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ABSTRAK 

 

Suatu perusahaan yang bergerak di bidang industri jasa tentunya penting untuk 

mengetahui dan memahami apa itu persepsi pelanggan. Pelanggan adalah setiap orang 

pemakai barang dan atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri 

sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. 

citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang pihak penyedia jasa, melainkan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen. Dalam hal ini pelanggan yang 

mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah yang seharusnya 

menentukan kualitas jasa. Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian 

menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. Dalam bidang industri jasa, kualitas layananlah yang 

memainkan peranan penting dalam memberi nilai tambah terhadap pengalaman layanan 

secara keseluruhan. 

Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan di coffee shop asing, untuk mengetahui pengaruh persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan di coffee shop lokal, dan untuk mengetahui ada atau tidak 

perbedaan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan di coffee shop asing dan coffee shop 

lokal. 

Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa : pada coffee shop asing Nilai thitung 

variabel persepsi pelanggan (X)  adalah sebesar 5,548  dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05 atau 5% yang menunjukkan bahwa Persepsi pelanggan (X) mempunyai 

pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap kualitas layanan (Y) Coffee Shop asing dan 

kualitas layanan dapat meningkatkan hasil penjualan dari Coffee Shop asing sehingga harus 

dipertahankan dan terus ditingkatkan agar pelanggan atau konsumen tidak kecewa dan 

merasa puas, pada coffee shop lokal Nilai thitung variabel persepsi pelanggan (X)  adalah 

sebesar 4,945  dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 atau 5% yang menunjukkan 

bahwa Persepsi pelanggan (X) mempunyai pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap 

kualitas layanan (Y) Coffee Shop lokal dan kualitas layanan dapat meningkatkan hasil 

penjualan dari Coffee Shop lokal sehingga ada beberapa yang perlu diperbaiki, dipertahankan, 

dan juga ditingkatkan dan perbedaan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan di coffee 

shop asing dan coffee shop lokal adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan di 

coffee shop asing lebih tinggi daripada coffee shop lokal disebabkan karena kualitas layanan 

di coffee shop asing lebih baik daripada coffee shop lokal. Coffee shop asing cenderung lebih 

berpengalaman dalam melayani pelanggan dan konsumen dan coffee shop lokal terus 

berusaha untuk meningkatkan pelayanannya agar bisa terus bersaing dengan coffee shop 

asing. 

 

Kata Kunci : persepsi  pelanggan,  kualitas layanan, coffee shop  asing, coffee shop  

                     Lokal 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Some company on service industry absolutely know the importance of know and 

understand what is customer perception. Customer is people who use product and or service 

that avaible in society, which for themselves, family, other people, or other creatures and not 

for sale. Good quality image not based on service supplier eyesight, but based on costumer 

eyesight or perception. Based on this costumer who consume and enjoy company service,  so 

that they must determined service quality. Costumer perception to service quality is full 

estimation  for service superiority. In service industry, service quality that play important role 

on give added value on service experience in full estimation. 

This research have purpose to know the influence customer perception on service 

quality in foreign coffee shop, to know the influence customer perception on service quality in 

local coffee shop, to know the difference of customer perception on service quality in foreign 

coffee shop and local coffee shop. 

As for research result show that : in foreign coffee shop taritmethic value of customer 

perception variable (X) in the amount of 5,548 with significant degree in the amount of 0,000 < 

0,05 or 5% that show costumer perception (X) have partially significant influence to quality 

service (Y) foreign coffee shop and quality service can added more selling result from foreign 

coffee shop so have to keep up and increase so that costumer not disappointed and feel 

satisfied, in local coffee shop taritmethic value of customer perception variable (X) in the amount 

of 4,945 with significant degree in the amount of 0,000 < 0,05 or 5% that show costumer 

perception (X) have partially significant influence to quality service (Y) local coffee shop and 

sevice quality can increase selling result from local coffee shop so there are some that must to 

fix, keep up, and increase and the difference of customer perception on service quality in 

foreign coffee shop and local coffee shop are customer perception on service quality in foreign 

coffee shop higher than local coffee shop that because of service quality in foreign coffee shop 

better than local coffee shop. Foreign coffee shop have more experience in serve their 

costumer and  local coffee shop have to try keep increasing their service so can keep compete 

with  foreign coffee shop. 

 

Keyword : costumer  perception,  service  quality,  foreign  coffee shop, local coffee  

                 shop 

 

 



Sebagai kota metropolitan, 

Surabaya menjadi pusat kegiatan 

perekonomian di daerah Jawa Timur dan 

sekitarnya. Sebagian besar penduduknya 

bergerak dalam bidang layanan, industri, 

dan perdagangan. Dewasa ini terdapat 34 

pusat perbelanjaan yang tersebar di 13 

kecamatan, dengan jumlah terbanyak di 

pusat kota (Daftar Pusat Perbelanjaan di 

Surabaya, 2012). Pusat perbelanjaan 

modern ternama diantaranya: Tunjungan 

Plaza, Pakuwon Trade Center dan 

Supermall Pakuwon Indah, Golden City 

Mall, ITC, Bubutan Junction, Royal Plaza, 

Mal Galaxy, Plaza Marina, Ciputra World, 

Surabaya Town Square, dan Plasa 

Surabaya. (Kota Surabaya, 2012). 

Menjamurnya pusat-pusat 

perbelanjaan modern di Surabaya tentunya 

disebabkan juga oleh meningkatnya 

kebutuhan konsumerisme dari warga 

Surabaya. Pusat perbelanjaan modern 

menyediakan fasilitas-fasilitas yang 

lengkap, mulai dari supermarket yang 

menjual bahan-bahan pokok sampai 

fasilitas-fasilitas yang cocok untuk 

menghabiskan waktu untuk jalan-jalan 

atau sekedar refreshing. Salah satu fasilitas 

yang menjadi favorit di pusat perbelanjaan 

modern untuk refreshing adalah kafe atau 

coffee shop yang menjadi tren saat ini. 

Perkembangan kota Surabaya 

menjadi kota Metropolitan tersebut tidak 

terlepas dari pengaruh aspek budaya dan 

sosial yang datang dari luar negeri 

membuat pola perilaku mayarakat 

Surabaya berubah. Dengan adanya 

perubahan dan pengaruh itu, maka 

menyebabkan pergeseran dan atau 

perubahan fungsi sebuah kafe atau coffee 

shop, yang melahirkan fenomena sosial 

dan budaya baru (Royan, 2004). Di 

samping sebagai tempat untuk minum teh 

atau kopi dan menyantap makanan ringan, 

coffee shop juga sebagai tempat untuk 

berkumpul, bersosialisasi, berkencan, 

bertukar pikiran, memperluas jaringan, dan 

bahkan menjadi salah satu tempat untuk 

melakukan prospecting business antar 

eksekutif (“Minum Kopi Bagian Gaya 

Hidup”) sehingga kebutuhan terhadap 

coffee shop asing dan coffee shop lokal 

terus berkembang. 

Tunjungan Plaza merupakan pusat 

perbelanjaan modern paling besar dan 

lengkap sekaligus yang paling populer di 

Kota Surabaya. Di Tunjungan Plaza 

tentunya terdapat banyak coffee shop 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, 

dimana sebagian besar coffee shop asing 

dan coffee shop lokal berada di dalam satu 

mall, dengan letak yang berdekatan dan 

strategis. Oleh karena itu pelanggan 

dihadapkan beberapa pilihan coffee shop 

asing maupun lokal dengan dukungan 

fasilitas lengkap, harga bersaing dan 

kualitas layanan yang sangat bervariatif 

dan kompetitif. Berikut ini merupakan 

coffee shop asing dan coffee shop lokal 

yang ada di Tunjungan Plaza (Tunjungan 

Plaza Food and Beverage, 2012) : 

 

Coffee shop asing dan coffee shop lokal 

yang ada di Tunjungan Plaza Surabaya 

No Coffee shop 

asing 

Coffee shop lokal 

1 Starbucks 

Coffee 

Gracia Cafe 

2 The Coffee Bean 

and Tea Leaf 

J.CO Donuts & 

Coffee 

3 DOME Cafe Excelso 

4 Dante Coffee 

Shop 

Rollaas Coffee & 

Tea 

5 Black Canyon 

Coffee 

Cinema Cafe 

6 Killiney 

Kopitiam 

Java Mocca 

7 - Café Bengawan 

Solo 

Sumber : Tunjungan Plaza Food and 

Beverage, 2012 

 

Dalam bidang industri jasa, 

kualitas layananlah yang memainkan 

peranan penting dalam memberi nilai 

tambah terhadap pengalaman layanan 

secara keseluruhan. Oleh karena itu, coffee 

shop yang mampu memberi kualitas 

layanan terbaik akan berkembang dan 

mampu mempertahankan pelanggannya. 



“Sejak kualitas superior menjadi salah satu 

faktor penting dalam pengendalian industri 

layanan, Lee, Barker, & Kandampully 

(2003) menyarankan bahwa meningkatkan 

kualitas layanan diseluruh departemen 

menjadi yang utama dalam kelangsungan 

industri” (Pei, Akbar & David, 2006). 

Menurut Lovelock & Wright (2002) 

kualitas layanan merupakan evaluasi 

kognitif jangka panjang dari pelanggan 

terhadap penyampaian layanan dari suatu 

perusahaan. Apabila kita lihat dari sudut 

pandang industri jasa, kualitas yang 

dijelaskan oleh M. Rei dan Ferdinand 

dalam buku Food and Beverage Service 

(1985 : 18) : definition of quality for 

lodging industry is the consistent delivery 

of services and products based on 

standards established by individual 

properties or chains. Dari pendapat 

tersebut, bahwa kualitas dalam industri 

jasa adalah pelayanan dan produk yang 

diberikan secara terus menerus 

berdasarkan standar yang telah ditetapkan. 

Seorang pelanggan akan 

mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan 

persepsi mereka. Menurut Brady dan 

Cronin (2001), “persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan ini terdiri dari 

tiga kualitas yaitu kualitas interaksi, 

kualitas lingkungan fisik, dan kualitas 

hasil. Ketiga kualitas ini membentuk pada 

keseluruhan persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan. Kualitas layanan ini 

sengaja dipisah-pisahkan supaya 

memudahkan pihak manajemen dalam 

melihat evaluasi pelanggan terhadap 

masing-masing kualitas. 

 

Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang 

masalah tersebut maka peneliti dapat 

menyusun rumusan masalah sebagai 

berikut :  

1. Adakah pengaruh persepsi 

pelanggan terhadap kualitas 

layanan di coffee shop asing? 

2. Adakah pengaruh persepsi 

pelanggan terhadap kualitas 

layanan di coffee shop lokal? 

3. Adakah perbedaan persepsi 

pelanggan terhadap kualitas 

layanan di coffee shop asing dan 

coffee shop lokal? 

 

Batasan Penelitian 

 

1. Agar penelitian ini lebih terarah dan 

terfokus pada tujuan penelitian, maka 

penelitian ini hanya dibatasi pada 

coffee shop asing dan coffee shop lokal 

yang berlokasi di Tunjungan Plasa 

Surabaya. 

2. Responden yang diteliti dalam 

penelitian ini adalah pria dan wanita 

berusia antara 16 – 50 tahun dan 

pernah mengunjungi coffee shop asing 

maupun lokal. 

 

LANDASAN TEORI 

 

Perilaku Konsumen 

 

 Mowen dan Minor (2001:6) 

mendefinisikan perilaku konsumen adalah 

sebagai berikut : studi tentang unit 

pembelian (buying unit) dan proses 

pertukaran yang melibatkan perolehan, 

konsumsi, dan pembuangan barang, jasa, 

pengalaman, serta ide-ide. 

 

Kualitas Layanan Jasa 

 

Ada beberapa pendapat mengenai 

kualitas layanan (quality of service). 

Kualitas layanan merupakan evaluasi 

kognitif jangka panjang dari pelanggan 

terhadap penyampaian layanan dari suatu 

perusahaan (Lovelock & Wright, 2002, p. 

87). Sedangkan Sureshchandar, Rajendran 

& Anantharaman (2002) yang mengutip 

pernyataan Parasuraman et al. (1988), 

Zeithaml (1988), Bitner et al. (1990), 

Bolton & Drew (1991 a, b), Cronin & 

Taylor (1992), Bitner & Hubert (1994) 

mengatakan bahwa kualitas layanan adalah 

semacam sikap – keseluruhan evaluasi, 



dan keduanya (kualitas layanan dan sikap) 

tersebut dipandang serupa. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Penelitian ini dibedakan 

berdasarkan bidang, tujuan, metode, 

tingkat eksplanasi, dan waktu. 

Berdasarkan bidangnya, penelitian ini 

termasuk penelitian akademik,  yaitu 

penelitian yang dilakukan oleh para 

mahasiswa dalam membuat skripsi, tesis, 

disertasi. Sedangkan berdasarkan 

tujuannya, penelitian ini termasuk 

penelitian murni (dasar), yakni bertujuan 

mengembangkan teori dan tidak 

memperhatikan kegunaan yang langsung 

bersifat praktis. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

kausal (pengaruh sebab akibat), sehingga 

dalam penelitian ini terdapat persepsi 

pelanggan sebagai independent variable 

(penyebab) dan Kualitas layanan coffee 

shop asing dan coffee shop lokal di Kota 

Surabaya sebagai dependent variable 

(akibat). Independent variable adalah 

variabel yang mempengaruhi, sedangkan 

dependent variable adalah variabel yang 

dipengaruhi. 

 

Populasi dan Sampel 

 

 Populasi dan sampel dalam 

penelitian ini adalah pria dan wanita 

berusia antara 16 – 50 tahun dan pernah 

mengunjungi coffee shop asing maupun 

lokal di Tunjungan Plaza Surabaya. Hal ini 

dikarenakan usia 16 tahun adalah 

kelompok usia remaja lanjut, sedangkan 

usia 50 tahun sadalah kelompok usia 

separuh baya (Sumarwan: 2004). Dengan 

batasan usia tersebut, responden dianggap 

dapat memahami maksud dari angket  

penelitian ini dan sampel yang didapat 

sebanyak 110 responden 

 

Teknik Analisis Data 

 

Teknik analisis statistik yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif analisisnya regresi linier 

sederhana. Statistiknya inferensial dengan 

menggunakan penghitungan statistik 

parametris berdasarkan gejala interval / 

rasio lewat metode uji t diolah melalui 

bantuan program computer SPSS 16 for 

Windows yang merupakan paket program 

aplikasi komputer untuk menganalisis data 

yang digunakan pada berbagai disiplin 

ilmu, terutama untuk analisis statistik 

ilmu-ilmu sosial. Analisis regresi linier 

sedehana sebagai berikut: 

Rumus   = 

 

 

 

Keterangan :  

Y = Variabel terikat (Iklim kerja etis) 

a = konstanta 

b = koefisien regresi  

x = Variabel bebas (persepsi person 

organization fit) 

e  = Kesalahan baku 

 

Untuk melihat pengaruh secara 

parsial antara variabel bebas terhadap 

variabel terikat. 

a. H0 : i = 0, tidak ada pengaruh yang 
signifikan secara parsial antara 

variabel bebas terhadap variabel 

terikat. 

b. Hi : i  0, ada pengaruh yang 

signifikan secara parsial antara 

variabel bebas terhadap variabel 

terikat. 

c. Menentukan tingkat signifikan 95% 

atau α = 5 % atau df ≥ 20 

d. Dengan derajat kebebasan sebesar n – 

k – 1 dimana : 

e. Rumus = 

 

Keterangan: 

i = Koefisien Regresi 
Se = Standart Error 

n = Jumlah Sampel 

k = Jumlah Parameter 

 

Y = a + bx + e 

T hitung =  
 βi Se

βi
 

 



f. Kriteria pengujian sebagai berikut : 

1) Bila -ttabel ≤ thitung    ttabel  atau 

probabilitas (p) > α, maka H0 diterima. 
Hal tersebut menunjukkan tidak 

terdapat pengaruh yang signifikan 

secara parsial antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat. 

2) Bila  thitung < -ttabel atau thitung > ttabel 

atau probabilitas (p) < α, maka H0 

ditolak dalam arti nilai t lebih besar 

dari 2. Hal tersebut menunjukkan 

terdapat pengaruh yang signifikan 

secara parsial antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat. 

 

Pengujian Hipotesis 

 

 Hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Ada pengaruh persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan di coffee 

shop asing. 

2. Ada pengaruh persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan di coffee 

shop lokal. 

3. Terdapat perbedaan persepsi 

pelanggan terhadap kualitas 

layanan di coffee shop asing dan 

coffee shop lokal. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil 

 

1. Coffee Shop Asing 

persepsi konsumen ternyata 

mempunyai pengaruh pada kualitas 

layanan coffee shop asing hal ini 

terbukti dari hasil perhitungan bahwa 

persepsi konsumen memilki pengaruh 

sebesar 60,6 % terhadap kualitas 

layanan pada coffee shop asing. Dari 

hasil perhitungan dengan 

menggunakan analisis regresi linier 

sederhana yang telah dilakukan, 

diperoleh bentuk persamaan fungsi 

linear sederhana : 

Y = 0,901 + 0,562X + e 

Dari bentuk persamaan regresi 

linier sederhana di atas, dapat 

diketahui bahwa persepsi pelanggan 

mempunyai pengaruh yang positif 

terhadap kualitas layanan coffee shop 

asing. Secara rinci akan dijelaskan 

sebagai berikut : 

a) Nilai konstanta sebesar 0,901 

menyatakan bahwa jika persepsi 

pelanggan (X)  sama dengan nol, maka 

kualitas layanan (Y) adalah sebesar 

0,901.  

b) Nilai koefisien regresi persepsi 

pelanggan (X) adalah sebesar 0,562. 

Artinya jika variabel persepsi 

pelanggan (X) berubah satu satuan, 

maka variabel kualitas layanan (Y) 

akan berubah 0,562 satuan dengan 

anggapan bahwa variabel lainnya tetap. 

Tanda positif pada koefisien regresi 

menunjukkan hubungan yang searah 

antara X dengan Y, yang artinya 

kenaikan variabel X akan 

menyebabkan kenaikan pada variabel 

Y. 

Dapat diketahui bahwa nilai 

koefisien determinasi (R
2
) sebesar 

0,606. Artinya bahwa sumbangan dari 

variabel bebas terhadap perubahan 

variabel terikat semakin besar, yaitu 

semakin mendekati angka satu. Hal ini 

berarti model yang digunakan semakin 

tepat untuk menerangkan pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Atau dengan kata lain, 

perubahan pada kinerja pemasaran 

sebesar 60,6% dipengaruhi oleh 

variabel orientasi pasar (X) dan sisanya 

sebesar 39,4% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar penelitian ini. 
 

2. Coffee Shop Lokal 

 

persepsi konsumen ternyata 

mempunyai pengaruh pada kualitas 

layanan coffee shop lokal hal ini 

terbukti dari hasil perhitungan bahwa 

persepsi konsumen memilki pengaruh 

sebesar 56,6 % terhadap kualitas 



layanan pada coffee shop lokal. Dari 

hasil perhitungan dengan 

menggunakan analisis regresi linier 

sederhana yang telah dilakukan, 

diperoleh bentuk persamaan fungsi 

linear sederhana : 

Y = 0,902 + 0,566X + e 

Dari bentuk persamaan regresi 

linier sederhana di atas, dapat 

diketahui bahwa persepsi pelanggan 

mempunyai pengaruh yang positif 

terhadap kualitas layanan coffee shop 

lokal. Secara rinci akan dijelaskan 

sebagai berikut : 

a) Nilai konstanta sebesar 0,902 

menyatakan bahwa jika persepsi 

pelanggan (X)  sama dengan nol, maka 

kualitas layanan (Y) adalah sebesar 

0,902.  

b) Nilai koefisien regresi persepsi 

pelanggan (X) adalah sebesar 0,566. 

Artinya jika variabel persepsi 

pelanggan (X) berubah satu satuan, 

maka variabel kualitas layanan (Y) 

akan berubah 0,566 satuan dengan 

anggapan bahwa variabel lainnya tetap. 

Tanda positif pada koefisien regresi 

menunjukkan hubungan yang searah 

antara X dengan Y, yang artinya 

kenaikan variabel X akan 

menyebabkan kenaikan pada variabel 

Y. 

       Dapat diketahui bahwa nilai 

koefisien determinasi (R
2
) sebesar 

0,562. Artinya bahwa sumbangan dari 

variabel bebas terhadap perubahan 

variabel terikat semakin besar, yaitu 

semakin mendekati angka satu. Hal ini 

berarti model yang digunakan semakin 

tepat untuk menerangkan pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Atau dengan kata lain, 

perubahan pada kinerja pemasaran 

sebesar 56,2% dipengaruhi oleh 

variabel orientasi pasar (X) dan sisanya 

sebesar 43,8% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar penelitian ini. 

 

 

KESIMPULAN 

 

  Berdasarkan hasil pembahasan 

pada Bab I sampai dengan bab IV maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Persepsi pelanggan (X) mempunyai 

pengaruh yang signifikan secara 

parsial terhadap kualitas layanan (Y) 

Coffee Shop asing dan kualitas layanan 

dapat meningkatkan hasil penjualan 

dari Coffee Shop asing sehingga harus 

dipertahankan dan terus ditingkatkan 

agar pelanggan atau konsumen tidak 

kecewa dan merasa puas.   

2. Persepsi pelanggan (X) mempunyai 

pengaruh yang signifikan secara 

parsial terhadap kualitas layanan (Y) 

Coffee Shop lokal kualitas layanan 

dapat meningkatkan hasil penjualan 

dari Coffee Shop lokal. Ada beberapa 

yang perlu diperbaiki, dipertahankan, 

dan juga ditingkatkan yang tentunya 

bertujuan agar pelanggan atau 

konsumen tidak merasa kecewa dan 

merasa puas atas pelayanan yang 

diberikan. 

3. Perbedaan persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan di coffee 

shop asing dan coffee shop lokal 

adalah persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan di coffee shop asing 

lebih tinggi daripada coffee shop lokal 

disebabkan karena kualitas layanan di 

coffee shop asing lebih baik daripada 

coffee shop lokal. Coffee shop asing 

cenderung lebih berpengalaman dalam 

melayani pelanggan dan konsumen dan 

coffee shop lokal terus berusaha untuk 

meningkatkan pelayanannya agar bisa 

terus bersaing dengan coffee shop 

asing. 
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