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ABSTRACT 

 
This study aims to analyze the influence of service quality and facilities on customer satisfaction at the 24-

Hour Warkop Uban in Mataram City. This study used a quantitative approach, with a sample of 98 respondents 

selected using purposive sampling. Data analysis was performed using multiple linear regression with SPSS 

25. The results showed that service quality partially had a positive and significant effect on customer 

satisfaction, with a calculated t-value of 10.128 > t-table 1.661 and a significance level of 0.000 < 0.05. 

Facilities were also shown to have a positive and significant effect on customer satisfaction, with a calculated 
t-value of 4.216 > t-table 1.661 and a significance level of 0.000 < 0.05. Simultaneously, service quality and 

facilities significantly influenced customer satisfaction. Based on these results, it can be concluded that service 

quality and facilities play a significant role in increasing customer satisfaction at the 24-Hour Warkop Uban 

in Mataram City. Future research is recommended to examine other variables, such as price and after-sales 

service, that may influence customer satisfaction. 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA WARKOP 24 JAM 

UBAN KOTA MATARAM 
 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan 

pelanggan pada Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan sampel berjumlah 98 responden yang ditentukan menggunakan Teknik purposive sampling. Proses 

analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linier berganda dengan SPSS 25. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dengan nilai thitung 10,128 > ttabel 1,661 dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Fasilitas juga 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai thitung 4,216 > ttabel 

1,661 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Secara simultan, kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bawa 
kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan warkop 24 

jam uban kota mataram. Peenlitian selanjutnya disarankan untuk meneliti variabel lain seperti harga dan 

layanan purna jual yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, Warkop 
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PENDAHULUAN 

Pada era saat ini, aspek ekonomi berperan sebagai faktor utama dalam menunjang 

pemenuhan kebutuhan hidup manusia. Dorongan ekonomi membuat individu berusaha 

mencapai tujuan tertentu, terutama untuk memperoleh penghasilan yang digunakan dalam 

memenuhi kebutuhan sehari-hari. Aktivitas ekonomi ini juga mendorong munculnya 

berbagai bentuk usaha, salah satunya adalah usaha di bidang jasa seperti warung kopi 

(warkop), yang semakin menjamur dan digemari oleh berbagai kalangan, baik dari kelompok 

usia muda maupun dewasa.  

Kopi sendiri merupakan salah satu komoditas yang tidak pernah kehilangan 

popularitasnya dan terus mengalami pertumbuhan konsumsi dari tahun ke tahun. Di 

Indonesia, tren konsumsi kopi menunjukkan peningkatan yang signifikan. Berdasarkan 

laporan tahunan Indonesia Coffee Annual yang diterbitkan oleh United States Department of 

Agriculture (USDA), tingkat konsumsi kopi di Indonesia pada periode 2024/2025 

diperkirakan mencapai 4,8 juta kantong. Jumlah tersebut menunjukkan adanya kenaikan 

dibandingkan dengan periode 2020/2021 yang tercatat sebesar 4,45 juta kantong. 

Pertumbuhan tersebut dipengaruhi oleh sejumlah faktor, seperti pertumbuhan ekonomi yang 

stabil dan perbaikan di sektor makanan, minuman, hotel, dan jasa lainnya (Purwanto, 2025). 

 
Gambar 1. 1 Proyeksi Produksi dan Konsumsi Kopi Indonesia 2022-2026 

Sumber: Kompas.Id, diolah dari Kementerian Pertanian RI (Purwanto, 2025). Data 

tahun 2025-2026 bersifat proyeksi 

Berdasarkan Gambar 1.1, data konsumsi kopi Indonesia disajikan dalam satuan ribu 

ton untuk periode 2022 hingga 2026. Dalam melakukan interpretasi, penting untuk 

membedakan antara data realisasi (2022–2024) dan data proyeksi (2025–2026). Data 

realisasi 2022–2024 menunjukkan bahwa produksi kopi nasional relatif stabil, yaitu 793,19 

ribu ton pada 2022, menurun tipis menjadi 789,60 ribu ton pada 2023, dan 789,23 ribu ton 

pada 2024. Sebaliknya, konsumsi domestik mengalami penurunan bertahap, dari 379,65 ribu 

ton (2022), 372,60 ribu ton (2023), menjadi 368,75 ribu ton (2024). Untuk tahun 2025 dan 

2026, data yang ditampilkan merupakan proyeksi, bukan data realisasi. Proyeksi tersebut 

menunjukkan bahwa produksi diperkirakan tetap stabil pada kisaran 789,22–789,26 ribu ton, 

sedangkan konsumsi diperkirakan terus menurun hingga 365,26 ribu ton (2025) dan 361,83 

ribu ton (2026). Secara keseluruhan, hingga tahun realisasi 2024, Indonesia menunjukkan 

https://www.kompas.id/artikel/mengintip-tren-dan-tantangan-bisnis-kopi-2025
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kapasitas produksi yang stabil, namun disertai tren penurunan konsumsi domestik. Proyeksi 

2025 dan 2026 memberikan gambaran arah perkembangan industri, meskipun angka tersebut 

dapat berubah mengikuti dinamika pasar dan kebijakan yang berlaku. 

Peningkatan konsumsi kopi ini juga mendorong berkembangnya kedai kopi atau 

warung kopi (warkop) di berbagai daerah. Warkop tidak hanya berfungsi sebagai tempat 

menikmati kopi, tetapi juga telah bertransformasi menjadi ruang publik yang mendukung 

gaya hidup masyarakat modern. Kini, warkop menjadi tempat yang kerap digunakan untuk 

bersantai, bekerja, berdiskusi, dan bersosialisasi, khususnya di kalangan generasi muda.  

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, keberlangsungan sebuah kedai kopi 

bukan semata ditentukan melalui produk yang ditawarkan, melainkan turut sangat 

dipengaruhi oleh kualitas layanan dan fasilitas yang diberikan kepada pelanggan. Pelanggan 

tidak hanya menilai produk secara fisik, tetapi juga mempertimbangkan kualitas layanan, 

kenyamanan, dan pengalaman keseluruhan yang mereka rasakan. Oleh karena itu, kualitas 

layanan dan ketersediaan fasilitas merupakan aspek penting yang harus diperhatikan dalam 

meningkatkan kepuasan serta membangun loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.  

Kualitas pelayanan merupakan bagaimana bentuk tanggapan atau penilaian dari 

pelanggan terhadap jasa yang mereka konsumsi atau rasakan secara langsung selama proses 

pelayanan berlangsung (Azis & Aswan, 2023). Tanggapan ini muncul sebagai hasil dari 

pengalaman yang dialami pelanggan dalam menerima pelayanan yang disediakan oleh 

penyedia jasa. Sementara itu, menurut Abdullah, (2021), kualitas pelayanan juga dipandang 

sebagai salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan konsumen. Artinya, apabila 

pelayanan yang diterima oleh pelanggan dipersepsikan sebagai baik dan berkualitas, maka 

hal tersebut akan memberikan kontribusi positif terhadap tingkat kepuasan mereka. 

Sementara itu, Wibowo & Priansa menambahkan bahwa kualitas adalah suatu tingkat 

keunggulan yang diharapkan, sekaligus upaya pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas layanan seharusnya berorientasi pada 

kebutuhan pelanggan sejak awal dan berakhir pada persepsi yang terbentuk dalam diri 

pelanggan. Lebih lanjut, kualitas layanan juga menjadi salah satu faktor penting yang 

memengaruhi keputusan pelanggan dalam menggunakan kembali suatu produk atau layanan 

yang ditawarkan oleh pemasar (Arifin et al., 2023).  

Selain kualitas pelayanan, ketersediaan fasilitas yang memadai juga memegang peran 

penting dalam menciptakan kenyamanan. Fasilitas yang kurang memadai dapat menurunkan 

kenyamanan pelanggan yang berdampak langsung pada kepuasan mereka. Keller dalam 

Arista et al., (2023) menjelaskan konsep fasilitas sebagai segala sesuatu yang berwujud yang 

disiapkan secara terencana terlebih dahulu oleh penyedia jasa untuk digunakan serta 

dimanfaatkan oleh pelanggan dengan tujuan menciptakan tingkat kepuasan pelanggan secara 

maksimal. 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam menjaga keberlangsungan suatu 

bisnis, terutama pada sektor jasa seperti kedai kopi. Ghozali (2018) mendefinisi kepuasan 

pelanggan sebagai suatu kondisi atau perasaan positif yang muncul ketika produk yang 

digunakan mampu memenuhi kebutuhan serta harapan konsumen. Artinya kepuasan 

pelanggan bukan hanya sekedar hasil dari mengkonsumsi suatu produk, tetapi juga 
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mencerminkan bagaimana produk atau jasa tersebut mampu memberikan pengalaman yang 

menyenangkan dan memenuhi harapan pelanggan.  

Nasirin et al. (2023) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan selisih 

antara harapan pelanggan sebelum konsumsi dengan realisasi setelah mengkonsumsi suatu 

produk atau jasa. Sementara itu, Muslimah & Ulfianih  (2023)  mengatakan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan persepsi pelanggan terhadap rasa senang atau frustasi akibat 

perbandingan antara kinerja produk/jasa dengan harapan pelanggan. Oleh karena itu, apabila 

layanan dan fasilitas yang diberikan mampu memenuhi atau melampaui harapan pelangg 

harapan, maka akan menimbulkan rasa puas. Namun, jika pelanggan merasa layanan yang 

diterima tidak sesuai dengan harapan, pelanggan cenderung akan mengalami kekecewaan 

yang dapat berujung pada berkurangnya loyalitas dan mendorong pelanggan berpindah ke 

penyedia layanan lain. 

Kota Mataram merupakan ibu kota Provinsi Nusa Tenggara Barat (NTB). Kota ini 

menjadi pusat kegiatan ekonomi dan perdagangan, dengan berbagai fasilitas umum dan 

usaha yang terus berkembang, termasuk warung kopi dan kafe. Salah satu warung kopi yang 

populer di Kota Mataram adalah Warkop 24 Jam Uban. Sesuai dengan namanya, warung 

kopi ini beroperasi 24 jam penuh sehingga memberikan keleluasaan waktu bagi pelanggan 

utuk datang kapan saja – pagi, siang, sore, malam maupun dini hari. Tempat ini digemari 

berbagai kalangan, terutama mahasiswa dan pekerja muda, karena mengusung konsep santai 

dan terbuka. 

Namun, berdasarkan observasi ditemukan beberapa kendala dalam aspek pelayanan 

dan fasilitas yang ditawarkan. Dari segi pelayanan, terdapat keluhan pelanggan terkait 

dengan kurangnya ketanggapan karyawan dalam melayani, waktu tunggu yang lama, serta 

ulasan negatif di Google Review yang mencerminkan ketidakpuasan pelanggan terhadap 

pelayanan.  

 
Gambar 1. 2 Review Google Warkop 24 Jam Uban 

Sumber: Google Maps Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram 

Dari segi fasilitas, keterbatasan tempat duduk pada waktu ramai menjadi salah satu 

kendala yang berpotensi memengaruhi tingkat kenyamanan pelanggan. Kondisi tersebut 
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menunjukkan bahwa tanpa adanya peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas yang 

memadai, kepuasan pelanggan berpotensi mengalami penurunan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dijadikan rujukan, dapat ditemukan adanya 

kesenjangan penelitian, yakni belum terdapat kajian yang meneliti pengaruh kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada sektor warkop yang beroperasi 

selama 24 jam. Oleh karena itu, kebaruan penelitian ini terletak pada konteks objeknya, yaitu 

warkop 24 jam yang belum banyak diteliti sebelumnya.. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Definisi Kualitas Pelayanan  

Definisi kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono adalah ukuran kemampuan tingkat 
pelayanan yang diberikan dalam memenuhi harapan pelanggan. Sementara itu, menurut Parasuraman 

dalam Astuti & Irfan, (2023), Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai selisih antara pelayanan 

yang diterima atau dirasakan oleh pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh 
pelanggan. 

Menurut Tjiptono dalam Ningsih et al., (2021), kualitas pelayanan berkontribusi besar dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen. Terdapat hubungan positif antara kualitas layanan dengan 
tingkat kepuasan, di mana semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin besar pula tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Sebaliknya, ketidakpuasan atas pelayanan yang diterima 

dapat mendorong konsumen untuk berpindah atau melakukan pembelian di tempat lain. 

Kualitas pelayanan yang baik memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan serta daya saing perusahan di pasar. Menurut Werdayanti, (2023) kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen dapat meningkatkan pangsa pasar perusahaan melalui pemenuhan 

standar kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan.  
Menurut Moenir  dalam Irfan, (2018) pelayanan pada dasarnya merupakan serangkaian 

kegiatan yang bersifat proses, di mana kegiatan tersebut dilaksanakan secara rutin dan 

berkesinambungan, mencakup seluruh aspek kehidupan organisasi serta interaksi dengan 

masyarakat. Hal ini sejalan dengan pendapat TriHidayat & Nirawati, (2024) bahwa kualitas 
pelayanan merupakan upaya perusahaan untuk memenuhi kebutuhan, menciptakan kenyamanan, dan 

menjamin ketepatan waktu dalam pemberian pelayanan. 

Wibowo & Priansa  dalam Arifin et al., (2023), kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan oleh pelanggan, sekaligus mencakup pengendalian terhadap tingkat 

keunggulan tersebut agar dapat memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan secara efektif. Hal ini 

dipertegas oleh Nasirin et al., (2023), yang menyebutkan bahwa kualitas layanan merujuk pada 
tingkat kemampuan layanan yang diberikan untuk memenuhi standar atau spesifikasi yang telah 

ditetapkan. Dengan kata lain, kualitas layanan mencerminkan kesesuaian antara kinerja layanan 

dengan kriteria yang diharapkan. 

Lebih lanjut, Zameer dalam Yusnanto et al., (2024) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 
merupakan akumulasi dari berbagai karakteristik yang terbentuk melalui proses pemasaran, rekayasa 

produksi, dan pemeliharaan. Secara keseluruhan, karakteristik ini memungkinkan produk dan 

layanan untuk memenuhi harapan pelanggan atau konsumen secara efektif.. 
Sebuah layanan dapat dikatakan memiliki kualitas yang baik apabila penyedia jasa mampu 

menghadirkan pelayanan yang selaras dengan harapan pelanggan. Oleh karena itu, tercapainya 

kepuasan pelanggan mensyaratkan adanya keselarasan antara kebutuhan serta keinginan pelanggan 
dengan layanan yang diberikan oleh penyedia jasa (Indrasari, 2019). 

Kualitas layanan menjadi strategi penting yang dapat menciptakan keunggulan kompetitif 

dan membangun kepercayaan pelanggan. Tujuannya adalah untuk memuaskan pelanggan dan 

mendorong mereka untuk kembali lagi (Juliantri et al., 2024). Jika pelanggan merasa bahwa 
pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan ekspektasi mereka, hal ini akan berdampak pada 

penurunan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, ketika kualitas pelayanan yang diberikan melebihi 
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ekspektasi mereka, pelanggan cenderung akan merasa puas dan lebih mungkin untuk dating Kembali 
serta merekomendasikan warkop uban kepada orang lain.  

Menurut Stemvelt dalam Agung et al., (2022), Konsep kualitas layanan dipandang sebagai suatu 

persepsi terkait revolusi kualitas secara menyeluruh yang perlu dirumuskan secara sistematis 
(formulasi), sehingga pelaksanaannya dapat dievaluasi kembali. Proses ini bersifat dinamis dan 

berkesinambungan, dengan tujuan utama memenuhi dan menjaga kepuasan pelanggan secara 

konsisten. 

Sejalan dengan hal tersebut, Nasution dalam Wibowati, (2021), menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pelanggan, sekaligus 

upaya untuk mengendalikan tingkat keunggulan tersebut agar kebutuhan dan keinginan pelanggan 

dapat terpenuhi. Dengan demikian, fokus kualitas layanan tidak hanya terletak pada hasil akhir, tetapi 
juga pada bagaimana proses layanan dirancang, diterapkan, dan dievaluasi secara berkelanjutan 

untuk memberikan nilai tambah bagi pelanggan. 

Sementara itu, Ramseook-Munhurrun dalam Ghozali, (2018) menyatakan bahwa kualitas layanan 

memiliki dampak pada kepuasan pelanggan jika restoran memberikan layanan yang berkualitas 
tinggi kepada pengunjungnya. Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang secara signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan.  

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pelanggan, serta 
pengendalian atas keunggulan itu sendiri yang bertujuan untuk melebihi harapan konsumen. Dengan 

demikian, terdapat dua aspek utama, yaitu layanan yang diharapkan dan layanan yang dirasakan oleh 

pelanggan. Secara lebih spesifik, kualitas pelayanan mencerminkan sejauh mana pelayanan yang 
diberikan mampu melampaui standar atau spesifikasi yang telah ditetapkan (Nasirin et al., 2023).  

Menurut Sumarni dalam Azis & Aswan, (2023), Kepuasan dapat diartikan sebagai tingkat penilaian 

subjektif seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil yang diterima dengan 

harapan awalnya. Sejalan dengan hal tersebut, Rangkuti  dalam Azis & Aswan, (2023) menyatakan 
bahwa Kepuasan pelanggan merupakan respons yang muncul karena adanya ketidaksesuaian antara 

harapan awal suatu produk atau jasa dengan kinerja aktual yang dirasakan setelah produk atau jasa 

tersebut digunakan. Kedua pendapat tersebut menegaskan bahwa kepuasan pelanggan timbul dari 
proses evaluasi antara harapan awal dengan pengalaman nyata yang diperoleh, sehingga persepsi 

pelanggan terhadap kualitas sangat menentukan tingkat kepuasannya. 

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan bagian penting dalam strategi perusahaan untuk mencapai 

keunggulan yang berkelanjutan., baik dalam mempertahankan posisi sebagai pemimpin pasar 

maupun dalam pengembangan usaha. Kasmir mengemukakan bahwa sumber daya manusia 

memegang peranan penting sebagai faktor utama yang memengaruhi. Selain itu, Moenir dalam 
Ginting, (2023) mengidentifikasi beberapa faktor yang memengaruhi pelaksanaan pelayanan, antara 

lain: 

1. Faktor Kesadaran 
Kesadaran mencerminkan kondisi mental individu yang merupakan hasil dari berbagai 

pertimbangan. Kondisi ini pada gilirannya membentuk keyakinan, ketenangan, keteguhan hati, serta 

keseimbangan dalam jiwa individu tersebut. 

2. Faktor Aturan 
Aturan merupakan instrumen penting yang mengatur setiap tindakan dan perilaku individu. Oleh 

karena itu, aturan perlu dirumuskan secara jelas, dipatuhi oleh seluruh pihak terkait, dan diawasi 

secara konsisten agar tujuan yang diinginkan dapat tercapai. 
3. Faktor Organisasi 

Organisasi tidak hanya berkaitan dengan struktur dan bentuk organisasi, pada pengaturan serta 

mekanisme yang harus dirancang agar mampu menghasilkan pelayanan yang optimal. 
4. Faktor Pendapatan 

Pendapatan merujuk pada imbalan yang diterima individu atas tenaga dan pikiran yang telah 

diberikan untuk organisasi. mbalan ini dapat berupa uang atau fasilitas tertentu yang diterima dalam 

jangka waktu yang telah ditetapkan. 
5. Faktor Keterampilan dan Kemampuan 
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Kemampuan, yang berasal dari kata "mampu," dalam konteks pekerjaan diartikan ebagai 
kapasitas individu untuk melaksanakan tugas sehingga dapat menghasilkan barang atau jasa. 

Sementara itu, keterampilan adalah kemampuan untuk melaksanakan pekerjaan dengan 

memanfaatkan anggota badan dan peralatan kerja yang tersedia. 
6. Faktor Sarana Pelayanan 

Sarana pelayanan mencakup semua jenis peralatan, perlengkapan, dan fasilitas lainnya yang 

berfungsi sebagai alat utama dalam pelaksanaan pekerjaan. 

Dimensi Kualitas Pelayanan 
Penilaian terhadap kualitas jasa dapat dilakukan dengan memperhatikan keseluruhan 

dimensi yang ada pada layanan tersebut. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Sinollah 

& Masruro, (2019), terdapat empat dimensi utama yang menjadi dasar dalam mengevaluasi kualitas 
suatu jasa, yaitu: 

1. Empathy (empati), berupa perhatian personal dari karyawan dan pengusaha 

dalam memberikan kepedulian lebih terhadap kebutuhan pelanggan.  

2. Responsiveness (ketanggapan), merujuk pada kemampuan karyawan dan 
pengusaha dalam merespon kebutuhan pelanggan dengan cepat, memberikan 

layanan secara sigap, serta menangani keluhan konsumen secara efektif.  

3. Realibility (keandalan), berupa kemampuan untuk memberikan layanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara konsisten, akurat, dan dapat dipercaya.  

4. Assurance (jaminan), berkaitan dengan kompetensi karyawan dalam 

menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan konsumen terhadap janji yang telah 
diberikan. 

Fasilitas 

Definisi Fasilitas 

Menurut Kotler dalam Lubis & Hidayat, (2022), seluruh peralatan fisik yang disediakan oleh 
penyedia jasa. Pernyataan ini sejalan dengan pendapat Wibisono & Achsa  dalam Arifin et al., (2023) 

yang menegaskan bahwa fasilitas merupakan segala bentuk sarana yang disediakan oleh perusahaan 

untuk mendukung tercapainya kepuasan konsumen. Dengan kata lain, keberadaan fasilitas yang 
memadai berperan sebagai salah satu faktor yang memengaruhi persepsi serta pengalaman pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan. 

Keller dalam Arista et al., (2023) menjelaskan konsep fasilitas sebagai segala sesuatu yang 
berwujud yang telah dirancang secara sistematis oleh perusahaan penyedia jasa untuk digunakan dan 

dinikmati oleh pelanggan dengan tujuan utama meningkatkan tingkat kepuasan mereka secara 

maksimal. 

Fasilitas adalah segala unsur yang berfungsi untuk memperlancar atau menunjang kelancaran 
jalannya suatu usaha, meliputi sarana dan prasarana yang disediakan perusahaan guna meningkatkan 

tingkat kepuasan pelanggan (Jayantini & Susila, 2023). 

Fasilitas merujuk pada seluruh sarana, prasarana, dan layanan pendukung yang disediakan oleh 
perusahaan, baik dalam sektor jasa, perdagangan, maupun industri. Fasilitas ini mencakup berbagai 

sarana yang terdapat di lingkungan atau kantor perusahaan, yang bertujuan untuk menunjang 

pelayanan secara optimal sehingga konsumen atau pelanggan merasa nyaman dan tenang. Dengan 

demikian, fasilitas berperan sebagai faktor pendukung utama dalam kelancaran operasional 
perusahaan. (Nasirin et al., 2023).  

Menurut O. A. Yoeti dalam Bahrun & Putra, (2023) fasilitas mencakup seluruh barang 

maupun jasa yang menyertai pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, baik dalam sektor jasa, 
perdagangan, maupun industri. Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas tidak hanya terbatas pada 

infrastruktur fisik, tetapi juga mencakup layanan tambahan yang dapat meningkatkan nilai tawar 

perusahaan di mata pelanggan.  

Dimensi Fasilitas 

Dimensi fasilitas menurut Tjiptono dalam Sholehudin & Sukoco, (2020), terdiri dari empat aspek 

utama:  
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1. Pertimbangan, yang mencakup aspek-aspek seperti proporsi dan kenyamanan, yang 
diperhitungkan, dikombinasikan, dan dikembangkan untuk memicu respons baik secara 

intelektual maupun emosional. 

2. Perencanaan ruang, yang meliputi rancangan interior dan arsitektur, termasuk 
penempatan peralatan serta perlengkapan dalam ruangan, perancangan alur sirkulasi, dan 

aspek lain yang mendukung penggunaan ruang secara efektif. 

3. Perlengkapan, yaitu fasilitas yang memberikan kenyamanan, dekorasi, atau infrastruktur 

pendukung untuk memudahkan pelanggan dalam menggunakan barang atau layanan. 
4. Unsur pendukung lainnya, yang terdiri dari sarana dan prasarana tambahan yang 

mendukung pelayanan kepada pelanggan, seperti toilet, jaringan wifi, area makan dan 

minum, serta fasilitas lain. 

Kepuasan Pelanggan 

Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan dapat diartikan sebagai suatu penilaian terhadap ciri-ciri atau keunggulan suatu 

produk maupun jasa, baik secara individu maupun keseluruhan yang mampu memberikan tingkat 
kepuasan tertentu bagi pelanggan, khususnya terkait dengan pemenuhan kebutuhan konsumsinya 

(Roynaldus A. K. Agung et al., 2023).  

Kepuasan tersebut dipandang sebagai hasil dari interaksi antara persepsi kinerja yang 
diterima dan harapan pelanggan itu sendiri. Apabila kinerja yang diterima lebih rendah dari harapan, 

maka pelanggan cenderung merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila kinerja melebihi ekspektasi, 

pelanggan akan mengalami kepuasan yang tinggi atau bahkan rasa senang yang mendalam. Oleh 
karena itu, kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menjadi faktor yang sangat penting dalam 

upaya menciptakan serta meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pelanggan (Maniza et al., 2023). 

Menurut Tjiptono dalam Ningsih et al., (2021), kepuasan pelanggan memberikan berbagai manfaat 

penting, termasuk membangun hubungan yang lebih harmonis antara perusahaan dan konsumen. 
Oleh karena itu, perusahaan perlu mempertimbangkan secara serius pentingnya layanan pelanggan 

melalui peningkatan kualitas pelayanan, mengingat kepuasan pelanggan merupakan komponen 

krusial dalam menjaga keberlangsungan dan daya saing bisnis. 
Menurut Oliver (1980) dalam Indrasari (2019), kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 

suatu keadaan psikologis yang timbul akibat adanya perbedaan antara emosi yang menyertai harapan 

dengan pengalaman riil ketika mengonsumsi suatu produk atau layanan. Keadaan ini semakin 
diperkuat oleh berbagai perasaan yang muncul selama proses konsumsi berlangsung. Selanjutnya, 

Westbrook dan Reilly dalam Indrasari, (2019) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai reaksi 

emosional yang dihasilkan dari pengalaman setelah menggunakan produk atau jasa yang telah dibeli. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya berkaitan dengan 
pemenuhan ekspektasi secara rasional, tetapi juga melibatkan aspek emosional yang muncul baik 

selama maupun setelah proses konsumsi. 

Dimensi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler dan Keller dalam Kholifah et al., (2023), dimensi kepuasan pelanggan meliputi 

beberapa aspek berikut: 

1. Pembentukan citra baik, kepuasan pelanggan tidak hanya berdampak langsung, tetapi 

juga menciptakan persepsi positif terhadap merek atau perusahaan secara keseluruhan, 
yang berujung pada peningkatan citra perusahaan di mata publik. 

2. Keinginan melakukan pembelian ulang, pelanggan yang merasa puas cenderung 

memiliki komitmen untuk kembali membeli produk atau menggunakan layanan dari 
perusahaan yang sama, sebagai bentuk loyalitas 

3. Kesediaan memberikan rekomendasi, pelanggan yang puas akan bersedia 

merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain melalui word of mouth, yang 
sangat berpengaruh dalam memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan reputasi. 
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METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono, (2020) 

pendekatan kuantitatif merupakan metode penelitian yang didasarkan pada paradigma 

positivis, yaitu digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu dengan tujuan 

memperoleh data yang dapat diukur secara numerik dan dianalisis secara statistik. 

Teknik pengukuran data yang disajikan dalam bentuk angka dan dianalisis 

menggunakan teknik statistik. Dalam penelitian ini, data kuantitatif diperoleh melalui 

kuesioner yang diisi oleh responden. Data tersebut kemudian diukur menggunakan skala 

tertentu, yaitu skala Likert dengan rentang nilai dari 1 sampai 4. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Data 

Penelitian ini melibatkan pelanggan Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram yang 

mengunjungi warkop tersebut sebagai responden. Karakteristik responden mencakup 

berbagai aspek demografis dan perilaku konsumsi yang relevan untuk memahami persepsi 

mereka terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas yang disediakan. Aspek-aspek yang 

dianalisis meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, alasan kunjungan, 

preferensi terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas, serta pengalaman pelanggan di warkop. 

Jumlah responden yang terpilih dalam penelitian ini sebanyak 98 orang, yang dipilih 

menggunakan teknik Accidental Sampling untuk memastikan representativitas data dari 

pengunjung yang kebetulan berada di lokasi penelitian dan bersedia mengisi kuesioner. 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 98 responden melalui 

penyebaran kuesioner, maka dapat diperoleh beberapa jawaban responden tentang 

karakteristik dari responden yang diteliti menurut jenis kelamin. 

Tabel Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin  

No Jenis 

Kelamin 

Jumlah Persentase 

1 Laki-laki 90 91,8% 

2 Perempuan 8 8,2% 

Jumlah 98 100% 

Sumber: Data primer diolah (2025) 

Berdasarkan hasil dari tabel 4.9 menunjukkan responden penelitian ini didominasi 

oleh laki-laki, yang berjumlah 90 orang dengan persentase 91.8%, sedangkan responden 

perempuan berjumlah 8 orang dengan persentase 8.2%. Hal ini menunjukkan bahwa 

mayoritas responden yang terlibat dalam penelitian ini adalah laki-laki, yang mencerminkan 

preferensi atau kebiasaan pengunjung Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram yang lebih 

banyak didominasi oleh kalangan laki-laki. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 98 responden melalui 

penyebaran kuesioner, maka dapat diperoleh beberapa jawaban responden tentang 

karakteristik dari responden yang diteliti menurut usia. 
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Tabel Karakteristik Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

1 < 20 

Tahun 

29 29,6% 

2 20 - 

25 Tahun 

47 47,9% 

3 > 25 

Tahun 

22 22,4% 

Jumlah 98 100% 

Sumber: Data primer diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 4.10, mayoritas responden dalam penelitian ini berusia 20-25 

tahun, dengan jumlah 47 orang yang mencakup 47.9% dari total responden. Responden yang 

berusia < 20 tahun berjumlah 29 orang dengan persentase 29.6%, sementara yang berusia > 

25 tahun berjumlah 22 orang dengan persentase 22.4%. Hal ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar pelanggan Warkop 24 Jam Uban yang menjadi responden penelitian ini 

berasal dari kelompok usia 20-25 tahun, yang merupakan usia produktif dan cenderung aktif 

dalam mengunjungi tempat-tempat seperti warkop. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 98 responden melalui 

penyebaran kuesioner, maka dapat diperoleh beberapa jawaban responden tentang 

karakteristik dari responden yang diteliti menurut pendidikan terakhir. 

Tabel Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan 

Terakhir 

Jumlah Persentase 

1 SMA 81 82,6% 

2 S1 17 17,4% 

Jumlah 98 100% 

     Sumber: Data primer diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 4.11, mayoritas responden penelitian ini memiliki pendidikan 

terakhir SMA, yang berjumlah 81 orang dengan persentase 82.6%. Sedangkan responden 

yang memiliki pendidikan terakhir S1 berjumlah 17 orang, dengan persentase 17.4%. Hal 

ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram 

adalah individu dengan pendidikan menengah, sementara hanya sebagian kecil yang 

memiliki gelar sarjana. 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Status 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 98 responden melalui 

penyebaran kuesioner, maka dapat diperoleh beberapa jawaban responden tentang 

karakteristik dari responden yang diteliti menurut status. 

Tabel Karakteristik Berdasarkan Status Pekerjaan 

No Status Jumlah Persentase 

1 Pelajar 25 25,5% 

2 Mahasiswa 42 42,9% 
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3 Pekerja 31 31,6% 

Jumlah 98 100% 

Sumber: Data primer diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 4.12, mayoritas responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa, 

dengan jumlah 42 orang atau 42.9% dari total responden. Responden yang berstatus pekerja 

berjumlah 31 orang (31.6%), sementara yang berstatus pelajar berjumlah 25 orang (25.5%). 

Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram 

adalah mahasiswa, yang kemungkinan merupakan kelompok yang sering mengunjungi 

warkop untuk berkumpul atau mengerjakan tugas. 

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 98 responden melalui 

penyebaran kuesioner, maka dapat diperoleh beberapa jawaban responden tentang 

karakteristik dari responden yang diteliti menurut frekuensi kunjungan. 

Tabel Karakteristik Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 

No Frekuensi 

Kunjungan 

Jumlah Persentase 

1 1-2 Kali 

Seminggu 

22 22,4% 

2 Kadang-

kadang 

65 66,3% 

3 Setiap 

Hari 

11 11,2% 

Jumlah 98 100% 

      Sumber: Data primer diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 4.13, mayoritas responden dalam penelitian ini mengunjungi 

Warkop 24 Jam Uban kadang-kadang, dengan jumlah 65 orang atau 66.3% dari total 

responden. Sebagian kecil responden mengunjungi warkop 1-2 kali seminggu, sebanyak 22 

orang (22.4%), dan 11 orang responden (11.2%) mengunjungi warkop setiap hari. Hal ini 

menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan datang ke warkop secara tidak teratur, 

sementara hanya sedikit yang menjadi pengunjung tetap setiap hari. 

6. Karakteristik Responden Berdasarkan Alasan Kunjungan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 98 responden melalui 

penyebaran kuesioner, maka dapat diperoleh beberapa jawaban responden tentang 

karakteristik dari responden yang diteliti menurut alasan kunjungan. 

Tabel Karakteristik Berdasarkan Alasan Kunjungan 

No Alasan 

Kunjungan 

Jumlah Persentase 

1 Nongkrong 59 60,2% 

2 Belajar 5 5,1% 

3 Bekerja 6 6,1% 

4 Lainnya 28 28,6% 

Jumlah 98 100% 
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      Sumber: Data primer diolah (2025) 

Berdasarkan tabel 4.14, sebagian besar responden mengunjungi Warkop 24 Jam 

Uban untuk nongkrong, dengan jumlah 59 orang atau 60.2% dari total responden. Sementara 

itu, hanya sedikit responden yang datang untuk belajar 5 orang (5.1%) atau bekerja 6 orang 

(6.1%). Sebanyak 28 orang (28.6%) lainnya mengunjungi warkop dengan alasan lain, yang 

menunjukkan adanya variasi alasan kunjungan pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa 

Warkop 24 Jam Uban lebih sering dikunjungi untuk tujuan sosial, seperti nongkrong, 

dibandingkan dengan kegiatan belajar atau bekerja. 

. 

SIMPULAN 

 

Dari hasil analisis yang telah dibahas sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut  : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Warkop 24 

Jam Uban Kota Mataram. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara langsung. 

2. Fasilitas secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Warkop 

24 Jam Uban Kota Mataram. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan fasilitas 

dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara langsung. 

3. Kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Warkop 24 Jam Uban Kota Mataram. Hal ini menunjukkan 

bahwa kedua variabel tersebut bekerja secara bersama-sama dalam membentuk 

persepsi pelanggan terhadap pengalaman mereka di Warkop 24 Jam Uban, 

sehingga peningkatan pada kedua aspek tersebut secara bersamaan akan 

memberikan dampak yang lebih optimal terhadap kepuasan pelanggan. 
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