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“ When life leaves us blind, love keeps us kind “
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“ Your unhappy costumers are your greatest source of learning “

— Bill Gates

“Dalam hidup saya; saya tidak akan menghancurkan nurani saya.”
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Saat ini dalam dunia kuliner, tentunya kafe tidak pernah lepas dari
perhatian masyarakat luas, sehingga dapat dikatakan bahwa kafe tidak hanya
menjadi sekedar perhatian, tetapi juga menjadi tren bagi masyarakat di seluruh
dunia bahkan di Indonesia terutama kalangan mahasiswa. Saat ini sudah banyak
orang lebih memilih untuk membuka usaha kafe, karena.dengan membuka usaha
tersebut dapat membangun hubungan atau relasi dengan para pelanggan, dan
dalam mengembangkan produk yang ditawarkan, kemudian hobi di bidang

tersebut dapat tersalurkan.

Tumbas Mimik Milkshake and Coffee yang terletak di JI. Suratmajan, Kec.
Danurejan, Kota~Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 55213, Indonesia ini
merupakan kafe yang tergolong kecil dan di bangun pada tahun 2015. Namun,
telah menjadi tempat yang ramai dikunjungi oleh masyarakat Yogyakarta,
terutama dari kalangan mahasiswa. Tempat yang disediakan sederhana, hanya di
pinggir jalan tepatnya di depan ruko. Fasilitas yang diberikan oleh Tumbas Mimik
Milkshake and Coffee yaitu open bar dan juga live musik. Dengan adanya open
bar tersebut, pelanggan dapat melihat langsung proses pembuatan kopi dan juga
dapat bertanya langsung kepada barista. Harga dari produk-produk yang mereka
tawarkan pun beragam. Produk-produk yang Tumbas Mimik Milkshake and

Coffee sediakan tidak hanya kopi, namun snack, minuman, hingga makanan.



Metode promosi Tumbas Mimik Milkshake and Coffee sendiri mengandalkan
sosial media seperti instagram, twitter, facebook, dan lainnya mengingat era
sekarang merupakan era digital dan sudah banyak perusahaan menggunakan

teknologi digital 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 menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Kemudian
ada Service 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 mendapat 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 puas terhadap merek tertentu. Lalu ada Price, di mana
produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relative 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 Tumbas Mimik Milkshake and Coffee 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 para 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 member jawaban

dan kontribusi yang nyata kepada pihak-pihak yang ada.

Oleh karena itu, penulis mengambil judul ’PENGARUH TANGIBLE,
RESPONSIVENESS, RELIABILITY DAN PRODUCT  QUALITY
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN TUMBAS MIMIK MILKSHAKE

AND COFFEE”.

1.2 RumusanMasalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka
penulis merumuskan masalah sebagai berikut :
a. Apakah variabel dari Tangible Tumbas Mimik Milkshake and Coffee
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?
b. Apakah variabel dari Responsiveness Tumbas Mimik Milkshake and
Coffee berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?
c. Apakah variabel dari Reliability Tumbas Mimik Milkshake and Coffee

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?
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1.4

d. Apakah variabel dari Product Quality Tumbas Mimik Milkshake and

Coffee berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?

TujuanPenelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah

sebagai berikut :

. Untuk mengetahui apakah variabel dari Tangible Tumbas Mimik

Milkshake and Coffee berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

. Untuk mengetahui apakah variabel dari ‘Responsiveness Tumbas Mimik

Milkshake and Coffee berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui -apakah variabel dari Reliability Tumbas Mimik

Milkshake and Coffee berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

. Untuk” mengetahui.apakah variabel dari Product Quality Tumbas Mimik

Milkshake and Coffee berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

ManfaatPenelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

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 oleh 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.

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 di lingkungan Tumbas Mimik Milkshake and
Coffee.

b. Responden yang dibutuhkan adalah masyarakat Yogyakarta 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 Tumbas Mimik
Milkshake and Coffee.

e. Variable yang digunakan adalah variabel Tangible, Responsiveness,
Reliability, ditambah Kualitas Produk.

f.  Jumlah dari responden adalah 100 Masyarakat atau konsumen yang pernah

berkunjung ke Tumbas Mimik Milkshake and Coffee.
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. 2.000.000,00 — Rp. 3.000.000,00

4. > Rp. 3.000.000,00
D. Pekerjaan: 1. Pelajar / Mahasiswa
2. Pegawai
3. Wiraswasta

4. Lain-lain



5.1

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah diuraikan sebelumnya,

kesimpulannya adalah sebagai berikut:

1.

a.

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 Tumbas Mimik Milkshake and Coffee
sebanyak 1-3 kali.

Berdasarkan mendapatkan informasi, disimpulkan bahwa paling banyak
responden mendapatkan informasi tentang Tumbas Mimik Milkshake and
Coffee dari Word of Mouth ( keluarga, teman, dan relasi ).

Berdasarkan pekerjaan, disimpulkan bahwa paling banyak responden yang
mengunjungi  Tumbas Mimik Milkshake and Coffee merupakan
pelajar/mahasiswa.

Berdasarkan pendapatan, dapat disimpulkan bahwa paling banyak
responden yang mengunjungi Tumbas Mimik Milkshake and Coffee

memiliki pendapatan 1.000.000 — 2.000.000.
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Analisis kualitas pelayanan Bukti Langsung (Tangible), Keandalan
Karyawan (Reliability), Ketanggapan Karyawan (Responsiveness), dan
Kualitas Produk) terhadap kepuasan konsumen di Tumbas Mimik
Milkshake and Coffee.

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa:
Bukti Langsung (tangible) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Tumbas Mimik Milkshake and Coffee secara parsial. Dengan
demikian hipotesis penelitian ini ditermia.

Ketanggapan karyawan (responsiveness) tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Tumbas Mimik Milkshake and Coffee
secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.
Keandalan karyawan (reliability) ~berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan-konsumen di Tumbas Mimik Milkshake and Coffee secara
parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.

Kualitas Produk (product quality) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Tumbas Mimik Milkshake and Coffee secara

parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.
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5.2

5.3

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa para
responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan
jawaban yang diberikan.

Cakupan dari jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden.
Ukuran kepuasan terhadap kualitas pelayanan hanya menggunakan

ServQual (Service Quality).

Saran

Bagi Perusahaan

Dalam variabel ini, di_dapatkan hasil probabilitas variabel bukti langsung
(tangible) sebesar 0,004 penelitian menyatakan bahwa, variabel bukti
langsung™ (tangible) ini memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan
konsumen.”Hal ini membuktikan bahwa pihak Tumbas Mimik Milkshake
and Coffee memperhatikan variable ini. Dari hasil penelitian ini, pihak
dari Tumbas Mimik Milkshake and Coffee memperhatikan tempat yang
dapat membuat nyaman, penerangan yang memadai, penampilan karyawan
yang rapi dan menarik, peralatan kopi 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.
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Dalam hal variabel ketanggapan karyawan (responsiveness), diperoleh
nilai probabilitas variabel keandalan layanan sebesar 0,153. Variabel ini
tidak memiliki pengaruh besar dalam kepuasan konsumen. Dari hasil
penelitian ini, karyawan Tumbas Mimik Milkshake and Coffee dapat
dikatakan memahami jobdesk mereka. Keinginan konsumen dalam
mendapatkan ketanggapan seperti pelayanan yang cepat dan tanggap,
karyawan yang dapat memahami jobdesk, sikap yang sigap dalam
menghadapi complain atau keluhan konsumen sudah menjadi suatu ukuran
dari kepuasan konsumen. Karyawan Tumbas Mimik Milkshake and
Coffee mampu untuk lebih memahami-jobdesk-mereka. Sehingga, apabila
pengunjung memberikan kritik atau 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 Tumbas Mimik Milkshake and Coffee
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 0,042. Variabel ini memiliki
pengaruh dalam kepuasan konsumen di Tumbas Mimik Milkshake and
Coffee. Hal ini menunjukan bhawa pihak Tumbas Mimik Milkshake and

Coffee memperhatikan elemen ini dimana justru sebaliknya, konsumen
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sangat memperhatikan keandalan karyawan sebagai ukuran kepuasan,
ditambah konsumen yang mengunjungi tempat ini adalah mahasiswa yang
berusia 21-25 tahun yang kebanyakan adalah laki-laki. Bentuk keandalan
ini antara lain adalah dengan tepat waktu dalam memberikan pelayanan,
reputasi karyawan yang memuaskan dimata konsumen, dan mampu

meracik produk yang ada dengan akurat.

Berdasarkan analisis yang dilakukan penulis, diperoleh nilai probabilitas
variabel kualitas produk sebesar 0,001. Penelitian menyatakan bahwa nilai
variabel kualitas produk mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini
membuktikan bahwa pihak<Tumbas Mimik Milkshake and Coffee 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 Tumbas Mimik

Milkshake and Coffee.
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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 Yyang
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 Tumbas-Mimik Milkshake and Coffee atau
dalam posisi rilex dan tidak-ada kesibukan lain, agar kepuasan konsumen

dapat diukur dengan lebih tepat dan akurat.
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