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ABTRAKSI

Kebutuhan manusia dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya
kebudayaan, lingkungan, waktu, agama, tingkat pendidikan, dll. Semakin tingggi
tingkat kebudayaan suatu masyarakat semakin tinggi pula macam kebutuhan yang
harus dipenuhi, termasuk kebutuhan akan hiburan.Kebutuhan akan hiburan adalah
peluang usaha yang dilihat oleh banyak perusahaan di dunia bisnis kontemporer.
Bisnis hiburan pun menawarkan produk-produk yang beraneka ragam. Mulai dari
hiburan sederhana, seperti tempat rekreasi, sampai hiburan malam yang sifatnya lebih
privat seperti diskotik, klub malam atau karaoke.Family Fun adalah salah satu
perusahaan jasa penyedia hiburan di Yogyakarta. Hib yang ditawarkan dan
menjadi produknya adalah hiburan karaoke. Kondisi pégsaingan bisnis hiburan
terkhusus bisnis karaoke mendorong terjadinya penge ualitas layanan untuk

kepuasan konsumen yang sifatnya tidak se . I pengertian kepuasan
diberikan Family Fun

Variable-variabel kualitas layanan tefdiri dafialimaddimensi yaitu tangible, reability,
responsiveness, assurance dan e

Penelitian ini meng uh signifikan secara parsial antara variabel
independen terhadap variabel
mpel yang dipilih merupakan konsumen yang
akan jasa Family Fun. Alat analisis yang
lah regresi linear berganda. Dari hasil penelitian
eness, assurance dan empathy berpengaruh terhadap kepuasan

Kata kunci: Kepuasan konsumen, yaitu tangible, reability, responsiveness,
assurance dan empathy.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Manusia hidup tidak dapat melepaskan diri dari pemenuhan akan kebutuhan
hidup. Maslow(2007: 445) mengatakan kebutuhan adalah salah satu aspek psikologis
yang menggerakkan mahluk hidup dalam aktivitas-aktivitasnya dan menjadi dasar

atau alasan bagi mahluk hidup tersebut untuk bekerja. Pada dasarnya manusia bekerja

kebutuhan akan hiburan.

Hiburan adalah tuhangyang akan dicari setelah kebutuhan pokok atau

yang biasa alhdengan kebutuhan primer terpenuhi. Kebutuhan primer setiap

orang akan\s nya setiap orang akan membutuhkan rumah untuk tempat

tinggalnya, makan untuk kelangsungan hidupnya, minum untuk menghilangkan
dahaga, serta pakaian untuk menjaga tubuh dari panas dan dingin. Namun hiburan
tidak dapat kita mutlakkan sebagai kebutuhan sekunder ataupun tersier, karena

kebutuhan setiap orang akan hiburan berada pada taraf yang berbeda. Bahkan

mungkin, hiburan dapat menjadi kebutuhan primer bagi sebagian orang.



Kebutuhan akan hiburan adalah peluang usaha yang dilihat oleh banyak
perusahaan di dunia bisnis kontemporer. Bisnis hiburan pun menawarkan produk-
produk yang beraneka ragam. Mulai dari hiburan sederhana, seperti tempat rekreasi,
sampai hiburan malam yang sifatnya lebih privat seperti diskotik, klub malam atau
karaoke. Karaoke yang awalnya dinikmati dengan menggunakan dvd atau vcd yang
dapat diputar di rumah kini mulai ditinggalkan. Ternyata banyak hal lain yang mulai

diperhatikan orang seperti suasana, audio yang baik, darfkelengkapan genre lagu.

Kesadaran akan hal ini merupakan sebuah potensi g mulai dilirik oleh

perusahaan yang bergerak di bidang hiburan kara ah satunya adalah Family

Fun.

Family Fun adalah salah [Satu pe aan jasa penyedia hiburan di

Yogyakarta. Hiburan yang n dan menjadi produknya adalah hiburan

karaoke. Tempat hibu dinikmati semua kalangan masyarakat yang
membutuhkan _hi n untu edar bersenang senang atau berkumpul setelah

bekerja.

Seiring perkembangan dunia hiburan, banyak bermunculan perusahaan yang
bergerak pada bisnis tersebut menawarkan produk yang semakin bervariasi.
Konsumen semakin dimanjakan dengan segala fasilitas yang dibuat untuk
mempermudah segala yang diinginkan. Mulai dari kelengkapan lagu, audio yang
baik, suasana yang nyaman, dan terakhir kualitas pelayanan yang baik. Dengan
kondisi tersebut, hal utama yang harus diprioritaskan oleh perusahaan hiburan adalah

kepuasan konsumen agar dapat bertahan dan bersaing atau bahkan menguasai pasar



bisnis sejenis. Perusahaan harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh
para konsumen dan berusaha untuk menghasilkan kinerja (performance) sebaik

mungkin sehingga dapat memuaskan konsumennya.

Kondisi persaingan bisnis hiburan terkhusus bisnis karaoke mendorong
terjadinya pengembangan kualitas layanan yang menekankan pada pemenuhan

harapan dan kebutuhan konsumen. Keberadaan kinerja layanan yang baik akan

memberikan kontribusi pada pencapaian kepuasan konSumen dengan loyalitas
konsumen sebagai tujuan akhirnya. Loyalitas

penting bagi kelangsungan perusahaan | it ntasi kepada kepuasan

yang menunjukan kemampuan Family Fun untuk melakukan service yang
menjanjikan secara cermat dan tepat. Dimensi yang ketiga adalah responsiveness
yang mencerminkan keinginan karyawan Family Fun untuk membantu konsumen dan
memberi service yang baik. Dimensi yang keempat adalah  assurance yang
mencakup tingkat pengetahuan dan keterampilan karyawan Family Fun dalam

melayani konsumen. Serta dimensi yang kelima adalah empathy yang menunjukan

sikap peduli Family Fun terhadap keinginan konsumen .



Kualitas layanan yang terdiri dari kelima dimensi tersebut harus selalu
ditingkatkan demi kepuasan konsumen yang sifatnya tidak sementara. Pada dasarnya
pengertian kepuasan ataupun ketidakpuasan merupakan perbedaan antara harapan
konsumen dan kinerja yang dirasakan. Jadi pengertian kepuasan konsumen dalam
penelitian ini berarti bahwa layanan yang diberikan Family Fun sekurang kurangnya

sama dengan apa yang diharapkan konsumen.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis teftarik untuk mengadakan
penelitian lebih lanjut yang bersifat akademis yang

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Kons di Yogyakarta”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar bélaka I , maka permasalahan yang diteliti

selanjutnya adalah:

1. angible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
di Yogyakarta?
2. variabel reability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Family Fun di Yogyakarta?
3. Apakah variable responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Family Fun di Yogyakarta?
4. Apakah variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Family Fun di Yogyakarta?



5. Apakah variabel emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Family Fun di Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan permasalahan yang telah dijelaskan diatas dan agar
penelitin lebih fokus, maka ditetapkan tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk menguji pengaruh tangible terhadap kepuasan konsumen Family

Fun di Yogyakarta.
2. Untuk menguji pengaruh reabi puasan konsumen

Family Fun di Yogyakarta.

3. Untuk menguji pengar@ih respen §s terhadap kepuasan konsumen
Family Fun di Yo

4. Untuk menguji assurance terhadap kepuasan konsumen

1.4 Batasan Masalah

Agar penelitian tidak menyimpang dari tujuan, maka dibuat batasan sebagai
berikut:

1. Penelitian dilakukan di Family Fun Yogyakarta. Family Fun adalah

salah satu tempat karaoke keluarga di Yogyakarta yang berlokasi di JI.

Raya Seturan no.4 (samping Depok sport center), Sleman, Yogyakarta.



2. Konsumen yang dimaksud pada penelitian ini adalah orang yang
menggunakan jasa Family Fun.

3. Responden penelitian adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa
perusahaan Family Fun sekurang-kurangnya tiga bulan terakhir, mengingat
evaluasi dilakukan satu bulan sekali dengan membandingkan kualitas
layanan 3 bulan sebelumnya.

4. Kualitas Layanan.

Kualitas layanan yang diteliti terdiri da imensi penting yang

menentukan tingkat service quality (Ze erry, dan Parasuraman ,

1990:1)). Lima dimensi tersg nenjadi variabel-variabel untuk

ilitas fisik, peralatan, dan penampilan
fun. Fasilitas fisik yang akan diteliti adalah
at parkir, loby, ruangan karaoke, audio, alat pemilihan lagu,

pitoilet .

2) Reability
Menunjukan kemampuan Family Fun untuk melakukan service
yang menjanjikan secara cermat dan tepat. Service cermat dan
tepat yang akan diteliti adalah voucher Freepass (gratis
pemakaian | jam untuk room), promo diskon 50% untuk pelajar
dan mahasiswa pada jam happy hour (10.00-18.00 wib), dan

ketepatan service sesuai dengan jasa yang digunakan konsumen.



3) Responsiveness
Mencerminkan keinginan Karyawan Family Fun untuk membantu
konsumen dan memberi service yang baik. Jika ada masalah yang
timbul, seberapa tanggap karyawan Family Fun ingin membantu
pemecahannya.

4) Assurance

Mencakup tingkat pengetahuan da

Family Fun dalam melayani ko ng dibekali dengan
knowledge dan skill yang mem

5) Empathy

yawan Family Fun terhadap

pati bukan berarti menuruti semua

rutama yang tidak masuk akal tetapi harus

auan mengerti masalah konsumen dari sudut

panglang mereka.
5. Q onsumen
Kepuasan konsumen adalah kepuasan sebagai perasaan senang atau
kecewa seseorang terhadap suatu produk setelah pelanggan tersebut

membandingkan Kkinerja produk tersebut dengan harapannya(Kotler

2003: 61).



1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak,
diantaranya:
1. Kegunaan dalam aspek akademis.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan gambaran kepada
pembaca. Sehingga dapat menjadi wacana bagi pembaca mengenai pengaruh kualitas

layanan terhadap kepuasan konsumen Family Fun di Yogy

2. Kegunaan bagi perusahaan Family Fun.
Hasil penelitian ini dapat dijadikan s valuasi serta perbaikan
perusahaan mengenai pengaruh kualitas lay dap kepuasan konsumen Family

Fun .



BAB YV

SIMPULAN & SARAN

Setelah dilakukan analisis data dan pembahasan oleh penulis pada bab
empat, maka hasil dari penelitian tentang Analisis Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Family Fun diYogyakarta ini penulis dapat

mendapatkan hasil sebagai berikut:

C. m penelitian ini adalah konsumen
yang iswa dengan prosentase sebesar 42,6 %.
d. Mayorita i onden dalam penelitian ini adalah konsumen

gy pendidikan terakhirnya yakni perguruan tinggi dengan
eptase sebesar 62,3 %.

e. Mayoritas dari responden dalam penelitian ini adalah konsumen
yang memiliki pendapatan berkisar antara Rp 1.000.000,00 — Rp
2.000.000,00 dengan prosentase sebesar 33,6 %.

f. Mayoritas dari responden dalam penelitian ini adalah konsumen
dengan intensitas kedatangan berkisar 3-5 kali dalam satu bulan

dengan prosentase sebesar 38,5 %

60
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5.1 Simpulan
Berdasarkan dari hasil diatas maka penulis membuat kesimpulan sebgai
berikut:
1. Hasil analisis kepuasan pengguna jasa Family Fun dengan menggunakan
analisis regresi linear berganda dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
independen yang tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap variabel

dependen adalah variabel tangible. Sedangkan variabel reability,

responsiveness, assurance dan empathy mem pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa Fami i Yogyakarta.

[@mnpat parkir di Family Fun luas dan aman. Perlengkapan
flio yang baik ada di setiap ruangan sehingga konsumen tidak
perlu risau akan mendapatkan ruangan dengan audio yang tidak
baik. Begitu pula dengan toilet, toilet di Family Fun
dibersihkan setiap 15 menit, jadi konsumen tidak perlu
khawatir akan menjumpai toilet yang kotor dan bau. Karena hal
tersebut tidak dipikirkan dan tidak menjadi kekhawatiran

konsumen maka variabel tangible tersebut menjadi tidak
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signifikan, dan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa Family Fun.

. Variabel reability: Variabel reability dinyatakan terbukti secara
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna
jasa Family Fun . Hal ini menunjukan kemampuan dari Family
Fun dalam melakukan service yang menjanjikan secara cermat

dan tepat. Perusahaan dianggap telah melakukan service

dengan baik. Voucher free room selald diberikan, promo
ijam happy hour
an jelas, dan jumlah

produk yang dipesan dan

ariabel responsivenes dinyatakan
ifikan Dberpengaruh terhadap kepuasan
gguna jasa Family fun. Variabel ini
ncerminkan keinginan karyawan Family Fun untuk
bantu konsumen dan memberi service yang baik. Seperti
selalu membukakan pintu kepada konsumen dan mengucapkan
salam. Server Family Fun juga harus bisa memberikan
informasi mengenai peng-operasian alat dengan jelas. Server
Family Fun berada di lokasi yang mudah ditemui agar dapat
secepatnya datang ketika konsumen akan memesan atau

membutuhkan bantuan lain.
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d. Variabel assurance: Variabel assurance dinyatakan terbukti
secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa Family fun. Variabel assurance mencakup
tingkat pengetahuan dan keterampilan karyawan dalam
melayani konsumen yang dibekali dengan knowledge dan skill
yang memadai. Variabel assurancedi Family Fun juga

merupakan jaminan keamanan konsumen ketika menggunakan

jasa perusahaan. Keamanan perusahaal diwujudkan ketika
bawaanya, dan
perusahaan akan terus
ari luar ruang karaoke ketika
Ternyata keamanan yang

urang berkenan bagi konsumen.

beratan barang bawaanya diperiksa, juga

alasan menginginkan privasi yang lebih sehingga keadaan di

alam ruangan tidak dapat dipantau dari luar. Dengan begitu
konsumen tidak akan diganggu oleh siapapun kecuali seizin
konsumen tersebut.

e. Variabel empathy : Variabel empathy dinyatakan terbukti
secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa Family Fun. Empathy menunjukan sikap peduli
terhadap keinginan konsumen. Berempati yang dimaksud

dalam variable ini bukan berarti menuruti semua tuntutan
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konsumen, terutama yang tidak masuk akal tetapi paling tidak
harus menunjukan kemauan mengerti masalah konsumen dari
sudut pandang mereka. Penerapan variabel empathy di Family
Fun seperti bersedia mengulangi penjelasan kepada konsumen
yang belum paham, serta menjawab keluhan konsumen.

2. Hasil analisis kepuasan pengguna jasa Family Fun dengan menggunakan

uji signifikansi secara simultan dapat ditarik kesimpulan bahwa variable

independen (tangible, reability, responsiveness, as

secara simultan atau bersama — sama memili

terhadap variabel dependen yakni na jasa Family fun di
Yogyakarta.
5.2 Saran
Berdasarkanari kesi an @ atas, maka penulis akan menyampaikan
saran dan masukan arapkan dapat berguna untuk meningkatkan

dan kemajuan bagi jasa Family Fun ke arah yang lebih baik

1. Untuk variabel tangible(fasilitas fisik, audio, dan penampilan para
karyawan) dianggap sudah memadai namun perlu ditingkatkan sesuai
teknologi yang juga semakin berkembang. Jenis lagu juga harus selalu
ditambah dan semakin dilengkapi. Karena perlu disadari sebagai
perusahaan penyedia jasa hiburan hal-hal seperti fasilitas fisik, audio, dan

penampilan para karyawan menjadi hal yang penting. Sehingga alangkah
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baiknya perusahaan harus selalu mengadakan evaluasi dalam penggantian
peralatan agar dapat menjadi salah satu daya saing perusahaan.

Untuk variabel reability, Family Fun sebagai perusahaan penyedia jasa
hiburan yang cukup ternama di Yogyakarta diharapkan dapat memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan penggunanya, khususnya melalui
promo yang ada maupun kemudahan proses pemesanan baik f n b dan

room. Mungkin selama ini masih banyak dikeluhkan dari konsumen

Family Fun yang menyangkut tentang reability dari Mformasi yang kurang
jelas. Pengguna harus selalu bertanya
ketika akan menggunakan jasa Fami i Yogyakarta. Jadi untuk

informasi baru perusahaan h

aflg mudah ditemui. Mungkin perlu diperhatikan dalam
memberi penjelasan pengoperasian alat agar lebih mudah dipahami, serta
datang lebih cepat ketiha dipanggil. Karena penjelasan tentang
pengoperasian alat dan kecepatan ketika dipanggil ternyata sangat
diperhatikan oleh konsumen

Untuk variabel assurance, Family Fun perlu mencari alternatif lain yang
membuat konsumen tidak merasa terganggu dengan pelayanan

assuranceyang diantaranya yaitu keamanan, jam operasional, dan sopan
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santun karyawan. Mungkin dengan alat pengaman yang dipasang dipintu
masuk sehingga security tidak perlu membuka tas atau barang baawaan
lain milik konsumen.

5. Untuk variabel empathy, Family Fun perlu menambahkan lagi kepedulian
kepada konsumen. Kepedulian yang dimaksud disini adalah kepedulian
terhadap keluhan konsumenya dan kesediaan mengulangi penjelasan
mengenai pengoperasian alat. Evaluasi dapat berguna demi peningkatan

variable empathy dalam mempengaruhi kepuasan koRsumenya.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mempunyai

penelitian ini sangat terbatas yang
sehingga memungkinkan terjadinya hasil

. Responden kurang mewakili jumlah konsumen

abel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel
tangible, reability, responsiveness, assurance, empathy. Di mana disadari
bahwa masih ada variabel - wvariabel lain yang diduga mampu
mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna jasa Family Fun di

Yogyakarta yang tidak diambil dalam penelitian ini.
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