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8.

9.

HALAMAN MOTTO
God created you to be in the world.
You are in the world to fulfil a specific mission.
You should be thankful for the journey of life. You only make this journey
once in your lifetime.
Life is a series of natural and spontaneous changes. Don't resist them; that
only creates sorrow. Let reality be reality. Let things flow naturally forward
in whatever way they like.
If you can't change your fate, change your attitude.
Why are trying so hard to fit in, when you're born to stand out.
It is no matter how much you give, but the point is how much love you put
inside it.
Rain is cold, but you better dance in it a little while waiting for the sun.
How people treat you is their karma; but how you react is yours.

Simplicity is the keynote of all true elegances.

10. Life is not a problem to be solved, but a reality to be experienced.

11. As soon as you trust yourself, you will know how to live.

12. Alone we can do so little; together we can do so much.
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ABSTRAK

Dalam dunia industri, kepuasan konsumen merupakan ukuran keberhasilan
dalam usaha pelayanan jasa. Konsumen akan merasa jauh lebih puas apabila
perusahaan dapat memenuhi kebutuhan konsumen jauh melebihi apa yang
diharapkan. Ini sangat bergantung pada kualitas layanan dari pada para karyawan
dalam memberikan pelayanan. LN Fortunate Coffee Yogyakarta adalah salah satu
cafe yang menyediakan makanan dan minuman vegan berbasis cafe yang berdiri
sejak tahun 2015. Salah satu indikator keberhasilan sebuah restoran adalah kualitas
layanan yang baik sehingga LN Fortunate Coffee Yogyakarta merasa perlu untuk
melakukan evaluasi kualitas layanannya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee Yogyakarta. Metode yang
digunakan adalah purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan
mendistribusikan kuesioner kepada responden. Analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda, dimana Y menunjuk pada variabel kepuasan konsumen, X1
variabel tangible, X2 variabel reliability, X3 variabel responsiveness, X4 variabel
assurance, dan X5 variabel empathy.

Dari analisis regresi linier berganda disimpulkan bahwa dari kelima dimensi
Service Quality tersebut di atas, variabel atau dimensi kualitas reliability,
assurance, dan emphaty adalah dimensi yang memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di LN Fortunate Coffee Yogyakarta. Sedangkan
dimensi tangible dan responsiveness memiliki nilai signifikan yang positif tetapi
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Angka Adjusted R?
sebesar 0,769 menunjukkan bahwa 76,9% kepuasan konsumen dapat dijelaskan
oleh variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.
Sedangkan 23,1% kepuasan konsumen dijelaskan dari variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy, Kepuasan Konsumen, LN Fortunate Coffee Yogyakarta.
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ABSTRACT

In service industry, consumer satisfaction is the measurement of success of
service in industry. Consumer will be more satisfied when the company can fulfill
their need more than what they expected. It is depend on staff’s sincerity when they
give services. LN Fortunate Coffee Yogyakarta is a café that provides vegan food
and beverages. The café established since 2015. One of the success indicator of a
café is the good service quality. So, LN Fortunate Coffee Yogyakarta need to
evaluate their service quality. The purpose of this study is to analyze the dimension
of service quality affects to customer satisfaction at LN Fortunate Coffee
Yogyakarta. The data was collected by distributing questionnaires to the
respondents. This study used multiple linear regression analysis, where Y is
customer satisfaction variable, X1 is tangible variable, X2 is reliability variable,
X3 is responsiveness variable, X4 is assurance variable, and X5 is empathy
variable.

By looking to the multiple linear regression analysis, the conclusion that from
the five dimension of Service Quality mentioned above, the variables or dimensions
of reliability, assurance, and empathy has a significant influence on consumer
satisfaction in LN Fortunate Coffee Yogyakarta. While the tangible dimension and
responsiveness have positive significant value but not significant effect on
consumer satisfaction. Adjusted R? of 0,769 indicates that 76,9% customer
satisfaction can be explained by tangible, reliability, responsiveness, assurance and
empathy variables. While the rest 23,1% can be explained by another variables
outside the variables that used in this research.

Keywords : Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty, Consumer Satisfaction, LN Fortunate Coffee Yogyakarta.
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Gaya hidup masyarakat Indonesia di Era modern ini mengalami peningkatan
yang sangat pesat. Hal-hal yang menjadi indikator peningkatan tersebut dapat kita
amati melalui gaya hidup masyarakat Indonesia yang semakin ke arah modern.
Mulai dari cara berpakaian, selera makanan, tempat berkumpul, sampai dengan
barang bawaaan yang disertakan pada saat berpergian. Cafe merupakan salah satu
tempat tujuan berpergian yang paling banyak dituju oleh sebagian besar orang.
Berbicara soal cafe, di kota Yogyakarta tidak susah untuk menemukan cafe yang
menawarkan keunggulan dan keunikan masing-masing. Saat ini cafe tidak hanya
tempat untuk makan, minum, berkumpul, mengerjakan tugas, namun telah menjadi
salah satu tempat wajib bagi berbagai komunitas bahkan tempat untuk melakukan
rapat sebagai pengganti ruang kerja kantor.

Yogyakarta memiliki potensi industri kuliner yang cukup besar. Bukan saja
karena provinsi ini memiliki beragam jenis makanan khas, tempat wisata yang
indah. Namun, juga pasar di wilayah ini sangat potensial. Ini karena jumlah
penduduk yang cukup banyak, dan ditunjang dengan tingkat pertumbuhan ekonomi
yang mencapai 5,57%. Perekonomian DIY yang diukur dari nilai Produk Domestik
Regional Bruto (PDRB) atas dasar harga berlaku triwulan 11 2016 mencapai Rp26,7
triliun dan atas dasar harga konstan 2010 mencapai Rp21,4 triliun. “Perekonomian
DIY triwulan Il 2016 terhadap triwulan Il 2015 tumbuh 5,57 persen. Jauh lebih
cepat dibanding periode yang sama pada 2015 sebesar 4,63%” ujar Kepala Badan

Pusat Statistik (BPS) DIY Bambang Kristianto di Gedung BPS DI1Y, Bantul, Jumat



(5/8/2016). Adapun tiga urutan terbesar lapangan usaha pemberi kontribusi struktur
ekonomi DIY pada triwulan 11 2016 yakni industri pengolahan, penyedia jasa
akomodasi dan makan minum, serta pertanian, kehutanan, dan perikanan. Ketiga
lapangan usaha ini memberikan kontribusi sebesar 33,73%. (Harian Jogja, 2017).

Jumlah penduduk yang cukup banyak di Yogyakarta membuat usaha pada
sektor cafe dan restoran menjadi usaha yang cukup diminati oleh pengusaha, karena
kebutuhan dasar dari manusia adalah makan. Makan merupakan salah satu
kebutuhan yang bersifat fisik dan wajib untuk dipenuhi. Manusia harus makan
untuk bertahan hidup dan menjalani segala aktifitasnya. Setelah basic needs dari
manusia itu tercukupi maka akan muncul kebutuhan lain salah satunya yaitu social
needs dimana bersosialisasi sudah menjadi kebutuhan (Kotler, 2009).

Sejak berkumpul dengan keluarga, kerabat maupun rekan kerja menjadi sebuah
kebutuhan, restoran dan cafe harus lebih peka untuk melihat kebutuhan tersebut
agar dapat memenuhi kebutuhan konsumen sesuai dengan harapan konsumen
karena beda konsumen maka akan berbeda harapan mereka mengenai sebuah
kualitas jasa. Selain peluang restoran dan cafe semakin besar, semakin besar juga
persaingan yang mengancam keberadaan sebuah restoran atau cafe sehingga untuk
dapat bersaing dan bertahan didalam pasar maka perusahaan harus peka akan
kualitas layanan yang diberikan kepada konsumennya sehingga dapat menciptakan
kepuasan pelanggan.

Sebuah perusahaan dikatakan bijaksana kalau mengukur kepuasan
pelanggannya secara teratur, karena kunci untuk mempertahankan pelanggan
adalah kepuasan. Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih lama setia, membeli

lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan meningkatkan



produksi yang ada, membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang perusahaan
dan produk-produknya, tidak banyak memberi perhatian pada merek pesaing dan
tidak terlalu peka terhadap harga. Menawarkan ide produk atau layanan kepada
perusahaan, dan lebih sedikit biaya untuk melayani pelanggan ini dibandingkan
pelanggan baru karena transaksinya bersifat rutin (Kotler, 2009).

Ada beberapa dimensi kepuasan yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen
untuk mempergunakan jasa kafe LN Fortunate Coffee antara lain dimensi tangible,
meliputi penampilan fisik kafe, interior bangunan kafe dan penampilan karyawan
kafe, dimensi reliability, meliputi kemampuan kafe untuk memberikan pelayanan-
pelayanan yang terbaik, dimensi responsiveness, meliputi kesediaan karyawan kafe
untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat, dimensi
assurance, meliputi sopan santun para karyawan dan kemampuan mereka untuk
membangkitkan rasa kepercayaan dan rasa percaya konsumen, serta dimensi
emphaty, yang meliputi rasa peduli dan perhatian secara pribadi yang diberikan
pada konsumen. Kelima dimensi di atas dikembangkan oleh Pasuraman et. al. yang
disebut SERVQUAL (Service Quality) yang merupakan suatu alat ukur terhadap
kualitas pelayanan (Tjiptono, 2005).

LN( Loving Nature) Fortunate Coffee berdiri pada tanggal 07 Juli 2015, di
Jl.Jogonegaran No.49E, Yogyakarta dan merupakan coffee shop vegan terbaik dan
otentik yang menyuguhkan konsep dan atmosfer yang berbeda dari tempat lain,
berkonsep eco-friendly, natural, and healthy. Semuanya didukung dengan
atmosphere unik yang menggunakan barang recycle yang diolah kembali sebagai
interior. LN Fortunate Coffee menggunakan bangku-bangku dan meja yang terbuat

dari kayu peti kemas dengan dipoles kembali dengan cat politur. Pada menu



minuman, LN Fortunate Coffee berbasis kopi sebagai menu andalan, di mana LN
Fortunate Coffee menggunakan kopi Arabica Jawa Malabar sebagai basic kopi
yang digunakan. Tidak hanya kopi, LN Fortunate Coffee juga memberikan
beberapa varian minuman dari bahan yang sangat segar dan alami. Menu minuman
favorit lainnya adalah smoothies yang diolah dari berbagai jenis buahan segar
dicampur dengan berbagai biji-bijian seperti kacang almond, mete, biji chiaseed,
raisin dll. Untuk makanan, LN Fortunate Coffee menyuguhkan Vegan food yang
beragam, dari Chinese food, Western food, Italian food, hingga Asian food.

Dengan menu yang ditawarkan LN Fortunate Coffee memiliki menu vegan
yang cukup lengkap untuk semua jenis makanan dan minumannya. LN Fortunate
Coffee menawarkan semua produk vegan sebagai menu-menunya yang berarti
semua makanan dan minuman di cafe ini bebas dari bahan makanan seperti telur,
susu, madu, dan juga bebas dari zat makanan kimia lainnya. Oleh karena itu LN
Fortunate Coffee memiliki menu yang eco-friendly, natural, and healthy.

Dari latar belakang masalah di atas membuat penulis tertarik untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Dengan
judul penelitian ”Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada

LN Fortunate Coffee Yogyakarta”.

1.2 Rumusan Masalah
a. Apakah dimensi kualitas layanan berupa wujud fisik (tangibles)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee

Yogyakarta?



Apakah dimensi kualitas layanan berupa keandalan (reliability)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee
Yogyakarta?

Apakah dimensi kualitas layanan berupa daya tanggap (responsiveness)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee
Yogyakarta?

Apakah dimensi kualitas layanan berupa jaminan (assurance)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee
Yogyakarta?

Apakah dimensi kualitas layanan berupa empati/kepedulian (empathy)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee
Yogyakarta?

Apakah Dimensi Kualitas Layanan berpengaruh terhadap tingkat

Kepuasan Konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

a.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh wujud fisik (tangibles) pada
LN Fortunate Coffee Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh keandalan (reliability) pada LN
Fortunate Coffee Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh daya tanggap (responsiveness)
pada LN Fortunate Coffee Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh jaminan (assurance) pada LN

Fortunate Coffee Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen.



e. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh empati/kepedulian (empathy)
pada LN Fortunate Coffee Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen.
f.  Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan

konsumen LN Fortunate Coffee Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Bagi Peneliti
Peneliti mampu mengimplementasikan ilmu, pengetahuan serta potensi
yang telah didapat selama proses perkuliahan, peneliti secara langsung
mengamati sekaligus memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen pada LN Fortunate Coffee Yogyakarta. Penelitian ini
juga dilakukan untuk memenuhi tugas akhir perkuliahan di Fakultas Bisnis

Universitas Kristen Duta Wacana Y ogyakarta.

b. Manfaat Bagi Lembaga Pendidikan
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi acuan dan referensi bagi
lembaga pendidikan, maupun mahasiswa yang akan melakukan penelitian

di bidang yang sama.

c. Manfaat Bagi Konsumen
Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan konsumen terhadap kualitas pelayanan serta mutu dari LN
Fortunate Coffee Yogyakarta selaku pelaku usaha dalam bidang kuliner

vegan berbasis cafe pertama di Yogyakarta.



d. Manfaat Bagi Perusahaan
Perusahaan mampu mengerti dan memahami apa yang menjadi
kebutuhan serta keinginan pelanggan LN Fortunate Coffee Yogyakarta
sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan. Hal tersebut berdampak

pada kepuasan konsumen dan loyalitas terhadap perusahaan.

1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan

batasan masalah yang meliputi responden sebagai berikut:

151 Variable yang diteliti dalam penelitian
a. Variable Dependen
Kepuasan Konsumen (Consumer Satisfaction)
b. Variable Independen (Kualitas Layanan)
I. Bukti Fisik (Tangible)
ii. Keandalan (Reliability)
Iii. Daya Tanggap  (Responsiveness)
\2 Jaminan (Assurance)

V. Empati (Emphaty)

15.2  Responden Penelitian
Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 100
orang yang pernah berkunjung ke LN Fortunate Coffee minimal

sebanyak 3x (tiga kali) di Daerah Istimewa Yogyakarta.



1.5.3  Periode Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Maret sampai dengan April

tahun 2017.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil analisis dan olah data mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada LN Fortunate Coffee
Yogyakarta”, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada LN
Fortunate Coffee Yoyakarta maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Dari total 100 orang responden, mayoritas responden berjenis kelamin
pria, memiliki usia diantara 21-30 tahun, memiliki tingkat pendidikan
terakhir di jenjang SMA, dengan status pekerjaan sebagai mahasiswa,
konsumen yang berkunjung mengetahui keberadaan LN Fortunate
Coffee melalui teman, media sosial, dan yang terakhir melalui keluarga.
Mayoritas responden pernah berkunjung sebanyak 3-5 kali, memiliki
jumlah pengeluaran sebesar Rp.1.000.000,00 sampai dengan
Rp.2.000.000,00 per bulan, dan memiliki alasan berkunjung karena LN
Fortunate Coffee cocok untuk Hang out.

2. Variabel yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada LN Fortunate Coffee adalah  variabel
Keandalan/Reliability, Jaminan/Assurance, Empati/Emphaty,
sedangkan variabel Bukti Fisik/Tangible dan Daya

Tanggap/Responsiveness tidak memiliki pengaruh yang signifikan.
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3. Variabel yang memiliki pengaruh paling besar adalah variabel
Empati/Emphaty dengan koefisien regresi sebesar 0,433. Ini
menunjukan bahwa konsumen sangat merasakan empati yang
mendalam setiap kali berkunjung ke LN Fortunate Coffee, hal-hal yang
dirasakan bisa berupa perhatian yang diberikan karyawan kepada
konsumen, keramahan, serta bantuan yang diberikan.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil dari penelitian, saran yang dapat peneliti berikan adalah
sebagai berikut
5.2.1 Saran Bagi Perusahaan

a. LN Fortunate Coffee Yogyakarta harus meningkatkan pelayanan,
dalam hal kecepatan, kesigapan, dan respon terhadap konsumen
sehingga tidak lama dalam menunggu pesanan.

b. LN Fortunate Coffee Yogyakarta harus tetap menjaga kebersihan
dan kehigienisan setiap menu makanan dan minuman agar para
konsumen tetap merasa puas akan layanan yang diberikan oleh
LN Fortunate Coffee Yogyakarta.

c. LN Fortunate Coffee Yogyakarta perlu selalu memberikan empati
terhadap konsumen, dengan memberikan perhatian dan
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen.

d. LN Fortunate Coffee Yogyakarta tetap perlu memerhatikan
tampilan fisik pada cafe agar konsumen yang berkunjung selalu
merasa nyaman dan aman, serta harus memiliki daya tanggap

yang cepat terhadap kebutuhan maupun keluhan.
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5.2.2 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya

Berikut ini saran yang dapat diberikan oleh penulis bagi penelitian
selanjutnya:

a. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah cakupan jumlah
responden dan cakupan area penelitian yang dilakukan menjadi
lebih luas lagi.

b. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan jenis
variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

c. Penelitian selanjutnya diharapkan melibatkan lebih banyak
subjek penelitian dan melakukan penyebaran kuesioner secara

merata disetiap kalangan.
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