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ABSTRAK 

Masa Pandemi Corona menjadi masa yang mencekam untuk segala sektor 

kehidupan, terutama dalam sektor perekonomian. Terutama dalam bisnis food 

and beberage seperti coffe shop. Dan pertumbuhan bisnis atau usaha Kedai 

Kopi saat ini sedang menjadi tren di kalangan masyarakat Indonesia. Tahun 

2014 jumlah kedai kopi di DIY tercatat 350 kedai, tahun 2015 berkembang 

menjadi 600 kedai, tahun 2018 mencapai 1.100 kedai Bento Kopi sendiri 

merupakan tempat minum kopi dan nongkrong dengan vibes tempat yang 

sederhana, harga terjangkau dan suasana yang nyaman. Menjamurnya coffe 

shop, perusahaan ketat dalam memanag usahanya agar produknya eksis di 

pasaran. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengatahui manajemen Bento Kopi 

dalam promosi, kualitas kinerja karyawan    terhadap kepuasan pelanggan, 

yang menjadikan Bento Kopi eksis hingga saat ini.  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Pengumpulan data 

dilakukan dengan menggunakan kuesioner kepada pelanggan Bento Kopi    

cabang UAD dengan rentang usia >17 tahun, dengan sampel sejumlah 100 

responden. Analisis statistik dalam penelitian ini berupa analisis deskriptif, 

analisis analisis asumsi klasik dan uji hipitesis. 

Hasil uji hipotesis (H1) menunjukkan nilai Sig. pengaruh XI (promosi) 

terhadap Y (kepuasan pelanggan) yaitu sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 

> t tabel (4,239 > 1,985). Hipotesis kedua (H2) diketahui nilai Sig. pengaruh 

X2 (kualitas kinerja karyawan) terhadap Y (kepuasan pelanggan) sebesar 

0,000< 0,05 dan nilai t hitung > t tabel (5,429 > 1,985).  Adapun uji F (H3) 

diperoleh nilai Sig. sebesar 0,000< 0,05 dengan nilai F hitung > F tabel (60,769 

> 3,09). Jadi kesimpulan penelitian ini, yaitu terdapat pengaruh yang signifikan 

baik secara persial ataupun simultan antara variabel independen (promosi dan 

kualitas kinerja karyawan) terhadap variabel dependan (kepuasan pelanggan). 

 

Kata Kunci : Promosi, Kualitas Kinerja Karyawan, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Masa Pandemi Corona menjadi masa yang mencekam untuk segala sektor 

kehidupan, terutama dalam sektor perekonomian. Baik untuk perekonomian 

dunia maupun perekonomian bangsa Indonesia. Beruntungnya masa pandemi 

ini berlangsung di era globalisasi dengan begitu banyak kemajuan teknologi 

yang sangat membantu pemulihan keadaan, baik dari lini kesehatan dan 

perekonomian. Kebangkitan masa pandemi seakan berbanding lurus dengan 

kebangkitan perekonomian negara-negara terdampak pandemi Corona. 

Pandemi ini menjadi salah satu sebab banyak industri mengalami perubahan 

baik dari segi trend, rencana, hingga kebiasaan customer. Terutama dalam 

bisnis food and beberage seperti coffe shop.   

Sejarah kopi di Indonesia lahir pada tahun 1969, Belanda menjadi negara 

monopoli dalam aktivitas perdagangan di Asia saat itu. tahun 1699 Belanda 

membawa tanaman kopi dai Malabar, tahun 1706 hasil kopi dari Jawa dikirim 

ke Belanda untuk diteliti kualitasnya, hingga pada akhirnya Belanda 

melakukan budidaya kopi dalam sekala besar ke pulau-pulau di Indonesia. 

Tahun 1945 saat Indonesia merdeka, Belanda membarikan alih kepemilikan 

semua perkebunan kopi yang ada di Indonesia. Tahun 2015 Indonesia 

menduduki peringkat ke-empat menjadi negara penghasil kopi terbesar di 

dunia. Penikmat kopi di Indonesia semakin meningkat sesuai perkembangan 

jaman terutama pada kalangan anak muda. Di Indonesia sendiri minum kopi 
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sudah menjadi budaya yang turun-menurun dan disukai banyak orang. Dan 

pertumbuhan bisnis atau usaha Kedai Kopi saat ini sedang menjadi tren di 

kalangan masyarakat Indonesia.  

Daerah Istimewa Yogyakarta sendiri yang terkenal sebagai kota pelajar dan 

kota wisata, tidak mungkin terlepas dari kebutuhan sektor Horeka (hotel, 

restoran dan cafe) guna memnuhi gaya hiudp dan minat para wisatawan. 

Lahirnya usaha kedai kopi menjadi salah satu trend usaha yang memeriahkan 

bisnis Horeka di DIY. Tahun 2014 jumlah kedai kopi di DIY tercatat 350 

kedai, tahun 2015 berkembang menjadi 600 kedai, tahun 2018 mencapai 1.100 

kedai. Rahadi Sapta Abra (Ketua Panitia Jogja Coffe 2022) mengatakan bahwa 

DIY menjadi kota dengan kedai kopi terpadat di Indonesia. Data dari 

Komunitas Kopi Nusantara, tercatat ada sekitar 3.000 kedai kopi yang tersebar 

di seluruh penjuru DIY dengan putaran uang dari kedai kopi diperkirakan 

mencapai Rp 700 miliar per tahun (Pradana 2022). 

Bisnis cafe manjadi salah satu produk yang merasakan ketatnya persaingan 

jasa. Keberadaan cafe di Yogyakarta sudah menjadi pemandangan sehari-hari 

terutama di kalangan mahasiswa. beragam tagline cafe dengan berbagai jenis 

makanan dan minuman mulai dari yang tradisional hingga modern. Dan 

kehidupan pelajar terutama mahasiswa di Yogyakarta tidak terlepas dari 

kehidupan malam yang nongkrong di cafe, mengerjakan tugas atau yang 

lainnya hingga membentuk komunitas budaya modernisasi. Berangkat dari hal 

tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian di salah satu cafe yang cukup 

terkenal yakni Bento Kopi. Bento Kopi sendiri merupakan tempat minum kopi 
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dan nongkrong dengan vibes tempat yang sederhana, harga terjangkau dan 

suasana yang nyaman. Adapun segmen pasar yang diincar oleh Bento Kopi 

yaitu mahasiswa dan golongan penghasilan menengah kebawah. Bento Kopi 

menjadi salah satu tempat perkumpulan mahasiswa dan komunitas dalam 

menyalurkan aktifitas serta kreativitasnya, hal ini menjadikan Bento Kopi tetap 

bertahan dengan konsep coffe shop yang ikut diperhitungkan. Hingga saat ini 

Bento Kopi memiliki 10 cabang di DIY yaitu di Nogolaten, Condong Catur, 

Jakal, Maguwoharjo, Klebengan UNY, Sorowajan, UMY, UAD, Palagan dan 

Godean (Pradana 2022).  

Bento Kopi sebagai suatu usaha tentunya ingin produknya dikenal, pastinya 

akan melakukan promosi yang salah satunya dengan cara memberikan diskon 

pada event-event tertentu atau harga promo demi memenuhi kepuasan 

konsumen. Lupiyoadi dalam bukunya menjelaskan bahwa promosi merupakan 

salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang sangat penting untuk 

dilaksanakan dalam memasarkan produk jasa (Lupiyoadi 2013b). Sedangkan 

Islam sendiri memberikan contoh langsung melalui Nabi Muhammad SAW 

yang mengajarkan kepada umatnya bagaimana sistem promosi dan kualitas 

pelayanan yang baik dalam perniagaan. Akan tetapi pada prakteknya sistem 

pemasaran  konvensional lah yang saat ini  banyak tertanam dalam masyarakat, 

dimana hanya memprioritaskan pada keuntungan semata (Karta Jaya, 

Hermawan dan Syakir Sula 2006).  

Para pelaku usaha dalam menghadapi persaingan dunia bisnis menuntut 

mereka untuk selalu kreatif agar mampu beradaptasi dengan lingkungan. Salah 
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satu bentuk adaptasi yang perlu menjadi pertimbangan yaitu manajemen 

sumber daya manusia, baik pada pengembangan karir atau perubahan 

komposisi tenaga kerja. Dalam hal ini pelaku usaha setidaknya harus selalu 

melakukan monitoring perubahan kebutuhan sumber daya manusia untuk 

mempertahankan tenaga kerja yang produktif. Kinerja karyawan dalam hal ini 

merupakan hasil dari sebuah usaha yang kompleks, baik yang berasala dari diri 

karyawan (internal factor) atau uapaya strategis dari perushaan (eksternal 

factor). Seorang karyawan yang mempunyai dasar nilai-nilai yang baik dan 

luhur, maka akan menumbuhkan budaya kerja yang baik pula, dan hal tersebut 

menjadikan karyawan melakukan tugasnya secara profesional. Profesionalisme 

kerja karyawan tidak luput terbentuk dari lingkungan kerja yang kondusif, dan 

rasa nyaman baik dengan pekerjaan dan atau lingkungan kerja. Dalam sektor 

perniagaan sumber daya manusia merupakan faktor yang sangat berharga, oleh 

karenanya perusahaan atau pelaku usaha bertanggungjawab memelihara 

kualitas kehidupan serta memberikan pembinaan tenaga kerja supaya mereka 

memberikan sumbangan optimal dalam mencapai tujuan perusahaan atau 

pelaku usaha (Prujit 2003).  

Pada dasarnya para pekerja ingin diperlakukan sebagai individu yang 

dihargai di tempat kerja. Hal tersebut akan berbanding lurus dengan kinerja 

yang bagus jika para pekerja diperlakukan dengan baik di tempat kerjanya. 

Statment tersebut sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Wyatt 

dan Wah terhadap para pekerja di Singapura (Wyatt, Thomas. 2001).  
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Dalam menjalankan bisnis, pelaku usaha harus mampu memaksimalkan 

kepuasan pada pelanggan, karena dasar utama dalam suatu bisnis yaitu 

menciptakan rasa puas pada pelanggan. Salah satu jalan yang dapat ditempuh 

untuk memuaskan pelanggan yaitu dengan cara memberikan pelayanan sebaik-

baiknya kepada pelanggan. Sehingga konsumen yang merasa puas pada produk 

yang dibeli atau pelayanan, pasti akan datang kembali lagi. Kotler dalam 

bukunya menyatakan bahwa ada beberapa hal yang harus diperhatikan dalam 

memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yang terdiri dari 

nilai produk, nilai pelayanan,nilai personal, nilai image atau citra, dan biaya 

total pelanggan yang tardiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan 

biaya pikiran (P. Kotler 2000).  

 Tantangan dan peluang bisnis dalam menghadapi globalisasi harusnya 

setiap perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berorietasi pada 

kebutuhan dan kepuasan pelanggan, sehingga mampu meningkatkan daya 

saing dalam pemberian pelayanan. Kepuasan pelanggan dalam hal ini 

merupakan pendorong utama bagi retensi serta loyalitas pelanggan. Sebagian 

besar mendasarkan kepuasannya semata-mata hanya pada dorongan harga, 

sedangkan sebagian pelanggan lainnya mendasarkan kepuasannya pada 

keputusan pembelian atas dasar kepuasan produk/jasa yang mereka butuhkan 

(Sofjan 2013). Senada dengan pernyataan Tjiptono dalam bukunya bahwa 

kualitas pelayanan merupakan tingkat kelebihan yang diharapkan dan 

pengendaliannuntuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono 2014).   
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Dapat ditarik kesimpulan bahwa service quality yaitu rangkaian layanan 

yang diberikan kepada konsumen yang mana dapat mengukur kepuasan 

konsumen. Jika kualitas layanan yang diterima konsumen baik atau lebih besar 

dari harapan maka kualitas dapat dikatakan baik dan memuaskan, dan apabila 

pelayanan yang diberikan rendah maka kualitas pelayanan akan dipersepsikan 

buruk. Islam sendiri telah mengajarkan dalam perniagaan baik bidang jasa atau 

produk, hendaknya seorang pelayanan membarikan pelayanan yang sebaik-

baiknya pada konsumennya dan jangan memberikan layanan yang buruk 

ataupun tidak berkualitas. Hal ini saparti yang telah dijelaskan dalam Al-Quran 

surah Al Baqarah ayat 267 sebagai berikut: 

 

 Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 

keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-

buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan 

ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. 

 

 Berdasar pada ayat diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa Islam telah 

memberikan konsep dalam memberikan layanan dalam usaha harus 
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memberikan layanan terbaik dan berkualitas, bukan sebaliknya. Dalam hal ini 

kepuasan pelanggan terukur dari sejauh mana manfaat sebuah produk yang 

dirasakan dan pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan 

konsumen sampai pada batas maksimal rasa puas. Bambang Hartono dalam 

bukunya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan akan terwujud apabila harga 

yang tercantum pada produk sesuai dengan kualitasnya dan memberikan 

manfaat nilai yang lebih dan semua kebutuhan konsumen terpenuhi, serta 

mendapatkan pelayanan yang diarasa cukup baik (Hartanto 2010).  

Apabila setiap perusahaan dan atau pelaku usaha mampu menciptakan rasa 

puas pada konsumen, maka yang timbul adalah rasa kesetiaan pada pelaku 

usaha tersebut. Berdasar pada beberapa uraian diatas, penulis tertarik 

melakukan penelitian lebih lanjut tentang kepuasan pelanggan, dengan melihat 

pengaruh promosi dan kualitas kinerja karyawan. Untuk itu peneliti memberi 

judul penelitian dengan judul “Pengaruh Promosi Dan Kualitas Kinerja 

Karyawan Terhadap Kepuasan Pelanggan Perspektif Ekonomi Islam 

(Studi Pada Bento Kopi Tahun 2022). 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis ingin mengangkat 

beberapa masalah mengenai : 

1. Apa saja jenis promosi yang telah dilakukan oleh Bento Kopi. 

2. Bagaimana pengaruh promosi yang telah dilakukan Bento Kopi. 

3. Bagaimana kualitas kinerja karyawan. 

4. Bagaimana kualitas kepuasaan pelanggan Bento Kopi. 
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C. Perumusan Masalah 

Berdasar pada latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 

dirumuskan, maka rumusan masalah pada penelitian ini yaitu: 

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Bento 

Kopi? 

2. Apakah kualitas kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggaan di Bento Kopi? 

3. Apakah promosi, kualitas kinerja karyawan berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggaan di Bento Kopi? 

D. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui promosi, dan kepuasan pelanggan di Bento Kopi. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas kinerja karyawan terhadap  

kepuasan pelanggan di Bento Kopi. 

3. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan promosi, kualitas kinerja 

karyawan dan kepuasan pelanggan di Bento Kopi.  

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Supaya memperkaya teori atau konsep ilmu ekonomi syariah, 

khususnya yang terkait dengan pengaruh promosi, kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 
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Sebagai bahan masukan dan evaluasi terhadap promosi, kualitas 

pelayanan yang selama ini diberikan oleh Bento Kopi dan dapat 

dijadikan sebagai acuan dasar dalam mengukur kebijakan perbaikan 

kualitas promosi dan pelayanan dimasa yang akan datang. 

 

 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya. 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi bagi peneliti 

selanjutnya yang membahas masalah serupa di masa yang akan 

datang, dengan menambahkan variabel penelitian yang lain. 
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