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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas
produk, pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada IL
Tempo Del Gelato Yogyakarta . Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian dengan metode survei. Populasinya penelitian adalah
para pengunjung Tempo Gelato di kota Yogyakarta. Jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan purposive sampling.

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner.
Teknik analisis data yang digunakan adalah tehnik analisis data
deskriptif dan analisis regresi linier berganda. Hasil analisis,
menunjukkan bahwa: Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Tempo Gelato. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Tempo Gelato. Lokasi berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Tempo Gelato.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Lokasi , dan

Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This research have apurpose for knowing the affect of product quality,
service quality and location to consumen statisfaction in IL Tempo Del Gelato
Yogyakarta.

This research using survey, method the populasion is the visitor of Tempo Gelato
Yogyakarta. The Sample is 100 responden. Sampling technique is this research
ured qusioner for take data.

Technique of data analyze used data descriptive analyze and multiple
linear regression analysis. The result is : Product quality significant to consumen
statisfaction in Tempo Gelato. Service quality significant to consumen
statisfaction in Tempo Gelato. Location significant to consumen statisfaction in
Tempo Gelato.

keyword : Product quality, Service Quality , Location and Consumen Statisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis juga memerlukan inovatif yang kuat dalam bidang kuliner yang
akan dijual, karena inovatif ini bisa meliputi rasa, bentuk atau tampilan yang
diberikan, cara penyajian yang unik serta kreasi dalam pembuatnya dengan
adanya inovatif inilah yang akan membuat pembeda antara bisnis kuliner yang
digeluti dengan kuliner lainnya.

Bisnis kuliner merupakan salah satu jenis bisnis yang selalu berkembang.
Hal ini membuat banyak orang yang membuka bisnis kuliner mulai dari aneka
makanan, bahan dasar mie, minuman dan beragam jenis es krim. Hal tersebut
merupakan usaha yang banyak menghasilkan keuntungan atau laba bagi
pemiliknya. Seorang pembisnis harus memiliki jiwa komitmen yang tinggi. Hal
tersebut merupakan salah satu sifat yang harus ditanamkan dalam diri seorang
pembisnis. Dengan memiliki komitmen yang kuat dalam hal memajukan
usahanya. Serta memberikan rasa puas bagi para konsumennya.

Bisnis kuliner es krim merupakan kuliner yang sedang trend di berbagai
kota dengan rasa dan bentuk yang berbeda-beda. Salah satunya produk es krim
sangat digemari oleh semua kalangan. Hal ini karena, kaum siapapun dapat
menyukai es krim dengan aneka produk. Misalnya penampilan yang menarik, rasa
berbeda, dan bentuk yang unik, dll. Bisnis kuliner es krim merupakan bisnis yang
mudah dikenal karena produk tersebut sudah tidak asing bagi semua konsumen.
Mudahnya konsumen es krim berasal dari semua kalangan mulai anak-anak umur

3 tahun hingga orang dewasa umur 70an tahun. Serta, wisatawan manca negara



juga bisa menikmati produk es krim tersebut dengan rasa es krim yang lezat dan
penyajian yang menarik. Hal tersebut merupakan penekanan terpenting dalam
usaha kuliner untuk menarik perhatian bagi para calon konsumen, konsumen,
maupun pelanggan.

Seiring dengan kemajuan jaman banyak tempat kuliner khususnya kota
Yogyakarta yang menyediakan berbagai jenis variasi dengan beragam bentuk
bangunan yang klasik dan modern. Selain itu, ada juga perabotan yang
mendukung dalam usahanya untuk mendukung usaha kuliner yang dijalankan.
Salah satunya yang sedang trend dan populer adalah IL Tempo Del Gelato
(selanjutnya Tempo Gelato). Tempo Gelato merupakan salah satu usaha kuliner es
krim gelato yang berada di Yogyakarta. Gelato sendiri berasal dari bahasa Italia
congelati yang artinya beku dan gelato di buat dari susu, air, gula serta buah-
buahan segar. Gelato merupakan es krim khas Italia yang mempunyai kandungan
lemak lebih sedikit dibanding dengan es krim.

Salah satunya produk Es Krim Tempo Gelato merupakan bisnis kuliner
yang banyak dinikmati oleh konsumen dari dalam negeri dan luar negeri. Lokasi
es krim Tempo Gelato terletak di 2 tempat. Yaitu tempat pertama kali dibuka ada
dikawasan turis yaitu di Jalan Prawirotaman No.43, Brontokusuman. Di mana
Tempo Gelato memiliki bangunan yang berbeda dengan tempat makan lainnya.
Serta berciri khas jaman dahulu yang dilihat dari bangunan bata expose serta
nuansa yang berbeda dengan desain beragam foto yang ditempelkan di dinding
dan perabotan klasik seperti kursi, meja dan hiasan lampu. Sehingga, membuat
para konsumen tertarik untuk menikmati es krim Tempo Gelato. Cabang kedua

terletak di Jalan kaliurang Km.5,2 Caturtunggal. Cabang ini yang memiliki tempat



dan Suasana yang sama dengan mengangkat tema jaman dahulu, namun tetap

modern. Di dua lokasi tersebut merupakan tempat yang tepat dan strategis untuk

dikunjungi para konsumen. Sehingga, konsumen yang datang dapat menikmati es

krim serta merasakan kenyamanan dengan pelayanan yang diberikan dan bisa

merupakan tempat tongkrongan anak muda atau teman kantor serta relasi untuk

membicarakan seputar pekerjaannya.

Tabel 1.1

Kuliner Gelato Di Daerah Istimewa Yogyakarta

NO | NAMA ALAMAT
1 IL Tempo Del Gelato 1. JI. Prawirotaman No0.43, Brontokusuman,
Mergangsan
2. JI. Kaliurang KM. 5,2 No. 28, Caturtunggal,
Depok, Sleman
2 Artemy Italian Gelato 1. Jalan  Perwakilan  No.5,  Suryatmajan,
Danurejan
2. Jalan Kranggan No. 58, Cokrodiningratan,
Jetis
3. Ruko Rafflesia Babarsari, Jalan Babarsari
3 Ciao Gelato 1. JI. Dr. Sutomo No.46, Danurejan
2. Jalan Affandi No.7, Caturtunggal, Depok Sub-
District, Caturtunggal, Kec. Depok, Kabupaten
Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta 55281
4 Arlecchino Gelato 1. Jalan C. Simanjuntak No. 36B, Terban,
Gondokusuman
2. Ground Floor Lippo Plaza Jogja, JI. Laksda
Adisucipto No. 32-34
5 Mama Gelato 1. Jalan Doktor Wahidin Sudirohusodo No. 28,

Kotabaru, Gondokusuman, Klitren,
Gondokusuman, Kota Yogyakarta, Daerah

Istimewa Yogyakarta 55224

Sumber : Manajemen, IL Tempo Del Gelato (2018)




Dari uraian serta data kuliner Es Krim Gelato di atas penulis memilih
Tempo Gelato untuk diteliti  dan penelitian lebih  memfokuskan dari segi
kualiatas produk, pelayanan, dan lokasi di Tempo Gelato dan untuk menganalisis
tingkat kepuasan konsumen yang telah berkunjung di Tempo Gelato. Sehingga,
berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk melalukan
penelitian dengan judul:
“PENGARUH KUALITAS PRODUK, PELAYANAN, DAN LOKASI
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA IL TEMPO DEL GELATO
DI YOGYAKARTA”
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka
merumusan masalah sebagai berikut:
a. Apakah kualitas sebuah produk mempengaruhi kepuasan
konsumen Tempo Gelato di Yogyakarta?
b. Apakah kualitas pelayanan sebuah produk  mempengaruhi
kepuasan konsumen Tempo Gelato di Yogyakarta ?
c. Apakah kualitas lokasi mempengaruhi kepuasan konsumen Tempo
Gelato di Yogyakarta?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah
sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen Tempo Gelato di Yogyakarta.



b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen Tempo Gelato di Yogyakarta.

c. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen
Tempo Gelato di Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian

a. Manfaat bagi penulis :

Dapat memberikan masukan dan pengalaman bagi penulis untuk

mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap produk, pelayanan

dan lokasi yang ada di Tempo Gelato. Selain itu penelitian ini

dilakukan untuk memenuhi tugas akhir perkuliahan di Fakultas Bisnis

Program Studi Manajemen Universitas Kristen Duta Wacana

Yogyakarta.

b. Manfaat bagi konsumen :

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi di bidang

pemasaran, khususnya terhadap permasalahan dengan pengembangan

produk, sehingga hasil penelitian ini diharapkan nantinya dapat

memberikan informasi sebagai bahan pembanding selanjutnya.

¢. Manfaat bagi perusahaan :

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi

perusahan dalam pengembangan produk dan aktivitas pada strategi

pemasaran serta berguna untuk menentukan pengambilan keputusan

dalam menghadapi persaingan di masa yang akan datang dengan

semakin berkembangnya jaman dan teknologi.



1.5 Batasan Masalah

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan

batasan masalah yang meliputi responden sebagai berikut:

a.

b.

Produk yang diteliti adalah Es Krim Tempo Gelato di Yogyakarta.
Responden penelitian adalah masyarakat yogyakarta yang pernah
membeli produk Es Krim Tempo Gelato minimal 1x.

Jumlah responden yang diteliti 100 orang.

Variabel yang diteliti adalah kualitas produk, pelayanan, dan lokasi
yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Waktu : Februari-Mei 2018



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh

komponen variable kualitas produk, pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan

konsumen dalam pembelian tempo gelato. Sampel dalam penelitian ini adalah

Tempo Gelato. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang

berada di kota Yogyakarta, dan didapat kesimpulan sebagai berikut:

A. Analisis Karakteristik Responden

1.

Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 19-24 tahun
dengan jumlah 89 responden (89%)

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin
perempuan dengan jumlah 78 responden (78%).

Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pendidikan terakhir
sebagai sma dengan jumlah 78 responden (78%)

Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki frekuensi
kunjungan di tempo gelato 2-4 kali sebanyak 67responden (67%)
Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki informasi tempat di
tempo gelato berdasarkan dari teman/ relasi sebanyak 66 responden
(66%)

Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pekerjaaan sebagai
pelajar/mahasiswa dengan jumlah 88 responden (88%)

Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pengeluaran

sebesar < Rp. 1.500.000,00 dengan jumlah 54 responden (54%)
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B. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai
berikut :

1. Kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dalam pembelian Tempo Gelato dengan tingkat
signifikansi yaitu 0,003 < 0,05 . Hal ini menunjukkan hipotesis
penelitian diterima.

2. Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dalam pembelian Tempo Gelato dengan tingkat
signifikansi yaitu 0,000 < 0,05 . Hal ini menunjukkan hipotesis
penelitian diterima.

3. Lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dalam pembelian Tempo Gelato dengan tingkat signifikansi yaitu

0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima.

5.2 Keterbatasan penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian
lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain:

1. Penelitian ini menyesuaikan kuesioner dengan jawaban tertutup
yang memaksa responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan
pilihan-pilihan jawaban yang diberikan oleh penulis.

2. Penelitian ini dilakukan masih dengan cara manual yakni
menyebarkan kuesioner secara langsung kepada setiap pengunjung

Tempo Gelato.
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5.3 Saran
5.3.1 Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Tempo Gelato

Ditinjau dari hasil analis uji regresi linear berganda ( uji t, uji F, uji R?)
membuktikan bahwa komponen kualitas produk, pelayanan dan lokasi berdampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam pembelian es krim
tempo gelato. Hasil perhitungan determinasi (R?) yang menyatakan bahwa nilai
adjusted R square adalah 0,567 yang berarti varibilitas variabel dependen
(kepuasan konsumen dalam pembelian Tempo Gelato) yang dapat dijelaskan oleh
variabilitas variabel independen (kualitas produk, pelayanan dan lokasi) sebesar
56,7%. Sedangkan sisanya (100%-56,7%= 43,3%) dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti oleh penulis. Dari hasil tersebut maka saran yang dapat penulis
berikan untuk kedepannya bagi Tempo Gelato adalah tetap menjaga dan
meningkatkan kualitas produk dan pelayanan kepada konsumen.
5.3.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang dapat
penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu
penelitian agar lebih baik, yaitu :

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan
tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka dengan metode wawancara
agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif
atau sesuai dengan keadaan responden.

2. Kemudian dapat kita lihat juga dari hasil perhitungan determinasi (R2)
yang menyatakan bahwa variabel yang penulis teliti yaitu kualitas

produk, pelayanan dan lokasi memiliki pengaruh terhadap kepuasan
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konsumen pembelian Tempo Gelato sebesar 56,7%. Berarti sisanya
yaitu sebesar 43,3%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
contohnya variabel citra merek sangat mempengaruhi konsumen
untuk membeli produk es krim tempo gelato dari data yang diteliti
pengunjung tertinggi pada responden berjenis kelamin wanita dengan
umur 19-24 tahun, pekerjaan yaitu pelajar/mahasiswa dan informasi
pengunjung berdasarkan teman/relasi. Hal ini membuat konsumen
menjadi kriteria untuk memilih tempat yang sesuai dan diingini.
Variabel Promosi merupakan variabel lain yang tidak teliti, variabel
promosi merupakan hal yang penting oleh perusahaan dalam
pemasaran yang ditujukan untuk mendorong permintaan contohnya
pemasaran langsung (direct marketing) kepada konsumen untuk
mendapatkan tanggapan langsung dan perlu diadakan promosi dalam
hal hubungan masyarakat (public relation) untuk memperoleh
dukungan yang membangun. Dari hasil itulah maka saran yang dapat
penulis berikan untuk kedepannya bagi Tempo Gelato adalah perlu
diadakan peningkatan terhadap variabel-variabel kualitas produk,
pelayanan dan lokasi yang diteliti tersebut agar Tempo Gelato, bisa
tetap mempertahankan nama baik, reputasi, kualitas dan layanan yang
dimiliki. Sehingga konsumen dan pelanggan semakin puas dengan

produk Tempo Gelato.
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