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MOTTO

“ When life leaves us blind, love keeps us kind *

— Chester Bennington

“ Stay hungry, stay foolish “

— Steve Jobs

“ Your unhappy costumers are your greatest source of learning “

— Bill Gates

“Saya tidak akan tega makan duit rakyat seperti itu, sekalipun bukan saya yang
makan. Saya di sumpah untuk mengelola uang rakyat ketika masuk disini. Kalau saya
harus terjungkal, tidak jadi gubernur pun saya puas. karena dalam hidup saya, saya
tidak akan menghancurkan nurani saya.”

— Basuki Tjahja Purnama a.k.a Ahok

“ Pada mulanya adalah Firman, Firman itu bersama — sama dengan Allah, dan Firman
itu adalah Allah “

—Yohanes 1:1

“ Your love makes me strong, your hate makes me unstoppable “

— Cristiano Ronaldo ( The world best footballer )
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2.

ABSTRAK

PENGARUH SERVICE QUALITY DAN PRODUCT QUALITY TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN NOE CAFE AND KITCHEN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan dan kualitas produk NOE Café and Kitchen. Jenis
penelitian yang penulis gunakan adalah penelitian dengan metode survei. Populasinya
tak lain adalah para pengunjung NOE Café and Kitchen di kota Yogyakarta. Jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Sedangkan teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan purposive sampling.

Teknik pengumpulan data yang penulis gunakan adalah kuesioner. Teknik
analisis data yang digunakan adalah tehnik analisis data deskriptif dan analisis regresi
linier berganda. Hasil analisis yang penulis lakukan, menunjukkan bahwa:

Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di NOE Café
and Kitchen secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian iniditolak.
Ketanggapan karyawan (responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di NOE Café and Kitchen secara parsial. Dengan demikian, hipotesis
penelitian ini diterima.
Keandalan karyawan (reliability) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di NOE Café and Kitchen secara parsial. Dengan demikian, hipotesis
penelitian ini ditolak.
Kualitas Produk tidak berpengaruh secaras ignifikan terhadap kepuasan konsumen
di NOE Café and Kitchen parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini ditolak.
Kata  kunci: Fasilitas, Responsiveness, Reliability, KualitasProduk,
KepuasanKonsumen
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ABSTRACT

The Affect of Service Quality and Product Quality to Satisfaction of NOE Cafe and

Kitchen’s Customer

This research have a pupose, to knowing the affect of service quality and

product quality to satisfaction of NOE Cafe and Kitchen’s. The type of this research
is using the survey method. The populations is the visitors of NOE Cafe and Kitchen
in Yogyakarta City. Amount of sample is 100 respondent. Sampling technique in this
research is purposive sampling.

Data collecting technique, the writter’s used questionnaire. Data analysis technique,
the writter’s used descriptive data analysis technique and multiple linear regression
analysis. The writter has a results from the analysis, showing that :

1.

2.

3.

4.

Facility is not affected significantly to customers satisfaction in NOE Cafe
and Kitchen partially. Therefore, this research hypothesis is rejected.
Responsiveness is affected significantly to customers satisfaction in NOE Cafe
and Kitchen partially. Therefore, this research hypothesis is accepted.
Reliability is not affected significantly to customers satisfaction in NOE Cafe
and Kitchen partially. Therefore, this research hypothesis is rejected.

Product Quality is not affected significantly to customers satisfaction in NOE
Cafe and Kitchen partially. Therefore, this research hypothesis is rejected.

Keyword :Facility, Responsiveness, Reliability, Product Quality, Customers

Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam dunia kuliner, tentunya café tak pernah lepas dari perhatian masyarakat
luas, sehingga dapat dikatakan bahwa kafe tak hanya menjadi sekedar perhatian,
tetapi menjadi tren bagi masyarakat di seluruh dunia terutama kalangan mahasiswa.
Sudah banyak orang lebih memilih untuk membuka usaha kafe karena dalam
membangun hubungan atau relasi dengan para pelanggan, dan dalam

mengembangkan produk yang ditawarkan, kemudian hobi di bidang tersebut.

NOE Café and Kitchen yang terletak di JI. Dr. Wahidin Sudirohusodo No.68,
Klitren, Gondokusuman, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 55224,
Indonesia ini merupakan kafe yang tergolong masih segar atau dapat dikatakan baru
membangun usahanya pada Maret 2017. Namun, telah menjadi tempat yang ramai
dikunjungi oleh masyarakat Yogyakarta, terutama dari kalangan mahasiswa. Di mulai
dengan fasilitas, desain ruangan, kemudian TV flat bagi yang ingin menonton, Wi-Fi,
Smoking dan Non Smoking room yang digunakan khusus untuk perokok yang ingin
menikmati suasana kota Yogyakarta, full AC, tak lupa VIP room, dan open bar.

Harga dari produk-produk yang mereka tawarkan pun beragam. Produk — produk



yang NOE café sediakan tidak hanya beragam kopi, namun snack, minuman, hingga
makanan. Metode promosi NOE café sendiri mengandalkan social media seperti
instagram, facebook, twitter, dan lainnya mengingat era sekarang merupakan era
teknologi dan sudah banyak perusahaan menggunakan teknologi untuk memasarkan

produknya.

Menurut Phillip Kotler, faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan
konsumen terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:
Product Quality, di mana konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Kemudian ada Serve
Quality, di mana konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.Emotional, di mana konsumen
akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum
terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan
karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas
terhadap merek tertentu.Lalu ada Price, dimana Produk yang mempunyai kualitas
yang sama tetapi menetapkan harga yang yang relatif murah akan memberikan nilai
yang lebih tinggi kepada konsumennya, dan Cost, yang mana konsumen yang tidak
perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk

mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu.



Kafe—kafe yang ada tentunya membuat penulis ingin meneliti seberapa puas
masyarakat atau pelanggan terhadap pelayanan dan fasilitas dari kafe yang ada
termasuk kafe NOE yang penulis ambil, karena tidak sedikit juga kafe yang tidak
sanggup memuaskan para pelanggannya, di mulai dari faktor lambatnya pelayanan,
dan tidak peka atau tidak tanggap terhadap apa saja yang diinginkan konsumen.
Kemudian dari segi harga yang mahal namun kualitas dibawah standar, dan juga
mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang tinggi untuk pergi ke kafe yang
ada. Untuk itulah mengapa penulis tertarik untuk meneliti dengan harapan dapat
memberikan jawaban dan kontribusi yang nyata kepada pihak — pihak yang ada.

Oleh karena itu, penulis mengambil judul “PENGARUH SERVICE QUALITY

DAN PRODUCT QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN NOE
CAFE AND KITCHEN ”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka penulis

merumuskan masalah sebagai berikut :

a. Apakah variable facility yang NOE kafe miliki berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Yogyakarta?
b. Apakah variable responsiveness yang NOE kafe berikan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?



c. Apakah variable reliability NOE Café berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen?

d. Apakah variable dari product quality dari NOE Café berpengaruh?

e. Apakah variable dari facility, Responsiveness, Reliability, dan Product
Quality dari NOE Café and Kitchen berpengaruh signifikan secara simultan

terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai

berikut :

a. Untuk mengetahui apakah variable fasilitas - fasilitas yang ada di NOE Café
and Kitchen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

b. Untuk mengetahui apakah variable ketanggapan karyawan (Responsiveness)
dari NOE Café and Kitchen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

c. Untuk mengetahui apakah variable keandalan atau Reliability dari karyawan
NOE Café and Kitchen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (
Pengunjung yang berada di Yogyakarta)

d. Untuk mengetahui apakah variable dari Product Quality NOE Café apakah
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

e. Untuk mengetahui variable dari Facility, Responsiveness, Reliability, dan
Product Quality NOE café and Kkitchen berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Manfaat untuk Penulis
Dapat memberikan masukan dan pengalaman bagi penulis untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan yang ada di

Coffee shop atau kafe.

b. Manfaat untuk Perusahaan
Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat berguna atau bermanfaat
bagi Kafe yang bersangkutan guna memberikan informasi seberapa
pentingnya kepuasan konsumen terhadap fasilitas dan pelayanan dari Kafe
tersebut.

c. Manfaat untuk Masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan untuk menambah pengetahuan
atau wawasan di bidang manajemen marketing serta untuk keperluan riset

yang selanjutnya.

1.5 Batasan Penelitian

Agar masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis

melakukan batasan — batasan penelitian sebagai berikut :



a. Lokasi penelitian dilakukan di lingkungan Universitas Kristen Duta Wacana
Yogyakarta dan sekitar NOE Café and Kitchen.

b. Responden yang dibutuhkan adalah masyarakat Y ogyakarta baik mahasiswa/l,
pegawai swasta, dll.

c. Profil dari Responden yang meliputi usia, jenis kelamin, kunjungan,
informasi, pekerjaan, dan pendapatan.

d. Responden adalah orang yang pernah berkunjung ke NOE Café and Kitchen.
e. Variabel yang digunakan adalah 3 bagian dari Service Quality yang mana
variabelnya Facility, Responsiveness, Reliability, ditambah Kualitas Produk.

f. Jumlah dari responden adalah 100 Masyarakat yang berdomisili di Kota

D.l.Yogyakarta yang akan dipilih secara acak.

Profil dari responden / konsumen, tak lain :

A. Jenis Kelamin : Pria / Wanita
B. Usia: 17-30 Tahun
C. Tingkat Pendapatan : 1. <Rp. 1.000.000,00

2. Rp. 1.000.000,00 — Rp. 2.000.000,00

3. Rp. 2.000.001,00 — Rp. 3.000.000,00

4. > Rp. 3.000.001,00



D. Pekerjaan : 1. Pelajar / Mahasiswa

2. Pegawai

3. Wiraswasta

4. Lain-lain



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah diuraikan sebelumnya,

kesimpulannya adalah sebagai berikut:

. Profil Konsumen

Berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa paling banyak adalah responden usia 21
— 25 tahun.

. Berdasarkan jenis kelamin, disimpulkan bahwa responden mayoritas berjenis
kelamin laki-laki.

Berdasarkan jumlah kunjungan, disimpulkan bahwa paling banyak responden telah
mengunjungi NOE Café and Kitchen sebanyak 1-3 kali.

. Berdasarkan mendapatkan informasi, disimpulkan bahwa paling banyak responden
mendapatkan informasi tentang NOE Café and Kitchen dari Word of Mouth ( teman,
relasi, dan keluarga ).

Berdasarkan pekerjaan, disimpulkan bahwa paling banyak responden yang
mengunjungi NOE Café and Kitchen merupakan pelajar/mahasiswa.

Berdasarkan pendapatan, dapat disimpulkan bahwa paling banyak responden yang

mengunjungi NOE Café and Kitchen memiliki pendapatan 1.000.001 — 2.000.000.
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Analisis kualitas pelayanan (Fasilitas, Keandalan Karyawan (Reliability),
Ketanggapan Karyawan (Responsiveness), dan Kualitas Produk) terhadap
kepuasan konsumen di NOE Café and Kitchen.

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa:
Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di NOE Café
and Kitchen secara parsial. Dengan demikian hipotesis penelitian ini ditolak.
Ketanggapan karyawan (responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di NOE Café and Kitchen secara parsial. Dengan demikian, hipotesis
penelitian ini diterima.

Keandalan karyawan (reliability) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di NOE Café and Kitchen secara parsial. Dengan demikian, hipotesis
penelitian ini ditolak.

Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di

NOE Café and Kitchen parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa para responden
untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban yang diberikan.
Cakupan dari jJumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden.

Ukuran kepuasan terhadap kualitas pelayanan hanya menggunakan ServQual

(Service Quality).
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5.1.3 Saran

a. Bagi Perusahaan

1. Dalam variabel ini, di dapatkan hasil probabilitas variabel fasilitas sebesar 0,440
penelitian menyatakan bahwa, variabel fasilitas ini tidak memiliki pengaruh besar
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa pihak NOE Café and
Kitchen tidak memperhatikan variable ini. Dari hasil penelitian ini, pihak dari NOE
Café and Kitchen tidak memperhatikan tempat yang dapat membuat nyaman,
penerangan yang memadai, AC yang bekerja secara maksimal, fasilitas yang
lengkap, area tempat parkir yang luas. Sementara rata-rata konsumen yang
mayoritas adalah lelaki berusia 21-25 tahun yang masih menjadi mahasiswa sangat
memperhatikan detail ini karena fasilitas sangat berpengaruh terhadap suasana dari
tempat yang dikunjungi.

2. Dalam hal variabel ketanggapan karyawan (responsiveness), diperoleh nilai
probabilitas variabel keandalan layanan sebesar 0,000. Variabel ini memiliki
pengaruh besar dalam kepuasan konsumen. Dari hasil penelitian ini, pihak NOE
Café and Kitchen dapat dikatakan mengetahui perilaku konsumen dalam berkunjung
yang mempunyai jenis kepuasan tersendiri atas pelayanan yang diterima. Keinginan
konsumen dalam mendapatkan ketanggapan seperti pelayanan yang cepat dan
tanggap, karyawan yang dapat memahami jobdesk mereka, sikap yang sigap dalam
menghadapi complain atau keluhan konsumen sudah menjadi suatu ukuran dari
kepuasan konsumen. Karyawan NOE Café and Kitchen mampu untuk lebih

memahami jobdesk mereka. Sehingga, apabila pengunjung memberikan kritik atau
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keluhan, karyawan mampu melayani dan memahami apa keinginan dari mereka
dengan baik. Karyawan juga mampu memberikan layanan yang adil dan cepat
dengan cara tidak memilih pengunjung tertentu maupun lawan gender. Sehingga,
kesimpulan ini dapat dikatakan bahwa pihak NOE Café and Kitchen dapat
memfokuskan kinerja karyawan khususnya dari sisi ketanggapan karyawan agar
kepuasan konsumen tetap terjaga secara konsisten.

. Berdasarkan analisis diperoleh, nilai probabilitas variabel keandalan karyawan
(reliability) adalah sebesar 0,113. Variabel ini tidak memiliki pengaruh dalam
kepuasan konsumen di NOE Café and Kitchen. Akan tetapi, pihak NOE Café and
Kitchen harus membuat variabel ini sebagai variabel yang perlu diperhatikan.
Keandalan karyawan dapat difokuskan terhadap karakteristik pengunjung dalam
menerima kepuasan sesuai dengan kebutuhannya. Hal ini bertujuan agar
pengunjung bisa mendapatkan pelayanan yang khusus dari keandalan karyawan
dalam memberikan respon, mauoun melayani dengan tepat waktu sehingga reputasi
mereka juga terlihat baik dimata pelanggan dan sesuai dengan yang pengunjung
harapkan. Seharusnya, karyawan NOE Café and Kitchen tidak hanya berdiam diri,
akan tetapi lebih aktif lagi untuk bertanya atau dengan dorongan diri sendiri untuk
membuat konsumen merasa puas karena para pengunjung berdasarkan data
kuesioner yang didapat adalah lelaki berusia 21-25 tahun, berprofesi sebagai

mahasiswa sangat memperhatikan keandalan dari karyawan NOE Café and Kitchen.
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. Berdasarkan analisis yang dilakukan penulis, diperoleh nilai probabilitas variabel
kualitas produk sebesar 0,032 penelitian menyatakan bahwa nilai variabel kualitas
produk tidak mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa
pihak NOE Cafeé and Kitchen harus memperhatikan variabel ini. Hal ini dikarenakan
faktor kualitas produk merupakan salah satu bagian yang paling penting dari
rangkaian kualitas layanan. Hal ini juga dapat mendukung kenyamanan dan rasa
penasaran konsumen yang rata-rata adalah mahasiswa 21-25 tahun yang berjenis
kelamin laki-laki terhadap produk yang ditawarkan oleh NOE Café and Kitchen.
Bagi Peneliti Selanjutnya

. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan yang tertutup,
tetapi juga dapat diberikan dengan pertanyaan terbuka, yang dapat diajukan dengan
metode interview untuk menjadi masukan dalam menganalisis responden. Sehingga,
dengan metode wawancara yang dilakukan, hasil didapatkan dapat lebih maksimal.

. Peneliti selanjutnya dapat menambah cakupan dari jumlah responden penelitian
menjadi lebih banyak lagi.

. Waktu penyebaran kuesioner biasanya akan efektif jika dilakukan setelah konsumen
selesai mengunjungi NOE Café and Kitchen atau dalam posisi rilex dan tidak ada
kesibukan lain, agar kepuasan konsumen dapat diukur dengan lebih tepat dan

akurat.
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