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Karyawan merupakan pemeran penting dalam membangun citra perusahaan 
karena karyawan yang menjadi wajah perusahaan dan karyawan dalam 

menjalankan perannya tersebut bertujuan untuk memberikan kepuasan pada 

konsumen dengan secara terus-menerus meningkatkan dan mempertahankan 

kualitas pelayanan yang diberikan agar harapan konsumen selalu terpenuhi. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui : Apa peran yang diambil 

karyawan Janji Jiwa Kota Kendari dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

pada kepuasan konsumen. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

metode kualitatif. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah studi 
pustaka, observasi, dan wawancara.  Hasil dari penelitian ini menunjukan 

bahwa : Kualitas pelayanan yang diberikan Janji Jiwa Kota Kendari sudah 

cukup baik namun belum maksimal dikarenakan ketika ada konsumen yang 

datang tidak ada ucapan selamat datang maupun terimakasih ketika 
konsumen hendak pulang, kemudian kurang konsisten dalam kecepatan 

penyajian terutama di bagian pembuatan toast, ada yang kecepatan 

penyajiannya standar ada juga yang terlalu lama sehingga apa yang 

diharapkan konsumen belum sepenuhnya terpenuhi.  
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PENDAHULUAN 

 Pada masa sekarang ini bisnis di Indonesia lambat laun sudah semakin 

berkembang, utamanya dibidang kuliner. Banyak sekali beraneka ragam jenis 

makanan dan minuman yang diciptakan oleh para pebisnis kuliner. Untuk 

membangun bisnis harus benar-benar bisa paham dalam menciptakan bisnis yang 

baik untuk dapat bersaing dengan bisnis dibidang yang sama lainnya. 

 Menurut Hughes dan Kapoor, pengertian bisnis adalah aktivitas individu 

yang diorganisasikan, atau dapat dibilang diorganisasikan oleh beberapa orang 

guna  mengciptakan suatu item atau barang untuk dijual, dan menjual barang atau 

jasa yang ditujukan untuk keuntungan dan selain itu dimaksudkan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat. 

 Dalam membangun bisnis, banyak hal yang harus diperhatikan salah satu-

nya adalah kualitas pelayanan. Dalam suatu bisnis tanpa adanya kualitas pelayanan 

yang baik maka bisnis tersebut tidak akan menjadi sukses, karena pelayanan 

menjadi salah satu kunci utama dalam memperoleh kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat diperoleh dengan cara perusahaan bisa memberikan 

kualitas yang sesuai dengan harapan konsumen. Salah satu cara untuk memperoleh 

kepuasan konsumen yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan. Yang mana 

pelayanan merupakan bentuk interaksi antara satu orang dengan orang lainnya.  

 Definisi Pelayanan menurut Loina Dalam bukunya Public Relations 

Membina Hubungan Baik dengan Publik (2001: 38), Loina mendefinisikan 
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pelayanan sebagai keseluruhan proses pembentukan citra perusahaan melalui media 

berita, pembentukan budaya perusahaan secara internal, dan komunikasi tentang 

pandangan kami kepada para pemimpin pemerintah dan anggota masyarakat 

lainnya yang berkepentingan.  

Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, maka kepuasan konsumen akan tercipta 

dan tentunya akan memberikan citra yang baik untuk perusahaan.  

 Pada saat sekarang ini, bisnis yang paling banyak diminati yaitu bisnis 

dibidang kuliner atau sebutan lainnya food and beverage. Alasan dibalik banyaknya 

peminat bidang tersebut dikarenakan makanan dan minuman yang tidak akan 

pernah habis oleh masa dan juga makanan dan minuman merupakan bagian dari 

kebutuhan manusia. Terlebih lagi kalau ada makanan dan minuman yang sudah 

menjadi favorite pasti peminat-nya akan selalu mau menghabiskan uangnya untuk 

sesuatu yang disukai-nya. Seperti halnya kopi, sangat banyak sekali pecinta kopi di 

Tanah Air. Maka dari itu banyak sekali pebisnis yang membuka coffeeshop demi 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang pecinta kopi. 

 Dikutip dari jurnal Sitinur Fahriani Ali dkk (2020) bahwa Indonesia 

termasuk kedalam salah satu negara penghasil dan pengekspor kopi terbesar 

keempat di dunia setelah Brasil, Vietnam, dan Kolombia (Amador, 2012). 

Perkembangan kopi di Indonesia telah sangat meningkatkan produksinya. Tercatat 

bahwa pada tahun 2007 produksi kopi yang dilakukan mencapai sekitar 676,5 ribu 

ton, dan pada tahun 2013 produksi kopi mencapai sekitar 691,16 ribu ton. Oleh 

karena itu produksi kopi di Indonesia meningkat mulai tahun 2007 hingga 2013 

berkisar 2,17% (Badan Pusat Statistik, 2015) dalam Marhaenanto et al (2015). 

Secara signifikan, produksi kopi di Indonesia semakin bergairah yang dibuktikan 

dengan semakin maraknya produk kopi olahan untuk meningkatkan konsumsi. 

 Dengan banyaknya peminat kopi yang dapat dilihat dari peningkatan 

produksi dari kutipan diatas jadi banyak pula orang - orang yang bersaing 

membangun brand kopi mereka sendiri untuk dapat memenuhi kebutuhan para 

pecinta kopi. Karena saat ini coffeeshop bukan hanya sekedar menjadi tempat 

duduk dan bercengkrama dengan teman ataupun keluarga tapi juga banyak anak 

sekolah hingga mahasiswa yang datang dengan tujuan untuk mengerjakan tugas. 

Bahkan terkadang banyak orang yang menjadikan sebagai tempat untuk meeting 

dengan rekan kerja. Juga pada saat sekarang ini kopi bukan hanya diminati orang 

tua tetapi anak - anak muda juga mengonsumsi kopi. Karena kopi zaman sekarang 

ini sudah banyak macam dan ragam-nya sehingga terlihat menarik dan jadi banyak 

peminatnya. 

 Pada saat ini sudah banyak brand kopi yang terkenal di Indonesia salah satu-

nya adalah kopi Janji Jiwa. Kopi Janji Jiwa untuk kali pertama di dirikan oleh Billy 

Kurniawan pada tahun 2018, dan saat ini Janji Jiwa sudah memiliki lebih dari 1000 

gerai diseluruh sudut kota di Indonesia yang merupakan salah satu-nya adalah kota 

Kendari. Janji Jiwa di kota Kendari mulai ada sejak 2021 dan peminat-nya cukup 

banyak. Dalam hal pelayanan Janji Jiwa Kendari sudah cukup memberikan 

pelayanan yang baik namun berdasarkan observasi sementara peneliti dalam hal 

kecepatan penyajian toast yang masih kurang sehingga perlu ditingkatkan lagi 

kualitas pelayanan dari Janji Jiwa kota Kendari, karena kualitas pelayanan 

merupakan salah satu hal yang harus ditingkatkan oleh Janji Jiwa Kota Kendari. 



Fauziyah, D. A.  / Jurnal Ilmiah Wahana Pendidikan 9(24), 285-293 

- 287 - 

 

Maka berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan suatu penelitian 

dengan judul “Peran Karyawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada 

Kepuasan Konsumen Coffeeshop Janji Jiwa di Kota Kendari”  

 

LANDASAN TEORI 

Peran Karyawan 

 Menurut Soekanto, peran artinya proses kontekstual yang dinamis. Ketika 

seseorang memenuhi hak dan kondisi sesuai dengan kedudukannya, dia memenuhi 

perannya. Perbedaan antara pekerjaan dan peran adalah pengetahuan. Dari kedua 

hal itu tidak dapat dipisahkan karena yang satu bergantung pada yang lain. 

Kualitas Pelayanan 

 Menurut Tjiptono (2008: 247) bahwa pada prinsipnya “Definisi kualitas 

pelayanan menitik beratkan pada upaya untuk memuaskan kebutuhan dan 

keinginan, serta ketepatan penyampaiannya agar sesuai dengan harapan 

pelanggan”. Menurut Parasurama, Zeitahml, dan Berry (199, terdapat lima dimensi 

utama dicantumkan dalam urutan kepentingan relative yaitu kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung. 

Kepuasan Konsumen 

 Menurut Oliver dalam Barnes (2003:64), kepuasan konsumen artinya 

tanggapan konsumen terhadap pemenuhan kebutuhannya, yaitu tanggapan 

konsumen terhadap kepuasan kebutuhannya ketika evaluasi mereka terhadap 

barang atau jasa menanggapi kebutuhan yang tidak sesuai. memberikan tingkat 

kenyamanan dalam kaitannya dengan pemenuhan kebutuhan, antara lain; 

Ekspektasi atau pemenuhan di luar ekspektasi konsumen. Menurut Indrasari 

(2019:87-88) Saat menentukan tingkat kepuasan pelanggan, perusahaan harus 

mempertimbangkan lima faktor utama yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, dan biaya. Menurut Suardi (2004), cara mengukur kepuasan 

pelanggan yaitu sistem keluhan dan saran, ghost shopping, lost customer service 

dan survey kepuasan pelanggan. 

Kerangka Teori  
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METODE 

 Pendekatan yang dipergunakan adalah kualitatif. Seperti yang dinyatakan 

David Williams dalam bukunya Lexy Moleong: Penelitian kualitatif adalah 

penelitian yang mengumpulkan data dalam setting alami, menggunakan metode 

alami, dan dilakukan oleh orang-orang dan peneliti yang berkepentingan dengan 

alami. (Moleong, 2007:5). Pendekatan yang dipergunakan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kualitatif dalam bentuk deskriptif yang berkaitan dengan hal-hal 

tentang “Peran Karyawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada Kepuasan 

Konsumen di Janji Jiwa Kota Kendari” dengan melihat langsung keadaan dan 

interaksi yang sudah terjadi antara karyawan dan konsumen di Janji Jiwa Kendari, 

seperti apa pelayanan yang sudah diberikan karyawan kepada konsumen sejauh ini 

dan peran apa yang akan dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari 

yang sebelumnya untuk lebih memuaskan konsumen. 

  

HASIL & PEMBAHASAN 

hasil 

Peran Karyawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

 Peran karyawan sebagai sumber daya manusia merupakan hal yang sangat 

diperlukan dalam keberlangsungan perusahaan. Karyawan menjadi sangat penting 

karena mempunyai peran dalam membangun perusahaan untuk mencapai titik 

kesuksesan. 

 Karyawan yang bertemu konsumen secara langsung akan menjadi wajah 

perusahaan yang mana jika karyawan tersebut memberi pelayanan yang baik, maka 

akan menciptakan citra yang baik pula, namun jika karyawan memberikan 

pelayanan yang kurang baik, maka akan menciptakan citra yang buruk bagi 

perusahaan.   

 Dalam penelitian ini peran karyawan yang dimaksudkan adalah karyawan 

pada sebuah coffeeshop Janji Jiwa yang berada di kota Kendari yang mana 

karyawan yang menjadi wajah perusahaan ialah mereka yang menduduki posisi 

sebagai kasir, waiters, dan barista. Setiap peran wajib memiliki kemampuan yang 

cekatan dan teliti baik itu dalam melakukan transaksi, mencatat pesanan, dan juga 

dalam menyajikan pesanan. Dalam memberikan kualitas pelayanan juga sangat 

perlu diperhatikan karena dengan kualitas pelayanan yang baik akan menumbuhkan 

rasa puas pada konsumen bahkan bisa menimbulkan rasa loyal. Untuk mengetahui 

apakah karyawan sudah memberikan kualitas pelayanan yang baik dapat dilihat dari 

konsumen yang datang lagi dan lagi. Jika ada beberapa konsumen yang datang 

secara terus menerus, maka dapat dikatakan kualitas pelayanan yang diberikan 

sudah baik.  

Hasil Wawancara Informan (Karyawan) 

 Mengenai kualitas pelayanan yang sudah diberikan Janji Jiwa Kota Kendari 

dapat dilihat pernyataan dari SMT (Mei, 2023) :  

“yang pasti itu bersikap ramah, ikuti apa mau konsumen, kalau konsumen butuh 

langsung datang melayani terus tanya ada apa, kalau ada keluhan juga harus selalu 

bisa bantu”. 

Dari pernyataan informan menunjukkan bahwa Janji Jiwa Kota Kendari sudah 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan indikator kualitas pelayanan. 
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 Cara menangani keluhan konsumen juga menjadi salah satu kualitas 

pelayanan yang diberikan dapat dilihat pernyataan dari AM (Mei, 2023) : 

“Cara menangani keluhan konsumen itu diawali dengan bertanya ada apa terus kita 

coba carikan solusinya yang bisa membantu”. 

Dari cara Janji Jiwa Kota Kendari dalam menangani keluhan konsumen pun sudah 

baik 

 Mengenai bagaimana peran karyawan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dapat dilihat dari pernyataan SMT (Mei, 2023) : 

“Peran yang dilakukan kalau secara keseluruhan semua karyawan pasti harus bisa 

lebih kerja cepat tepat sama tetap ramah walaupun konsumen marah-marah, kalau 

untuk posisi saya sendiri itu pas konsumen butuh sesuatu, waiters harus cepat 

tanggap, mendatangi konsumen terus saya tanya kenapa setelah itu penuhi 

permintaan yang diminta” 

Peran karyawan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pun sudah sesuai dengan 

indikator kualitas pelayanan. 

 Kesimpulan dari hasil wawancara diatas dapat dilihat bahwa Janji Jiwa Kota 

Kendari sudah memberikan kualitas pelayanan yang baik menurut pandangan 

karyawan itu sendiri. Jadi dapat disimpulkan bahwa peran karyawan sudah 

dijalankan dengan baik dan juga memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Kepuasan Konsumen 

 Kepuasan konsumen merupakan keadaan dimana konsumen merasa senang 

dan keinginannya terpenuhi sehingga menimbulkan perasaan puas. Ketika 

konsumen merasa puas maka karyawan telah memberikan kualitas pelayanan yang 

baik sehingga menciptakan citra perusahaan yang baik.  

 Ada 5 definisi yang dikembangkan untuk kepuasan pelanggan, yaitu: 

1.Perasaan yang muncul setelah mengevaluasi suatu pengalaman menggunakan 

produk (Cadotte, Woodruff & Jenkins, 1987). 

2.Tanggapan pelanggan terhadap penilaian yang dirasakan dari setiap 

ketidaksesuaian antara harapan pra-pembelian awal mereka atau standar kinerja 

orang lain dan kinerja aktual yang mereka rasakan dari produk setelah 

menggunakan atau mengkonsumsi produk yang bersangkutan (Tse & Wilton, 

1988). 

3.Evaluasi pasca pembelian keseluruhan membandingkan persepsi pada kinerja 

produk dengan ekspektasi pra-pembelian  (Fornell, 1992). 

4.Ukuran kinerja 'total produk' organisasi dibandingkan  kumpulan kebutuhan 

pelanggan (customer requirements) (Hill, Brierley & MacDougall, 1999). 

5.Tingkat perasaan seseorang yang dirasakan setelah membandingkan kinerja (atau 

hasil) yang dia rasakan untuk dibandingkan dengan ekspektasi (Kotler, et al., 2004). 

 Definisi kepuasan menurut Engel, Roger & Miniard (1994) adalah 

"Kepuasan pelanggan adalah peringkat pasca-bell bahwa alternatif yang dipilih 

adalah yang paling tidak memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan terjadi ketika hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 

pelanggan.”. 

Hasil Wawancara Informan (Konsumen) 

 Mengenai kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan dapat 

dilihat dari pernyataan AG (Mei, 2023) : 
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“Kalo dari pelayanannya menurutku standar, seperti kafe pada umumnya yang biasa 

saya datangi” 

Pernyataan dari informan pertama menunjukkan kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Janji Jiwa Kota Kendari seperti kafe pada umum nya. 

 Hal senada juga diutarakan oleh YI (Mei, 2023) : 

“Pelayanannya baik cuman untuk bagian kasir kurang senyum, cara bicaranya 

lumayan ramah tapi kurang senyum saja, jadi agak terkesan jutek”. 

Pernyataan dari informan dua mengatakan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan tidak sepenuhnya baik dikarenakan terlihat kurang ramah. 

 Mengenai keluhan yang pernah dialami konsumen dapat dilihat dari 

pernyataan AG (Mei, 2023) :  

“Saya sudah ketiga kali kesini, karena tempatnya lumayan nyaman tapi kadang 

kalau pesan toast itu tunggu nya kadang terlalu lama padahal kalau pesan minum 

cepat” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Janji 

Jiwa Kota Kendari tidak memenuhi indikator kualitas pelayanan. 

 Mengenai kualitas pelayanan yang perlu di tingkatkan dapat dilihat dari YI 

(Mei, 2023) : 

“Mungkin bisa perbanyak senyum supaya kita sebagai pelanggan tidak merasa di 

jutekin” 

 Hal senada juga di utarakan oleh AG (Mei, 2023) : 

“lebih cekatan lagi, jangan cuman cepat buat minum tapi toast nya juga, kadang 

lama kadang nda terlalu lama”   

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, Janji Jiwa Kota Kendari perlu 

memperhatikan hal-hal kecil seperti ini agar tercipta kepuasan konsumen. 

 

PEMBAHASAN 

 Peran karyawan bertujuan untuk menjalankan segala aktivitas perusahaan 

dengan maksimal sesuai apa yang menjadi peran dan fungsi karyawan itu sendiri. 

Sangat perlu bagi karyawan untuk memahami tugas dan peran mereka karena 

kelancaran aktivitas perusahaan bergantung pada peran karyawan. Terutama 

karyawan yang bertemu secara langsung dengan konsumen karena mereka akan 

membangun bagaimana perusahaan itu terbentuk citra nya.  

 Kualitas pelayanan merupakan point penting yang harus diciptakan oleh 

karyawan. Dalam peran karyawan harus memberikan kualitas pelayanan yang baik 

karena kualitas perusahaan salah satunya bergantung pada kualitas pelayanan yang 

diberikan karyawan kepada konsumen. Sebaik apapun produk yang dihasilkan, 

namun buruk dalam pelayanan maka citra perusahaan itu tidak akan 100% baik 

dimata konsumen, akan selalu ada kata “tapi” saat konsumen memberikan 

pendapat.  

 Seperti yang dikutip dari definisi pelayanan menurut Gronroos adalah 

”salah satu aktivitas tak terlihat (intangible) yang timbul dari interaksi antara 

konsumen dan karyawan serta hal - hal lain yang disediakan oleh perusahaan atau 

penyedia pelayanan untuk tujuan penyelesaian masalah konsumen”. 

Jadi perusahaan tidak akan mencapai titik kesuksesan jika konsumen tidak merasa 

puas sepenuhnya, maka sangat perlu kualitas pelayanan yang baik.  
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Kemudian kepuasan konsumen adalah yang terpenting dalam mencapai titik sukses 

suatu perusahaan karena tujuan utama membangun suatu bisnis adalah membuat 

konsumen merasa puas. 

 Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan bahwa mengenai 

kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan Janji Jiwa Kota Kendari 

yaitu standar, seperti kafe/coffeeshop pada umumnya, karyawan ramah dalam nada 

bicara, tetapi kurang dalam ekspresi ramah seperti senyum. 

Yang mana dari hasil wawancara menunjukan bahwa konsumen belum sepenuhnya 

merasa puas seperti apa yang dikemukakan Tjiptono (2012:301), “Kepuasan 

konsumen adalah keadaan yang digambarkan konsumen ketika mereka merasa 

bahwa kebutuhan dan keinginan mereka telah terpenuhi dan terpenuhi secara 

memadai.”. 

 Berdasarkan pendapat diatas konsumen selalu memiliki harapan agar apa 

yang diinginkan sesuai harapan, jika merasa bahwa peran karyawan sudah 

dijalankan dengan baik, namun masih ada konsumen yang belum merasa puas 

sepenuhnya, itu menandakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan masih 

belum merata ke keseluruh konsumen atau juga bisa dikarenakan kualitas 

pelayanan yang tidak konsisten. Dalam artian terkadang pelayanannya sangat baik, 

terkadang baik atau bahkan terkadang kurang baik. Itu bisa terjadi karena perasaan 

dari karyawan yang mungkin sedang kurang baik sehingga berdampak ke 

konsumen. Ini merupakan hal yang harus diperhatikan setiap karyawan, seburuk 

apapun kondisi perasaan pada saat bekerja tetapi harus tetap profesional. 

 Dalam penelitian ini kepuasan konsumen yang telah di peroleh Janji Jiwa 

Kota Kendari berdasarkan observasi yang telah peneliti lakukan terbilang cukup 

baik, namun ketika ada konsumen yang datang tidak ada ucapan selamat datang 

maupun terimakasih ketika konsumen hendak pulang. Kemudian kurang konsisten 

dalam kecepatan penyajian terutama di bagian pembuatan toast, ada yang kecepatan 

penyajiannya standar ada juga yang terlalu lama.  

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah yang pertama peran karyawan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan yang dilakukan karyawan Janji Jiwa Kota 

Kendari yaitu lebih cekatan, teliti dalam bekerja, tetap bersikap ramah walaupun 

konsumen complain dengan kurang baik, dan disaat konsumen butuh sesuatu dapat 

dengan cepat tanggap menghampiri konsumen kemudian penuhi permintaan yang 

diminta oleh konsumen dan yang kedua masalah - masalah yang ditemukan pada 

pemberian pelayanan yang membuat konsumen merasa kurang puas sepenuhnya 

yaitu karyawan kurang menunjukkan senyum yang mana menimbulkan kesan jutek 

dan juga kurang konsisten dalam menyajikan toast sehingga membuat konsumen 

tidak merasa puas sepenuhnya. 
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