunjukkan jika
responsiveness mengalami kenaikan 1%, maka
kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,203
dengan asumsi variabel independen lainnya di-
anggap konstan. 1 X4 = 0,353 merupakan
nilai koefisien variabel Assurance (X4) tanda
positif. Tanda ini bermakna bahwa variabel X4
memiliki hubungan yang searah dengan varia-
bel Y, Hal ini menunjukkan jika assurance me-
ngalami kenaikan 1%, maka kepuasan pelang-
gan akan naik sebesar 0,353 dengan asumsi
variabel independen lainnya dianggap konstan.
B1 X5 = 0,260 merupakan nilai koefisien vari-
abel Empathy (X5) tanda positif. Tanda ini ber-
makna bahwa variabel X5 memiliki hubungan
yang searah dengan variabel Y, Hal ini menun-
jukkan jika empathy mengalami kenaikan 1%,
maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar
0,260 dengan asumsi variabel independen
lainnya dianggap konstan.

Tabel 11. Hasil Pengujian Uji F

Model df F Sig.
1 Regression 5 17,145 .000°
Residual 54
Total 59
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Tabel 11 memperlihatkan bahwa hasil
uji F Tangibles (X1), Reliability (X2), Respon-
siveness (X3), Assurance (X4), dan Empathy
(X5) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
didapati nilai Sig F sebesar 0.000 (0.000 <
0.05) atau dengan nilai F-hitung sebesar 17,145
sedangkan nilai F-tabel sebesar 2,40 yang be-
rarti F-hitung > F-tabel (17,145 > 2,40), maka
Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsive-
ness (X3), Assurance (X4), dan Empathy (X5)
adalah berpengaruh secara bersama pada sig-
nifikansi 5%, sehingga dapat ditelaah bahwa
model regresi dapat dipakai dalam mempred-
iksi kepuasan pelanggan atau dapat dikatakan
bahwa Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy secara simultan ber-
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
dengan kata lain meningkatnya Tangibles, Re-
liability, Responsiveness, Assurance, dan Em-
pathy maka kepuasan pelanggan Kedai Kopi
Omah Boto mengalami peningkatan.

Tabel 12. Koefisien Determinasi (R2)

Adjusted  Std. Error of
R RSquare R Square the Estimate
.783? 0,614 0,578 1,228

Sumber: Pengolahan Data, 2022

Tabel 12 telah dipaparkan koefisien de-
terminansi (adjusted R square) yang diperoleh
sebesar 0,578. Hal ini berarti 57,8% kualitas
pelayanan (Y) Kedai Kopi Omah Boto di-
pengaruhi oleh variabel bebas dalam penelitian
ini yaitu Tangibles (X1), Reliability (X2), Re-
sponsiveness (X3), Assurance (X4), dan Empa-
thy (X5), sedangkan sisanya yaitu 42,2% kuali-
tas pelayanan Kedai Kopi Omah Boto disebab-
kan oleh variabel-variabel lainya yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Tabel 13. Hasil Uji T

Model t Sig.
Constan 1,609 0,114
X1 Tangibel 1,267 0,211
X2 Reliability 0,931 0,356
X3 Resposivenes 1,308 0,196
X4 Assurance 2,150 0,036
X5 Empathy 1,591 0,118

Sumber: Pengolahan Data, 2022
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Sumber: Pengolahan Data, 2022
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Tabel 13 menunjukkan bahwa nilai t-hi-
tung < t-tabel (1,267 < 1,674) atau nilai sig
sebesar 0,211 (0,211 > 0,05), maka hal tersebut
berarti bahwa efek tangibles (X1) terhadap Ke-
puasan pelanggan () adalah tidak signifikan
yang berarti HO diterima dan H2 ditolak, se-
hingga telaah tangibles berpengaruh secara
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Nilai t-hitung < t-tabel (0,931 < 1,674) atau
nilai sig sebesar 0,356 (0,356 > 0,05), maka
efek reliability (X2 terhadap Kepuasan pelang-
gan () adalah tidak signifikan yang berarti HO
diterima dan H2 ditolak, sehingga telaah relia-
bility berpengaruh secara tidak signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan. Nilai t-hitung < t-
tabel (1,308 < 1,674) atau nilai sig sebesar
0,196 (0,196 > 0,05), maka efek responsive-
ness (X3) terhadap Kepuasan pelanggan ()
adalah tidak signifikan yang berarti HO dite-
rima dan H2 ditolak, sehingga telaah respon-
siveness berpengaruh secara tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Nilai t-hitung >
t-tabel (2,150 > 1,674) atau nilai sig sebesar
0,036 (0,036 < 0,05), maka efek assurance
(X4) terhadap Kepuasan pelanggan (Y) adalah
signifikan yang berarti HO ditolak dan H2
diterima, sehingga telaah assurance berpenga-
ruh secara signifikan terhadap kepuasan pe-
langgan. nilai t-hitung < t-tabel (1,591 < 1,674)
atau nilai sig sebesar 0,118 (0,118 > 0,05),
maka efek empaty (X5) terhadap kepuasan
pelanggan () adalah tidak signifikan yang be-
rarti HO diterima dan H2 ditolak, sehingga
telaah empaty berpengaruh secara tidak signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Tangibles Terhadap Kepuasan
Pealnggan

Telaah hasil analisis uji t parsial yang
dilakukan dalam hipotesis pertama ini (H1)
menunjukkan bahwa H1 ditolak. Hasil uji t me-
nunjukkan t-hitung sebesar 1,267 sedangkan
nilai t-tabel sebesar 1.674 yang berarti t-hitung
< t-tabel (1,267 < 1,674) atau nilai sig sebesar
0,211 (0,211 > 0,05). Hal ini menunjukkan
bahwa bukti fisik (tangibles) mempunyai pe-
ngaruh yang tidak signifikan, artinya bukti fi-
sik seperti desain interior yang menarik, lokasi
kedai yang mudah dijankau dan penampilan
crew yang menarik tidak banyak mempenga-
ruhi kepuasan pelanggan kedai. Berdasarkan
penelitian yang telah dilakuakn hal ini bisa di-
karenakan pelanggan yang datang pada Kedai
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Kopi Omah Boto tidak menghiraukan tempat
seperti apa yang mreka kunjungi, mereka ha-
nya datang dengan tujuan tertentu seperti, me-
reka hanya menikmati kopi yang mereka pesan
dan membeli kopi untuk take away. Hasil dari
riset ini tidak sejalan dengan hipotesis yang te-
lah dirumusakan. Hasil telaah ini tidak sesuai
dengan hasil riset terdahulu yang memaparkan
bahwa bukti fisik berpengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang
mana ketika bukti fisik ini yang membantu
meningkatkan layanan maka dapat meningkat-
kan kepuasan pelanggan (Setianto & Wartini,
2017). Hal ini juga ada pada penelitian yang
dilakukan oleh Amalia dkk. (2017) dimana
bukti fisik berhubungan signifikan terhadap
kepuasan pasien rumah sakit daerah umum.

Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan
Pealnggan

Telaah analisis uji t parsial yang dilaku-
kan dalam hipotesis pertama ini (H1) menun-
jukkan bahwa H1 ditolak. Hasil uji t menun-
jukkan t-hitung sebesar 0,931 sedangkan nilai
t-tabel sebesar 1.674 yang berarti t-hitung < t-
tabel (0,931 < 1,674) atau nilai sig sebesar
0,356 (0,356 > 0,05 Hal ini menunjukkan bah-
wa keandalan (reliability) pengaruh yang tidak
signifikan, artinya keandalan seperti pelayanan
crew kedai kepada pelanggan, crew kedai yang
dapat memenuhi pesanan pelanggan dan berse-
dianya crew dalam membantu pelanggan tidak
banyak mempengaruhi kepuasan pelanggan
kedai. Berdasarkan penelitian yang telah dila-
kuakn hal ini bisa dikerenakan pelanggan yang
datang pada Kedai Kopi Omah Boto meresa
mereka mampu menangani sendiri. Hal ini ti-
dak sejalan dengan dugaan sementara yang di-
rumuskan. Pada penelitian Amalia dkk. (2017)
ditemukan perbedaan dalam hasil ujinya yaitu
hubungan meningkatnya kepuasan pasien ru-
mah sakit daeran umum. Penelitian yang telah
dilakukan Samsir (2020) juga terlihat ada
perbedaan dalam hasilnya yaitu variabel ke-
handalan berpengaruh signifikan terhadap ke-
puasan konsumen pada pengguna jasa di Ma-
hakarya Photography.

Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepua-
san Pealnggan

Telaah hasil analisis uji t parsial yang
dilakukan dalam hipotesis pertama ini (H1)
menunjukkan bahwa H1 ditolak. Hasil uji t
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menunjukkan t-hitung sebesar 1,308 sedang-
kan nilai t-tabel sebesar 1.674 yang berarti t-
hitung < t-tabel (1,308 < 1,674) atau nilai sig
sebesar 0,196 (0,196 > 0,05). Hal ini menun-
jukkan bahwa daya tanggap (responsiveness)
pengaruh yang tidak signifikan, artinya daya
tanggap seperti Crew kedai mampu melayani
tepat pada waktunya, Crew kedai dapat me-
nanggapi keluhan pelanggan dan Crew kedai
selalu siap untuk melayani pelanggan tidak ba-
nyak mempengaruhi kepuasan pelanggan ke-
dai. Berdasarkan penelitian yang telah dilaku-
kan hal ini bisa dikerenakan pelanggan yang
datang pada Kedai Kopi Omah Boto merasa
hal ini memang sangat diperlukan pada pelaya-
nan jasa. Hal ini tidak sejalan dengan dugaan
sementara yang dirumuskan. Hasil ini berbeda
dengan penelitian Amalia dkk. (2017) yang
menunjukkan bahwa tidak meningkatkan
kepuasan pasien. Samsir (2020) menunjukkan
bahwa hasil yang berbeda juga yaitu berhub-
ungan positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna jasa di Mahakarya
Photography.

Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan
Pealnggan

Telaah hasil analisis uji t parsial yang
dilakukan dalam hipotesis pertama ini (H1)
menunjukkan bahwa H1 ditolak. Hasil uji t
menunjukkan t-hitung sebesar 2,150 sedang-
kan nilai t-tabel sebesar 1.674 yang berarti t-
hitung > t-tabel (2,150 > 1,674) atau nilai sig
sebesar 0,036 (0,036 > 0,05). Hal ini menelaah
bahwa jaminan (assurance) memiliki hubu-
ngan yang signifikan, artinya jaminan seperti
Crew kedai memberikan pelayanan yang ra-
mah dan sopan, Produk yang di berikan kepada
pelanggan adalah produk yang berkualitas dan
Crew kedai mampu menjawab informasi yang
dibutuhkan oleh pelanggan (mengenai produk)
banyak mempengaruhi kepuasan pelanggan
kedai. Berdasarkan penelitian yang telah dila-
kuakn hal ini bisa dikerenakan pelanggan yang
datang pada Kedai Kopi Omah Boto sangat
peduli dengan apa yang akan mereka konsum-
si, maka produk yang telah yang telah diolah
oleh kedai kopi omah boto mampu memenuhi
ekspektasi pelanggan. Hal ini tidak sejalan de-
ngan hipotesis yang dirumuskan. Penelitian la-
in sejalan dengan hasil ini, yaitu jaminan ber-
hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien
rumah sakit umum daerah dalam (Amalia dkk.,
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2017). Tetapi ada penelitian yang menyebut-
kan bahwa jaminan berhubungan negatif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Asri
dkk., 2018). Hal ini menjadikan bahwa ter-
dapat hasil yang inkonsisten.

Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan
Pealnggan

Telaah hasil analisis uji t parsial yang
dilakukan dalam hipotesis pertama ini (H1)
menunjukkan bahwa H1 ditolak. Hasil uji t me-
nunjukkan t-hitung sebesar 1,591 sedangkan
nilai t-tabel sebesar 1.674 yang berarti t-hitung
> t-tabel (1,591 > 1,674) atau nilai sig sebesar
0,118 (0,118 > 0,05). Hal ini menelaah bahwa
empati (empathy) memiliki pengaruh yang ti-
dak signifikan, artinya empati Crew kedai da-
pat berkomunikasi dengan mudah kepada pe-
langgan, Crew kedai berusaha memahami ke-
butuhan pelanggan dan Crew kedai memberi-
kan pelayanan yang sama kepada semua pe-
langgan tidak mempengaruhi kepuasan pelang-
gan kedai. Berdasarkan penelitian yang telah
dilakuakn hal ini bisa dikerenakan pelanggan
yang datang pada Kedai Kopi Omah Boto me-
rasa hal ini sudah seharusnya dilakukan. Hal ini
tidak sejalan dengan dugaan sementara yang
dirumuskan. Penelitian Amalia dkk. (2017)
memiliki hasil yang berbeda yaitu empati tidak
mempengaruhi secara singnifikan terhadap ke-
puasan pasien. Novitasari & Suryani (2014)
menjelaskan bahwa empati berhubungan posi-
tif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
jasa di UPT perpustakaan di Unnes.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Tangibles tidak banyak meningkatkan
kepuasan pelanggan Kedai Kopi Omah Boto di
Kabupaten Tuban, hal ini berarti desain interior
yang menarik, lokasi yang mudah dijangkau,
hingga penampilan crew yang menarik tidak
memberikan dampak yang signifikan kepada
kepuasan pelanggan. Reliability tidak banyak
meningkatkan kepuasa pelanggan Kedai Kopi
Omah Boto di Kabupaten Tuban, hal ini berarti
pelayanan crew kedai kepada pelanggan, crew
kedai yang dapat memenuhi pesanan pelang-
gan dan bersedianya crew dalam membantu
pelanggan tidak memberikan dampak yang sig-
nifikan kepada kepuasan pelanggan. Respon-
siveness tidak banyak meningkatkan kepuasan
pelanggan Kedai Kopi Omah Boto Kabupaten
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Tuban, hal ini berarti Crew kedai mampu me-
layani tepat pada waktunya, Crew kedai dapat
menanggapi keluhan pelanggan dan Crew ke-
dai selalu siap untuk melayani pelanggan tidak
memberikan dampak yang signifikan kepada
kepuasan pelanggan. Assurance berpengaruh
banyak kepuasan pelanggan Kedai Kopi Omah
Boto di Kabupaten Tuban, hal ini berarti Crew
kedai memberikan pelayanan yang ramah dan
sopan, Produk yang di berikan kepada pelang-
gan adalah produk yang berkualitas dan Crew
kedai mampu menjawab informasi yang dibu-
tuhkan oleh pelanggan (mengenai produk) ti-
dak memberikan dampak yang signifikan ke-
pada kepuasan pelanggan. Empathy tidak ber-
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Kedai Kopi Omah Boto di Kabu-
paten Tuban, hal ini berarti Crew kedai dapat
berkomunikasi dengan mudah kepada pelang-
gan, Crew kedai berusaha memahami kebu-
tuhan pelanggan dan Crew kedai memberikan
pelayanan yang sama kepada semua pelanggan
tidak memberikan dampak signifikan kepada
kepuasan pelanggan.

Saran

Berdasarkan simpulan yang dihasilkan
pada penelitian ini, terdapat sejumlah saran
yang ditujukan untuk beberapa pihak. Bagi Pe-
rusahaan diharapkan dapat terus mempertahan-
kan dan melakukan perbaikan dalam dimensi
kualitas pelayanan khususnya pada dimensi as-
surance agar dapat meningkatkan kualitas pe-
layanan Kedai Kopi Omah Boto. Bagi peneliti
selanjutnya dan akademisi diharapkan riset se-
lanjutnya untuk meneliti variabel diluar peneli-
tian ini dan pada objek jasa lainnya.

IMPLIKASI

Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy secara simultan mem-
iliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Lalu secara terpisan assurance memiliki penga-
ruh yang signifikan. maka dari itu kedai perlu
memperhatikan dimensi kualitas pelayanan ini
agar kepuasan pelanggan mempu meningkat
dan menguntungkan kedai.

KETERBATASAN PENELITIAN

Analisis yang telah dilakukan telah me-
nyajikan beberapa keterbatasn. Pertama terkait
dengan data, karena dikumpulkan dari pelang-
gan kedai tertentu. Maka dari itu membutuhkan
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pengujian lebih lanjut tidak hanya di kedai lain
dalam rantai yang sama, tetapi juga di rantai
kualitas layanan lainnya. Kedua penelitian ini
terbatas pada kopi dan temuan harus digunakan
dengan hati-hati dalam upaya membuat gener-
alisasi terhadap pelayanan jasa yang lain. Keti-
ga penelitian ini menggunakan kelompok sam-
pel yang luas, sehingga dalam generalisasi pa-
da perlu telaah lebih lanjut.
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