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ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DIXIE EASY DINING YOGYAKARTA

ABSTRAKSI

Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus
diprioritaskan oleh perusahaan adalah kepuasan pelanggan agar dapat
bertahan, bersaing, dan menguasai pasar. Dixie Easy Dining merupakan
sebuah rumah makan yang menyajikan olahan makanan bergaya western
dan Indonesia. Rumah makan ini merupakan salah satu rumah makan yang
hampir tidak pernah sepi dari pengunjung.
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Yogyakarta. Sedangkan wujud fisik secara

Qualitas layanan, wujud fisik, keandalan layanan,
etanggapan karyawan, jaminan layanan, empati karyawan,
kepuasan konsumen
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang Masalah
Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus
diprioritaskan oleh perusahaan adalah kepuasan pelanggan agar dapat
bertahan, bersaing, dan menguasai pasar. Pimpinan harus mengetahui hal-

hal yang dianggap penting oleh pelanggan dap berusaha menghasilkan

kinerja sebaik mungkin, sehingga dap skan pelanggannya.

Kepuasan merupakan salah satu hal

Peluang pasar di bidang industri makanan semacam rumah makan

sangat terbuka luas. Hal ini dapat terlihat dengan kehadiran sejumlah gerai
baru makanan jenis rumah makan. Berkembangnya beragam jenis rumah
makan di Yogyakarta, terutama makanan modern sebagai reaksi atas
beragamnya permintaan konsumen. Fenomena ini menunjukkan
persaingan yang makin ketat antar rumah makan, yang dapat berupa
persaingan dalam menarik perhatian konsumen, mempertahankan, dan

merebut target pasar. Konsekuensinya adalah masing-masing rumah



makan harus memberikan perhatian khusus kepada kepuasan konsumen,
dengan memberikan prioritas terhadap perbaikan kinerja atas atribut
produk maupun layanan yang dianggap penting oleh pelanggan.

Dalam mengukur kepuasan pelanggan terdapat berbagai hal yang
harus diperhatikan selain kualitas produk, yaitu beberapa diantaranya, ciri
khas apa yang dimiliki oleh suatu produk sehingga berbeda dengan produk
pesaing, bagaimana jasa layanan yang diberikan oleh perusahaan. Di

samping itu, keramahan dalam melayani peldfiggan dan penyampaian

informasi secara tepat dan jelas sehi udahkan pelanggan

mendapatkan pengetahuan mengenai uk) yang "ada juga berperan

yang menyajikan produk yang sejenis dengan produk Dixie Easy Dining

Yogyakarta, yaitu Warung Pasta, Pasta Gio, Aglioo! Pasta, dan Zango
Express. Masing-masing saling berkompetisi untuk memenangkan hati
konsumen. Salah satu cara yang bisa dilakukan adalah meningkatkan
kepuasan pelanggan. Untuk itu, guna mengukur kepuasan pelanggan,

yang niscaya berguna bagi Dixie Easy Dining Yogyakarta dan peneliti,



maka dilakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas

Layanan terhadap Kepuasan Konsumen Dixie Easy Dining Yogyakarta”.

1.2.Perumusan Masalah
1. Apakah variabel wujud fisik berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan konsumen Pasta Banget Yogyakarta?

2. Apakah variabel keandalan layanan berpengaruh signifikan secara

1.3.Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui ada atau tidakya pengaruh signifikan variabel
wujud fisik secara parsial terhadap kepuasan konsumen Dixie Easy

Dining Yogyakarta Yogyakarta.



. Untuk mengetahui ada atau tida

Untuk mengetahui ada atau tidakya pengaruh signifikan variabel
keandalan layanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen Dixie

Easy Dining Yogyakarta Yogyakarta.

. Untuk mengetahui ada atau tidakya pengaruh signifikan variabel

ketanggapan karyawan secara parsial terhadap kepuasan konsumen
Dixie Easy Dining Yogyakarta Yogyakarta.
Untuk mengetahui ada atau tidakya pengaruh signifikan variabel

uasan konsumen Dixie

jaminan layanan secara parsial terhadap
Easy Dining Yogyakarta Yogyakarta.
aruh “signifikan variabel
empati karyawan secara p@itsial terhadap képuasan konsumen Dixie
Easy Dining Yogyaka
Untuk mengetah jdakya pengaruh signifikan variabel
wujud fisik, kea anan, ketanggapan karyawan, dan empati

Seca i n teghadap kepuasan konsumen Dixie FEasy Dining

; @a ogyakarta.

1.4.Kontribusi Penelitian

Adapun kontribusi dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

l.

Kontribusi teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan yang
bermanfaat  bagi pengembangan ilmu penelitian dalam bidang

Manajemen Pemasaran kaitannya dengan kepuasan konsumen



2. Kontribusi praktis

1.

Bagi perusahaan
a) Sebagai sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen melalui

perwujudan variabel-variabel yang mempengaruhinya.

Bagi penulis

a) Dapat menerapkan ilmu pemasaran yang telah diterima
kedalam praktek kehidupan nyata.

b) Dapat memperdalam penget bidang manajemen
pemasaran yang berkaitan uasan konsumen.

Bagi pihak lain

a) Menambah pengetahus mikiran bagi pihak-pihak yang

1. Penelitian akan dilakukan pada konsumen yang pernah mengunjungi

Dixie Easy Dining Yogyakarta.

2. Cakupan daerah penelitian terbatas di wilayah Yogyakarta.

3. Jumlah responden adalah 100 orang.

4. Variabel dalam penelitian meliputi:

a. Wujud fisik (Tangibles)

b. Keandalan layanan (Reliability)



c. Ketanggapan karyawan (Responsiveness)
d. Jaminan layanan (4ssurance)

e. Empati karyawan (Empathy)
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BABV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya,

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Analisis Karakter Responden

a. Berdasarkan jenis kelamin _ disi bahwa responden

mayoritas berjenis kelamig

Berdasarkan pendapatan atau uang saku per bulan disimpulkan
bahwa paling banyak responden memiliki pendapatan antara Rp
1.000.001,00 — Rp 2.000.000,00.

f. Berdasarkan pengeluaran per bulan disimpulkan bahwa paling
banyak responden memiliki pengeluaran antara Rp 1.000.001,00 —
Rp 2.000.000,00.

g. Berdasarkan partner kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak

mengunjungi Dixie Easy Dining bersama teman.
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h. Berdasarkan jumlah kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak
responden telah mengunjungi Dixie Easy Dining sebanyak 2-5 kali.
1. Berdasarkan alasan kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak
responden mengunjungi Dixie Easy Dining karena makanan yang

enak.
2. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan (Wujud Fisik, Keandalan
Layanan, Ketanggapan Karyawan, Jaminan Layanan, dan Empati

Karyawan) terhadap kepuasan Konsu Dixie Easy Dining

Yogyakarta
Dari hasil analisis data yan akukan dapat disimpulkan
bahwa:

1. Wujud fisik tida

konsumen

3. Ketanggapan karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen Dixie Easy Dining Yogyakarta secara parsial. Dengan
demikian hipotesis penelitian ini diterima.

4. Jaminan layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Dixie Easy Dining Yogyakarta secara parsial. Dengan

demikian hipotesis penelitian ini diterima.
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5. Empati karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Dixie Easy Dining Yogyakarta secara parsial. Dengan
demikian hipotesis penelitian ini diterima.

6. Wujud fisik, keandalan layanan, ketanggapan karyawan, jaminan
layanan, dan empati karyawan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Dixie Easy Dining Yogyakarta secara simultan. Dengan

demikian hipotesis penelitian ini diterima.

5.2.Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini hanya memberikan tertufup yang memaksa

responden untuk memberika pan sesuai dengan pilihan-pilihan

2. terbatas pada 100 orang responden.
3 ayah kota Yogyakarta
4 pada siang hari.
5. disebarkan pada saat konsumen belum dilayani.
5.3. Saran

a. Bagi Perusahaan
1. Dalam variabel wujud fisik meskipun hasil penelitian
menyatakan bahwa bentuk fisik tidak mempengaruhi
kepuasan konsumen, akan tetapi hendaknya pihak Dixie Easy
Dining tetap dapat menjaga dan meningkatkan kualitas

layanan tersebut. Hal ini dikarenaka faktor wujud fisik



. Dalam hal variabel kehan
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merupakan salah satu bagian dari rangkaian kualitas layanan.
Terlebih lagi mulai muncul pesaing yang tidak sedikit di
bidang industri kuliner dengan menu yang hampir sama
dengan Dixie Easy Dining. Meningkatkan bentuk fisik
bangunan dan kerapian karyawan dapat menjadi nilai lebih
di mata konsumen

Selain itu, wujud fisik yang tidak baik dapat memungkinkan

konsumen merasa tidak nyaman k berkunjung di Dixie

Easy Dining Yogyakarta dan ya merasa jera.

nan, variabel ini memiliki

t meraga puas.

ariabel ketanggapan karyawan dalam penelitian ini

emiliki pengaruh yang paling besar dalam kepuasan
konsumen Dixie Easy Dining. Maka dari itu, pithak Dixie
Easy Dining hendaknya memperhatikan variabel ini sebagai
variabel yang penting. Dengan daya tanggap karyawan yang
cepat terhadap kesulitan konsumen, diharapkan dapat
menjadi nilai lebih bagi konsumen ketika mengunjungi Dixie

Easy Dining sehingga konsumen dapat semakin merasa puas.
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4. Variabel jaminan layanan merupakan variabel yang

berpengaruh dalam kepuasan konsumen di Dixie Easy
Dining. Hendaknya Dixie FEasy Dining tetap dapat
memberikan jaminan kepada konsumen bahwa mereka akan
mendapatkan pelayanan sesuai dengan ekspektasi mereka,
sehingga konsumen yakin akan selalu mendapat pelayanan
yang terbaik di Dixie Easy Dining.

. Variabel empati karyawan merup@kan variabel yang juga

berpengaruh terhadap kep umen Dixie Easy

Dining. Perusahaan dihar: p dapat mempertahankan

anyaan yang tertutup, tapi juga pertanyaan terbuka, yang

apat diajukan dengan metode wawancara agar jawaban-
jawaban yang diberikan responden lebih sesuai dengan
keadaan responden.

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

Peneliti selanjutnya dapat memperluas cakupan wilayah

penelitian ke DIY, tidak terbatas pada kota Yogyakarta.
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4. Peneliti selanjutnya sebaiknya dilakukan pada malam hari,
karena pada malam hari Dixie Easy Dining lebih ramai
dikunjungi konsumen.

5. Penyebaran kuesioner sebaiknya dilakukan setelah konsumen
selesai melakukan pembayran, agar kepuasan konsumen

dapat diukur dengan lebih tepat.
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