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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui. pengaruh. kualitas produk, kualitas
pelayanan dan penyediaan Wi-Fiterhadap kepuasan konsumen Noe Coffee &
Kitchen Yogyakarta. Jumlah responden yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 responden, seluruh responden merupakan konsumen Noe Coffee &
Kitchen Yogyakarta.

Data dalam penelitian 'ini diperoleh dari hasil pengisian kuesioner. Data hasil
pengisian kuesioner selanjutnya dianalisis dengan menggunakan teknik analisis
regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS.

Berdasarkan hasil analisis-dalam penelitian ini diperoleh hasil sebagai berikut : (1)
Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik kualitas
produk yang diberikan Noe Coffee & Kitchen, maka semakin tinggi kepuasan
konsumen.. Kualitas produk merupakan faktor yang sangat berpengaruh terhadap
tinggi rendahnya kepuasan konsumen; (2) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Noe Coffee &
Kitchen, maka semakin tinggi kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan
faktor yang sangat berpengaruh terhadap tinggi rendahnya kepuasan konsumen dan
(3) Penyediaan Wi-Fi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik
Penyediaan Wi-Fi yang diberikan Noe Coffee & Kitchen, maka semakin tinggi
kepuasan konsumen. Penyediaan Wi-Fi merupakan faktor yang sangat berpengaruh
terhadap tinggi rendahnya kepuasan konsumen. Besar kontribusi yang diberikan
variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan penyediaan Wi-Fi terhadap
kepuasan konsumen adalah sebesar 89,7%, sedangkan sisanya sebanyak 10,3%
variansi kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor lain di luar kualitas produk,
kualitas pelayanan dan penyediaan Wi-Fi.

Kata kunci : kualitas produk, kualitas pelayanan, penyediaan Wi-Fi, kepuasan
konsumen, regresi linear berganda.
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THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY AND
PROVISION OF WIFI ON CUSTOMER SATISFACTION AT NOE
COFFEE & KITCHEN YOGYAKARTA

Nicodemus Rolyanto

11170188

Management Study Program, Faculty of Business

Duta Wacana Christian University

Email : nicodemusrolyanto@gmail.com

ABSTRACT

The aims of this study is to determine the effect of product quality, service quality
and Wi-Fi provision on customer satisfaction at Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta.
The number of respondents involved in this study were 30 respondents, all
respondents were customers of Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta.

The data in this'study were obtained from the results of filling out the questionnaire.
The data from filling out the questionnaire were then analyzed using multiple linear
regression analysis technigues with the help of the SPSS program.

Based on the results of the analysis in this study, the following results were obtained:
(1) Product quality has an effect on customer satisfaction. The better the product
quality provided by Noe Coffee & Kitchen, the higher customer satisfaction. Product
quality is a factor that greatly influences the level of customer satisfaction; (2)
Service quality has an effect on customer satisfaction. The better the quality of
service provided by Noe Coffee & Kitchen, the higher customer satisfaction. Service
quality is a factor that greatly influences the level of customer satisfaction and (3)
the provision of Wifi has an effect on customer satisfaction. The better the provision
of Wi-Fi provided by Noe Coffee & Kitchen, the higher customer satisfaction.
Product quality is a factor that greatly influences the level of customer satisfaction.
The contribution made by the variable product quality, service quality and wifi
provision to customer satisfaction was 89.7%, while the remaining 10.3% variance
of consumer satisfaction was influenced by other factors outside of product quality,
service quality and Wi-Fi provision.

Keywords: product quality, service quality, Wi-Fi provision, customer satisfaction,
multiple linear regression.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan berkembangnya pola kehidupan masyarakat,
masyarakat pada saat ini mengalami perubahan gaya hidup. Menurut
Sumarwan (2002) gaya hidup itu sering kali di gambarkan dengan kegiatan,
minat dan opini dari seseorang dan lebih menggambarkan perilaku
seseorang Vyaitu bagaimana mereka hidup, menggunakan uang dan
memanfaatkan waktu yang di miliki. Salah satu gaya hidup modern sampai
saat ini adalah kebiasaan kelompok masyarakat tertentu yang menghabiskan
waktu di kedai kopi atau kafe. Minum kopi di kedai kopi telah menjadi suatu
gaya hidup di Indonesia, tidak hanya sekedar minum kopi, kegiatan seperti
meeting, mengerjakan tugas, atau bisnis bisa dilakukan di kedai kopi.

Tabel 1.1 Jumlah Konsumsi Kopi di Indonesia

Waktu Jumlah konsumsi kopi di indonesia
2017 276,167 ton
2018 314,365 ton
2019 335,540 ton

Sumber: Kementerian Pertanian, 2018

Berdasarkan tabel 1.1, konsumsi kopi di Indonesia terus mengalami
peningkatan'dari tahun ke tahun. Dalam hal ini menimbulkan ketertarikan
dari para pengusaha yang bergerak di bidang makanan dan minuman untuk
membuat tempat usaha yang menyajikan menu berbahan dasar kopi.

Fenomena ketertarikan dari para pengusaha yang bergerak di bidang
makanan dan minuman untuk membuat tempat usaha yang menyajikan
menu berbahan dasar kopi terdapat juga di Kota Yogyakarta. Menurut data
dari harianjogja.com, pada tahun 2017 terdapat sebanyak 1.200 Kedai Kopi
di Yogyakarta. Salah satu kedai kopi tersebut adalah Noe Coffee & Kitchen
Yogyakarta yang tepatnya berada di JI. Dr Wahidin Sudirohusodo no. 68,
Yogyakarta.

Jumlah kedai kopi yang tinggi, tentu harus disikapi dengan seksama

oleh pengusaha kedai kopi sehingga pelanggan kedai kopi tidak berpindah
1
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ke kedai kopi yang lain. Salah satu hal yang harus diperhatikan adalah
kepuasan pelanggan. Hal tersebut dikarenakan pelanggan yang puas akan
senantiasa bertahan di suatu kedai kopi.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu dari tujuan akhir
perusahaan. Perasaan pelanggan atas produk atau jasa yang ditawarkan
perusahaan haruslah baik sehingga dapat dikatakan puas. Perusahan yang
baik adalah perusahaan yang mampu memberikan kepuasan kepada
konsumen. Menurut Kotler & Keller (2016) kepuasan pelanggan adalah
suatu fungsi dari kedekatan antara harapan dan kinerja produk yang
dirasakan. Jika kinerja tidak memenuhi apa yang diharapkan, konsumen
akan kecewa. Jika sesuai dengan harapan, konsumen akan puas. Jika
melebihi harapan, konsumen akan merasa sangat senang.

Menciptakan kepuasan pelanggan akan tercapai apabila konsumen
merasa produk yang mereka dapatkan sesuai dengan yang mereka harapkan.
Produk menurut Kotler & Amstrong (2012) adalah segala sesuatu yang
dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, untuk dimiliki,
digunakan ataupun dikonsumsi yang kemungkinan dapat memuaskan suatu
keinginan ataupun kebutuhan.

Kedai kopi adalah sebuah usaha yang tidak hanya menjual produk
namun juga menyediakan kenyamanan dan pelayanan yang diberikan
kepada konsumen. Pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi ‘harapan konsumen, pelayanan yang baik mampu
menghantarkan perusahaan kepada citra perusahaan yang baik, dan secara
tidak sengaja dapat mengaktifkan salah satu strategi pemasaran yang paling

sederhana yaitu Word of mouth Tjiptono (2011).

Tabel 1.2 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

Waktu Jumlah Pengguna Internet di
Indonesia
2017 84 juta
2018 95,2 juta
2019 107,2 juta

Sumber: Statista, 22 februari 2019
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Pada era saat ini, pengguna internet meningkat tiap tahunnya (Tabel
1.2). Hal ini menyebabkan kebutuhan akan internet semakin meningkat
sehingga semakin dibutuhkan Wi-Fi gratis. Wi-Fi adalah singkatan dari
Wireless Fidelity. Wi-Fi merupakan salah satu media komunikasi online
atau layanan internet yang menggunakan teknologi tanpa kabel. Salah satu
tempat yang sering memberikan Wi-Fi gratis adalah kedai kopi atau cafe.
Pada umumnya masyarakat yang ingin menggunakan Wi-Fi biasanya hanya
dengan membeli minuman atau makanan di kafe atau warung kopi, maka
konsumen (masyarakat) dapat menikmati internet gratis dengan
bermodalkan laptop atau handphone. Saat ini sangat banyak kafe atau
warung kopi yang menyediakan layanan Wi-Fi secara gratis. Kafe atau
warung kopi yang menyediakan layanan Wi-Fi biasanya cenderung banyak
dikunjungi oleh konsumen, terutama bagi konsumen yang masih dalam
jenjang pendidikan. Hal tersebut dikarenakan siswa atau mahasiswa
membutuhkan jaringan internet untuk-mengerjakan tugas-tugas sekolah.
Selain itu siswa atau mahasiswa lebih memilih untuk menggunakan jaringan
internet di kafe agar dapat mengakses internet secara gratis sehingga dapat
menghemat biaya.

Berdasarkan deskripsi diatas, maka penulis tertarik untuk meneliti
lebih dalam mengenai “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan
PenyediaanWi-Fi Terhadap Kepuasan Konsumen di Noe Coffee & Kitchen
Yogyakarta”.

1.2 Rumusan-Masalah

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di
Noe Coffe & Kitchen Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
di Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh penyediaan Wi-Fi terhadap kepuasan konsumen
di Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta?



1.3 Tujuan Penelitian

1.

Ingin mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen di Noe coffe & Kitchen Yogyakarta.

Ingin mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta.

Ingin mengetahui bagaimana pengaruh penyediaan Wi-Fi terhadap
kepuasan konsumen di Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

141

1.4.2

1.4.3

Manfaat untuk Peneliti
Dapat memahami dan menambah ilmu pengetahuan

mengenai pengaruh kualitas produk;. kualitas pelayanan dan
penyediaan Wi-Fi terhadap kepuasan konsumen di Noe Coffee &
Kitchen Yogyakarta agar-mendapatkan pengalaman sehingga jika
suatu saat menjalankan bisnis kafe atau warung kopi dan sebagai
salah satu syarat mendapatkan gelar sarjana.
Manfaat untuk Perusahaan

Dapat membantu pihak Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta
untuk mempermudah dalam memahami pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan dan penyediaan Wi-Fi terhadap kepuasan
konsumen sehingga dapat memperbaiki hal-hal yang kurang baik.
Manfaat untuk masyarakat

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
tambahan pengetahuan bagi pembaca, masyarakat yang ingin
memulai usaha kafe atau warung kopi, dan bagi peneliti selanjutnya
yang mengadakan penelitian mengenai pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan dan penyediaan Wi-Fi terhadap kepuasan

konsumen.

1.5 Batasan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dalam penelitian kualitas produk,

kualitas pelayanan dan penyediaan Wi-Fi terhadap kepuasan konsumen di
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Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta maka penulis memberikan batasan

penelitian antara lain :
a. Tempat penelitian : Noe Coffee & Kitchen Yogyakarta

Jalan Dr. Wahidin Sudirohusodo No.
68, Klitren, Kec. Gondokusuman,

Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa

Yogyakarta

b. Waktu Penelitian : September 2020 — Desember 2020.
c. Profil konsumen (responden)

- Gender : Pria dan Wanita

- Umur : 17 <34 Tahun

- Tingkat Pendidikan :.SMA hingga perguruan tinggi

- Jenis pekerjaan :Wirausaha, Mahasiswa, Pelajar

- Jumlah kunjungan : Minimal 3 kali

- Kewarganegaraan : WNI dan WNA

d. Variabel yang diteliti
- Kualitas produk
- Kualitas pelayanan
< Penyediaan Wi-Fi

- Kepuasan konsumen



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

1)

2)

3)

4)

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :
Sebagian besar responden dalam penelitian ini berjenis kelamin laki-laki, dengan
rentang usia 17-24 tahun yang menempuh Pendidikan sebagai mahasiswa pada
strata S1 serta warga neagara Indonesia.

Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik kualitas
produk yang diberikan Noe Coffee & Kitchen, maka semakin tinggi kepuasan
konsumen. Kualitas produk merupakan faktor yang sangat berpengaruh terhadap
tinggi rendahnya kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan Noe Coffee & Kitchen, maka semakin tinggi
kepuasan konsumen. ~Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat
berpengaruh terhadap tinggi rendahnya kepuasan konsumen.

Penyediaan WIi-Fi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik
Penyediaan Wi-Fi yang diberikan Noe Coffee & Kitchen, maka semakin tinggi
kepuasan konsumen. Penyediaan Wi-Fi merupakan faktor yang sangat berpengaruh

terhadap tinggi rendahnya kepuasan konsumen.
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5.2 Saran

Beberapa saran yang dapat disampaikan dari hasil penelitian ini adalah :

1) Bagi Neo Caffee & Kitchen Yogyakarta
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan
penyediaan Wi-Fi merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Noe Coffee & Kitchen, dengan demikian agar kepuasan konsumen
meningkat dan konsumen memiliki minat berkunjung kembali ke Noe Coffee &
Kitchen maka kualitas produk, kualita pelayanan dan penyediaan Wi-Fi di Noe
Coffee & Kitchen harus ditingkatkan. Berdasarkan hasil pengisian keusioner
responden, beberapa hal yang masih perlu ditingkatkan adalah :
- Koneksi Wi-Fi perlu ditingkatkan sehinga tidak banyak mengalami gangguan
- Tampilan produk diharapkan sesuai-dengan daftar menu
- Produk perlu lebih bervariasi

2) Bagi Peneliti-Selanjutnya
Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel lain yang belum diteliti

dalam penelitian-ini.
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