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ABSTRACT 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) JUAN PASCALIS FORTUNE  

(B) THE EFFECT OF SERVICE QUALITY DIMENSIONS (RELIABILITY, 

ASSURANCE, RESPONSIVENESS, TANGIBLES AND EMPATHY) ON 

CUSTOMER SATISFACTION AT EXCELSO COFFEE SHOP IN DKI JAKARTA 

(C) XVIII + 98 Pages, 27 Tables, 5 Pictures, 6 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT  

(E) Abstrak: This study aims to evaluate the extent to which the dimensions of 

service quality—namely reliability, assurance, responsiveness, tangibles, and 

empathy—influence customer satisfaction at Excelso Coffee Shop in the DKI 

Jakarta area. A quantitative approach was employed using a survey method, in 

which data were collected through an online questionnaire distributed to 106 

Excelso customers. The sampling technique used was purposive sampling, and data 

were analyzed using the Partial Least Squares - Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) method with the assistance of SmartPLS 4 software. The analysis 

results reveal that reliability, assurance, and empathy have a positive and 

significant relationship with customer satisfaction. However, the responsiveness 

and tangibles dimension does not show a significant effect. These findings suggest 

that Excelso’s management should focus more on improving service aspects that 

have been proven to directly enhance customer satisfaction. 

(F) References 43 (1980-2024)  

(G) Dr. Tommy Setiawan Ruslim S.E., M.M 
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

(A) JUAN PASCALIS FORTUNE  

(B) PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN (KEANDALAN, 

JAMINAN, KETANGGAPAN, ASPEK FISIK DAN EMPATI) TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA KEDAI KOPI EXCELSO DI DKI JAKARTA 

(C) XVIII + 98 Halaman, 27 Tabel, 5 Gambar, 6 Lampiran  

(D) MANAJEMEN PEMASARAN  

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi seberapa besar pengaruh 

dimensi kualitas layanan yang meliputi reliability, assurance, responsiveness, 

tangibles, dan empathy terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Excelso Coffee 

Shop wilayah DKI Jakarta. Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini 

bersifat kuantitatif dengan teknik survei, di mana data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner secara daring kepada 106 pelanggan Excelso. Pengambilan sampel 

dilakukan menggunakan teknik purposive sampling, sedangkan analisis data 

dilakukan dengan pendekatan Partial Least Squares - Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) melalui aplikasi SmartPLS 4. Berdasarkan hasil analisis, diketahui 

bahwa reliability, assurance, dan empathy memiliki hubungan yang positif serta 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, dimensi responsiveness dan 

tangibles tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Temuan ini menyarankan 

agar pihak manajemen Excelso lebih mengutamakan peningkatan aspek layanan 

yang terbukti mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung. 

(F) Daftar Acuan 43 (1980-2024)  

(G) Dr. Tommy Setiawan Ruslim S.E., M.M 
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"Jangan takut, sebab Aku menyertai engkau, jangan bimbang, sebab 

Aku ini Allahmu; Aku akan meneguhkan, bahkan akan menolong 

engkau; Aku akan memegang engkau dengan tangan kanan-Ku yang 

membawa kemenangan." (Yesaya 41:10). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Industri makanan dan minuman di Indonesia termasuk sektor yang sangat 

berkembang pesat dan memainkan peranan penting dalam perekonomian 

nasional. Pada tahun 2023, sektor ini diproyeksikan menyumbang sekitar 6,4% 

terhadap Produk Domestik Bruto (PDB), menjadikannya salah satu pilar utama 

dalam sektor manufaktur (Kementerian Perindustrian RI, 2023). 

Perkembangan ini didorong oleh tingginya konsumsi dalam negeri, jumlah 

penduduk yang besar, serta pergeseran gaya hidup ke arah yang lebih modern 

dan urban. Di samping itu, keberadaan pelaku usaha mikro, kecil, dan 

menengah (UMKM) yang mendominasi sekitar 60% dari total pelaku industri 

kuliner juga menjadi pendorong utama kemajuan sektor ini (BPS, 2023). 

 Meski memiliki prospek yang cerah, sektor makanan dan minuman tetap 

menghadapi berbagai tantangan. Beberapa di antaranya adalah lonjakan harga 

bahan baku, tingkat persaingan yang tinggi, serta perubahan kebijakan yang 

dapat memengaruhi operasional bisnis. Selain itu, perubahan preferensi 

konsumen yang semakin memperhatikan aspek kesehatan dan keberlanjutan 

juga turut membentuk arah pasar, di mana permintaan terhadap produk organik 

dan ramah lingkungan semakin meningkat. Demikian, dengan pangsa pasar 

yang luas dan laju inovasi yang konsisten, industri F&B di Indonesia diprediksi 

akan terus menjadi salah satu sektor unggulan di masa depan. 

Pertumbuhan industri kopi di Indonesia menunjukkan tren yang cukup 

pesat, seiring dengan meningkatnya permintaan baik dari pasar domestik 

maupun internasional. Sebagai salah satu negara penghasil kopi terbesar di 

dunia, Indonesia mencatatkan produksi sekitar 774.000 ton pada tahun 2023 

(International Coffee Organization, 2023).  
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Excelso pertama kali hadir di Indonesia pada tahun 1991 melalui PT Excelso 

Multirasa, anak perusahaan dari Kapal Api Group. Gerai awalnya dibuka di 

Plaza Indonesia, Jakarta, dengan tujuan menghadirkan pengalaman menikmati 

kopi berkualitas di lingkungan yang nyaman bagi masyarakat perkotaan (PT 

Excelso Multirasa, 2021). Seiring waktu, Excelso berkembang pesat dan kini 

telah memiliki lebih dari 120 outlet yang tersebar di lebih dari 30 kota besar di 

seluruh Indonesia. Merek ini dikenal tidak hanya dari sisi kualitas produk kopi 

seperti varian single origin Kalosi Toraja, tetapi juga karena konsistensinya 

dalam menyuguhkan suasana yang modern dan layanan pelanggan yang 

berorientasi pada pengalaman. Dengan prinsip pelayanan “serve with heart, 

give the best”, Excelso terus memperkuat posisinya sebagai brand kopi lokal 

premium yang mampu bersaing dengan merek internasional (Hidayat, 2019). 

 

 

Gambar 1. 1 Perbandingan rating Excelso dan Starbucks (2023-2025). 

Sumber: Google Review 

Tingkat kepuasan pelanggan memiliki keterkaitan yang signifikan dengan 

kemunculan ulasan negatif secara daring. Ketika pelanggan merasa tidak puas, 

mereka cenderung mengekspresikan kekecewaan melalui berbagai media 

digital (Hennig-Thurau et al., 2004). Anderson (1998) mengungkapkan bahwa 

konsumen yang mengalami pengalaman buruk lebih sering membagikannya 

dibandingkan mereka yang puas, yang umumnya jarang memberikan 
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tanggapan. Studi dari Chevalier dan Mayzlin (2006) menunjukkan bahwa 

ulasan negatif dapat memengaruhi persepsi calon konsumen secara signifikan, 

yang selanjutnya berdampak pada reputasi merek dan volume penjualan. 

Penelitian oleh Sparks dan Browning (2011) turut menekankan pentingnya 

tanggapan perusahaan terhadap ulasan negatif, karena penanganan yang tepat 

dapat membantu membangun kembali kepercayaan pelanggan. Sejalan dengan 

itu, temuan Ein-Gar (2014) memperlihatkan bahwa keterlibatan aktif dalam 

menangani keluhan pelanggan yang tidak puas mampu mengurangi efek 

negatif dari ulasan yang merugikan. Oleh karena itu, menjaga kepuasan 

pelanggan tidak hanya berguna untuk mencegah munculnya keluhan publik, 

tetapi juga dapat memengaruhi persepsi konsumen lain terhadap citra merek 

(Ladhari et al., 2015). 

Ketidakpuasan pelanggan yang sering kali memicu ulasan negatif biasanya 

berakar dari ekspektasi yang tidak terpenuhi, sebagaimana dijelaskan dalam 

teori disconfirmation oleh (Oliver, 2010). Grewal et al. (2008) menemukan 

bahwa pengalaman negatif yang terjadi secara berulang dapat meningkatkan 

kecenderungan pelanggan untuk menyampaikan keluhannya secara online. 

Sementara itu, temuan Voorhees et al. (2009) menunjukkan bahwa satu ulasan 

buruk dapat berdampak luas, menciptakan efek domino yang memengaruhi 

persepsi calon pelanggan lainnya. Oleh karena itu, menjaga kepuasan 

konsumen menjadi langkah strategis yang penting untuk melindungi reputasi 

digital sebuah perusahaan (Proserpio & Zervas, 2017). Menurut studi Xie et al. 

(2014), pelanggan yang merasa bahwa keluhan mereka ditanggapi dengan baik 

lebih mungkin untuk merevisi atau menghapus ulasan negatif yang pernah 

mereka buat. Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan keluhan yang 

efektif dalam upaya mempertahankan kepuasan pelanggan.  
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Gambar 1. 2 Online review Coffee shop Excelso di DKI Jakarta pada 

tahun 2025. Sumber: Google Review 

 

Penelitian yang dilakukan oleh Setiono dan Hidayat (2022), aspek reliability 

atau keandalan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Keandalan memainkan peran penting dalam membangun 

kepercayaan konsumen terhadap profesionalisme dan konsistensi layanan yang 

diberikan perusahaan. Ketika sebuah perusahaan menunjukkan kinerja yang 

dapat diandalkan, pelanggan cenderung merasa lebih puas dan mempercayai 

layanan yang mereka terima (Setiono & Hidayat, 2022). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kemampuan organisasi atau staf dalam menjalankan 

tugas secara tepat waktu, memberikan informasi yang akurat, serta menjaga 

kualitas layanan secara konsisten, merupakan faktor utama yang memengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Noor et al. (2023) mengindikasikan bahwa 

assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Assurance memainkan peran yang krusial dalam menciptakan rasa aman dan 

kepercayaan konsumen terhadap sebuah organisasi, terutama melalui sikap 

sopan, pengetahuan, dan kredibilitas pegawai dalam memberikan layanan 

(Noor et al., 2023). Ketika konsumen merasa ditangani oleh pegawai yang 

ramah, memiliki keahlian, dan mampu menangani pertanyaan atau keluhan 

dengan baik, maka kepercayaan mereka terhadap organisasi akan meningkat. 
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Hasil penelitian ini menegaskan bahwa tingkat kepuasan konsumen sangat 

bergantung pada sejauh mana sebuah organisasi dapat memberikan jaminan 

layanan yang profesional dan dapat diandalkan, baik dari sisi perilaku pegawai 

maupun keseluruhan proses pelayanan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Alqasa dan Kumar (2022), ditemukan bahwa 

responsiveness memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Tingkat daya tanggap mencerminkan seberapa cepat dan akurat 

karyawan merespons permintaan maupun pertanyaan pelanggan. Ketika 

pelanggan merasakan pelayanan yang cepat, informatif, dan penuh perhatian, 

kepuasan mereka terhadap kualitas layanan cenderung meningkat. Temuan ini 

menggarisbawahi pentingnya kecepatan dan ketepatan respons sebagai bagian 

dari strategi peningkatan kualitas layanan, terutama dalam industri jasa seperti 

kafe yang sangat bergantung pada interaksi langsung dengan konsumen. 

Penelitian oleh Suhartini (2023) menemukan bahwa dimensi tangibles 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Elemen fisik seperti fasilitas, peralatan, dan sikap karyawan menjadi faktor 

penting dalam penilaian pelanggan terhadap kualitas layanan. Ketika orang tua 

siswa melihat bahwa lingkungan pendidikan bersih, nyaman, dan didukung 

oleh sarana yang memadai, mereka cenderung meyakini bahwa layanan yang 

diberikan memiliki mutu yang tinggi. Penelitian ini menegaskan bahwa 

peningkatan kualitas aspek fisik secara langsung berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan pelanggan, karena unsur fisik mencerminkan 

profesionalisme dan komitmen institusi dalam memberikan layanan 

pendidikan yang terbaik. 

Penelitian yang dilakukan oleh Lim et al. (2022) mengungkapkan bahwa 

empathy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Empati ini tercermin dari perhatian personal yang ditunjukkan oleh 

staf layanan, termasuk komunikasi yang jelas, keinginan untuk mendengar 

secara aktif, dan sikap pengertian. Ketika pelanggan merasa bahwa mereka 

mendapatkan perhatian dan penghargaan secara pribadi, hubungan emosional 

dengan layanan semakin kuat, yang kemudian berdampak pada peningkatan 



24 
 

kepuasan. Temuan ini menegaskan bahwa interaksi yang hangat dan penuh 

empati sangat krusial untuk mencapai kepuasan konsumen, terutama dalam 

bisnis yang mengandalkan layanan tradisional. 

Dalam penelitian ini, peneliti mengisi GAP penelitian ini dari penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Ge et al. (2021), hasil penelitian menyatakan 

bahwa  assurance dan responsiveness tidak berdampak signifikan terhadap 

customer satisfaction. Sedangkan menurut Septiana & Juhaini (2023), terdapat 

bukti yang menunjukkan bahwa assurance dan responsiveness layanan 

berdampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks 

pelayanan. Menurut Fachri (2024), hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

reliability berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Killing et al. (2022), menunjukkan bahwa 

tangibles berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Ruslim & Rahardjo (2016), menunjukkan bahwa 

empathy berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 

Maka dari itu karena adanya gap empiris hasil dari peneliti terdahulu maka 

dari itu peneliti termotivasi untuk melakukan penelitian dengan judul  

“PENGARUH DIMENSI SERVICE QUALITY (RELIABLITY, 

ASSURANCE, RESPONSIVENESS, TANGBILES DAN EMPATHY) 

TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION PADA EXCELSO DI DKI 

JAKARTA” 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah disampaikan, 

permasalahan yang akan diangkat dalam penelitian ini adalah: 

a. Keandalan layanan (reliability) yang rendah, seperti inkonsistensi dalam 

kualitas produk, keterlambatan pengiriman, atau variasi rasa yang tidak 

stabil, dapat secara signifikan menurunkan tingkat kepuasan pelanggan. 

b. Kepercayaan (assurance) yang rendah, seperti minimnya pengetahuan 

karyawan mengenai produk atau ketidakmampuan mereka dalam 
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memberikan jawaban yang profesional kepada pelanggan, dapat secara 

langsung berdampak negatif terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Tanggapan (responsiveness) yang kurang baik, seperti waktu tunggu 

yang lama untuk pesanan atau lambatnya respons terhadap permintaan 

khusus, dapat secara signifikan menurunkan tingkat kepuasan 

pelanggan. 

d. Nilai material (tangibles) yang rendah, seperti fasilitas yang kurang 

terawat, peralatan yang ketinggalan zaman, atau kurangnya kebersihan 

di area konsumsi, secara signifikan dapat menurunkan kepuasan 

pelanggan. 

e. Empati (empathy) yang rendah, seperti kurangnya perhatian terhadap 

kebutuhan individual pelanggan, ketidakmampuan karyawan 

merespons keluhan dengan tulus, atau minimnya interaksi yang bersifat 

personal, secara signifikan dapat menurunkan kepuasan pelanggan. 

 

3. Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah dikarenakan keterbatasan 

sumber daya penelitian yang mencakup waktu penyusunan yang singkat, 

anggaran terbatas untuk pengumpulan data skala besar, dan akses terhadap 

responden/ sampel yang tidak maksimal. Penelitian ini membatasi masalah 

sebagai berikut: 

a. Responden pada penelitian ini dibatasi hanya terhadap konsumen 

Excelso yang berdomisili di DKI Jakarta. 

b. Dalam penelitian ini, peneliti mengadaptasi kerangka teori yang 

diajukan oleh Ge et al. (2021), peneliti mengadaptasi penelitian 

sebelumnya menjadi pengaruh dimensi service quality (reliability, 

assurance, responsiveness, tangibles dan empathy) terhadap customer 

satisfaction. Dengan hanya mengkaji hubungan antara service quality 

beserta dimensinya terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini dapat 

lebih dalam menyelidiki dan menilai seberapa besar kualitas layanan 

(yang terdiri dari dimensi (reliability, assurance, responsiveness, 
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tangibles dan empathy) secara langsung berdampak pada kepuasan 

pelanggan. Ini memberikan peluang untuk analisis yang lebih terarah 

dan mendalam mengenai hubungan utama yang mendasar dalam 

konteks pengelolaan layanan dan penambahan variabel seperti 

perceived value dan behavioural intention bisa membuat model menjadi 

lebih rumit, baik dalam desain penelitian maupun dalam analisis data. 

Kerumitan ini bisa mengurangi kedalaman analisis utama mengenai 

dampak service quality terhadap kepuasan pelanggan. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini dapat disampaikan sebagai berikut: 

a. Apakah reliability memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction? 

b. Apakah assurance memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction? 

c. Apakah responsiveness memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction? 

d. Apakah tangibles memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction? 

e. Apakah empathy memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, tujuan dari penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh reliability terhadap customer 

satisfaction. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh assurance terhadap customer 

satisfaction. 

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh responsiveness terhadap 

customer satisfaction. 

d. Untuk menguji secara empiris pengaruh tangibles terhadap customer 

satisfaction. 
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e. Untuk menguji secara empiris pengaruh empathy terhadap customer 

satisfaction. 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 2 kategori yaitu manfaat teoritis 

dan manfaat praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat teoritis 

Penelitian ini memberikan kontribusi penting sebagai sumber 

pengetahuan dan wawasan baru terkait faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan pada layanan Excelso. Selain itu, hasil penelitian 

ini juga dapat dijadikan sebagai referensi bagi studi-studi berikutnya 

yang mengkaji pengaruh dimensi kualitas layanan meliputi reliability, 

assurance, responsiveness, tangibles, dan empathy terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. Manfaat praktis 

Hasil dari penelitian ini bermanfaat secara praktis bagi perusahaan 

Excelso untuk mengetahui mengenai faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi customer satisfaction pada pelayanan Excelso , sehingga 

perusahaan dapat menggunakan informasi tersebut sebagai dasar 

pengembangan strategi dalam meningkatkan service quality beserta 

dimensinya yang terdiri dari reliability, assurance, responsiveness, 

tangibles, dan empathy. 
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