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Abstraksi

Sikap yang harus ditempuh oleh pelaku bisnis dalam persaingan yang tinggi ini
adalah mencari stretegi yang tepat mumpungi dalam bisnis yang digelutinya. Banyak
perusahaan yang secara progesif mencari pola menejemen stretegi yang dianggap paling
efektif untuk mensiasati permasalahan tersebut

Dengan memahami apa harapan dan keinginan konsumen dari suatu jasa maka
akan didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi suatu industri.

Suatu pelayanan yang diberikan secara umum dan rutin adalah bentuk pelayanan
biasa yang dilakukan oleh semua kegiatan usaha kepada konsumen.

Dalam penelitian yang dilakukan pada Tropis Café Resto dapat menjadi contoh
bagi pelaku bisnis menyusun strategi pemasaran dan penyempurnaan kegiatan pelayanan

Dalam penelitian ini digunakan dua variable ,yaitu variable bebas dan variable
terikat, dimana variable bebas adalah kualitas pelayanan jasa dengan lima variable yang
terdiri dari tangible, reliability. responsiveness, assurance dan empaty.Sedangkan
variable terikatnya adalah tingkat kepuasan pelanggan. Sedangkan untuk analisis data
penelitian, penulis melakukan dengan menggunakan analisis dan pembahasan pada setiap
variabel dan pendekatan analisis diskriptif dan analisis kuantitatif dengan metode
importance performance analisys untuk mengetahui kepuasan konsumen.

Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen terhadap dimensi jasa Tropis Café
Resto menunjukkan bahwa konsumen puas terhadap pelayanan jasa. Hal ini ditunjukkan
dengan nilai rasio kesesuaian yang dicapai lebih dari 100% yaitu 105.5%. Sedangkan
untuk tiap dimensi atau variable, dimensi yang menunjukkan tingkat kepuasan
konsumen yang paling tinggi adalah dimensi dimensi assurance, dengan nilai rasio
kesesuaian yang dicapai lebih dari 100% yaitu 110.1%. Dengan demikian citra Tropis
Café Resto yang sudah baik dapat dipertahankan dengan cara perusahaan tetap
berorientasi pada kepuasan konsumen dan meletakkan orientasi tersebut menjadi strategi

yang berkelanjutan
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BAB1

Pendahuluan

1.1.Latar Belakang

Gelombang globalisasi ekonomi yang sangat cepat berubah telah menciptakan
tantangan bisnis yang sangat besar. yaitu kompetisi yang semakin tinggi, tehnologi yang
semakin canggih, peraturan dan perundangan yang semakin ketat, serta pelanggan yang
semakin berpengetahuan. Proteksi yang sebelumnya menjadi benteng bagi produk dalam
negeri akan hilang diterjang arus liberalisasi. Produk dari luar negeri akan bebas masuk
ke pasar domestik yang merupakan bagian globalisasi itu sendiri.

Tantangan seperti ini, menghadapkan para pelaku bisnis maupun produsen
punya dua pilihan, yaitu masuk dalam arena kompetisi dengan melakukan perubahan dan
perbaikan atau keluar arepa kompetisi tanpa dibebani perubahan dan perbaikan yang
sama beratnya. Kedua keputusan tersebut memiliki konsekuensi yang sama beratnya.
Memasuki arena kompetisi tanpa kekuatan dan strategi. sama saja dengan membunuh diri
sendiri. Keluar dari arena kompetisi tidak luput dari hempasan gelombang globalisasi.
Malahan boleh jadi dampaknya lebih dasyat dari pada ikut bertarung dalam arena
kompetisi tersebut.

Sikap yang harus ditempuh oleh pelaku bisnis dalam persaingan yang tinggi
ini adalah mencari stretegi yang tepat mumpungi dalam bisnis yang digelutinya. Banyak
perusahaan yang secara progesif mencari pola menejemen stretegi yang dianggap paling
efektif untuk mensiasati permasalahan tersebut. Tetapi dari beberapa strategi bisnis yang

dapat menjadi alternatif, pelaku bisnis lebih memfokuskan pada pengembangan kualitas.




Hal ini dikarenakan kualitas di era gobalisasi telah menjadi harapan dan keinginan semua
orang khususnya pelanggan.

Sebagai contoh persaingan pada sektor jasa pada posisi kedudukan yang
sangat penting. Perusahaan jasa semakin menyadari bahwa peranan konsumen sangat
penting dalam menentukan masa depan perusahaan mereka. Oleh karena itu, perusahaan
jasa harus mengetahui bahwa setiap konsumen memiliki pandangan atau persepsi yang
berbeda beda mengenai jasa atau servise. Tidak lepas dari itu bahwa sektor jasa memiliki
kontribusi dalam penampungan tenaga kerja, menciptakan pekerjaan dan sumbangan
terhadap peningkatan pendapatan nasional.

Salah satu sektor jasa yang memberikan sumbangan yang potensial adalah
pengembangan industri rumah makan. Perkembangan industri rumah makan saat ini
tumbuh sangat pesat. sehingga menimbulkan persaingan yang sangat ketat di antara
industri rumah makan. Mereka berlomba lomba menawarkan berbagai fasilitas, kualitas
pelayanan dan penyajian sebaik mungkin untuk memberikan nilai tambah pada pelayanan
yang ditawarkannya. Upaya tersebut dilakukan agar bertahan di tengah persaingan yang
sangat ketat dan tetap menjadi pilihan utama bagi konsumen sechingga mempunyai
konsumen yang loyal.

Dengan memahami apa harapan dan keinginan konsumen dari suatu jasa maka
akan didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi suatu industri rumah makan tersebut.
Suatu pelayanan yang diberikan secara umum dan rutin adalah bentuk pelayanan biasa
yang dilakukan oleh semua kegiatan usaha kepada konsumen. Hal tersebut merupakan
bentuk usaha jasa yang belum lengkap, tetapi apabila jasa tersebut disajikan dengan

pelayanan pelayanan khusus secara rutin dan penyajian yang diberikan dalam bentuk




usaha lainnya maka pelayanan tersebut membuat pelanggan atau konsumen mendapatkan
lebih dari sesuatu yang diharapkan.

Dengan meningkatnya sejumlah orang yang melakukan perjalanan ataupun
orang yang menginginkan suasana baru yang dengan berbagai tujuan dan kepentingan
yang berbeda. kebutuhan dengan adanya jasa rumah makan semakin tinggi. Kondisi
tersebut yang membuat rumah makan-rumah makan harus menyiapkan diri untuk
melakukan suatu inovasi dalam menghadapi persaingan yang terjadi dalam era
globalisasi.

Tropis Café Resto adalah salah satu rumah makan di Jogjakarta yang
memanfatkan strategi kualitas untuk bersaing di dunia persaingan rumah makan. Penting
usaha pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam mencapai kepuasan
konsumen sebab tingkat kepuasan konsumen yang dirasakan masing masing konsumen
saling berbeda. Oleh karena itu diperlukan pemahaman atas kepuasan konsumen oleh
pelaku bisnis untuk mengoptimalkan kinerja dalam rangka mencapai kepuasan konsumen
yang mendekati konsumen. Maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul : “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Di Tropis Café Resto di Jl. Timoho 24, Jogjakarta ™



1.2.Perumusan Masalah
Dari uraian yang dikemukakan di atas, yang menjadi pokok permasalahan
adalah :
1.Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan oich
Tropis Café Resto ?
2.Dimensi apakah yang paling memberikan kepuasan konsumen di dalam pelayanan

Tropis Café Resto?

1.3.Batasan Masalah
Batasan yang dipakai penulis dimaksudkan agar penyusunan skripsi ini lebih
terarah dan tidak terlalu luas. Maka dalam penelitian ini penulis membatasi pada :
1. Produk jasa yang diberikan Tropis Café Resto. berupa pelayanan
menyediakan berbagai variasi menu dan minuman.
2. Lokasi penelitian di Tropis Café Resto di Jalan Timoho 24, Jogjakarta.
3. Batasan tentang dimensi pemuas yang akan dianalisis. Dimensi yang
digunakan oleh para konsumen dalam mengevaluasi kualitas pelayanan.
Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman, 1985 ada pengelompokan lima
dimensi yaitu
a.Tangible (bukti langsung) dapat mencakup penampilan fasilitas
atau elemen elemen fisikal, personel, dan material material

komunikasi. Tujuannya adalah untuk memperkuat kesan tentang




kualitas, kenyamanan, dan keamanan dari Jasa yang ditawarkan
kepada konsumen.

b.Reliabilitas (kehandalan) vaitu kemampuan dalam memberikan
pelayanan segera dan memuaskan sesuai dengan yang telah
dijanjikan.

¢.Responsiveness (daya tangkap) yaitu keinginan para staff untk
membantu  konsumen dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

d.Assurance (jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan
dan sikap sifat yang dapat dipercaya dari semua staff, bebas dari
bahaya. resiko ataupun keraguan.

e.Empaty yaitu meliputi kemudahan ‘dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik dan perhatian dengan tulus terhadap

kebutuhan konsumen.

3.4.Tujuan Penelitian
Sejalan dengan masalah yang diteliti, maka tujuan penelitian di Tropis Café
Resto ini adalah :
1.Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan oleh
Tropis Café Resto
2.Untuk mengetahui dimensi yang paling memberikan kepuasan konsumen di dalam

pelayanan Tropis Café Resto
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3.5.Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan dan manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini antara lain
adalah :
a.Bagi Tropis Café Resto
Hasil penelitian dapat menjadi masukan dalam menyusun strategi
pemasaran dan penyempurnaan kegiatan pelayanan serta sebagai bahan koreksi
untuk perbaikan secara terus menerus.
b.Bagi peneliti
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai tambahan ilmu pengetahuan
dalam bidang menejemen kualitas khususnya tentang dalam bidang jasa dan
dapat dijadikan penerapan langsung dari teori teori vang telah diperoleh di bangku
kuliah.
c.Bagi pihak lain.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat. memberikan sumbangan
pemikiran dan sumber informasi bagi pembaca pada umumnya dan sumber
inspirasi bagi peneliti mendatang untuk meneliti lebih lanjut mengenai kepuasan

konsumen.
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BAB 1

KAJIAN PUSTAKA

2.1.Landasan Teori

2.1.1.Penelitian Terdahulu

Mencermati hasil penelitian Eny Endah Pujiastuti (2000) tentang “‘Faktor-
faktor yang mempengaruhi kualitas layanan dan kepuasan pelanggan,” Studi pada Bank
Di Kodya Malang”. Dengan menggunakan 8 dimensi kualitas layanan dan 34 indikator.
yaitu Daya tanggap, Profesionalisme dan Skill teller, bukti langsung, Skill customer
Service, Jaminan dan Emphaty ditemukan bahwa dimensi daya tanggap merupakan
variabel dominan yang mempengarubi kualitas layanan.

Searah dengan penelitian diatas, hasil penelitiannya Gatot Suprapto (2003)
dengan judul : “Pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan™ yaitu studi kasus
pada perusahaan Perusahaan Air Minum pada Kabupaten Pasuruan. Hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa kelima variabel yaitu bukti langsung. kehandalan, daya tanggap,
Jaminan, dan perhatian. Dari penelitiannya didapatkan bahwa dimensi kualitas pelayanan
yang berpengaruh sangat besar yang dipertimbangkan pelanggan adalah tangible (bukti
langsung).

Dari kedua penelitian diatas, didapatkan bahwa variabel daya tanggap untuk
pelanggan Bank Di Kota Malang dan variabel tangible untuk pelanggan PDAM di
kabupaten Pasuruan merupakan variabel yang dominan yang dipertimbangkan pelanggan
dan berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan. Dalam hubungannya dengan

penelitian ini, peneliti ingin membuktikan apakah terdapat dimensi kualitas pelayanan




yang dominan seperti penelitian diatas atau dimensi kualitas pelayanan yang lain yang
dipertimbangkan pelanggan di Tropis Café Resto dan berpengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan yang menjadi perbedaan dengan penelitian yang sedang
dilaksanakan adalah objek penelitian, waktu dan tempat penelitian. Maka dalam

penelitian ini tidak terdapat unsur plagiarisme.

2.1.2.Pengertian Pemasaran, Menejemen Pemasaran dan Konsep Pemasaran

2.1.2.1 Pengertian Pemasaran

Ilmu “marketing” yang dengan istilah Indonesia disebut “pemasaran”,
dewasa ini sudah diperhitungkan dikalangan pelaku bisnis secara luas. Pada
perusahaan yang dikatakan lebih modern dan diurus secara ilmiah marketing
menduduki tempat penting dibanding dengan fungsi-fungsi lain didalam

perusahaan (Drs. Soehardi Sigit, 1987).

Pemasaran merupakan kegiatan perusahaan yang berhubungan dengan
pasar atau pembeli. Tujuan pemasaran adalah untuk mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan, untuk berkembang serta mendapatkan laba.
Menurut Kotler (1992), pemasaran adalah suatu proses sosial dengan mana
individu dan kelompok mendapatkan apa saja yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan menciptakan dan mempertukarkan produk dan nilai dengan
individu dan kelompok lainnya. Stanton (1995) mendefinisikan pemasaran
sebagai suatu sistem keseluruhan dari kegiatan usaha untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang

dapat memenuhi kebutuhan kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.




Dari kedua definisi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran
merupakan suatu proses pertukaran dari produsen ke konsumen untuk memenuhi
kebutuhan dan Kkeinginan konsumen, sehingga akan menciptakan suatu
permintaan yang efektif. Dengan demikian pemasaran mencakup kegiatan
manusia untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen akhir dan
potensial. Pemasaran merupakan faktor yang penting dalam siklus yang bermula
dan berakhir dengan kebutuhan konsumen. Oleh karena itu pemasar harus dapat
menyesuaikan diri terhadap konsumen dengan menafsirkan kebutuhan-kebutuhan
konsumen dan mengkombinasikan dengan data-data pasar.
2.1.2.2 Pengertian Manajemen Pemasaran

Dalam sebuah perusahaan manajer pemasaran memiliki tugas yang sangat
penting, dimana tugas tersebut berhubungan dengan kegiatan memilih dan
melaksanakan kegiatan-kegiatan pemasaran yang dapat membantu dalam
pencapaian tujuan perusahaan serta dalam menyesuaikan diri dengan perubahan
lingkungan. Kegiatan pemasaran haruslah dikoordinasikan dan dikelola dengan
baik dan profesional, dengan adanya tugas penting tersebut maka dikenallah
istilah manajemen pemasaran.

Manajemen pemasaran didefinisikan oleh Kotler (1992) sebagai analisis,
perencanaan, penerapan dan pengendalian terhadap program yang dirancang
untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran dan hubungan
yang menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai ujuan
organisasi. Definisi tersebut menunjukkan bahwa manajemen pemasaran

mempunyai tugas untuk mempengaruhi tingkat, jangkauan waktu, dan komposisi
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permintaan dengan suatu cara sehingga membantu organisasi untuk mencapai
sasarannya.

Untuk mengelola kegiatan pemasaran maka diperlukan sejumlah upaya
dan berbagai ketrampilan. Oleh karena itu diperlukan manajemen pemasaran
sebagai salah satu pihak dari perusahaan yang dapat mempertimbangkan sasaran
dan sarana untuk memperoleh tanggapan yang diharapkan dari pihak lain
(konsumen) pada suatu pertukaran yang potensial.

2.1.2.3 Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran merupakan usaha untuk mengetahui kebutuhan dan
keinginan konsumen, kemudian selanjutnya mengadakan usaha untuk menyusun
kombinasi dari kebijaksanaan yang tepat agar kebutuhan konsumen dapat
terpenuhi. Garis besar konsep pemasaran yaitu, bertujuan untuk memberikan
kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen. Konsep pemasaran
menyatakan bahwa kunci untuk mencapai tujuan organisasional adalah terdiri dari
penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan pemberian kepuasan yang
diinginkan secara efektif dan efisien dari yang dilakukan para pesaing (Kotler dan
Amstrong. 1994).

Dalam konsep pemasaran ada 5 unsur yaitu (Dharmmesta dan lrawan, 1990):
1. Menentukan kebutuhan pokok dan pembeli yang akan dilayani dan
dipenuhi.
2. Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam
penjualannya.

3. Menentukan produk dan program pemasarannya.
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4. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur. menilai dan
menafsirkan keinginan sikap serta tingkah laku mereka.

5 Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik. apakah
menitik beratkan pada mutu yang paling baik, harga yang murah atau
model yang menarik.

Kelima unsur konsep pemasaran tersebut merupakan cerminan seluruh
kegiatan dalam perusahaan yang berorientasi pada kebutuhan dan keinginan
konsumen yang didukung oleh usaha pemasaran terpadu yang diarahkan kepada
terciptanya kepuasan konsumen, di samping bertujuan untuk memperoleh laba

dalam jangka panjang.

2.1.3.Jasa

2.1.3.1 Pengertian Jasa (Pelayanan)

Pemisahan jasa dengan barang tidak bisa dilakukan secara kontras tetapl
dalam kontinum. Karena itu ada barang yang proporsi elemen tangiblenya lebih besar
dari barang lainnya, sebaliknya dengan jasa yang proporsi elemen intangiblenya lebih
besar dari jasa yang lainnya. Secara umum tidak barang yang tidak mengandung jasa,
sekecil apapun kandungan elemen intangibelnya. Sebaliknya tidak ada jasa yang tidak
menggunakan barang walaupun kecil kandungan tangblenya. Hal tersebut yang membuat
definisi dari jasa sulit untuk ditemukan. Tetapi Zithaml dan Bitner (1996, 5) membuat
pendekatan yaitu :

“Jasa itu mencakup semua aktifitas ekonomi yang keluarannya bukaniah produk
atau konstruksi fisik, yang secara umum konsumsi dan produknya dilakukan pada

waktu yang sama dan nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk ( kenyamanan,
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hiburan, kecepatan dan kesehatan) yang secara prinsip intangible bagi pembeli
pertama.”

Menurut Kotler (1997) jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak
dikaitkan pada satu produk fisik.

Pendapat senada dikemukakan oleh Andrian Payne, 1993 (dalam Yazid 2001)
yang menyatakan bahwa jasa adalah:

«Aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen (nilai atau manfaat)
intangible yang berkaitan denganya, yang melibatkan sejumlah interaksi dengan
konsumen atau dengan barang-barang milik. tetapi tidak menghasilkan transfer
kepemilikan. Perubahan dalam kondisi bisa saja muncul dan produksi suatu jasa
bisa memiliki atau bisa juga tidak mempunyai kaitan dengan produk fisik.”

Dari difinisi diatas. dapat diketahui bahwa perusahaan menawarkan ke pasar
biasanya mencakup beberapa jasa. Komponen jasa dapat merupakan bagian kecil atau
bagian utama dari total penawaran.

Menurut Kotler (1997) penawaran barang dan jasa dapat dibedakan menjadi
lima kategori :

1. Barang berwujud murni : penawaran hanya terdiri dari barang berwujud seperti
sabun, pasta gigi, atau garam. Tidak ada jasa yang menyertai produk itu.

2. Barang yang berwujud yang disertai jasa : penawaran terdiri dari barang berwujud
yang disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik

konsumenya. Contohnya PLTN tidak hanya menjual listrik saja tetapi tersedianya
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kualitas pelayanan yang menyertai untuk meningkatkan penjualan (misalnya : cara
pembayaran yang fleksibel, perbaikan dari pemeliharaan instalasi, pemenuhan garansi
dan lain-lain)

3. Campuran : penawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama.
Misalnya orang yang mengunjungi restoran untuk makanannya dan pelayanannya.

4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan : penawaran terdiri dari satu jasa
utama disertai jasa tambahan dan/atau barang pendukung. Contohnya : penumpang
pesawat terbang membeli jasa transportasi.

5. Jasa murm : penawaran hamper seluruhnya berupa jasa. Contohnya fisioterapi,
konsultasi psikologi, pemijatan dan lain-lain.

Meskipun terjadi. beberapa perbedaan terhadap pengertian jasa pelayanan,
beberapa karateristik jasa pelayanan berikut ini akan memberikan jawaban yang lebih
mantap terhadap pengertian jasa pelayanan. Menurut Yazid (2001) karakteristik jasa
tersebut adalah:

1. Jasa tidak bisa dilihat. dirasakan. dicicipi. atau disentuh seperti yang dapat kita
rasakan dari suatu barang.

7 Jasa tidak dapat disimpan.

3. Fhﬂduasipennhﬁaanjasaseﬁngsuht\unuk(ﬁkendaﬁkan.

4. Jasa tidak bisa dipatenkan secara sah, schingga suatu konsep jasa akan mudah sekali
ditiru oleh pesaing.

5. Jasa juga tidak bisa ditampilkan setiap saat atau dengan mudah dikomunikasikan
kepada konsumen, karena itu kualitas jasa mungkin sulit untuk dinilai oleh

konsumen.
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6. Lain dari itu, penentuan harga jasa juga sulit karena biaya pemrosesan jasa sulit
dibedakan mana yang biaya tetap dan mana yang biaya operasl.

Berdasarkan pendapat tersebut diatas, sudah dapat diartikan secara pasti batas
antara produk berupa barang dan produk berupa jasa. Karena jasa merupakan kinerja,
perbuatan proses yang timbul secara simultan pada saat jasa itu dibeli atau dikonsumsi
karena sifat jasa tidak dapat diraba berlawanan dengan produk fisik yang dapat diraba.
2.1.3.2. Pemasaran jasa

Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumennya.
Peran penghubung ini akan berhasil bila semua upaya pemasaran dioreintasikan kepada
pasar. Keterlibatan semua unsur menejerial maupun non menejerial dalam merumuskan
pelaksanaan pemasaran yang berorientasikan kepada konsumen tidak biasa ditawar tawar
lagi. Alasannya ialah karena pemasaran seharusnya ( Lovelock, 1991):

a.mencakup perumusan upaya upaya strategik yang dilakukan oleh menejemen
puncak.

b.merupakan fungsi dari sejumlah aktifitas yang dilakukan oleh menejemen
tingkat bawah (seperti kebijakan produk, penctapan harga, cara penyajian jasa.
atau upaya upaya komunikast).

c.merupakan sarana bagi upaya untuk menjadikan keseluruhan bagian organisasi
berorientasi pasar.

2.1.3.2.1 Isu Isu Strategi Pemasaran Jasa
Upaya upaya pemasaran jasa seharusnya mencakup visi strategi dari

sistem jasa yang terdiri dari sistem operasi jasa dan penyajian jasa.
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Heskett (1986) yang dikutip oleh Murdick, et. al (1990, 38) mengusulkan visi

strategi jasa dengan cakupan yang luas ,yang terdiri dan :

>Segmen pasar sasaran yang mencakup pengidentifikasian karakteritik umum
pasar, kebutuhan penting pasar dan kekuatan dari pesaing yang ada.

>Konsep jasa yang terdiri dari upaya upaya untuk menanamkan dalam pikiran
konsumen, karyawan, pemegang saham, dan pembangun ekspektasi dan
persepsi jasa itu sendiri. Untuk mengintegrasikan pasar sasaran dengan konsep
jasa, organisasi jasa harus memposisikan dirinya sendiri dalam lingkungan
kompetitif dari pasar yang dipilih

Strategi operasi yang dikembangkan dengan tidak mengabaikan peran operasli,
keuangan. pemasaran dan kualitas serta biaya dari jasa tersebut.untuk
mengintegrasikan konsep jasa dengan strategi jasa. maka perlu dilakukan upaya
upaya untuk mempersempit perbedaan perbedaan antara nilai dan manfaat yang
mempersepsikan dengan biaya jasanya.

>Peningkatan nilai biaya dengan membuat keputusan bijaksana. Pertimbangan
nilai atau biaya manfaat dilakukan berkenaan dengan standarisasi Vversus
adaptasi pengelolaan permintaan dan persediaan serta pengawasan kualitas.

>Sistem penyajian jasa harus dibangun dengan memperjelas peran karyawan
versus tehnologi, membuat spesifikasi peralatan, tata letak dan prosedur yang
harus digunakan untuk menyajikan jasa serta mempertahankan standar kualitas
dan cara penyajian yang sudah baik. Agar jasa dapat disampaikan secara baik
dan efektif, maka desain jasa dan strategi operasinya harus konsisten dengan

system penyajian jasanya.
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2.1.3.2.2 Sistem Pemasaran Jasa
Jasa merupakan bisnis yang terdiri dari sistem operasi jasa (dimana input
diproses dan elemen elemen produk jasa diciptakan) dan system penyajian jasa
(dimana penggabungan akhir dari elemen elemen tersebut terjadi dan produk itu
disajikan).
2.1.3.2.3 Bauran Pemasaran Jasa
Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran yang
disebut bauran pemasaran (marketing mix). Elemen bauran pemasaran antara lain
produk, harga, distribusi dan promosi tetapi ada tambahan elemen yang dapat
dikomunikasikan terhadap konsumen yaitu orang, lingkungan dimana jasa diberikan
atau bukti fisik dam proses jasa itu sendiri.
2.1.3.3. Kareteristik Jasa dan Klasifikasi Jasa
2.1.3.3.1 Kareteristik Jasa
Menurut Tjiptono (1996;15) ada empat karakteristik jasa yang
membedakannya dengan barang, yaitu :

a. Intangibility (tidak berwujud) yakni jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba. dicium
atau didengar sebelum dibeli. Bila konsumen/pelanggan membeli jasa, maka ia
hanya menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa tersebut. Oleh karena
itu, perusahaan jasa menghadapi tantangan untuk memberikan bukti-bukti fisik
dan perbandingan pada penawaran abstraknya.

b. Inseparibility (tak terpisahkan), barang biasanya diproduksi, kemudian dijual lalu
dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian

diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan.
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c. Variability (berubah-ubah), jasa mempunyai banyak variasi bentuk, kualitas dan
jenis tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Oleh
karena itu hasil (output) dari jasa tidak dapat distandarisasikan.

d. Perishability (cepat hilang), jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan
tidak dapat disimpan.

Senada dengan pendapat diatas, Kotler (1997) mengatakan bahwa jasa
memiliki empat karakteristik utama yang sangat mempengaruhi rancangan program
pemasaran, yaitu tak berwujud (intangibility). tidak terpisahkan (inseparability).
bervariasi (variability) dan mudah lenyap (perishability).
2.1.3.3.2 Klasifikasi Jasa :

Pada kenyataannya, suatu penawaran dapat bervariasi dari dua kutup ekstrim,
yaitu murni berupa barang pada satu sisi dan jasa murni pada sisi lainya. Berdasarkan
kriteria ini menurut Kotler (1997), penawaran suatu perusahaan dapat dibedakan menjadi
lima kategori, yaitu:

Barang berwujud murni yaitu penawaran hanya terdiri dari barang berwujud. Tidak

P

ada jasa yang menyertai produk itu.

b. Barang berwujud yang disertai jasa yaitu penawaran terdiri dari barang berwujud
yang disertai satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik pelanggannya.

¢. Campuran atau hybrid yaitu penawaran yang terdiri dari barang dan jasa tambahan
dengan proporsi yang sama.

d. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan, yaitu penawaran terdiri dari satu
utama disertai jasa tambahan dan atau barang pendukung.

e. Jasa mumni, yaitu penawaran hanya terdiri dari jasa.
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Klasifikasi jasa diusulkan oleh Lovelock antara lain :
> Klasifikasi jasa atas dasar karateristik tindakan jasa
Kalau jasa diartikan sebagai perbuatan ataupun unjuk kerja kepada siapa
tindakan diarahkan? Lalu apakah karateristik dari tindakan itu tangible dan
intangible?
Jawaban diatas mengarah kepada empat kemungkinan jasa yang meliputi
1. Tindakan nyata yang diarahkan kepada konsumen. Tindakan ini dapat
diarahkan kepada badan manusia. semisal jasa transportasi, pemotongan
rambut dan operasi plastik.
2.Tindakan nyata yang diarahkan kepada barang atau sesuatu yang dimiliki
konsumen seperti pemotongan rumput taman, jasa penjagaan keamanan dan
pengantaran barang dengan pesawat.
3.Tindakan tidak nyata yang diarahkan kepada intelektual konsumen, seperti
penyiaran dan pendidikan.
4.Tindakan tidak nyata yang dilakukan terhadap asset intangible konsumen,
semisal asuransi, investasi dan konsultasi.
->Klasifikasi atas dasar cara penyajian atau interaksi
Sistem penyajian jasa ditentukan oleh dua kelompok pokok:
1. Komponen Interaksi
Perlu tidaknya interaksi fisik antara personel kontak dengan konsumen akan
menentukan perlu tidaknya konsumen datang ke tempat jasa di proses atau

organisasi jasa yang mendatangi tempat si pemesan. Interaksi fisik juga
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ditentukan oleh dapat atau tidaknya interaksi jasa dilaksanakan dengan tanpoa
kontak langsung.
2. Komponen Geografis
Cara atau sistem penyajian jasa ditentukan pula oleh sebaran outlet tempat
organisasi melayanai konsumen yaitu di satu atau beberapa outlet. Pemilihan
sistem pelayanan jasa akan mempunyai implikasi menejemen yang sangat
penting dan barang tentu akan sangat mempengaruhi cara pemasaran jasa.
->Klasifikasi jasa atas dasar sifat permintaan
Kebiasaan maupun kultur konsumen menghendaki jasa mempunyai
kontribusi terhadap flaktuasi permintaan dimaksud. Semisa, kita mempunyai
kebiasaan makan pada waktu waktu tertentu dan liburan kita pun dilakukan pada
bulan bulan tertentu. Variasi alami permintaan jasa ini menciptakan periode
menggangu Kapasitas jasa pada suatu waktu dan periode dimana konsumen harus
menunggu pada waktu yang lain.
->Klasifikasi jasa atas dasar jenis hubuingan dengan konsumen
1.Hubungan keanggotaan
Dalam arti konsumen mempunyai hubungan dengan penyaji jasa secara
kontiniu. Konsumen menjadi bagian langganan dari penyaji jasa.
2.Hubungan tidak formal

Jadi konsumen hanya lewat lalu tanpa ikatan yang berkelanjutan.
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2.1.3.3.3. Jasa inti dan jasa pelengkap merupakan satu paket :

Penyaji jasa biasanya menyajikan jasa kepada konsumen dalam satu paket
yang terdiri dari jasa inti dan jasa pelengkap. Artinya penyaji jasa tidak lepas dari sarana
sarana pendukung.

Menurut Mudrick, penyajian jasa harus mempertimbangkan hal berikut :

—>fasilitas pendukung

Mencakup sumber sumber yang sudah harus dipersiapkan sebelum jasa

ditawarkan

->barang barang pendukung

Material yang dibeli atau dikonsumsi oleh pembeli atau item item yang

diberikan kepada konsumen.

—>jasa eksplisit

Berupa benefit yang langsung bisa dlihat dan terdiri dari karateristik-

karateristik jasa vang esensial dan intrinsik.

—>jasa implicit

Mencakup benefit psikologis yang dirasakan oleh konsumen yang mempunyai

karateristik yang sulit dijelaskan dan ekstrinsik.
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2.1.4. Kualitas Pelayanan

2.1.4.1. Pengertian Kualitas

Membicarakan tentang pengertian atau difinisi kualitas dapat berbeda makna bagi
setiap orang, karena kualitas memiliki banyak kriteria dan sangat tergantung pada
konteknya. Banyak pakar di bidang kualitas yang mencoba untuk mendifinisikan kualitas
berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. Beberapa diantaranya yang paling
populer adalah yang dikembangkan oleh tiga pakar kualitas tingkat internasional, yaitu
W. Edwards Deming, Philip B. Crosby dan Joseph M. Juran (dalam Yamit :2002).

Yakni:

1. Deming, menderfinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan
keinginan konsumen.

2. Crosby, mempersepsikan kualitas sebagai nihil cacat, kesempurnaan dan kesesuain
terhadap persyaratan.

3. Juran, mendefinisikan mutu sebagai kesesuaian terhadap spesifikasi.

Ketiga persepsi kualitas ini kemudian menjadi dasar pemikiran dalam Total Quality

Management (TQM). yang merupakan isu sentral dalam aktivitas bisnis.

Senada dengan pendapat diatas. Goetsch davis. 1994 (dalam Yamit : 2002)
membuat definisi kualitas yang lebih luas cakupanya, yaitu “kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Pendekatan yang dikemukakan Goetsch Davis diatas, menegaskan bahwa kualitas
bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa, akan tetapi juga

menyangkut kualitas manusia, kualitas proses dan kualitas lingkungan. Sangatlah
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mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan

proses yang berkualitas.

Pengertian kualitas bisa diartikan secara berbeda makna oleh setiap orang. oleh

karena itu David Garvin 1994 (dalam Yamit: 2002) mengidentifikasikan lima pendekatan

perspektif kualitas yang dapat digunakan oleh para praktisi bisnis, yaitu :

1.

(U]

Transcendental Aproach, kualitas daiam pendekatan ini adalah sesuatu yang dapat
dirasakan, tetapi sulit di definisikan dan dioperasionalkan maupun diukur. Perspektif
ini umumnya diterapkan dalam karya seni seperti seni musik, seni tari, seni drama
dan seni rupa. Seperti promosi dengan menggunakan kelembutan dan kehalusan kulit
(sabun mandi), pelayanan prima (bank) dan tempat belanja yang nyaman (mall).
Product-based Approach. kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu karakteristik
atau atribut yang dapat diukur. Perbedaan kualitas mencerminkan adanya perbedaan
atribut yang dimiliki produk secara obyektif.

User-based Approach. kualitas dalam pendekatan ini didasarkan pada pemikiran
bahwa kualitas tergantung pada orang yg memandangnya dan produk yang paling
memuaskan preferensi seseorang atau cocok dengan selera (fitness for used)
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.

Manufacturing based Approach, kualitas dalam pendekatan ini bersifat supply-based
atau dari sudut pandang produsen yang mendefinisikan kualitas sebagai sesuatu yang
sesuai dengan persyaratannya (conformance quality) dan prosedur. Pendekatan ini
berfokus pada kesesuaian spesifikasi yang ditetapkan perusahaan secara internal.
Oleh karena itu, yang menentukan kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan

perusahaan, dan bukan konsumen yang menggunakannya.
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S. Value-based Approach. kualitas dalam pendekatan ini adalah memandang kualitas
dari segi nilai dan harga. Oleh karena itu kualitas dalam pandangan ini adalah bersifat
relatif.

Dalam hal ini bagian yang paling rumit dari pelayanan adalah kualitasnya yang
sangat dipengaruhi oleh harapan konsumen. Karena harapan konsumen dapat bervariasi
dari konsumen satu dengan konsumen yang lain walaupun pelayanan yang diberikan
konsisten. Kualitas mungkin dapat dilihat sebagai suatu kelemahan kalau konsumen

mempunyai harapan yang terlalu tinggi, walaupun dengan suatu pelayanan yang baik.

2.1.4.2. Variabel Kualitas Pelayanan Jasa
Zeithaml, Berry dan Parasuraman, 1985 (dalam Yamit 2002) telah melakukan
berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi lima
variabel yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan.
Kelima variabel kualitas pelayanan tersebut adalah :
1. Tangibles (bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.
2. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan
segeradan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan.
3. Responsiveness (daya tangkap), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan kesopanan dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan.
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5. Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan. komunikasi yang
baik dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan.

Variabel kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh David Garvin, Zeithaml.
Berry dan Parasuraman tersebut pada harapan pelanggan dan kenyataan yang mereka
terima. Jika kenyataannya pelanggan menerima produk dan pelayanan melebihi
harapannya, maka pelanggan akan mengatakan produk dan pelayanannya tidak
berkualitas atau tidak memuaskan.

Variabel diatas dapat dijadikan dasar bagi para pelaku bisnis untuk mengetahui
apakah ada kesenjangan (gap) atau perbedaan antara harapan pelanggan dan kenyataan
yang mereka terima. Harapan pelanggan sama dengan keinginan pelanggan yang
ditentukan oleh informasi yang mereka terima dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi,
pengalaman masa lalu dan komunikasi eksternal melalui iklan dan promost.

Jika kesenjangan antara harapan dan kenyataan cukup besar, hal ini menunjukan
bahwa perusahaan tidak mengetahui apa yang diinginkan oleh pelanggannya. Berbagai
bentuk kesenjangan antara keinginan dan harapan. penyebabnya dan tindakan apa yang
harus dilakukan oleh perusabaan akan dibahas pada bagian model kualitas pelayanan.
2.1.4.3. Model kualitas jasa pelayanan

Dikembangkan oleh A Parasuraman ,L.L.Berry dan V.A.Zeithaml yang berupaya
untuk mengenali kesenjangan pelayanan yang terjadi dan mencari jalan keluar untuk

mengurangi atau bahkan menghilangkan kesenjangan pelayanan tersebut.
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Secara umum, kesenjangan pelayanan dapat dibedakan ke dalam dua kelompok, yaitu :
> Kesenjangan yang muncul dari dalam perusahaan (company gaps).

Kesenjangan ini dapat menghambat kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan berkualitas. Kesenjangan yang muncul dari dalam perusahaan dapat
dibedakan empat jenis kesenjangan yaitu :

Kesenjangan 1 : tidak mengetahui harapan konsumen akan pelayanan

Kesenjangan 2 : tidak memiliki desain dan standar pelayanan yang tepat

Kesenjangan 3 : tidak memberikan pelayanan berdasarkan standar pelayanan.

Kesenjangan 4 : tidak memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan.
->Kesenjangan yang muncul dari luar perusahaan

Kesenjangan yang muncul dari luar perusahaan yang disebut kesenjangan
S terjadi akibat ada perbedaan antara persepsi konsumen dengan harapan konsumen
terhadap pelayanan. Persepsi konsumen merupakan penilaian subyektif terhadap
pelayanan yang diperolehnya. sedangkan harapan konsumen merupakan referensi
standar kinerja pelayanan dan seringkali diformulasikan berdasarkan keyakinan
konsumen tentang apa yang terjadi.

Persepsi konsumen merupakan penilaian subyektif terhadap pelayanan
yang diperolehnya. Harapan konsumen merupakan referensi standar kinerja pelayanan
dan seringkali diformulasikan berdasarkan keyakinan konsumen tentang apa yang akan
terjadi. Harapan konsumen bersumber dari factor pemasaran yang terkendali seperti
harga, promosi dan faktor-faktor yang sulit dikendalikan oleh departemen pemasaran
seperti kebutuhan konsumen, komunikasi dari mulut ke mulut, pengalaman masa lalu,

penawaran dari pesaing dan sebagainya.
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Hubungan kelima kesenjangan tersebut dapat di lihat melalui gambar.yakm :

Gambar 2. 1
Gambar Kesenjangan Konsumen dan Produsen
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2.1.4.4 . Pengukuran Kualitas Pelayanan

Menurut Yamit (2002) pengukuran kualitas dapat dilakukan melalui perhitungan
biaya kualitas dan melalui penelitian pasar mengenat persepsi konsumen terhadap
kualitas produk dan kualitas jasa pelayanan. Pengukuran kualitas melalui penelitian
pasar tersebut dapat menggunakan berbagai cara, seperti: menemui konsumen; survey:
system pengaduan dan panel konsumen. Selain itu dapat pula digunakan teknik yang
lebih inovatif seperti : structured brainstorming dan analisis kesenjangan kualitas jasa
pelayanan.

Menurut Tjiptono (1996;99) maka pengukuran Parasuraman dan kawan-kawan
telah dibuat sebuah skala multi-item yang diberi nama SERVQUAL. Alat ini
dimaksudkan untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan dan kesenjangan (gap)
dalam kualitas pelayanan. = Pengukuran dapat dilakukan dengan menggunakan skala
Likert maupun semantic diferensia, dimana responden tinggal memilih derajat
kesetujuan/ketidaksetujuan atas pernyataan mengenai penyampaian Kualitas jasa.

llal senada juga dapat dilakukan dengan melihat perbandingan antara kinerja
actual perusahaan dengan harapan pelanggan. Cronin dan Taylor dalam Tjiptono
(1996:99) mengemukakan beberapa formulasi untuk mengukur kualitas pelayanan. yaitu:
1. Skor Kualitas Pelayanan = Skor Kinerja — Skor Harapan
7 Skor Kualitas Pelayanan = Skor Derajat Kepentingan X (Skor Kinerja — Skor

Harapan)
3. Skor Kualitas Pelayanan = Skor Kinerja

4. Skor Kualitas Pelayanan = Skor Derajat Kepentingan X Skor Kinerja
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2.1.5. Kepuasan Pelanggan
2.1.5.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Untuk mendefinisikan kepuasan pelanggan. terlebih dahulu diberikan
pengertian apa yang dimaksud kepuasan pelanggan.secara tradisional pelanggan diartikan
sebagai orang yang membeli dan menggunakan produk. Dalam perusahaan yang bergerak
dibidang jasa, pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia
perbankan pelanggan diartikan sebagai nasabah. Pandangan tradisional ini menyimpulkan
bahwa pelanggan adalah orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses
produksi selesai, karena mereka adalah pengguna produk. Sedangkan orang yang
berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses produksi berlangsung adalah dianggap
sebagai pemasok.

Apa sebenamya kepuasan pelanggan itu? Untuk mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebenarnya tidaklah mudah. karena pelanggan memiliki berbagai macam
karakteristik. baik pengetahuan. kelas sosial. pengalaman. pendapatan maupun harapan.
Ada beberapa difinisi dari para ahli tentang kepuasan pelanggan. menurut Yamit (2002)
bahwa kepuasan pelanggan dapat diketahui setelah pelanggan menggunakan produk dan
jasa pelayanan.dengan kata lain kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau
hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapanya.

Menurut Goetsch Davis 1994 membuat definisi kualitas yang lebih luas
cakupannya yaitu “Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.
Pendekatan ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil
akhir yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut manusia ,kualitas proses dan kualitas

lingkungan. Senada dengan pendapat Kotler (1997) mengatakan bahwa kepuasan
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pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang
dia rasakan dibandingkan dengan harapanya. Hal ini searah dengan difinisi dari Tjiptono
(1996;146) bahwa kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Dengan demikian jika harapan pelanggan ini sesuai dengan apa yang dialami
dan dirasakannya melebihi harapannya sudah dapat dipastikan pelanggan tersebut akan
merasa puas.

Dari difinisi kepuasan pelanggan diatas, perusahaan harus berusaha
mengetahui apa yang diharapkan pelanggan dari produk dan jasa yang dihasilkan.
Harapan pelanggan dapat diidentifikasi secara tepat apabila perusahaan mengerti persepsi
pelanggan terhadap kepuasan. Mengetahui persepsi pelanggan terhadap kepuasan
sangatlah penting, agar tidak terjadi kesenjangan (gap) persepsi antara perusahaan
dengan pelanggan.

Tindakan apa yang harus dilakukan pelanggan? Langkah pertama dan
mendasar yang harus dilakukan pihak perusahaan adalah memperoleh informasi yang
akurat mengenai harapan pelanggan. Metode formal dan informal untuk mendapatkan
informasi.mengenai harapan pelanggan dapat dikembangkan melalui riset pasar. Seperti :
menemui pelanggan, survei, sistem pengaduan, panel pelanggan.

Semua tindakan yang dilakukan untuk mengetahui harapan pelanggan tersebut
adalah untuk menciptakan kepuasan pelanggan, oleh karena itu kepuasan pelanggan
menjadi prioritas utama dalam setiap perusahaan maupun organisasi. Perusahaan seperti

ini adalah perusahaan yang berfokus pada pelanggan.
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Untuk perusahaan pelayanan seperti Tropis Café Resto perlu dipertimbangkan
penerapan konsep mass customization serta relationship marketing. Mass customization
merupakan pendekatan untuk menciptakan kepuasan pelanggan dalam jumlah besar
dengan memperhatikan setiap kebutuhan yang spesifik. Sedangkan melalui relation
marketing, perusahaan berusaha mengembangkan hubungan yang erat dengan pelanggan.
dengan kata lain selalu menjaga komunikasi dengan pelanggan.

2.1.5.2.Harapan

Selain persepsi, unsur lain dalam kepuasan adalah harapan. Harapan adalah apa
yang diperkirakan oleh pelanggan akan diterimanya melalui transaksi harapan merupakan
faktor yang penting karena apabila perusahaan mampu memenuhi harapan pelanggan,
maka akan menimbulkan kepuasan pada dir pelanggan.

Difinisi harapan menurut Olson dan Dover dalam Tjiptono (2002) adalah
perkiraan atau keyakinan pelanggan sebelum mencoba membeli suatu produk yang
dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.

Selanjutnya harapan itu akan meningkat atau bahkan menurun setelah pelanggan
berkomunikasi dengan pelanggan lainya, atau dengan kata lain, harapan pelanggan dari
waktu ke waktu akan mengalami perubahan sesuai dengan interaksi dan perubahan
lingkungan yang terjadi. Kesimpulannya harapan pelanggan dibentuk berdasarkan
beberapa faktor, yaitu pengalaman masa lalu, opini teman atau kerabat, informasi dan

janji perusahaan serta tujuan yang ingin tercapai pelanggan.
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2.1.5.3.Strategi Kepuasan Pelanggan
Faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan adalah memuaskan
kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan
cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat
kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari.
Berikut ini, ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan
meningkatkan kepuasan pelanggan, diantaranya (Tjiptono, 1995;161) :
1. Relation Marketing
Dalam strategi ini, hubungan transaksi antara penyedia jasa dan pelanggan
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengan kata lain, dijalin suatu
kemitraan jangka panjang dengan pelanggan secara terus-mencrus sehingga
diharapkan dapat terjadi bisnis ulangan.
2. Superior Customer Service
Strategi dimana perusahaan menawarkan pelayanan yang lebih unggul dari pada
pesaingnya, dengan melalui pelayanan yang lebih unggul perusahaan membebankan
harga yang lebih tinggi pada jasanya dan akan ada kelompok konsumen yang tidak
keberatan dengan harga mahal tersebut asal mendapat pelayanan yang memuaskan.
3. Unconditional Guarantees
Strategi yang berintikan pada komitmen untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme penyempurnaan
kualitas jasa dan kinerja perusahaan, selain itu juga meningkatkan motivasi para

karyawan untuk mencapai tingkat kinerja yang lebih baik.



4. Strategi Penanganan Keluhan.

Strategi dimana dengan adanya penanganan keluhan yang baik maka akan

memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi

pelanggan yang puas.

perusahaan dapat melakukan dengan tahapan sebagai berikut :

o]

Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan.
ey s men A Laitnaiman solasooass At Azl sl
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mengetahui motif pelanggan dalam membeli suatu produk atau jasa. Perlu

disadari bahwa tidak semua pelanggan mau dan mampu secara terbuka

diinginkan oleh pelanggan atas suatu produk atau jasa. akan memudahkan

perusahaan dalam mengkomunikasikan produk kepada sasaran pelanggannya.

Dengan mengetahui . tipe pengambilan keputusan - pelanggan dalam membeli

produk perusahaan dapat memprediksi faktor yang mempengaruhi pelanggan

Membangun citra perusahaan
Perusahaan perlu memperhatikan proses informasi yang membentuk persepsi

2l smmemaoabhianes Niavoomcr O3 £ Atary moaogats if gamon
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tergantung informasi yang diterima pelanggan atas produk yang dihasilkan oleh

perusahaan.
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4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan pelanggan.
Membangun kesadaran harus diimplementasikan dalam tindakan nyata bahwa
semua unit vang ada didalam perusahaan bertanggung jawab untuk memuaskan
pelanggan. Jika kepuasan pelanggan menjadi motivasi setiap unit dalam
Memuaskan kebutuhan pelanggan dapat terealisasi. jika perusahaan menjadikan
kepuasan kebutuhan pelanggan sebagai strategi bisnis yang berkelanjutan dan bukan
kcbijakan scsaat. Mcmberikan kepuasan pelanggan yang berkclanjutan tidaklah
kepada pelanggan eksternal tetapi juga kepada pelanggan internal atau para karyawan.

Tidak ada artinya bagi perusahaan yang mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan

internalnya.
2.1.5.4. Pengukuran Kepuasan Pelanggan.
produk dan jasa. sama atau melebihi harapan yang diinginkan. Kotler. 1994 (dalam

Yamit: 2002) mengemukakan beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur

1. Sistem pengaduan
Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan saran,
keluhan dan ketidakpuasan lainya deng ra menyediakan Kota

dan keluhan yang masuk harus menjadi perhatian bagi perusahaan, sebab saran dan

keluhan itu pada umumnya dilandasi oleh pengalaman mereka dan hal ini sebagai
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Survey pelanggan.

Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan daiam mengukur kepuasan
pelanggan missalnya. melalui surat pos. telepon atau wawancara secara langsung.
Panel pelanggan.

Porusahaan mongundang polanggan yang setia terhadap produk dan mengundang
pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah menjadi pelanggan

perusahaan lain. Dari pelanggan setia ini akan diperoleh tingkat kepuasan yang

cncaliae -
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memperoleh informasi mengapa hal itu dapat terjadi. Apabila pelanggan yang

berhenti membeli (customer loss rate) ini meningkat hal ini menunjukan kegagalan
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Teknik pengukuran kepuasan pelanggan dapat juga menggunakan metode statistik

seperti; analisis regresilinier berganda, korelasi. anova (analysis of variances), analisis
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Indeks kepuasan pelanggan dapat dihitung dengan menggunakan skala Likert.

misalnya skala 1 sampai dengan 4 yaitu tidak puas, kurang puas, puas dan sangat puas.

eyl als e

terdapat sepuluh kunci sukses dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

Frekuensi
Rerapa kali perusahaan mengadakan survey untuk mengetahui kepuasan pelanggan?

aslx

Peters. mengatakan paling tidak setiap 60 sampai 90 hari sekali.
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Format

Siapa yang melakukan survey kepuasan pelanggan? dikatakan oleh peters bahwa
sebaiknya yang melakukan survey formal kepuasan pelanggan adalah pihak ketiga
diluar dari perusahaan, dan hasilnya disampaikan kepada semua pihak dalam
organisasi.

Isi

Isi (content) pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan standar dan dapat
dikuantitatifkan.

Desain isi

Tidak satupun instrument survey yang paling baik untuk setiap kondisi. Oleh karena
itu poruschaan harus mondsain sWivey socara sistcmatis dan memperhatikan setiap
pandangan yang ada.

Melibatkan setiap orang

Morcka yang mcngunpung polanggan untuk melakukan survey adalah semua level
dan semua fungsi yang ada dalam organisasi. mulai dari manajer puncak hingga
karyawan.

Mengukur kepuasan sctiap orang

Perusahaan harus mengukur kepuasan semua pihak, tidak hanya pelanggan langsung
seperti pemakai akhir tetapi juga pelanggan tidak langsung seperti distributor, agen,

pedagang besar, pengecer dan lain-lain.
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Kombinasi berbagai ukuran

Ukuran yang digunakan dalam kepuasan pelanggan hendaknya dibatasi pada skor
kuantitatif. yang merupakan kombinasi dan berbagai unsur seperti: individu.
kelompok. divisi dan fasilitas.

1lubungan dengan kompensasi reward lainya

Hasil pengukuran kepuasan pelanggan harus dijadikan dasar dalam penentuan
kompensasi insentif dalam penjualan.

Penggunaan ukuran secara simbolik

Ukuran kepuasan pelanggan hendaknya dibuat dalam kalimat sederhana dan mudah
diingat serta ditempatkan di setiap bagian perusahaan.

Bentuk pengukuran lainya

Deskripsi kualitatif mengenai hubungan karyawan dengan pelanggan harus mencakup
penilaian sampai sejauh mana karyawan memiliki orientasi pada kepuasan pelanggan.

Disatu sisi meskipun kepuasan pelanggan merupakan prioritas strategis bagi

perusahaan. tetap saja ada pelanggan yang merasa tidak puas, penyebabnya menurut

Tjiptono (1996:101) ada dua jenis:

Faktor internal yang relatif dapat dikendalikan oleh perusahaan misalnya, karyawan
yang kasar, jam karet, kesalahan dalam pencatatan transaksi dan lain-lain.

Faktor eksternal yang diluar kendali perusahaan seperti cuaca (banjir), gangguan pada
infrastruktur umum (listik padam, jalan longsor), aktivitas kriminal (pembakaran) dan
masalah pribadi pelanggan.

Implikasi dari pengukuran kepuasan pelanggan tersebut diatas adalah pelanggan

dilibatkan dalam pengembangan produk dan jasa dengan cara mengidentifikasi apa yang
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dibutuhkan pelanggan. Hal ini berbeda dengan pelanggan dalam konsep tradisional.

dimana mereka tidak dilibatkan dalam pengembangan produk. karecna mereka diluar

sistem.

2.2.Hipotesis
Hipotesis adalah proporsi. kondisi. dugaan atau prinsip yang untuk sementara
waktu dianggap dan barang kali tanpa keyakinan. agar dapat ditarik suatu kesimpulan

sementara yang logis dan dengan cara ini kemudian diadakan pengujian tentang

| O T o P RO BRI N L Tt v titzines T Tamdasls -
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membuat hipotesis, yaitu:

1. Konsumen sudah merasa puas terhadap pelayanan jasa yang diberikan olch Tropis
Café Resto.
2. Dimensi responsiveness adalah dimensi yang paling memberikan kepuasan

konsumen di dalam pelayanan Tropis Café Resto
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Metode Penelitian

Untuk menguraikan dan menjelaskan wacana ini penulis menggunakan
metodologi penelitian yang mencakup lokasi penelitian. populasi dan penentuan sample,

variable vanable penelitian, tehnik pengumpulan data dan pengolahan data.

3.1. Lokasi penelitian

Lokasi pengambilan sample dilakukan di Tropis Café Resto di JI.Timoho

No.24., Jogjakarta.

3.2. Tehnik pengumpulan data

Data menurut sumbernya dibagi :

1.Data primer : data yang dikumpulkan dengan cara
1.Quitionere :  Merupakan daftar pertanyaan yang diberikan atau dikirim
kepada orang yang dimintai keterangan tentang dirinya (Marzuki. 1986).
Kuesioner ini terdiri dari faktor pengaruh minat masyarakat beserta variabel-
variabelnya. Ukuran variabel kuesioner ini menggunakan Skala Likert, yang
terdiri dari empat poin, yaitu :

STS (Sangat Tidak Setuju)  diberi skor 1

TS (Tidak setuju) diberi skor 2
S (Setuju) diberi skor 3
SS (Sangat setuju) diberi skor 4
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Sedangkan untuk menentukan besarnya sampel yang digunakan rumus berikut ini

(Singarimbun dan Sofian Efendi. 1987):

n=0.25x {i}
E

dimana:
n = Jumlah sampel
z = Luas kurva normal standar, sebesar 1,96
E = Kesalahan maksimum yang bisa diterima, sebesar 0,1
Dari rumus diatas maka besarnya jumlah sampel dalam penelitian ini

ditentukan sebagai berikut:

2
n=0,25x 1,96
0,

n=025x (1.96)*=96, 04
Untuk mengakurat data, maka peneliti membulatkan sample sebesar 10 % :
n = (96,04 x 10 %) + 96.4
= (9.604) + 96,04
= 105,644 ~ 106,00

n = 106 orang

3.4. Variabel penelitian

Dalam penelitian ini digunakan dua variable, yaitu variable bebas dan variable
terikat, dimana variable bebas adalah kualitas pelayanan jasa dengan lima variable yang
terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empaty. Sedangkan

variable terikatnya adalah tingkat kepuasan pelanggan.
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Definisi operasional variable dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1 .Kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari lima variable yaitu :

a. Tangible (bukti langsung) dapat mencakup penampilan fasilitas atau elemen
clemen fisikal, personel, dan material material komunikasi. Tujuannya adalah
untuk memperkuat kesan tentang kualitas, kenyamanan, dan keamanan dari
jasa yang ditawarkan kepada konsumen.

b.Reliability yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera
dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan berdasarkan
prosedur operasional.

¢.Responsiveness yaitu kesediaan para staff untuk membantu para pelanggan
dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d.Assurance yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staff bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan

e.Empaty yaitu kesediaan para karyawan untuk peduli, memberi perhatian
dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan. Singkatnya empati mencakup
upaya upaya imajinatif untuk mengenali kebutuhan konsumen. Dimensi ini
membutuhkan kemudahan akses. komunikasi yang baik dan pemahaman
terhadap konsumen.

2.Variabel terikat, yakni tingkat kepuasan pelanggan adalah kepuasan yang
didasarkan pada hasil yang dirasakan atas pelayanan yang diberikan Tropis Café
Resto sama atau melebihi harapan yang diinginkan dengan kata lain merupakan
evaluasi setelah membandingkan yang dirasakan dengan kinerja aktual layanan

ramah Tropis Café Resto.
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3.5. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
Dalam menyusun instrumen agar didapatkan instrumen yang baik

persyaratan penting yaitu valid dan reliabel. Untuk itu sebelum angket penelitian
digunakan dalam mengumpulkan data yang sesungguhnya, maka dilakukan uji coba
angket terlebih dahulu dengan banyak responden 30 orang.
1. Uji Validitas Instrumen

Analisis ini digunakan untuk mengetahui scberapa cermat suatu tes dapat
melakukan fungsi ukurnya. semakin tinggi validitas suatu alat pengukur, semakin
tepat pula pengukur itu mengenai sasarannya. Untuk mengukur validitas kuisoner
yang diberikan kepada responden digunakan rumus korelasi product moment
(Sutrisno Hadi. 1991).

o NY XY =3 XQY)
TV OO -

Keterangan:
rxy = Korelasi product moment
X = Skor total dari setiap item
Y = Skor/nilai dari setiap item
N = Jumlah sampel

2. Uji Reliabilitas Instrumen
Analisis ini digunakan untuk menunjukan sejauh mana suatu pengukuran relatif

konsisten apabila pengukuran diulangi 2 kali atau lebih. Dalam pengujian reliabilitas
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dilakukan dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach, yang rumusnya adalah

sebagai berikut (Suharsimi, 1991):

el R

Keterangan: r,;, = reliabilitas instrumen

k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal
2ob? = jumlah varians butir
o = varians total

3.6. Metode analisis
a.deskriptif
Analisis ini merupakan suatu analisis yang memberikan gambaran objek
penelitian yang diformulasikan dalam bentuk tabel kemudian digunakan untuk
untuk menarik kesimpulan yang tepat dan akurat. Di dalam analisis ini gambaran
objek penelitian yang diambil berupa identitas responden, yaitu usia dan jenis

kelamin dari responden tersebut.

b. verifikatif

Analisis verifikatif - sebagai kuantitatif merupakan analisis rata-rata
statistik. Analisis verifikatif untuk pengumpulan  pengolahan, penyajian, dan
pengambilan data diketahui dengan melalui perhitungan tertentu.

1). Scala Likert

Setelah mengumpulkan data di lokasi melalui kuesioner tentang kepuasan
konsumen tentang variable kepuasan Tropis Cafe Resto, penelitian data diukur

dengan menggunakan Skala Likert.
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¢

Penelitian diukur dengan menggunakan empat poin. yaitu :

STS (Sangat Tidak Puas) diberi skor 1

TS (Tidak Puas) diberi skor 2
S (Puas) diberi skor 3
SS (Sangat Puas) diberi skor 4

Skala penilaian penelitian kualitas terdiri 2 tingkat yaitu sakal penilaian tingkat
kepentingan dan skala penilaian tingkat kinerja.

Berdasarkan skor kepentingan dan kinerja maka dihasilkan melalui perhitungan
tingkat kesesuaian responden. Tingkat kesesuaian responden adalah hasil
perbandingan skor penilaian kinerja perusahaan denagn kepentingan konsumen.
Tingkat kesesuaian inilah yang menentukan tingkat kepuasan konsumen terhadap
kualitas Tropis Café Resto.

Memiliki 2 variabel dengan diwakili dengan huruf X dan Y, yang terdiri dari X
sebagai skor kinerja perusahaan dan Y sebagai skor kepentingan konsumen. Ikatan
antar variabel adalah apabila X > Y berarti konsumen puas dan X <Y mempunyai
arti konsumen merasa tidak puas. Rumus yang dipakai (Supranto, 1997, 241) adalah

Tki = Xix 100%
Yi

Keterangan :
Tki = kesesuaian responden
X I'=kinerja perusahaan
Y I = kepentingan konsumen
Sumbu X horizontal diisi oleh skor penilaian kinerja perusahaan dan sumbu Y

vertical diisi oleh skor penilaian kepentingan konsumen maka setiap atribut yang
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1)

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan rumus :

X=X1 Y=Yi
n n

Keterangan : X = skor rata rata kinerja perusahaan
;'_= skor rata rata kepentingan konsumen
2). Kartesius
Membuat diagram kartesius yang merupakan suatu bangun 4 bagian yang
dibatasi 2 garis yang saling berpotongan tegak lurus pada titik ( X, Y ) dimana X = rata
rata skor penilaian tingkat kinerja perusahaan dan Y = rata rata skor penilaian tingkat
kepentingan konsumen.

Penelitian ini terdapat 5 faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen,

sehingga k = 5. Rumus yang digunakan ( Supranto. 1997. 241 ) :

X:(ixi):k Y:(iYi):k

Keterangan : k = banyaknya factor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Selanjutnya dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius.:

Gambar 3.1
Diagram Kartesius
v
¢ s
A B
Utama Pertahanankan
C D
Prioritas Rendah Berlebih
x®




BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Dalam menyusun instrumen agar didapatkan instrumen yang baik ada
beberapa syarat yang harus dipenuhi. Instrumen yang baik harus memenuhi dua
persyaratan penting yaitu valid dan reliabel. Untuk itu sebelum angket penelitian
digunakan dalam mengumpulkan data yang sesungguhnya, maka dilakukan uji coba
angket terlebih dahulu. Banyaknya responden yang digunakan sebagai subyek untuk wji
coba instrumen adalah sebanyak 30 responden.
4.1.1. Uji Validitas

Uji validitas adalah proses pengukuran untuk menguij kecermatan butir butir
pertanyaan untuk melakukan fungsi ukurnya, dimana pengujian dilakukan dengan
mengkorelasikan skor pada masing masing item dengan skor totalnya kemudian diolah
dengan bantuan program SPSS 12.0.

Untuk pengujian dalam penelitian ini dibagi dalam 2 bagian sesuai dengan isi
angket penelitian yaitu :

Tabel 4.1
Uji Validitas Dimensi Tangible untuk Kinerja Perusahaan

Nilai Korelasi
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Tabel 4.2
Uji Validitas Dimensi Reliabilitas untuk Kinerja Perusahaan

Pertanyaan Nilai Korelasi
1 0.459 Valid

2 0.472 Valid
0.464 Valid

Tabel 4.4
Uji Validitas Dimensi Assurance untuk Kinerja Perusahaan

Tabel 4.5
Uji Validitas Dimensi Empaty untuk Kinerja Perusahaan

Nilai Korelasl
0.489

0.411
0.427

Tabel diatas menunjukkan bahwa 18 item pertanyaan tentang tingkat kinerja dari kelima
dimensi yang ada mempunyai korelasi yang kuat karena nilai korelasinya rata rata diatas

r = 0,241 sehingga item pertanyaaan mengenai tingkat kepentingan konsumen akan

digunakan dalam pengujian berikutnya.




Tabel 4.6
Uji Vahditas Dimensi Tangible untuk Kepentingan Konsumen
Pertanyaan Nilai Korelasi Status
1 0.425 Valid
2 0.663 Valid
3 0.657 Valid
4 0.692 Valid
5 0.597 Valid
6 0.605 Valid
Tabel 4.7

Uji Validitas Dimensi Reliability untuk Kepentingan Konsumen

Nilai Korelasi
0.445
0.685
0.601

N —

Tabel 4.8
Uji Validitas Dimensi Responsiveness untuk Kepentingan Konsumen

Nilai Korelasi

1 0.570
2 0.602
3 0.689

Tabel 4.9
Uji Validitas Dimensi Assurance untuk Kepentingan Konsumen
[ Pertanyaan i Nilai Korelast Status ’\
0.382 Valid
0.796 Valid
0.465 Valid

Tabel 4.10
Uji Validitas Dimensi Empaty untuk Kepentingan Konsumen

Nilai Korelasi
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Tabel diatas menunjukkan bahwa 18 item pertanyaan tentang tingkat kinerja dari kelima
dimensi yang ada mempunyai korelasi yang kuat karena nilai korelasinya rata rata diatas
r = 0.241 sehingga item pertanyaaan mengenai tingkat kepentingan konsumen akan

digunakan dalam pengujian berikutnya.

4.1.1. Uji Reliabilitas

Analisis ini digunakan untuk menunjukan sejauh mana suatu pengukuran relatif
konsisten apabila pengukuran diulangi 2 kali atau lebih. Dalam pengujian reliabilitas
dilakukan dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach.

Tabel 4.11
Uji Reliabilitas Kinerja

Dimensi Nilai Alpha Status
Tangible 0.619 Handal
Reliability 0.755 Handal
Responsiveness 0.645 Handal
Assurance 0.659 Handal
Empaty 0.605 Handal

Tabel diatas menunjukkan bahwa tingkat kinerja dari kelima dimensi yang ada
mempunyai kehandalan karena nilai alphanya diatas 0.6 sehingga item pertanyaaan

mengenai tingkat kinerja konsumen akan digunakan dalam pengujian berikutnya.

Tabel 4.12
Uji Reliabilitas Kepentingan
Dimensi Nilai Alpha Status
Tangible 0.833 Handal
Reliability 0.745 Handal
Responsiveness 0.780 Handal
Assurance 0.712 Handal
Empaty 0.727 Handal




51

Tabel diatas menunjukkan bahwa tingkat kinerja dari kelima dimensi yang ada
mempunyai kehandalan karena nilai alphanya diatas 0.6 schingga item pertanyaaan

mengenai tingkat kepentingan konsumen akan digunakan dalam pengujian berikutnya.

4.2. Karakteristik Responden

Dalam analisis data penelitian, akan dilakukan dengan menggunakan analisis dan
pembahasan pada setiap variabel dan pendekatan analisis diskriptif dan analisis
kuantitatif dengan metode importance performance analisys untuk mengetahui kepuasan
konsumen. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 106 orang
responden maka dapat diidentifikasikan karakteristik dari responden dalam penelitian ini
sebagai berikut :
4;2.1. Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan jenis kelaminnva. maka responden dalam penelitian ini dapat
diklasifikasikan sebagai berikut :

Tabel 4.13
Jenis Kelamin Responden

N “Jumlah Responden
No Jenis Kelamin Dalam Angka Persentase
1. | Laki-laki 68 64 %
2. Perempuan 38 36 %
Jumlah 106 100%

Sumber : Data primer yang diolah

Tabel 4.13 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini adalah laki-laki yaitu sebanyak 68 orang (64 %) dan sisanya sebanyak 38

orang (36 %) adalah perempuan. Penulis mengambil kesimpulan bahwa pengunjung
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4

Tropis Cafe Rasto adalah laki-laki. Hal ini mungkin dikarenakan pengunjung Tropis
adalah yang berani keluar sampai larut malam. Dan laki-laki adalah yang berani keluar
malam.
4.2.2. Daerah Asal Responden

Berdasarkan daerah asalnya. maka responden dalam penelitian ini dapat
diklasifikasikan seperti pada tabel di bawah :

Tabel 4.14
Daerah Asal Responden

Jumlah Responden

No Daerah Asal Dalam Angka Persentase
. Yogyakarta 69 65%
2. Luar Yogyakarta 37 359
Jumlah 106 100%

Sumber : Data primer yang diolah

Tabel 4.14 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini berasal dari Yogyakarta yaitu sebanyak 69 orang (65 %) dan sisanya
sebanyak 37 orang (35 %) berasal dari luar Yogyakarta. Penulis mengambil kesimpulan
bahwa pengunjung Tropis Cafe Rasto berasal dari Yogyakarta. Hal ini dikarenakan

lokasi Tropis Cafe yang berada di Jogjakarta.
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4.2.3. Status Tempat Tinggal Responden
Berdasarkan status tempat tinggalnya, maka responden dalam penelitian ini dapat
diklasifikasikan seperti pada tabel berikut

Tabel 4.15
Status Tempat Tinggal Responden

Jumlah Responden

No Tempat Tinggal Dalam Angka Persentase
1. Rumah Sendin 22 21 %

2. Kontrak rumah 31 29 %

3. Kost 39 36.8%
4. Ikut saudara 14 13.2%
5. Lain —lain ..... 0 0%

Jumlah 106 100%

Sumber : Data primer yang diolah

Tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian 1n1 bertempat tinggal di kost yaitu sebanyak 39 orang (36.8 %), kemudian
yang bertempat tinggal di rumah kontrakan sebanyak 31 orang (29 %) dan rumah sendiri
sebanyak 22 orang (21 %). Sedangkan sisanya sebanyak 14 orang (13.2 %) bertempat
tinggal 1kut saudara. Penulis mengambil kesimpulan bahwa pengunjung Tropis Cafe
Rasto berstatus tempat tinggal kos kosan. Hal ini mungkin dikarenakan pengunjung
Tropis Cafe Resto sebagian besar merupakan orang orang dari luar Jogjakarta tapi
melakukan kerja sehari-hari di Jogjakarta. Pengunjung Tropis Cafe sebagian besar adalah

mahasiswa luar Jogjakarta yang biasanya bertempat tinggal menyewa kos-kosan.




4.2.4. Pekerjaan Responden
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Berdasarkan jenis pekerjaannya, maka responden dalam penelitian ini dapat

diklasifikasikan sebagai berikut

Tabel 4.16
Pekerjaan Responden
Jumlah Responden

Neo Pekerjaan Dalam Angka Persentase
1. Pegawai Negeri Sipil 6 5.6 %
2. Pegawai Swasta 16 15 %
3. Petani 12 11.3%
4. Pelajar / Mahasiswa 57 53.7%
5. TNI/POLRI 15 14.2 %
6. Lain-lain .... 0 0%

Jumlah 106 99.8 %

Sumber : Data primer yang diolah.

Tabel 4.16 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian 1ni

bekerja sebagai pelajar atau mahasiswa yaitu sebanyak 57 orang (53.7 %). Kemudian

orang tua responden yang bekerja sebagai pegawai swasta sebanyak 16 orang (15 %),

yang bekerja sebagai petani sebanyak 12 orang (11.3 %) dan yang bekerja sebagai PNS

sebanyak 6 orang (5.6 %). Sedangkan sisanya sebanyak 15 orang (14.2 %) bekerja

sebagai anggota TNI/POLRI. Penulis mengambil kesimpulan bahwa pengunjung Tropis

Cafe Rasto mempunyai pekerjaan sebagai mahasiswa. Hal ini mungkin dikarenakan

Tropis Cafe Rasto merupakan cocok tempat kumpul mahasiswa.




4.2.5. Pendapatan Responden

Berdasarkan pendapatannya, maka responden dalam penclitian ini

diklasifikasikan seperti pada tabel berikut ini :

Tabel 4.17

Pendapatan Responden

Jumlah Responden
No Pendapatan Dalam Angka Persentase
1. < 1.000.000 15 14.1 %
2. 1.000.000 — 1.500.000 26 24.5 %
3. 1.501.000 - 2.000.000 46 43.4 %
4. > 2.000.000 19 18 %
Jumlah 106 100%

Sumber : Data primer yang diolah.
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dapat

Tabel 4.17 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam

penelitian ini mempunyai tingkat pendapatan per bulan Rp 1.000.000 — 2.000.000 yaitu

sebanyak 46 orang ( 43.5 %). Kemudian orang tua responden yang mempunyai tingkat

pendapatan per bulan antara Rp. 1.500.000 — Rp. 2.000.000 sebanyak 26 orang (24.5 %)

dan yang mempunyai tingkat pendapatan per bulan antara > 2.000.000 sebanyak 19 orang

(18 %). Sedangkan sisanya sebanyak 15 orang (14.1 %) mempunyai tingkat pendapatan

kurang dari Rp. 1.000.000. Penulis mengambil kesimpulan bahwa pengunjung Tropis

Cafe Rasto mempunyai tingkat ekonomi yang tinggi. Hal ini mungkin dikarenakan Tropis

Cafe Rasto merupakan tempat yang menyediakan sajian makanan dan minuman relatif

mahal harganya.




4.3. Deskripsi Variabel Penelitian

Tabel Perhitungan Rata Rata Kinerja ,Rata Rata Harapan dan Tingkat

Tabel 4.18

Berbagai Factor dan Variable Jasa
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Kesesuaian Pada

Penilaian Penilaian
Kinerja Harapan
No Atribut Jasa W——‘i’— Bobot | Y Tk i
(%)
I —
Tangibel
A
1. Interior yang menarik. 388 3.66 378 | 3.57 102.6
2. Kebersihan, kerapian dan 174 3153 185 | 3.63 971
kenyamanan tempat dan
peralatan penyajian
3. Kerapian dan kesopanan | 389 3.67 383 |3.61 |101.6
penampilan karyawan
4Menu yang bervariatif 378 3.57 371 | 3.50 101.9
dan penyajian yang
menarik
5.Tersedianya toilet yang 377 356 366 | 345 103.0
bersih dan harum
6.Lokast  parkir  yang g
memadai 380 3.58 387 |3.65 98.2
Nilai dimensi rata-rata
381 3.59 378 | 3.568 100.6
B Reliability
1.Kenyamanan  antarkan | - 3gg | 366 | 372 |3.51 | 1043
pesanan dengan cepat
dan konsisten
2Karyawan ~ membenahi |\ 39 | 376 | 377 |3.56 |1058
dan membersihkan meja
setiapkali akan
i‘g““aka“ oleh | 396 3.74 363 |3.42 |109.1
onsumen
3.Karyawan bersedia
memberikan  informasi
akurat yang dibutuhakan
konsumen
Nilai dimensi rata-rata 3943 3.72 3706 | 3.49 | 1064
I R—




Tabel 4.18 ( Lanjutan )

T

Responsiveness

1 Karyawan memberikan
daftar menu makanan
dan minuman

2 Karyawan menggantl
atau menambah
peralatan  servis yang
tampak kotor atau sudah
habis seperti tisu, asbak
atau peralatan yang lain.

3.Karyawan bersedia
membantu konsumen
apabla ada  pesanan
tambahan

397

356

387

e

3.74

3.36

3.65

383

362

363

3.61

3.41

3.42

57

103.6

98.3

106.6

Nilai dimensi rata-rata
Assurance

1 Karyawan terampil dan
terlatih

2.Karyawan bersikap
sopan dan ramah kepada
konsumen

3 Konsumen akan selalu
mendapat  apa  yang
dipesan dan Cafe Resto.

Nilai dimensi rata-rata

]

380

3.58

369.3

388

391

406

3.66

3.69

(O8]
o0
(U8}

364

351

386

3.48

3.43

3.31

3.42

102.9

106.6

1114

105.2

395

3.73

367

3.39

110.1

Empaty

1.Pihak Cafe Resto

bersedia mendengarkan
dan mengatasi keluhan
konsumen.

2 Karyawan menyambut
kedatangan  konsumen
dengan sikap
menyenangkan.

390

402

3.68

371

355

3.56

3.35

103.4

113.2
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Tabel 4.18 ( Lanjutan 2)

E Empaty ( Lanjutan)

3 Karyawan 395 3.73 370 3.49 106.7
mempersilahkan
konsumen untuk
memilih tempat atau
memilih tempat duduk
sesuai dengan jumlah
konsumen  ( besarnya
rombongan ).

-

) Ni.lai. d'fmensi. rata-rata 395.§ _-3#7#3,; 367.3 3.47 107.5
Nilai dimensi rata-rata

F secara keseluruhan 389.18 3.67 370.44 | 3.48 105.5

Pada tabel diatas dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden terhadap variabel
jasa Tropis Cafe Resto.
4.3.1. Secara keseluruhan dimensi
Pada tabel diatas juga menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel
jasa Tropis Cafe Resto secara keseluruhan adalah sebagai berikut :
Data pada tabel menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel secara
keseluruhan adalah kinerja sebesar 3.67,untuk harapan konsumen sebesar 3.48
sehingga tingkat kesuaiannya adalah (105.5 %) dan (X>Y ) yang berarti konsumen
merasa puas.
Untuk masing masing dimensi diuraikan sebagai berikut :
4.3.2. Tangibel
Data pada tabel menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel
tangibel adalah kinerja sebesar 3.59 ,untuk harapan konsumen sebesar 3.57 sehingga

tingkat kesuaiannya adalah (100.6%) dan (X>Y ) yang berarti konsumen merasa puas .
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Dari dimensi ini dapat diketahui tiap atribut dimensi :
4.3.2.1. Interior yang menarik

Berdasarkan interior yang menarik. maka responden dalam penelitian ini dapat
menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 62 orang, untuk urutan yang kedua memilih puas 42
orang dan sisanya 2 orang memilih tidak puas. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja,
sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 70 orang dan untuk urutan
yang kedua memilih puas 36 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki =Xix100%
Y i
= 388 x 100%
378
=102.6 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan.

sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 102.6 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
4.3.2.2 Kebersihan, kerapian dan kenyamanan tempat dan peralatan penyajian

Berdasarkan kebersihan, kerapian dan kenyamanan tempat dan peralatan
penyajiannya, maka responden dalam penelitian ini dapat diklasifikasikan menunjukkan
bahwa hasil tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas
yaitu sebanyak 70 orang, untuk urutan yang kedua memilih puas 32 orang dan untuk

sisanya memilih tidak puas sebanyak 3 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja.
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sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 60 orang . untuk urutan
yang kedua memilih puas 42 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas sebanyak 4
orang..

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tk1 =Xix 100%
Yi
=374 x 100%
385
=97.1%
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 97.1 % karena nilai X < Y. Hal ini
menunjukkan konsumen tidak puas.
4.3.2.3. Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan

Berdasarkan kerapian dan kesopanan penampilan karyawannya, maka responden
dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap harapan.
sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 67 orang, untuk urutan
yang kedua memilih puas 37 orang orang dan untuk sisanya memilih tidak puas sebanyak
2 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja, sebagian besar responden memilih sangat
puas yaitu sebanyak 74 orang ,untuk urutan yang kedua memilih puas 29 orang dan
sisanya 3 orang memilih tidak puas

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah

ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data

dengan perhitungan
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Tki =X1ix 100%

Yi
=389 x 100%
383
=101.6 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,

sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 101.6 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
4.3.2.4. Menu yang bervariatif dan penyajian yang menarik

Berdasarkan menu yang bervariatif dan penyajian yang menarik nya, maka
responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap
harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 57 orang dan
urutan yang kedua memilih puas 45 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas
sebanyak 4 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja, sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 62 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
42 orang dan sisanya 2orang memilih tidak puas.

Setelah pembobotan masing masing variabel maka dapat ditentukan hasil rasio
tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data dengan perhitungan

Tki =X1x100%
Yi
=378 x 100%
371
=101.9 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,

sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 101.9 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
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4.3.2.5. Tersedianya toilet yang bersih dan harum

Berdasarkan tersedianya toilet yang bersih dan harum nya, maka responden dalam
penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap harapan. sebagian
besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 50 orang, dan untuk urutan yang
kedua memilih cukup baik 54 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas sebanyak 2
orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja, sebagian besar responden memilih sangat
puas yaitu sebanyak 59 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas 47 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki =Xix 100%
Y i
=377 x 100%
366
=103.0 %

Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 103.0 % karena nilai X > Y. Hal
ini menunjukkan konsumen puas.
4.3.2.6. Lokasi parkir yang memadai

Berdasarkan lokasi parkir yang memadai nya. maka responden dalam penelitian
ini dapat bahwa hasil tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih
sangat puas yaitu sebanyak 72 orang, untuk urutan yang kedua memilih puas 31 orang
dan untuk sisanya memilih tidak puas sebanyak 3 orang. Dan hasil tanggapan terhadap
kinerja, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 65 orang dan

untuk urutan yang kedua memilih puas 38 orang dan sisanya 3 orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah



63

ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan
Tki = Xix 100%
Yi
=380 x 100%
387
=98.2 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih rendah dan tingkat yang diharapkan,

sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 98.2 % karena nilai X < Y. Hal ini

menunjukkan konsumen tidak puas.

4.3.3. Reliability

Data pada tabel menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel
tangibel adalah kinerja sebesar 3.72 ,untuk harapan konsumen sebesar 3.49 sehingga
tingkat kesuaiannya adalah (106.4%) dan (X>Y ) yang berarti konsumen merasa puas .

Dari dimensi ini dapat diketahui tiap atribut dimensi :
4.3.3.1. Kenyamanan mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten

Berdasarkan kenyamanan mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten nya.
maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap
harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 57 orang dan
untuk urutan yang kedua memilih puas 46 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas
sebanyak 3 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja, sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 71 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
34 orang dan sisanya 1 orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
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ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data

dengan perhitungan
Tki = Xix 100%
Yi
=388 x 100%
372
=104.3 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,

sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 104.3 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.

4.3.3.2. Karyawan membenahi dan membersihkan meja setiapkali akan digunakan

oleh konsumen.

Berdasarkan karyawan membenahi dan membersihkan meja setiapkali akan
digunakan oleh konsumen.nya, maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan
bahwa hasil tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas
yaitu sebanyak 71 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas 43 orang dan untuk
sisanva memilih tidak puas sebanyak 2 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinena,
sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 66 orang , untuk urutan
yang kedua memulih puas 39 orang dan sisanya | orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki = Xix 100%
Yi
=399 x 100%

377
=105.8 %
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Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 105.8 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.

4.3.3.3. Karyawan bersedia memberikan informasi akurat yang dibutubhkan
konsumen

Berdasarkan karyawan bersedia memberikan informasi akurat yang dibutuhkan
konsumen, maka responden dalam penelitian ini_dapat menunjukkan bahwa hasil
tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu
sebanyak 47 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas 57 orang dan untuk
sisanya memilih tidak puas sebanyak 2 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja,
sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 75 orang .untuk urutan
yang kedua memilih puas 30 orang dan sisanya | orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan. maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki = Xix 100%
Y1
=396 x 100%
363
=109.1 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 109.1 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
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4.3.4. Responsiveness

Data pada tabel menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel
tangibel adalah kinerja sebesar 3.58 .untuk harapan konsumen sebesar 3.48 sehingga
tingkat kesuaiannya adalah (102.9%) dan ( X>Y ) yang berarti konsumen merasa puas .
Dari dimensi ini dapat diketahui tiap atribut dimensi :
4.3.4.1. Karyawan memberikan daftar menu makanan dan minuman

Berdasarkan karyawan memberikan daftar menu makanan dan minuman nya,
maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap
harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 68 orang dan
urutan yang kedua memilih puas 35 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas
sebanyak 3 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja. sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 81 orang. untuk urutan yang kedua memilih puas 23
orang dan sisanya 2 orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan. maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki = X1x 100%
Yi
=397 x 100%
383
=103.6 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 103.6 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
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4.3.4.2. Karyawan mengganti atau menambah peralatan servis yang tampak kotor
atau sudah habis seperti tisu, asbak atau peralatan yang lain
Berdasarkan karyawan mengganti atau menambah peralatan servis yang tampak
kotor atau sudah habis seperti tisu, asbak atau peralatan yang lainnya, maka responden
dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap harapan.
sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 54 orang, untuk urutan
yang kedua memilih puas 42 orang dan sisanya 10 orang memilih tidak puas. Dan hasil
tanggapan terhadap kinerja, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu
sebanyak 45 orang. untuk urutan yang kedua memilih puas 54 orang dan sisanya 7 orang
memilih tidak puas.
Setelah pembobotan masing masing variabel maka dapat ditentukan hasil rasio
tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data dengan perhitungan
Tki =Xix100%
Yi
=356 x 100%
362
=98.3 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 98.3 % karena nilai X > Y. Hal im
menunjukkan konsumen tidak puas.
4.3.4.3. Karyawan bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan tambahan
Berdasarkan karyawan bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan
tambahannya, maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil
tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu

sebanyak 58 orang, untuk urutan yang kedua memilih puas 40 orang dan sisanya 8 orang
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memilih tidak puas. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja. sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 71 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
33 orang dan sisanya 4 orang memilih tidak puas.
Setelah dilakukan pembobotan maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat
kesesuaian ( Tki ) kedua data dengan perhitungan
Tki =Xix100%
Yi
=387 x 100%
363
=106.6 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,

sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 106.6 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.

4.3.5. Assurance

Data pada tabel menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel
tangibel adalah kinerja sebesar 3.73 .untuk harapan konsumen sebesar 3.39 sehingga
tingkat kesuaiannya adalah (110.1%) dan ( X>Y ) yang berarti konsumen merasa puas .
Dari dimensi ini dapat diketahui tiap atribut dimensi :
4.3.5.1. Karyawan terampil dan terlatih

Berdasarkan karyawan terampil dan terlatih. maka responden dalam penelitian ini
dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 53 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
46 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas sebanyak 7 orang. Dan hasil tanggapan

terhadap kinerja, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 72 orang
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dan untuk urutan yang kedua memilih puas 34 orang.
Setelah dilakukan pembobotan maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat
kesesuaian ( Tki ) kedua data dengan perhitungan
Tki = Xix 100%
Yi
=388 x 100%
364
=106.6 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 106.6 % karena nilai X > Y. Hal
ini menunjukkan konsumen puas.
4.3.5.2. Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada konsumen
Berdasarkan karyawan bersikap sopan dan ramah kepada konsumennya, maka
responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap
harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 39 orang, untuk
urutan yang kedua memilih puas 62 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas
sebanyak 5 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinenja. sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 75 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
29 orang dan sisanya 2 orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah

ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data

dengan perhitungan
Tki = Xix 100%
Yi
=391 x 100%
351

=111.4%
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Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 111.4 % karena nilai X > Y. Hal
ini menunjukkan konsumen puas.

4.3.5.3. Konsumen akan selala mendapat apa yang dipesan dari Cafe Resto

Berdasarkan konsumen akan selalu mendapat apa yang dipesan dari Cafe Resto.
maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap
harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 75 orang dan
untuk urutan yang kedua memilih puas 46 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas
sebanyak 7 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja, sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 88 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
18 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki =X ix 100%
Yi
=406 x 100%
386
=1052 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 105.2 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
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4.3.6. Empaty

Data pada tabel menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap variabel tangibel
adalah kinerja sebesar 3.70 .untuk harapan konsumen sebesar 3.61 schingga tingkat
kesuaiannya adalah (107.5%) dan ( X>Y ) yang berarti konsumen merasa puas .

Dari dimensi ini dapat diketahui tiap item pertanyaan :

4.3.6.1. Pihak Cafe Resto bersedia mendengarkan dan mengatasi keluhan konsumen

Berdasarkan pihak Cafe Resto bersedia mendengarkan dan mengatasi keluhan
konsumen, maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil
tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu
sebanyak 52 orang, untuk urutan yang kedua memilih puas 50 orang dan untuk sisanya
memilih tidak puas sebanyak 3 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja, sebagian
besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 76 orang dan untuk urutan yang
kedua memilih puas 28 orang dan sisanya 2 orang memilih tidak puas.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan. maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki =X1x 100%
Yi
=390 x 100%
377
=103.4 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 103.4 % karena nilai X > Y. Hal im

menunjukkan konsumen puas.
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4.3.6.2. Karyawan menyambut kedatangan konsumen dengan sikap menyenangkan

Berdasarkan karyawan menyambut kedatangan konsumen dengan sikap
menyenangkan. maka responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil
tanggapan terhadap harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu
sebanyak 42 orang dan untuk urutan yang kedua memilih cukup baik 59 orang dan untuk
sisanya memilih tidak puas sebanyak 5 orang. Dan hasil tanggapan terhadap kinerja,
sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 84 orang dan untuk urutan
yang kedua memilih puas 22 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah
ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data
dengan perhitungan

Tki =Xix 100%
Yi
= 402x. 100%
355
=113.2 %
Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan,
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 113.2 % karena nilai X > Y. Hal
ini menunjukkan konsumen puas.
4.3.6.3. Karyawan mempersilahkan konsumen untuk memilih tempat atau memiliki
tempat duduk sesuai dengan jumlah konsumen ( besarnya rombongan ).
Berdasarkan karyawan mempersilahkan konsumen untuk memilih tempat atau
memilih tempat duduk sesuai dengan jumlah konsumen ( besarnya rombongan ), maka

responden dalam penelitian ini dapat menunjukkan bahwa hasil tanggapan terhadap

harapan, sebagian besar responden memilih sangat puas yaitu sebanyak 59 orang dan
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untuk urutan yang kedua memilih puas 41 orang dan untuk sisanya memilih tidak puas
sebanyak 7 orang. Dan hasil tanggapan terhadap Kkinerja. sebagian besar responden
memilih sangat puas yaitu sebanyak 77 orang dan untuk urutan yang kedua memilih puas
29 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing masing variabel dengan skor yang telah

ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian ( Tki ) kedua data

dengan perhitungan
Tki = Xix 100%
Yi
=395 x.100%
370
=106.7 %

Hasil ini menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat yang diharapkan.
sehingga menghasilkan nilai rasio kesesuaian sebesar 106.7 % karena nilai X > Y. Hal

ini menunjukkan konsumen puas.
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4.4. Analisis Diagram Kartesius
4.4.1.Diagram Kartesuis

Membuat diagram kartesius yang merupakan suatu bangun empat bagian yang
dibatasi 2 garis yang saling berpotongan tegak lurus pada titik ( X, Y ) dimana X = rata
rata skor penilaian tingkat kinerja perusahaan dan Y = rata rata skor penilaian tingkat
kepentingan konsumen.

Penelitian ini terdapat 5 faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen,

sehingga k = 5. Rumus yang digunakan ( Supranto. 1997, 241 ) :

Keterangan :
X = kinerja perusahaan
Y = harapan konsumen

k = banyaknya factor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

4.4.2. Penentuan Posisi Kinerja Perusahaan dan Harapan Konsumen Pada Digram
Kartesius Tiap Dimensi

Selanjutnya untuk dapat menentukan posisi- factor Tropis Café Resto
dilakukan meletakkan perhitungan rata- rata penilaian kerja dan harapan dari masing
masing dimensi jasa dan penilaian nilai rata — rata kinerja dan harapan secara

keseluruhan.
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Berdasarkan data pada tabel diatas digambarkan ke dalam diagram kartesius :

Gambar 4.1
Diagram Kartesius Tiap Dimensi

Kuadran A Kuadran B
Tangible (3.59,3.568)
B
Responsiveness (3.58,3.48)
" Reliability (3.72,4.49)
[ |
3479 F , V' | YW
[ |
Empaty (3.73,3.47)

[ |
Assurance(3.73,3.39)
Kuadran C Kuadran D

3.672

Keterangan penentuan letak perusahaan pada diagram kartesius dilakukan dengan

memotongkan faktor dari kinerja perusahaan dengan harapan konsumen.
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Hasil pengukuran faktor jasa tersebut kemudian dijabarkan dalam diagram
berdasarkan besar kecilnya tingkat kepentingan konsumen dengan tingkat Kinerja Tropis
Café Resto terhadap nilai rata rata keseluruhan faktor jasa agar pihak perusahaan dapat
mengambil langkah-langkah dalam pengambilan keputusan strategis.

Berasarkan diagram kartesius tentang analisis kepuasan konsumen terhadap faktor
jasa Tropis Café Resto sepeti yang tertera pada gambar, selanjutnya dapat dilakukan
penganalisaan sebagai berikut :
1.Kuadran A

Dalam kuadran tersebut kinerja pada tingkat yang rendah dan kepentingan
konsumen pada tingkat tinggi terhadap factor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
Tropis Café Resto .

Variabel yang terletak pada kuadran ini adalah ;

- Tangibel

- Responsivensess
Strategi perusahaan adalah memperbaiki kinerja. Perbaikan kinerja perusahaan dapat
berupa memvariasikan produk dan meningkatkan kualitas pelayanan karyawan maupun
sarana yang membantu pelayanan bertujuan 'memberikan banyak pilihan bagi
konsumen.

2 Kuadran B

Dalam kuadran tersebut kinerja dan kepentingan konsumen terhadap factor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen Tropis Café Resto pada tingkat tinggi .

Variabel yang terletak pada kuadran ini adalah :

- Reliability
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Berd Strategi perusahaan adalah minimal cukup mempertahankan saja. tapi sebaiknya

mer

perusahaan terus mengembangkan produk dan jasanya dengan tujuan tetap bertahan.
3.Kuadran D

Dalam kuadran tersebut kinerja pada tingkat tinggi dan kepentingan konsumen
pada tingkat yang rendah terhadap faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
Tropis Café Resto.
Variabel yang terletak pada kuadran ini adalah:

- Assurance

- Empaty
Strategi perusahaan adalah memberikan rangsangan agar harapan konsumen terhadap
kinerja pelayanan baik. Harapan konsumen terhadap perusahaan dapat terjaga jika
perusahaan tetap mempertahankan citra perusahaan yang baik dan memperbaiki

kekurangan-kekurangan perusahaan

4.4.2. Penentuan Posisi Kinerja Perusahaan dan Harapan Konsumen Pada Digram
Kartesius Tiap Atribut Dimensi

Selanjutnya untuk ~dapat menentukan posisi faktor Tropis Café Resto
dilakukan meletakkan perhitungan rata-rata penilaian kerja dan harapan dari masing

masing dimensi jasa dan penilaian nilai rata—rata kinerja dan harapan secara keseluruhan.
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Berdasarkan data pada tabel diatas digambarkan ke dalam diagram kartestus :
Gambar 4.2
Diagram Kartesius Tiap Atribut Dimenst

Kuadran | Kuadran |l

6; (3.58,3.65)
[ |

2:(3.53,3.63)
|

3;(3.67.,3.61) 10; (3.74,3.61)
| |

1; (3.66,3.57) . 16;(3.68,3.56)
B = 8; (3.76,3.56)
]
7:(3.66,3.51)
B :

4;(3.57,3.50)
]

18;(3.73,3.49)
| |

5; (3.56,3.45)
|

3.479 13: (3.66,343) |
12: (355,1:2, 9;. (3.74,3.42) 15;. (3.83,3.42)

11; (3.36,3.41)
]
17;(3.79,3.35)
]

14; (3.69,3.31)
|

Kuadran {1l Kuadran IV

3.671

Keterangan penentuan letak perusahaan pada diagram kartesius dilakukan dengan

memotongkan factor dari kinerja perusahaan dengan harapan konsumen .
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Berdasarkan diagram Kkartesius tentang analisis kepuasan konsumen terhadap
factor jasa Tropis Café Resto sepeti yang tertera pada gambar, selanjutnya dapat
dilakukan penganalisaan sebagai berikut :
1.Kuadran A

Dalam kuadran tersebut kinerja pada tingkat yang rendah dan kepentingan
konsumen pada tingkat tinggi terhadap faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
Tropis Café Resto.

Variabel yang terletak pada kuadran ini adalah ;

1. Interior yang menarik.

7 Kebersihan, kerapian dan kenyamanan tempat dan peralatan penyajian

3. Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan

4. Menu yang bervariatif dan penyajian yang menarik

5. Tersedianya toilet yang bersih dan harum

6. Lokasi parkir yang memadai

7. Kenyamanan antarkan pesanan dengan cepat dan konsisten
Strategi perusahaan adalah memperbaiki kinerja. Perbaikan kinerja perusahaan dapat
berupa memvariasikan produk dan meningkatkan kualitas pelayanan karyawan maupun
sarana yang membantu pelayanan bertujuan memberikan banyak pilihan bagi
konsumen.

2 Kuadran B

Dalam kuadran tersebut kinerja dan kepentingan konsumen terhadap faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen Tropis Café Resto pada tingkat tinggi




80

Variabel yang terletak pada kuadran im adalah :

8. Karyawan membenahi dan membersihkan meja setiapkali akan digunakan oleh

konsumen

10.Karyawan memberikan daftar menu makanan dan minuman

16.Pihak Cafe Resto bersedia mendengarkan dan mengatasi keluhan konsumen

18.Karyawan mempersilahkan konsumen memilih tempat duduk .
Strategi  perusahaan adalah minimal cukup mempertahankan saja, tapi sebaiknya
perusahaan terus mengembangkan produk dan jasanya dengan tujuan tetap bertahan.
3. Kuadran C

Dalam kuadran tersebut kinerja dan kepentingan konsumen pada tingkat yang

rendah terhadap factor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Tropis Café Resto
Variabel yang terletak pada kuadran ini adalah:

13..Karyawan terampil dan terlatih
11.Karyawan mengawasi peralatan servis yang tampak kotor atau sudah habis.

12.Karyawan bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan tambahan
Strategi perusahaan adalah memberikan rangsangan agar harapan konsumen terhadap
kinerja pelayanan baik dan perusahaan memperbaiki kinerjakarena berada dalam posisi
yang lemah. Hal yang harus dilakukan adalah memperbaiki citra perusahaan setelah
perusahaan melakukan perbaikan kinerja.
4. Kuadran D

Dalam kuadran tersebut kinerja pada tingkat tinggi dan kepentingan konsumen
pada tingkat yang rendah terhadap faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Tropis Café Resto.
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Variabel yang terletak pada kuadran ini adalah:

9.Karyawan bersedia memberikan informasi akurat yang dibutuhakan konsumen
17 Karyawan menyambut kedatangan konsumen dengan sikap menyenangkan

15.Konsumen akan selalu mendapat apa yang dipesan dari Cafe Resto

14 .Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada konsumen
Strategi perusahaan adalah memberikan rangsangan agar harapan konsumen terhadap
kinerja pelayanan baik dengan cara perusahaan tetap mempertahankan citra perusahaan
yang baik dan memperbaiki kekurangan-kekurangan perusahaan dan memberikan

promosi yang sesuai dengan segmen pasar yang di tuju.
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BAB V

Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan
Setelah dilakukan analisis data pada bab sebelumnya. dapat diberikan
kesimpulan sebagai berikut :
1.Hasil penelitian menggambarkan bahwa karateristik pengunjung Tropis Café Resto

mdnlab cabasinn hocar lobidoki vaite schanyak 68 orang (64 %). berasal dan

rev
FR O el et s oa gt uvua

Yogyakarta yaitu sebanyak 69 orang (65 %), berstatus tempat tinggal di kost yaitu
sebanyak 39 orang (36.8 %), berpekerjaaan sebagai pelajar atau mahasiswa yaitu
schanyak 57 orang (53.7 %) dan mcmpunyai tingkat pendapatan per bulan
Rp.1.000.000 — Rp.2.000.000 yaitu sebanyak 46 orang ( 43.5 %). Karateristik diatas
sesuai dengan bidikan  pasar konsumen Tropis Cafe Resto yang sebagian
konsumciitya adalah Kalangan kaum muda-mudi yang berekonomi menengah ke
atas. Hal ini dikarenakan Tropis Cafe Resto merupakan tempat makan dan minum
yang cocok juga sebagai tempat “ngumpul” dan “gaul”. Selain 1tu. Tropis Cafe
Resto juga restoran yang menyediakan ‘berbagai minuman dan makanan yang
bervariasi dan berselera tinggi.

2 Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen terhadap dimensi jasa Tropis Café
Resto menunjukkan bahwa konsumen puas terhadap pelayanan jasa. Hal ini
ditunjukkan dengan nilai rasio kesesuaian yang dicapai lebih dari 100% yaitu
105.5%. Sehingga dapat kita simpulkan bahwa kinerja pelayanan Tropis Cafe

Resto sesuai dengan yang dibutuhkan oleh konsumen, baik dari segi kinerja

82
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pelayanan maupun penyediaan jenis makanan dan minuman yang bervariasi. Tetapi
perlu Tropis Café Resto memperhatikan kelebihan-kelebihan ~ yang menjadi
kekuatan pemuasan konsumen dan kekurangan-kekurangan menjadi kelemahan
yang seharusnya diperbaiki oleh Tropis Café Resto.

3.Untuk dimensi yang miciiunjukkan tingkat kepuasan konsumen yang paling tinggi
adalah dimensi assurance. dengan nilai rasio kesesuaian yang dicapai lebih dari
100% yaitu 110.1%. Jadi konsumen Tropis Café Resto menunjukan sangat puas
terhadap pelayanan yang mencakup kemampuan. kesopanan dan sikap sifat yang
dapat dipercaya setiap karyawan serta bebas dari keraguan, bahaya ataupun resiko.
Keunggulan ini sudah ditanamkan oleh manajemen Tropis Café Resto karena
disadari keramahan karyawan mempengaruhi  kenyamanan konsumen.
Disimpulkan juga. hipotesis penulis bahwa dimensi responsiveness yang paling

mempengaruhi kepuasan konsumen tidak terbukti.

5.2.Saran
Tropis Café Resto telah dapat memuaskan konsumen dengan pelayananya
.walauun demikian perlu diperhatikan hal-hal berikut :

1. Untuk mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat dilakukan
dengan mengetahui motif pelanggan membeli suatu produk dan jasa Selain
itu, perlu Tropis Café Resto memonitor pelayanan yang diberikan ke
konsumen memuaskan atau tidak. Maka perusahaan perlu secara berkala

melakukan system pengaduan yang memberikan kesempatan kepada
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xonsumen untuk memberikan saran. keluhan dan ketidakpuasan lainnya
dengan cara menyediakan kotak saran atau menanyakan langsung ke
konsumen. Dengan melakukan hal tersebut perusahaan akan mcngetahui
proses pengambilan keputusan pelanggan dalam membeli produk perusahaan,
schingga poiusanaan akan iudah dalam mengkomunikasikan produk kepda
sasaran pelanggan.

2. Citra Tropis Café Resto yang sudah baik dipertahankan dengan cara
pcrusanaan  tetap beporientasi pada kepuasan konsumen dan melctakkan
orientasi tersebut menjadi strategi yang berkelanjutan. Citra yang baik sangat
bergantung informasi yang diterima oleh pelanggan atas produk dan
pelayanan yang dihasilkan oleh perusahaai

3. Seluruh unit yang ada di dalam Tropis Café Resto perlu meningkatkan
langsung kualitas pelayanan melalui pelatihan — pelatihan yang berhubungan
dangan kinerja dan penampilan mereka di dalam kerja. Kemudian
diimplementasikan dalam tindakan yang nyata karena tanggungjawab untuk
memuaskan konsumen tergantung oleh semua unit. Jika kepuasan konsumen
sudah menjadi motivasi setiap unit. maka pembentukan citra perusahaan akan

maksimal...
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Kepada Yth
Bapak/Ibu/Saudara/i .

Konsumen Tropis Cafe Resto
Di Jogjakarta
Dengan hormat,

Saya adalah mahasiswa Manajemen Fakulta.s FEkonomi Universitas Islam
Indonesia yang sedang menyelesaikan tugas akhir. Tugas akhir saya merupakan
penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Di Tropis Café Resto di Ji. Timoho 24, Jogjakarta “

Untuk mendapatkan data-data yang diperlukan, saya mohon bantuan
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner berikut yang berhubungan dengan
tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan oleh Tropis Café Resto
dan dimensi vang paling memberikan kepuasan konsumen di dalam pelayanan
Tropis Café Resto

Sebagai suatu penelitian ilmiah. maka kerahasiaan identitas pengisi akan
tetap terjaga. Kesedian Bapak/Ibw/Saudara/i untuk mengisi kuesioner dengan

sungguh-sungguh merupakan bantuan. yang sangat berharga bagi saya. Atas

bantuan dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya.

Ronny Matuda
Mahasiswa Ull FE Jogjakarta




A.Karakteristik Responden

Jawablah pertanyaan berikut denganamemberi tanda centang ( V) pada jawaban yang telah

disediakan.
2.p . .
1. Jenis kelamin anda ?
—
3 1aki-laki W) Perempuan
— 2. Dacrah asal anda ? *
1si Tangib
- dari € d Yogyvakarta i (3 Luar Yogyakarta
ternor
ebersihan, | 3. Apakah status tempat tinggal anda sekarang ?
rajian
cnyal (3 Rumah sendiri 3 1kut saudara
_crapian dat
fenu yang ! 3 Kontrak rumah O Lain-lain, sebutkan ......
[ersediany?d O Kost
i park
.okast p& 4. Pekerjaan anda ?
I
iensi Relii 0 Pegawai Negeri J TNI/POLRI
Ke“Y_a:"an [ Pegawai Swasta (J Pelajar / Mahasiswa
konsisten
Karyawan (J Petani’Wiraswasta (J ‘Lain-lain. sebutkan ......
kan digu!
a 5. Pendapatan per bulan ?
Karyawan
dibutuhak 3 - rp. 1.000.000 3 Rrp. 1.501.000 — Rp. 2.000.000
::nsi Re (3 Rp. 1000000~ Rp. 1.500.000 3 - Rp. 2.000.000
Karyawt 6. Scherapa seringkah Anda ke mengunjungi Tropis Cafe Resto 7
laryvaw
“Z‘:‘[?pak O Jarang
peralaté O Sering
. Karyaw
tambat
R
Dimensi .
|. Karya B.Variabel Penelitian
2. Karya 1. Petunjuk Pengisian
3. Kons a.. Pilihlah salah satu jawaban yang anda anggap benar dengan memberi tanda silang
Resto . . . , s
o { X ) pada simbol jawaban yang telah disediakan.
Dimensi b. Keterangan simbol jawaban :
1. Pihat SS : Sangat Setuju
kelut S : Setuju
2. Km; TS : Tidak Setuju
men STS : Sangat Tidak Setuju
3. Kary
atau
( be

e



2.Pertanyaan ........-

Pertanyaan

/f, I

imensi Tangibles
Interior dari Cafe Resto yang menarik.
Kebersihan, kerapian dan kenyamanan tempat dan peralatan
penyajian
Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan
Menu yang bervariatif dan penyajian yang menarik
Tersedianya toilet yang bersih dan harum

Lokasi parkir yang memadai.

yimensi Reliability

Kenyamanan mengantarkan pesanan dengan cepat dan
konsisten

Karyawan membenahi dan membersihkan meja setiapkali
akan digunakan oleh konsumen.

Karyawan bersedia memberikan informasi akurat yang
dibutuhakan konsumen.

P e

yimensi Resposiveness
Karyawan memberikan daftar menu makanan dan minuman
v Karyawan mengganti atau menambah peralatan servis yang
tampak Kotor atau sudah habis seperti tisu. asbak atau
peralatan yang fain.

-

3. Karyawan bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan
tambahan.

Dimensi Assurance

e %

1. Karyawan terampil dan terlatih

2. Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada konsumen.

3. Konsumen akan selalu mendapat apa yang dipesan dari Cafe
Resto.

Dimensi Empati

1. Pihak Cafe Resto bersedia mendengarkan dan mengatasi
keluhan konsumen.

2. Karyawan menyambut kedatangan konsumen dengan sikap
menyenangkan.

3. Karyawan mempersilahkan konsumen untuk memilih tempat
atau memilih tempat duduk sesuai dengan jumlah konsumen
( besarnya rombongan ).

Harapan Konsumen

S

.
AN
1 N
o B
1R
'] |
.
il
\L/r
|
|

|

|

|

Kinerja Pelayanan

 EEE




Uji Validitas dan Reliabilitas
DATA PENELITIAN KINERJA PELAYANAN

. Tangible L.

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

-

N %o
Cases Vahd 30 100,0
Excluded® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
618 6
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Tangible_1 3.60 498 30
Tangible_2 3.53 629 30
Tangible_3 3.73 583 30
Tangible_4 3.47 571 30
Tangible_5 3.40 498 30
Tangible_6 3.47 507 30
item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach’'s

Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if item

Item Deleted jtem Deleted Correlation Deleted
Tangible_1 17,60 2,938 ,331 583
Tangible_2 17.67 2,575 ,387 ,560
Tangible_3 17,47 2,464 517 501
Tangible_4 17,73 2,892 274 606
Tangible_5 17.80 2,993 ,296 595
Tangible_6 17,73 2,961 ,305 592

Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of items
21,20 3,752 1,937 6




2. Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not caiculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0 .
Excluded® 0 ,0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of tems
755 3
item Statistics
Mean Std. Deviation N
Reliability_1 363 490 30
Reliability_2 3.80 407 30
Reliability_3 3.80 407 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha If item
item Deleted item Deleted Correlation Deleted”
Reliability 1 7.60 524 544 737
Reliability_2 7.43 599 613 645
Reliability_3 7,43 599 613 645
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
11,23 1,151 1,073 3




3. Responsiveness

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N % .
Cases Valid 30 100,0
Excluded® 0 .0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha N of items
,645 3

tem Statistics

Mean Std. Deviation N
Responsiveness_1 3.80 484 30
Responsiveness_2 3,40 621 30
Responsiveness_3 3.73 450 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if item
ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
Responsiveness_1 7.13 809 459 545
Responsiveness_2 7.53 ,602 AT72 550
Responsiveness_3 7.20 ,855 464 548
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of items
10,93 1,444 1,202 3




4. Assurance

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %
Cases Vald 30 100,0 .
Exciuded® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,659 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Assurance_1 3,60 498 30
Assurance_2 3,60 498 30
Assurance_3 3,87 346 30

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
item Deleted item Deleted Correlation Deleted

Assurance_1 7.47 533 436 621

Assurance_2 7 .47 464 ,569 416

Assurance_3 7.20 717 448 615

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of items
11,07 1,099 1,048 3




5.

Empati

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or

used in the analysis.

Case Processing Summary

N

Cases Valid
Excluded®
Total

%
30 100,0
0 ,0
30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
,605 3
Item Statistics
Mean Std. Dewiation N
Empati_1 3,70 ,466 30
Empati_2 3,87 346 30
Empati_3 3,93 ,254 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
item Deleted item Deleted Correlation Deleted
Empati_1 7.80 234 489 431
Empati_2 7.63 378 411 511
Empati_3 7.57 461 427 539
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
11,50 672 ,820 3




Uji Validitas dan Reliabilitas
DATA PENELITIAN HARAPAN KONSUMEN

. Tangible

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N % )
Cases Valid 30 100,0
Excluded 0 .0
Total 30 100.,0

a. Listwise deletion based on ail
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,833 6
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Tangible_1 3,53 571 30
Tangible_2 3.47 ,681 30
Tangible_3 3,47 629 30
Tangible_4 3,27 691 30
Tangible_5 3,17 ,531 30
Tangible_6 3,23 626 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach’'s

Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem

item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Tangible_1 16,60 6,110 ,425 ,839
Tangible_2 16,67 5,126 ,663 793
Tangible_3 16,67 5,333 657 795
Tangible_4 16,87 5,016 ,692 787
Tangible_5 16,97 5,826 597 ,809
Tangible_6 16,90 5,472 605 ,806

Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of items

20,13 7,637 2,763 6




2. Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %
Cases Vald . 30 100,0
Excluded® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

9,67

2,023 1,422

3

Cronbach’'s
Alpha N of ltems
, 745 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Reliability_1 3.20 ,610 30
Reliability_2 3.23 568 30
Reliability_3 3.23 568 30
item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted jitem Deleted Correlation Deleted
Reliability_1 6,47 1,085 445 ,809
Reliability _2 6.43 ,944 685 526
Reliability_3 6.43 1,013 601 627
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of items



3

3. Responsiveness

Warnings

used in the analysis.

.
-

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or

Case Processing Summary

N

%o

Valid
Excluded®
Total

Cases

30
0
30

100,0 .

100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,780

3

Item Statistics

Mean Std: Dewviation N
Responsiveness_1 3.30 651 30
Responsiveness_2 3.17 648 30
Responsiveness_3 3,13 730 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Responsiveness_1 6,30 1,528 570 752
Responsiveness_2 6.43 1,495 602 719
Responsiveness_3 6.47 1,223 689 620
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
9,60 2,869 1,694 3




4. Assurance

Warnings

The space saver method is use_d. That is, the covariance matnix is not calculated or
used in the analysis. -

Case Processing Summary

N %
Cases Vald . 30 100,0
Excluded® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
712 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

Assurance_1 3,03 718 30
Assurance_2 3.13 681 30
Assurance_3 3,17 791 30

item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if Item
Item Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
Assurance_1 6,30 1,803 ,382 790
Assurance_2 6,20 1,338 796 292
Assurance_3 6,17 1.523 ,465 712

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of items

9,33

3,057

1,749

3




5. Empati

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Exclude® 0 0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
727 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Empati_1 3,23 ,626 30
Empati_2 3,03 615 30
Empati_3 3,13 776 30
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach'’s
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if item
Item Deleted item Deleted Correlation Deleted
Empati_1 6,17 1,592 429 768
Empati_2 6,37 1,275 727 ,440
Empati_3 6,27 1,168 532 681
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
940 2,662 1,632 3




3 14 14 € 4" 14 14 14 b 14 3 14 Zi 14 4 14 44 14 14 £ 14 14 € i€
6 € € € L 4 z € 6 € € £ 8 £ £ 4 oL £ € € € 14 4 0t
8 Z £ £ L 4 4 € 0l € £ ¥ [3* € 4 4 %4 14 € 14 14 14 14 [:+4
04 £ € 14 8 4 € € 6 € £ £ Zi 4 ¥ 14 1z 14 £ 14 £ € 14 8z
8 4 € £ 9 4 4 4 ot 14 2z 14 48 14 ¥ 4 1574 v 14 € 14 14 14 ¥4
4 14 14 14 ol 14 ) £ ot 14 14 4 0l £ £ 4 124 14 14 14 b4 14 14 92
8 £ € 4 9 4 £ £ Zi 14 14 14 ot £ € 12 ] Z rA Z 4 14 4 L 14
04 ) € v 8 € £ 4 6 € € £ 8 £ € € 61 14 € £ £ € € 124
8 4 € £ ] £ £ 4 6 £ £ £ 6 £ € € 0z € € € 14 14 € €2
L Z 4 £ 6 14 € 4 8 £ £ 3 L 14 14 £ 8l € £ £ € £ € 44
8 € [4 £ 6 14 € 4 9 z z 4 6 £ £ £ 1£4 14 14 14 14 ¥y 14 ¥4
9 Z 4 Z 0t 12 14 4 8 € € £ 8 £ £ £ £ 14 14 € v 14 14 0z
04 £ £ ¥ (]} £ € 4 8 £ £ £ ] £ £ 4 Z2 14 £ 4 14 14 € 8l
(4] 14 € € 48 14 14 14 A 4 £ 4 0t £ 4 £ 94 Z € [/ € £ £ 84
bt 14 14 £ 4" 14 14 14 8 4 £ £ L I4 14 £ 6 £ € £ £ € 14 L
o1% £ > 14 ol 4 € € L (4 4 € 8 £ £ £ 61 € € € 4 € £ 9l
ol 14 € € ot 4 € € L 4 4 S 01 € £ 14 gl € € £ € € € Sl
Ll 14 4 € [ 4 14 £ 43 4 4 14 04 € € 4 22 € 4 4 4 14 € i
L € 4 4 9 4 4 4 8 £ £ £ 9 4 4 14 ze 14 14 € € 14 14 €
8 € € £ 8 € £ € 8 € £ £ 04 14 £ 3 8l € € £ € € € 4%
0t € € 14 6 £ € € 8 € € € (] € € € 0Z € € £ 14 € 14 31
at 4 € € i 4 ¥ 14 8 € £ € 11" 14 4 14 0e € € £ € 14 14 /13
Zt 14 4 4 0t 14 € € 143 4 4 4 6 € € € r4A € € 4 14 4 14 ]
4} 14 14 14 48 14 14 14 113 € € 14 42 4 4 € 44 € € 14 14 v 14 8
6 € £ £ 6 € £ € (43 14 14 14 6 £ £ £ 22 ) £ 14 14 14 14 L
L 4 4 € b £ 14 ¥ 4} 4 14 ¥ 8 £ £ £ 44 € 14 14 14 14 € 9
] L € € i € ¥ 4 o] 4 14 12 6 £ € £ ¥4 € € v 14 € 4 g
2l v v | v |6 1¢ |ctelste|elefo|vr|ecfeciztejele]v v |+ )
ot € £ 14 b € 1 4 14 A 4 4 y [e] 8 14 £ € [44 14 € 14 € y 14 £
ot 14 € £ 6 € € € 4% 14 14 14 0L € 14 £ 9l € € [4 € 4 € 4
0l 14 £ € L 4 4 € L 14 € 14 zi 14 14 14 €l 4 [4 4 4 4 € )
sX | € 4 } 120 € 4 b 134 ¢ z I X £ z b LX 9 g 4 ¢ 4 I d
pedwsy 9oURINSSY g80UBAISUOASOY Aiigeitoy jeqifuey uepuadsey oN

OLSTY 34V S1dOUL 1Q NINNSNON NYSYNLIN dVOVHYEIL

NYNVAYT SYLINVI SISITYNY
NIWNSNOM NVIVUHYH NVILITINI ViV(




113 14 € 4 th 14 14 € ] € € € Zl v 4 14 [44 14 4 £ € 14 14 0L
ot £ € 14 ot 4 € £ 49 14 14 14 33 € 4 14 €2 4 ¥ € 4 14 14 89
33 € 14 14 132 4 14 € 1% € £ ¥ L 4 14 € e 14 4 14 4 14 14 89
b ¥ € 4 ot 14 € £ Zt 14 14 14 0l £ 4 € 24 14 € 14 14 4 14 L9
13 14 4 € L ¥ L4 € zt 4 14 14 L 14 14 € T 14 14 € k4 14 £ a9
b 14 £ 14 43 14 4 14 04 4 14 14 4% ¥ 14 14 1z 14 £ £ 4 € 4 99
14 b4 14 4 ol € 14 € ) € £ 3 113 y 14 14 [44 € 14 £ 4 14 4 L&)
ot € £ 14 L € 4 ¥ cl 14 ¥ 14 it 14 £ 14 (44 14 € 14 € 4 4 €8
ot 14 € £ 6 € € € 4% ¥ 4 4 11 £ 14 14 02 £ € 14 € 4 € (4.
L 4 k4 £ (43 14 4 4 173 14 £ 14 4% 14 4 4 €T 14 L4 14 L4 14 € 19
(A3 4 14 4 0t > b4 € (4 14 14 4 |32 14 ¥ £ ¥ 14 14 ¥ 14 14 ¥ 09
113 14 £ 14 11 14 € 14 ] € £ 4 0t £ 4 ) 144 4 € £ 4 14 14 89
o € € 4 315 ¥ £ 14 2t 4 ¥ 4 0t € 14 € (¥4 4 € 4 € £ 14 85
1 £ 4 ¥y [4° 14 14 4 (43 14 14 v 4 ¥ 14 ¥ 144 4 14 4 14 14 14 15
Zt ¥ ¥ 14 [ 4 > k4 4" ¥ 14 4 bl € 14 14 €T b4 ¥ € 14 14 14 98
zi k4 ¥ 14 3" ¥ € 14 A} 14 {4 4 it € 4 4 1514 14 ¥ € ¥ L4 4 99
ot € € 14 Ly ¥ € 4 133 € ¥ 14 8 € € € 12 \4 £ 4 € £ 4 ¥
3% € 4 ¥ Vi 4 € ¥ 4 ¥ ¥ 14 ol € £ 4 »Z ¥ 4 4 ¥ 14 14 €9
13 ¥ 14 ¥ 9% 4 € 14 i {4 14 14 L € 14 14 e 14 ¥ 44 ¥ ¥ 14 4]
i € 14 4 b ¥ € ¥y 43 4 ¥ k4 g £ € € €2 L4 4 14 14 ¥ £ 19
1% 4 14 k4 133 14 € 4 8 € € € 0t € € 4 (44 14 14 £ 14 14 € 08
ol £ € 14 1 b4 € y 128 £ 14 ¥ 04 € € 4 €e 14 £ 4 14 ¥ 14 14
ot 14 £ € 33 14 £ 14 11 14 € ¥ 0 € € ¥ 134 14 € 14 £ £ 4 14
0t € 14 € 13 14 £ 14 b € 14 14 04 € £ 4 (44 14 L4 14 € 14 € Ly
ol £ £ 14 oL 14 £ £ 8 € [4 £ 6 £ £ £ 6l £ € € 14 € € 114
6 £ £ € ol 14 £ £ ] £ [4 £ b € 4 14 8l € € £ £ € £ Sr
b1 14 14 £ 13 € 4 € 4} 14 4 14 1% 14 14 b4 €2 £ 14 v 14 14 b4 L 24
Zl 14 14 14 4} 14 ¥y 14 4" 14 14 14 [ 14 4 14 144 14 14 14 14 14 14 ey
04 14 £ £ 43 14 14 14 6 € € € 13 14 4 ¥ 6} 14 £ £ € € £ [44
L 14 £ 4 b 14 £ 14 8 € £ £ 0} € € 14 1z 14 € £ y £ 4 84
L 14 € b4 zl k4 ¥y 14 ] £ € € ) 14 £ 4 1z 14 £ € € 14 4 oy
L 14 € 14 b 4 £ 14 [} 14 14 14 ot € € ¥ €2 4 € 14 14 14 14 8¢
bl £ 14 v 4% 14 14 4 0 € £ 14 0 14 € £ €T 14 14 14 4 14 € 1
ot € € 14 193 4 £ 14 (4} 14 14 14 6 € € € 44 14 £ 4 14 14 € L£
b 4 4 € (A} 14 14 14 (43 14 14 14 i 4 4 € 44 14 14 14 14 14 4 9t
2% 4 £ 4 (43 14 L4 14 oL 4 14 14 <k 14 ¥ y 1z 14 € € 14 € ¥ gt
zh v L4 14 ol £ 14 € 6 € £ € (4} 14 4 4 1A € 14 14 14 4 L4 ye
0 € € 14 b ) ¥y k4 2t 14 14 14 b ¥ € 14 [44 ¥ £ 4 £ 4 L4 11
- - e e A v > € 4 14 14 4 0l € 14 £ 61 € £ € € 14 € (4>




soviTozc | o5c | 2zc Jrovi ] ose | ioe | voE 180V 5o T7ec [ coc J2ser] coe | i€ [ zu€ J0422} 169 | O%F 1z¢ | £8€ | 98¢ | 84€
=t ¢ |v | v €] ¥ ¥ > 5 1 ¢cl6lc €€ 8 1€ SRR R 901
15 15 | clo e v e ltl? e Tz | v [ v v lieler i ¢ lele|¢* 501
ST e e v v | vielv WY T T le v | vjeelel? y | v | ¥ | ¥ ¥0l
T3 ¢ |¢ctovlelv € iWir? TtV [w v ¢ [v(telel? v | €| € |% £ob
ST Te | el v € v b rn - e err ST N WK X LA y | v | ¥ | ¢ 204
ST e el v e lv it ]? T3 Tnlv v |¢clel|lviel? vy | v | € $01
5 5 1 v | v Lo [ v | €€ lg 5T v [ov ¢ | v (e l¥i v )7V y | v | ¥ | ¥ 00}
il v v v o | v 1€ 1F —T5 e ¢ | |¢e (v v iel? y ¢ |y | v |°* 66
ol |¢c | v ol ¥ 1F® KR ER N Z 1 v lc v | v i{v1? 86
ST ¢ ¢ o | v | &8 LW T T 7 o | c | v | € 1sel’ e | v | e | € |°" 18
=T 1T 7v ¢ (o | v|€e ¥ W =T T 7 o | ¢ [ v | |€]F"Y y | v ¢ v " 96
STt ¢ | v jor v | €€ =T 12 ¢ o | ecl¢€ €8 e ¢ lc | ¥ ¢ |E¢® 98
i T 7 ¢ leclor v | & 1E s Tt 1z | clovl¢e|¥ &% t e leclelelE® 6
Tt Ty e jov ¢ (v e e ]? T35 1wy | v e teeiv l? p | v | v | € £6
T Tv | v [e v | v [ v g P T 5 T | v v ¢ (»w|vi?1? y | ¥ | ¥ 28
—To el cle v (v ¥ i8}1F® e Tar v v v e | v 1€ LEF e | £ | € 16
=T 5 1 v | v Lo (¢ | ¥ 1€ 4 st v (e | v | v | v lvel®}? y | v | ¥ |* 08
Ty e v o lv ¢ v io}F =T T l¢c v v el €17 vy | v | ¥ 68
ST 5 Te v (o v € l¥riet? —T 5 {or | ¢ v e (6t v 1€ LE e | e[ £ 88
—T v | v {ev v | v | v ie ¥ —1 5 T v | v |¢ctelv v ]? v | v I € 18
T e v v (v v €LY 1 v | v | v jor | ¢ | ¥ | € € v 1 v |y v [{r1E 98
aERERER TSN ST 5 17 | v (¢ v |v e’ y ¢ |y | ¥ | ¥ 88
R N A o T v |7 jo | v | el e e LY e ¢ | €] ¢ ]F¢F v8
e | v | v Lovi® e e e | v | v [ v L 1P = T5 lee v v | v 1Y L ¥ € £8
T | v | v o [ v €€ T T3 v la | v v v 1vetv1? y | v | ¥ | ¥ 28
T e v [ v (o v €€ ig? —T5 to | v |cl¢cjee|lr v l? v | ¥ | € 18
T 7 | v | v o | v €€ ¢ =T ¢ |av | v | v | v eir}? e [ v | v | ¥ 08
R RN RN A . s v || v | ¢ | v €LY c | v | v v |V 6L
=T5 ¢ |c v |€ly ¥ Tt 7 | | v | v v el? e | v e €E|"¥ 8L
aEREREETEER R il ERER RN R ARERENERERESR i
Tt e | v (ol v1€]FE g 1 ¢ | c¢cl€c|81¢ ¢ [c o j€|F¢ e | v { €| € 9L
R IERIERE o | » | €| € |8 mdmﬁm:m_v_q o 1¢c lclelel¢ ¢ L
IERERE ov | ¢ | ¥ | € N IEEERE TR ERE vl v v v (v 1¥v ¥ L
v [ v [ 1y (v | Zi | v [ v | ¥ v v [ v ¥l ?" y | v | v | ¥ 1" €L
q«vﬂm#m KR EREN 6 |t | & |¢€ o | v | v | v 1ol y | e | ¢ 1¢|F€ L
]ﬂ‘v,m,qSﬂv:,_‘m_¢~m_m~m%n:ﬂm_q_q w | Y v e [ v €17 1L




v 77 Telo Jr €€ ‘v T T Tel & [ev v ]v v ]e¢® \e
v | ¢ | € T Ts Tz 12| & (v v v v |"® c | v [ v | ¥ 0¢
v | v ] €] O v | ¢ | € 4] v | v 1 ¥ [ v e lef|r ¥ ¥ 8z
T Ty 7o | ¢ v e @ tvlr LV W2 {¢clclelv vty 82
T Te T w |v ¢ | vt tvi€l? 4 t ¢ e | el |¢ i3
v T e e o ¢ ¢ | vo 1v)FE € TR ERIER R RN 92
T T 1o v v [vie [ vi*? 1" ZZ | v | v (¢ |vl¢lF 5¢
T Ty Tz [ v | v | v e (v }v L? 2 v v | v |¥v ¥V ¥ vZ
T T3 T & v v | v e |vlrvi? w2 | v |cle[¥v v ¢t £2
o e 0 T OO R O Ty v 1o |¢l¢c v v i¢e]F® 22
Ty v | o v ¢c | vl w tviw | € % ¢ ¢ lv | v ¥ |¢E 53
T T v T o v lc | vy {r v I[F® 2 1 ¢ |c v | ¥ v ¢t 0z
y 1 v v | W v |€]° 8 e | ¢ | ¢ %z 1cl¢ v v l¥1E 8l
v 1 e | ¢} oy | €]¢€ |V e Tt e el o |¢clel®elel? € 8l
T te o v v | v | 1r v LE 2 v | v | e € |¢|F L
T3 e Jv e | v e 1 v 7 ¥ % v |y (v | v 1€E]|E ok
T3 v e v v | v e 1 v % 1Y % | ¢ | ¢cj¢c | ¥ | & }|F !
> T5 v for ¢ e | v | LEelri? 2% v | v l¢ v ]€lFV i
v T v v | v e |*" 1 TS Tt & |¢l¢ v vi¥v]}? €l
v 1y v 1 & { v | v v} 2 T v o | ¢ efjviv}lF® Z
T le e bor {¢ ¢ ]|¥ 8 TTsTs & | v v | vivl€}E L)
4 4 14 zi 4 v 14 4 14 14 14 (%4 14 14 14 € 14 4 ol
s T T v e | v v | v e tv|vi? ZZ |c e | v v ¥ |V 8
araERr S ERERER RN SR ¥ | v | v | v |lYv ¥ L¥ 8
T Ty i oo v e | vyl vl® Z | cl¢c|v|¥v ¥ ]? L
ST el o 1 v v | v & to]r L? 2 e |clelvivy®¥ 9
T T e el o {v e |¢cpe 1 v 1% 7 % v ¥ | cf{y|lri?V $
v | £ (v 1 8 SRR 8 cT el @& {elelviv vV v
T Ty T e | v lv | v poer {v v ¥ 7% ¢ |¢c v |v]|¥l?¥ 3
Ty e v | v v | vt W tv iy € 2 | v | v (v v €1lE Z
—T5 T o ¢ ¢ v o {cjv |F ot | ¢ | e ez |¢€|¢ )
£ 14 } £X £ [4 b zX £ [4 i X 8 S 4 £ (4 V| uspuodsey
8ouRINgsY ggauaAisuodsay Ageloy oqibue)
) 8




b v Ty Tc v [ v [ v [y o 1€ IERIE L4 e [ v | ¥ i Jc |y v v |V ]E 69
= T% v ¢ 6 | v ({e¢ei¢ele > v | v [ ev 1 v v L?” 22 | ¢ lejv v iv)?" 80
T e v e la v (v v [ 17 L7 o Tv ¢ v | |viel€eleir|? 19
T T v | v Le v |» v & ivl? —t T ¢ v | ® v |¢ele]elr]r” 99
T T+ | v le (v v v |6 lE|FE T Te v v |« (v (¢elv v l?l? 50
T v vl o v lrieto v 1F —t T v vl & le|v I vielvli? 0
5Ty 17 | v Qet v [ v v}t 1?¥ — T s |v|v4ie (elvr | vl*vi? v €9
5T v 7 | v Vb (v | v i1 |7 c | v | & =Tt et ¢ Je v e |¥ )€ l"¥ 29
T v | cte v v v 1e1F — T c v et & (v v ] &1V B 19
e NG B B2 T R NG I IR A A . T Ty e e (v [vlele v LE® 09
T SR IR B FEA N N N I ML v | v | 2 T v o | v ¢ v |©&1€}LF 88
o} v T e et | v | v |€ ] % vy | v | v | T Ty Ty o ¢ e v | |€Ll? 8¢
th T Ty | v e v v |v 0O y | € | e} & v v | e v | v ¢cl¥v & LF¢ I
T v e lcjw vielv}s$ € | ¢ | ¢} & T T 5 [ w {» (¢ |¥ |©&]€EL?Y 9%
or 1 ¢ | ¢ | r je (v | viv ]} o vy | ¢ [ £ ] & v v oY i ¢ le v v l€ " 8§
Zh T v L & | v | €| v b jv |c¢E { v b y | v | € 3w 1| v | v e l€el?V S
T v |7 [ & v | v|v}hor}r|°¢© [clo | v viv] & 17 vy | e (v | v |¢ £s
o N S 2 D 2 N BT o v [z (vl v v}t {F€ v | ¢ | v | € |° 24
Ty v | v lev | v v v b 1P e U ¥ i1 vy | v | € | 8 v | ¢ 2| ¢e|¥v]lE 1§
ST (el ¢c | w | v |°» ¢ jo ¢ ¢k (v y o vl e |v ] 17 v | v | v | € 1" 0%
s v el v e v o v |6F T v | v v (v v v}y ¥V }]? 8y
TS5 vl J& | v [ v v je vy " St 5 v v | v v |¥v v |¥}l?® By
8 =T Tec o | ¢ ¢ |rto jel®eLF" B T e el & (v v | vlv  €lF iy
Tt 1y | v | e (¢ [¢e|¢e}ze v}’ y 8 T Tz et & (v, v i¢elvr v ]F? ov
T e 1o vl Ly [ v ot ie)? —t5 Ty v | vl w (v v v}y lv Py &%
ST v | v o (v e )¢t 1Ee}r Ty (e (v v (v v |viv ¥ v vy
5T v | v | e | v v ¥ B T G A ® ¢ | v |rv v ¥ ¥ B4
Ty Ty (¢ & (v v v i v v [ e vy e | v | v ¢ | € |¥ ¢ zy
T e v o (v (v | r1® (vio jelelr ] BV v |t | e | v LY be
8 sTe 1o [ w | v ¢ v Lot € €17 ST v [ v | & ¢ |v]|elv ¥ EF oy
T e v | ® |¢ ¢l ¢e 1y i©l? T 1 v v & | v el vy l? 8¢
T T Te v | v v v ivrl? T T3 | v ¢l e | v| v elv v ? 8¢
=T T¢ v o {¢lvic}e¢®F —HnTv | » v @ [ v ¢e|v v ]|]€LV L8
1y v e v [ v v vie 1" v (v B0 { v 1P| " v | v ¢ |¥ |€|F¥ 6¢
Tt 5 | v o (e l¢e|vi?® e leleqpo e v 1F® iz v | v [ elv €€ €
ol v | v [ v & |v1® v [ o ¢ |c¢ | ¥ b4 T T e 1 v 1 & {v v ety ¢e1?" ¥E
515 v |vior | v |¢|€c]® e [ec | v | o [ ey |¢® 2 ¢ |y e vi® ¥ £e
ov ¢ el v W lE® ERN vy (e fr e (vlv1? 2 v |v v ]y ieir ze




sovs Yoo | zov Jose fsuy §oov | vee | B8€ ovet | zec | ose | ec | vy ] ooe | e6€ ) 86C aszz | oos | zze | nie | ose | vie | 868

cren I IR I NI A A ot | v | € |¢€ 8 e lcle | v v eirlet ¥ 904
5Ty v |7 to (€17 1F T e v | v oo 1€ 1€ 1" = 1 v | v | v | v €17 50}
w1 v v | €} 0 v | ¢ | €} & v | v | v} c | v | v} & HIEEERERE e | vo
W o lc | v vtz vy (v | v | 8 g |z | ¢ ] B y | v (v } & v_m_qﬁm_n,n_ €0l
(4} v | v (v LB v | v | v | b € | v | v | O c | v | € It c | € | ¢ € | ¢ | € | 2o
[ y | v | v PO c | v | €} W S IERE i T | v | v } T v | € | * y | e | v | ‘0
Zv | v | v | v} 2 y | v | v | W v | e | v | O t | v | ¢} % v | v | &1V e | v | oo
Zh y | v | v | & v | v | v | O y | v (¢ | B v | v | ¥ I & v | e (v ¥ e [ v 86
1 y | v | € 1 vy | v | €| O € | e | v | IR N e v iv v l2TtF® 88
ol vy | ¢ | e ] O c | v | €} W y | € | ¥ 1 y | v | € i y e (e | v |El?" 8
R R y | v (v ] & z e | v} o v v | v } 0 ¢ e | v | v & € 08
ol | v | v} t | v [ v | W y |6 | v | 4 v e | v B 1" e | v | v | €el?" 6
z4 v | v | v} B y | v (v | 8 z | e | v |2 y | » | v} ¥ 17 y | v | v | ¥ 1" 8
D y | v | €} O vy | ¢ f €] O e e | vt b y | € | v | Bt tlclel¢el€lF® €8
o y | v | v | e | v | v | v | €| ¥ 4 y | v | €| ¥ ,,—v—«,*v_« ¥ 8
H t | v | v} O vy [ ¢ | ¢ | B v | v | v | v L.y | ¥ 7] v v v el 1% 16
(4] v | v | v} B y | v | v | O e | e [ v} T v v | v ) e (v € v | v | ¥ | 08
Z) y | v [ v | & v | v (v ]2 y | v | v} b v | v | € aEREREEEAERE 88
w o lclr vt ® vy [ ¢ | & | v | ¢ | v | O 5Tz 1 & ¢l |v ¥ ]? v 98
e S I NEE O O v Ty v | v [ v W T Tt & (v |2 | e1° vy | £ | 19
1 v | v [ ¢ L 1€ BER KL y | v | v | O T T 1et @ ¢ lv |Vv]E e | ¢ 98
R R R I v | v | W RS R y Lv | v | ¥ v 1" v | v | ¥ | 58
o1 c | v v L ¥ Y v | € | ¢ vy | v | v & y | v v & |¢e1" y { v | Y | ¥ v8
o 1 v [ let v l€ T Ty | v | v & 1" ren w2t BCXS R I ECH B €8
ov ¢ | v |c e vy on vt IO HCHE TR K200 O e v v v v (el v i? 28
T v | v | v pe g’ e waroa e (NGO 2 1O TR TR I v Tz ¢ |v ¢c|v]lvl? 18
RERENERIERER LN o R G A y | ¢ | ¢} W y e (v ¢elv|¢E 08
8 T 1z ter (v | v v} ¢ | v [ v | b v e | v | ¥ y (v v v v " 8L
8 T 1z rev | v v | v |2 y | v | v | T y | v | v | vy | €| ¢ v | v | ¢ 8L
2 vy | v [ v | b y | v | €| W e | v | v} U c | v | v | OF z | €1 ¢¥ e | v | i
ool v | v | v e i)’ v T ov | v | ¢ | ¢} 2 y | v | ¥ | % y v (v l€ei®vl? 9l
el S HEE R O I v b w (v ¢ | v | o z | v | v ) e v e v el ]E 5L
v | v vyt y T ov | v | ¢ | ¢ ] 2 vy | v | v | % y e (v | elv 1Y [
R K EEER R v | v | v } 2 vy | v | ¥ | O y | e | ¢} 2 y e (v l€elv]? €L
T IR R y | v | v} W BIERERRL ERER R e lcejelvi€l? 7]
W lc v v }o v | e | ¢ | 8 e e | e | & y | v | v ) B z |c e vy |FE L
TR N IERER R e | v | v | O v | ¢ | ¢ Wy | v ¢ nmﬂq_qﬂv_n_q v 0L




TROP\S CAFE 8 RESTO

iakarta

lp (0274) 552937 -

plscaferesto@yahoo .com

ng pertandd tangan di bawan ini, menerangkon dengan sebenarnya pahwa mahasiswa

donesia, Jogiokana :

- RONNY MATUDA

as lstam n

na

. 01 311 556

M

Manajemen
a dalam

san : EkonoMi
engumpulon dat

"o / Juru
asan Konsumen

ksanakon Riset Pe

afé Resto guna P

sla nelitian di Tropis €
menyusun skripsi dengan judul “ Analisis Kualitas Layanan Terhadap Kepu

sto, JL.Timoho 24, Jogjakaria

sebagaimanad mestinya.

café Re
pat dipergunokan

ini diberikan untuk da

in surat keterangan !

.\\\_-_/”
- A’\/D AR E/<4MANUK-,',)55

General Manager




