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MOTTO

“Mintalah, maka akan diberikan kepadamu; carilah, maka kamu akan
mendapat; Retoklah, maka pintu akan dibukakan bagimu.” (Matius 7:7)

“Kalau tidak bisa memilih sesuatu yang saya cintai,
maka saya harus memilif untuk mencintai pilihan.” (E.K,.M)

“The miracle is not to fly in the air, or to walk on the water;

rney of a thousand miles must
ao Tzu)

“If you n@e our life; your life will change you.” (Shannon L. Alder)

“Life is more than just flowing water in the river. We can go to a land,
contribute to a plant, then the plant grows big.” (E. K. M)

In Christian, we are taught that GOD has plan for each of us. When he created
us, HE also designed us to be perfectly fit to a plan. We are unique.
Communicate with Him to figure what’s our purpose of life. (E.K.M)
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ABSTRAKSI

Perkembangan bisnis di Yogyakarta mengalami perkembangan yang
sangat pesat. Gaya hidup masyarakat modern yang semakin dinamis membuat
pergeseran dalam banyak hal, salah satunya dalam hal gaya hidup. Salah satu
bisnis yang sedang berkembang adalah bisnis resto atau cafe. Keberadaan bisnis
resto/cafe yang semakin bertambah menjadi bukti semakin ketatnya persaingan
tersebut di wilayah Yogyakarta. Untuk dapat terus bertahan, penting bagi
perusahaan untuk mengetahui apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Sehingga perusahaan dapat menerapkan strategi yang tepat
untuk menghadapi persaingan. Mary Anne’s adalah salah satu cafe yang baru saja
muncul pada industri persaingan cafe di Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan
untuk mencari tahu faktor-faktor apa saja yang mpengaruhi kepuasan
konsumen terhadap produk yang ditawarkan Mary_Ann
yang digunakan dalam penelitian adalah varia
konsumen dan variabel-variabel independe

jlan in1 merupakan data primer
ang di sebar kepada 100 orang

karakteristik responden dan pertanyaan yang
an kesimpulan: Mary Anne’s Yogyakarta
ng berpengaruh secara positif dan signifikan
itu faktor produk, harga, lokasi dan pelayanan.

terdiri dari 29 pertanyaa
ada. Maka penelitian ini
memiliki 4 fakto
terhadap kepu 0

Kata Kunc , harga, lokasi, promosi, pelayanan, atmosfer toko, dan
kepuasan konsumen.
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ABSTRACT

Business development in Yogyakarta has grown rapidly. Lifestyle of
modern society increasingly dynamic making the shift in many things, one of
them in terms of lifestyle. One of the growing business is a restaurant or cafe. the
existence of the restaurant or cafe which is increasing are showing the increasing
competition in Yogyakarta. To be able to survive, it is important for companies to
know what are the factors that affect customer satisfaction. So the company can
apply the right strategy for dealing with competition. Mary Anne’s is one of cafe
that newly appear on business in Yogyakarta. The purpose of this research is to
find out factors that influence customer satisfaction towards product which
offered by Mary Anne's. In this research, using dependent variable, which is
customer satisfaction. and independent variable consist, of product, price, place,
promotion, services and store atmosphere.

Data analysis methods used are Regression
research is the primary data of 100 data which o the questionnaire
which distributed to 100 consumers who'v me Mary Anne's
product. Profile of respondents consisted of: , age, last educational,
employment and income per month. Qu variables consist of 29
ts and questions. Through the
characteristics of respondents and| questi i8ting, so the conclusion of this

The data used in this

significant effect on custom i at is a factor of product, price, place
and services.

Keywords : product, Wice, plage, promotion, services and customer satisfaction.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini perkembangan bisnis di Yogyakarta mengalami
perkembangan yang sangat pesat. Gaya hidup masyarakat modern yang semakin
dinamis membuat pergeseran dalam banyak hal, salah satunya dalam hal gaya

hidup. Salah satu bisnis yang sedang berkembang ad bisnis resto atau cafe.

Keberadaan bisnis resto/cafe yang semakin be njadi bukti semakin
ketatnya persaingan tersebut di wilayah

industri cafe di DIY dapat dilihat pad

Jumlah Cafe
566 unit
571 unit
537 unit
600 unit
633 unit
Sumber : Dinas Pariwisata Propinsi Daerah Istimewa Yogyakarta (2010)

Dalam menghadapi ketatnya persaingan, kepuasan konsumen menjadi
salah satu kunci suksesnya sebuah usaha. Menurut Kotler (2003:138)
menyimpulkan “kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja
atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya”. Jadi, kepuasan merupakan

fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan.



Beberapa faktor yang diyakini mempengaruhi kepuasan diantaranya
adalah product, price, place, promotion, services, dan store atmosphere. Dalam
membangun sebuah bisnis cafe, produk yang ditawarkan akan menjadi sasaran
pertama yang akan menjadi penilaian konsumen. Ketika konsumen masuk ke
dalam sebuah cafe, maka yang pertama akan dilihat adalah menu yang ada.
Setelah produk, yang selanjutnya adalah harga. Konsumen akan melihat dan
berpikir kesesuaian antara produk dengan harga yang ditawarkan, apakah itu

akan salah satu bentuk

sesuai atau tidak. Produk dan harga yang sesuai me
penawaran yang dapat diberikan kepada kon a harga yang harus

dibayar dalam sebuah kepuasan.

&

ks, memperluas cakupan konsumen, diperlukan adanya promosi.
Promosi dapat berawal dari word of mouth. Melalui word of mouth, sebuah
cafe akan cepat menyebar ke telinga konsumen. Karena, ketika konsumen
mendapatkan kepuasan, pengalaman tersebut akan lebih cepat menyebar ke
orang lain. Selain itu, dapat juga melakukan promosi melalui pemasangan
baliho di pinggir jalan raya. Ketika konsumen melihat promosi yang mencolok
dalam sebuah baliho, konsumen diyakini akan tertarik untuk datang. Kemudian

konsumen akan menilai, apakah promosi yang dilihat sesuai atau tidak dengan



yang didapat ketika datang ke lokasi. Setelah itu, akan muncullah kepuasan
ketika yang diterima sesuai dengan yang diharapkan.

Kesuksesan sebuah bisnis, didukung juga oleh sumber daya yang
dimiliki. Untuk itu, sumber daya manusia yang ada diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumennya. Untuk terciptanya
kepuasan konsumen, pelayanan secara cepat, tanggap dan ramah, dapat
menjadi kunci dalam memberikan kepuasan pelayanan kepada konsumen.

Ada hal lain yang dapat menarik perhatian k@hsumen untuk datang ke

dalam sebuah cafe. Hal tersebut adalah store at aat ini, banyak cafe
yang sangat memperhatikan desain intert n eksterior untuk dapat
menarik perhatian konsumen dan
ketika berada di dalam cafe

bermain ketika

Mary Anne’s adalah salah satu cafe yang baru saja muncul pada industri

persaingan cafe di Yogyakarta. Cafe ini cukup minimalis, berdiri pada November
2012 yang berlokasi di JI. Mrican Baru, 18 Yogyakarta. Cafe ini cocok untuk
dijadikan pilihan karena saat ini cafe yang menyajikan menu artisan ice cream
sedang menjadi sebuah frend, terutama di kalangan anak muda. Harga yang

ditawarkanpun cukup terjangkau, terutama untuk kalangan mahasiswa. Saat



ini Mary anne’s masih gencar memberikan voucher kepada konsumen,

sehingga jumlah pengunjungnya cukup banyak.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka
perumusan masalah yang dapat diajukan dalam penelitian ini adalah :
a. Apakabh atribut product berpengaruh terhadap kepuasan ?

b. Apakah atribut price berpengaruh terhadap k€puasan ?

c. Apakabh atribut place berpengaruh terh
d. Apakah atribut promotion berpeng ap kepuasan ?
e. Apakah atribut service berpé adap kepuasan konsumen?
f. Apakah atribut store| atnie pengaruh terhadap kepuasan

konsumen?

1.3. Tujuan

Bg d@ fimusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang

glah menganalisis pengaruh :

a. Product terhadap kepuasan.

b. Price terhadap kepuasan.

c. Place terhadap kepuasan konsumen.

d. Promotion terhadap kepuasan konsumen.
e. Services terhadap kepuasan konsumen.

f.  Store Atmosfer terhadap kepuasan konsumen.



1.4. Manfaat Penelitian
1. Peneliti
Sebagai sarana untuk menerapkan teori yang telah dipelajari selama
berada di bangku kuliah, dan juga mengetahui tentang penelitian mengenai
pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
2. Mary Anne’s Artisan Ice Cream & Pancake
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu sumbangan pemikiran

yang dapat digunakan perusahaan agar dapat meri@etahui pengaruh faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan kon bagaimana cara
meningkatkan kepuasan konsumen.
3. Pembaca

Mendapatkan pengetah te or-faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen di in 1

yang diteliti tidak terlalu umum dan spesifik, maka

iScbagai berikut :

a. Lokasi penelitian dilakukan di kota Yogyakarta.

b. Responden penelitian adalah konsumen yang datang dan melakukan
transaksi di Mary Anne’s Artisan Ice Cream & Pancake.

c. Jumlah responden sebanyak 100 responden.

d. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
I. Variabel terikat (Y) : Kepuasan konsumen

I. Variabel bebas (X) : Atribut pengaruh kepuasan konsumen :



11.

1il.

1v.

vi.

Store Atmosphere
Product
Price

Place

. Promotion

Services



BABV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan
pengaruh product, price, place, promotion, services dan store atmosphere
terhadap kepuasan konsumen Mary Anne’s Yogyakarta, maka hasil hipotesis

penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa engaruh Antara atribut
product terhadap kepuasan kon ary Anne’s Yogyakarta”
terbukti.

2. Hipotesis 2 yang menyatakafihb ‘ada pengaruh Antara atribut
price terhada umen Mary Anne’s Yogyakarta”
terbukti.

3. Hipotesi ang yatakan bahwa “ada pengaruh Antara atribut

ddap kepuasan konsumen Mary Anne’s Yogyakarta”

4. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh Antara atribut
promotion  terhadap  kepuasan  konsumen  Mary  Anne’s
Yogyakartatidak terbukti.

5. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh Antara atribut
services terhadap kepuasan konsumen Mary Anne’s Yogyakarta”

terbukti.
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6. Hipotesis 6 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh Antara atribut
store atmosphere terhadap kepuasan konsumen Mary Anne’s
Yogyakarta” tidak terbukti.

7. Dari karakteristik responden, berdasarkan hasil pengolahan data dari
100 responden yang paling dominan adalah jenis kelamin perempuan
sebanyak 64 orang atau sebesar 64% , berusia 21 — 25 tahun sebanyak

30 orang atau sebesar 30%, berpendidikan terakhir maksimal SMA

sebanyak 41 orang atau sebesar %, bekerja sebagai

pelajar/mahasiswa sebanyak 36 or sebesar 36% dan
berpendapatan Rp 1.000.001 — Rp 03000 per bulan sebanyak 31

orang atau sebesar 31%.
8. Dari hasil analisis regt@si lin da, dapat disimpulkan sebagai

berikut :

konsumen Mary Anne’s Yogyakarta Antara lain product, price,

place, dan services. Sedangkan variabel promotion dan store
atmosphere tidak memiliki pengaruh kepuasan konsumen Mary

Anne’s Yogyakarta.
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5.2.Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan :

1. Data primer yang diperoleh dari 100 responden hanya didasarkan pada
kuisioner, sehingga sangat memungkinkan terjadinya perbedaan
persepsi dan jawaban responden dengan keadaan sebenarnya yang
terjadi.

2. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa

responden untuk memberikan jawaban sesuaiddengan pilihan-pilihan
jawaban yang diberikan.
arena baru berusia satu

3. Obyek yang diteliti masih

tahun.

n lokasi yang ditetapkan
as dengan promosi yang dilakukan
e. Anda puas dengan pelayanan yang diberikan

f. Anda puas dengan atmosfer toko yang diberikan

5.3. Saran

5.3.1.Saran Untuk Perusahaan

Variabel product, price, place dan services secara parsial terbukti

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Mary Anne’s
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Yogyakarta. Maka perusahaan diharapkan dapat mempertahankan dan
meningkatkan variabel-variabel tersebut.

Pada variabel product, perusahaan diharapkan dapat terus menjaga cita
rasa menu, kualitas dan variasi produk yang ditawarkan. Pada variabel price,
ketika perusahaan harus menaikkan harga, hal tersebut menurut hasil penelitian
tidak akan membuat kepuasan konsumen menjadi turun karena mengingat
produk yang dimiliki Mary Anne’s adalah produk untuk kalangan menengah ke

atas, sehingga ketika harga naik, kepuasan ikut naik.®ada variabel place, yang

diharapkan dapat dilakukan perusahaan adalah gkan perusahaan di

Sedang iabel promotion dan store atmosphere tidak terbukti
gnifikan terhadap kepuasan konsumen. Saran yang dapat
ariabel promosi adalah memperbanyak kegiatan promosi
karena selama ini kegiatan promosi Mary Anne’s kurang terlihat oleh
masyarakat. Kegiatan promosi yang disarankan untuk perusahaan diantaranya
adalah memanfaatkan media sosial yang saat ini marak digunakan untuk
promosi. Melalui media sosial, diyakini kegiatan promosi dapat lebih mudah
diterima masyarakat.

Selanjutnya, saran yang dapat diberikan untuk variabel atmosfer toko

adalah memberikan tampilan desain interior maupun eksterior yang
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disesuaikan dengan produk yang dimiliki Mary Anne’s serta target market
yang dituju yaitu kalangan menengah ke atas. Pencahayaan yang diatur
sedemikian rupa dan penataan ruangan yang ditata dengan tepat agar sirkulasi
pun tidak terkesan sempit, sehingga konsumen dapat merasa nyaman ketika

berada di dalam ruangan

5.3.2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

a. Data primer yang diperoleh dari

sebaiknya lebih dari 100 orang.

ang mendatang diharapkan untuk meneliti lebih

gngenai pengaruh variabel promotion dan store atmosphere

terhadap kepuasan konsumen Mary Anne’s Yogyakarta.

d. Pada penelitian selanjutnya ditambahkan pertanyaan kuisioner
mengenai variabel store atmosphere, ‘“ruangan ber-ac membuat

Anda nyaman berada di dalam ruangan.”
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