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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang masalah

Dalam cra globalisasi ini persaingan menjadi sangat tajam, baik di pasar
domestick (nasional) maupun di pasar intemasional atau global. Untuk memenangkan
persaingan, perusahan harus mampu memberikan kepuasan kepada konsumennya,
misalnya dengan memberkan produk yang kualitasnya lebih baik, harga relatif
murah, dan pelayanan yang lebih baik daripada pesaingnya. Produk dengan mutu
yang jelek, harga yang mahal, penyerahan produk yang lambat bisa membuat
konsumen tidak puas, sehingga tingkat penjualan perusahaan menurun.

Manusia puas kebutuhan mereka dengan produk. Setiap orang di setiap necgara
atav  wilayah memilih jenis produk vang berbeda-beda untuk memenuhi
kebutvhannya. 11al ini yang dikenal dengan keinginan. Keinginan adalah hasrat akan
pemuas kebutuhan yang spesifik.

Kebutuhan manusia bervariasi, berjenjang, dan bertahap. Suatu produk
dikatakan bermutu bagi seseorang  jika produk tersebut dapat memenuhi
kebutuhannya dengan tingkat harga yang terjangkau. Keinginan tersebut dipengaruhi
oleh lingkungan, seperti nilai-nilaj budaya dan etis, kelas dan status sosial, pengaruh
pribadi, keluarga dan situasi. Selain iw keinginan juga dipengaruhi oleh perbedaan

individu, seperti kepribadian, nilai dan gaya hidup.




Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan
oleh Kedai Kopi adalah kepuasan konsumen agar dapat bertahan, bersaing, dan
menguasai pasar. Konsumen memang harus dipuaskan, sebab jika mereka tidak puas
akan meninggalkan perusahaan dan mencoba untuk mencari layanan dan produk yang
berkualitas pada perusahaan lain. Hal ini akan menyebabkan penurunan penjualan
dan pada gilirannya akan menurunkan laba yang dapat menyebabkan kerugian,

Produsen adalah pclaku yang membantu konsumen (masyarakat luas) didalam
memenuhi kebutuhannya dengan menawarkan berbagai jenis produk atau Jasa yang
bervariasi yang diharapkan dapat memenuhi kenginan konsumen.

Pada saat ini terdapat banyak produsen atau perusahaan yang menawarkan
produk yang sama dengan beraneka jenis manfaat yang berbeda kepada konsumen.
Sehingga terdapat banyak persaingan antara produsen untuk mendapatkan konsumen.

Berbicara mengenai kepuasan konsumen (konsumen), akan berhubungan
dengan dengan kualitas pelayanan (service quaiity). Kualitas pelayanan dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas layanan yang
nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan layanan yang sesungguhnya mereka
harapkan / inginkan (Fitz simmon & Fizsimon, 1994, h.189; Parasuraman et Al,
1998, h.16). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat
dikatakan tidak bermutu. Sedangkan Jika kenyataan kurang dari yang diharapkan
maka layanan dapat dikatakan tidak bermutu dan apabila kenyataan sama seperti yang
diharapkan maka layanan disebut memuasakan. Dengan demikian, singkat kata

Service Quality dapat di definisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara




kenyataan dengan harapan para konsumen atas layanan yang mercka terima atau
peroleh. (Parasuraman et.Al, 1988, h.17, dalam Budi w.soetjipto, 1997, h.18).

Unituk itu mutu produk jasa yang baik memegang peranan yang sangal
penting dalam memenangkan persaingan pasar. Selain itu pelayanan yang diberikan
untuk produk tersebut harus dapat meyakinkan konsumen agar supaya mereka lebih
puas akan pelayanan produk tersebut.

Pada kondisi pasar yang kompetitif saat ini, preferensi, dan kepuasan
konsumen merupakan suatu faktor di dalam meraih kesuksesan. Untuk membangun
persepsi konsumen dapat dilakukan melalui dimensi jasa. Untuk itu peran dimensi
jasa sangat diperlukan bagi setiap perusahaan dalam menentukan langkah dan strategi
pemasaran dari suatu produk. Dengan memtliki dimensi jasa yang baik maka akan
memberi daya tarik bagi konsumen untuk mengkonsumsi dan melakukan pembe lian
sehingga perusahaan akan memperoleh keuntungan.

Untuk dapat sampai pada konsumen yvang puas maka KEDAI KOPI berusaha
memberikan kualitas jasa produk yang bermutu agar supaya konsumen merasakan
kepuasannya akan produk yang digunakan. Dengan adanya kepuasan maka hal ini
merupakan titik awal terbentuknya kepuasan konsumen itu sendiri, sebab tingkat
kepuasan seorang konsumen terhadap produk dan jasa tertentu merupakan hasil
perbandingan yang dilakukan oleh konsumen setelah konsumen metasakan tingkat
manfaat yang telah diterimanya scsudah mengkonsumsi atau menggunakan produk.

Dengan hasil penelitian ini, saya sebagai penulis akan memaparkan analisis




pelayanan jasa produk minuman KEDAJ KOPI yang dapat menarik konsumen yang
loyal,

Berdasarkan uraian diatas maka penulis memilih topik “ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN” (studi kasus pelayanan produk jasa pada Kedai Kopi Gejayan -

Yogyakarta)

1.2 Perumusan masalah
Skripsi ini dilakukan untuk mempengaruhi pengaruh pelayanan jasa terhadap
kepuasan konsumen pada produk jasa KEDAI KOPI. Seccara lebih khusus masalah
pokok penelitian ini dapat dirumuskan scbagai berikut :
1. Bagaimanakah pencaruh dimensi Kwalitas Jasa pada kepuasan pelanggan
KEDAI KOPI?
2. Apakah dimensi kualitas jasa yang paling dominan dalam mempengaruhi

kepuasan konsumen?

1.3 Batasan masalah
Penelitian ini mempunyai beberapa batasan masalah diantaranya :
1. Objek penelitian yang akan diteliti adalah kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, bukti langsung yang di berikan oleh KEDA} KOPI Yogyakarta,
2. Subjek penelitian adalah konsumen KEDAI KOP? Yogyakana,

3. Wilayah penelitian adalah pada KEDAT KOP! Yogyakarta.




4. Produk yang akan yang akan diteliti adalah komponen jasa KEDAI KOPI

Yogyakarta.

1.4 Tujuan penelitian

Dengan dilakukannya penclitian atas sudi ini, terdapat beberapa tujuan yany

hendak dicapai oleh penulis yaitu :

L

Mengetahui pengaruh dimensi kualitas Reability, Reponsiveness, Assurance.
Lmphaty, Tangibility, terhadap kepuasan konsumen pada KEDA! KOPI

Yogyakarta.

2. Mengetahui dimensi kualitas yang paling dominan mempengaruhi kepuasan

konsumen pada KEDAI KOPI Yogyakarta.

1.5 Manfazat penelitian

1.

2.

Bagi penulis

Hasil penelitian dapat digunakan sebagai sarana untuk menambah
pengetahuan penulis dibidang manajemen pemasarant dan juga sebagai suatu
perbandingan dalam rangka penerapan teori yang telah diperoleh pada masa
kuliah dan kenyataar, yang terjadi dalam perusahaan.

Bagi perusahaan




Hasil penelitian dapat diharapkan dapat menjadi masukan dalam
meningkatkan dimensi kualitas jasa agar dapat memiliki konsumen yang loyal
terhadap produknya.

Bagi pihak-pihak lain

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi mahasiswa yang berminat dalam
bidang pemasaran dan juga menambah wawasan atau pengetahuan bagi pihak-

pihak yang berkepentingan.




BABII

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian terdahulu
Penclitian yang berkaitan dengan permasalahan analisis pengaruh pelayanan
jasa terhadap kepuasan konsumen diantaranya :

a. Penelitian yang dilakukan oleh Sari Wilda Novita, (2003) STIE Perbanas
Jakarta dengan judul Analisis Pengaruh Dimensi jasa Terhadap Loyalitas
Konsumen Pada Rumah Sakit Haji Jakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk:

. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara dimensi jasa
(Reliability, Responsive, Assurance, Emphaty, Tangible) tcrhadap
loyalitas konsumen.

2. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kebijakan dimensi jasa
(Reliability, Responsive, Assurance, Emphaty, Tangible) pada Rumah
Sakit Haji Jakarta

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian tersebut dengan menggunakan
alat analisis Regresi Berganda, korelasi berganda, korfisien determinasi, dan
Uji t-test adalah :

1. Dari hasil penclitian yang dilakukan pengaruh dimensi jasa

(Reliaability, Responsive, Assurance, Emphaty, Tangible terhadap

{kepuasan konsumen) rclatif besar karena kocfisien determinasi yang




di peroleh adalah 0,691 atau 69,1% sisanya adalah 0,309 atau 30.91%
dipengaruhi oleh variabel lain.

Secara umum tanggapan responden mengenai dimenst jasa terhadap
kepuasan komnsumen direspon dengan baik oleh para responden. Hal
ini terlihat dari nilai total rata-rata yang berada dalam kategori baik
walaupun masih ada dimensi yang memiliki kategori rendah yaitu

dimensi Emphaty.

b. Penelitian yang dilakukan oleh Tri Widyanto, (2003) Mahasiswa Universitas

Islam Indonesia. Dengan judul Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap

Kualitas pelayanan Jasa Bengkel Boelda Motor Salatiga.

Penelitian ini bertujuan untuk:

Unwk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan jasa bengkel Boelda Motor Salatiga.
Untuk mengelola atribut agar konsumen/konsumen merasa puas.

sehingga menjadi sumber daya saing yang berkelanjutan.

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian tersebut dengan menggunakan

Analisis deskriptif dan diagram kartesius adalah :

1.

Hasil penelitian terhadap atribut-atribut pelayanan jasa menunjukan
bahwa adanya indikator atribut-atribut yang menujukan kepuasan dan
ketidakpuasan. Dengan hasil tanggapan konsumen/konsumen terhadap

atribut yang merasakan tidak puas sebanyak 7 dan yang puas scbanyak




3 maka disimpulkan bahwa tanggapan konsumen/konsumen terhadap
kualitas pelayanan jasa Bengkel Boelda Motor Salatiga adalah tidak
puas.

2. Atribut jasa (kehandalan, keresponsifan, keyakinan, Empati, wujud)
sangat penting bagi konsumen tetapi pihak perusahaan belum
melaksanakan sesuai dengan keinginan konsumen, sehingga perlu

menjadi pioritas utama untuk meningkatkan kinerja

2.2 Landasan teori
2.2,1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan kegiatan yang sangat penting untuk
menghubungkan perusahaan dengan konsumen. Setiap perusahaan harus
mampu melakukan kegiatan pemasaran dengan baik demi kelangsungan
hidup, perkembangan, dan perolehan laba optimal. Berhasil atau tidaknya
kegiatan pemasaran tidak bisa lepas dari kemampuan perusahaan dalam
melihat peluang pemasaran.

Menurut Basu Swastha Dharmmesta (1954, p-7) The American
Markeiing Association memberikan definisi tentang pemasaran sebagai
berikut :

Pemasaran adalah suatu kegiatan usaha yang mengarahkan aliran

barang dan jasa dari produsen kepada konsumen atau pemakai.




Adapun definisi pemasaran menurut Kotier: (Kotler.P. dan Gary
Amstrong. 1997, p. 6)

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat
indtvidu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan serta mereka
inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan mulai
dengan orang lain.

Dari dua definisi diatas dapat dikatakan bahwa pemasaran
mcrupakan sistem kegiatan usaha yang dimulai, dari perencanaan hingga
pendistribusian  barang dan jasa kepada konsumen yang ada maupun
konsumen potensial dengan didasarkan pada konsep win-win solution.
Artinya, konsumen dapat terpuaskan kebutuhannya akan barang dan Jjasa,
dan perusahaan dapat mencapai tujuannya seperti harapan akan keuntungan
(profir). Kegiatan pemasaran beroperasi didalam suatu lingkungan yang
terus menerus berkembang dan juga dibatasi oleh sumber-sumber perusahaan
itu sendiri serta peraturan-peratuaran yang ada. Bagi pemasar, perubahan
lingkungan dapat merupakan tantangan-tantangan baru yang memerlukan
tanggapan serta cara penyelesaian yang baru. Kegiatan pemasaran harus
dikoordinasikan dan dikelola dengan cara yang baik agar dapat membanmw

dalam pencapaian tujuan perusahaan.




2.2.2 Manajemen Pemasaran

Tindakan nyata dari konsep pemasaran adalah manajemen
pemasaran. Adapun definisi manajemen pemasaran yang disahkan oteh The

American Marketing Assotiation (Kotler,1994, p.14) adalah scbagai berikut:

{Manajemen) pemasaran  adulah  proses perencanaan  dan
pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi, dan distribusi
gagasan, barang dan jasa uniuk menghasilkan pertukaran yang
memenuhi sasaran perorangan dan organisasi.

Defenisi diatas memberikan pengertian bahwa manajemen pemasaran
sebagai suatu proses yang meliputi analisis, perencanaan, implementasi dan
mencakup gagasan, barang dan jasa, dengan berlandaskan pertukaran yang

menghasilkan kepuasan-kepuasan bagi yang terlibat.

Dalam perencanaan pemasaran, para pcmegang otoritas pemasaran
harus dapat mengambil keputusan mengenai pasar sasaran (target market),
penentuan posisi pasar (market positioning), komunikasi, promosi dan lain
sebagainya. Hal ini bertujuan agar pemasaran dapat terfokus sehingga
strategi pemasaran dapat dengan mudah ditentukan. Proses pengambilan
keputusan harus didasari oleh suatu analisa yang tepat sehingga dapat

mencapai kepuasan semua pihak,
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Dijelaskan oleh W.J. Stanton (1989, p.16) bahwa manajemen
pemasaran telah berevolusi meialui 4 tahap perkembangan. Keempat tahap

perkembangan terscbut adalah:

1. Tahap orientasi produksi
Pada tahap pertama ini, perusahaan berorientasi pada produksi,
penjualan dilakukan oleh bagian penjualan dengan harga ditentukan oleh
cksekutif dan keuangan. Adapun konsep vang dianul adalah product
concept. Product concept mengatakan bahwa konsumen akan menyukat
produk yang menawarkan mutu, performasi, dan ciri<iri yang terbaik.
Usaha dipusatkan pada produk agar selalu baik dan terus menerus
disempurnakan,
2. Tahap orientasi penjualan
Pada tahap ini, perusahaan berorientasi pada penjualan. Hasil kerja
dalam penjualan diukur dari velume penjualan, bukan dari laba
pemasaran. Konsep yang dianut adalah sales concept yang berpendapat
bahwa organisasi harus melaksanakan upaya penjualan dan promosi
agresif kepada konsumen.
3. Tahap orientasi pemasaran
Fokus perhatian pada konsep ini adalah pemasaran yang terintegrasi
terhadap masing-masing tahap operasi. Konsep vang dianut adalah

marketing concep!, yang menyebutkan bahwa kunci mencapai tujuan
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organisasi adalah penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran scrta
memberikan kepuasan secara efektif dengan tanggung jawab sosial.
4. Tahap orientasi manusia dan tanggung jawab sosial.
Pada tahap .ni perusahaan beorientasi pada masyarakat. Perusahaan
harus menanggapi cara-cara dan kebiasaan-kebiasaan societal marketing
concept, yaitu pemasaran yang dikaitkan dengan masalah penciptaan dan

penyampaian kualitas hidup yang lebih baik.

2.2.3 Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap
keinginan dan kebutuhan konsumen. Apabila orientasi dari konsep-konsep
tersebut ditolak dari produk pecrusahaan, dan memandang sebagai tugas
perusahaan adalah penjualan dan promosi untuk menstimulir volume
penjualan yang menguntungkan, maka konscp pemasaran mengajarkan
bahwa kegiatan pemasaran suatu perusahaan harus dimulai dengan usaha
mengenal dan puas keinginan dan kebutuhan dari konsumen. Kemudian
perusahaan itu harus merumuskan dan menyusun suaty kombinasi dari
kebijaksanaan produk, harga, promosi, dan distribusi setepat-tepatnya agar
kebutuhan para konsumennya dapat dipenuhi secara puas.

"Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan

bahwa pemuas kebutuhan konsumen memaparkan syarat ekonomi dan sosiai




bagi kelangsungan hidup pcrusahaan”.(Basu Swasta, T. Hani Handoko,

1997.h.7)

Tiga unsur pokok konsep pemasaran adalah:
1. Orientasi pada konsumen
Perusahaan yang benar-benar ingin memperbatikan konsumen
harus:
a. Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayani dan
dipenuhi.
b. Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai  sasaran dalam
penjualannya.
¢. Menentukan produk dan program pernasaran.
d. Mengadakan penelitian pada konsumen, untuk mengukur, menilai
dan menaksir keinginan, sikap dan tingkah laku mereka (konsumen).
¢. Menentukan dan melaksanakan strategi pemasaran yang paling baik,
apakah menitikberatkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah
atau model desain yang menarik.
2. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral
Mengandung arti bahwa setiap orang dan setiap bagian dalam
perubahan turut berkectmpung dalam suatu usaha yang tcrkoordinir
untuk memberi kepuasan konsumen sehingga tujuan perusahaan dapat

direalisir. Selain iti harus terdapat juga penyesuaian dan koordinasi
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antara produk, harga, saluran distribusi dan promosi untuk menciptakan
hubungan yang pertukaran yang kuat dengan konsumen.
Kepuasan konsumen

Faktor yang akan menentukan apakah pcrusahaan dalam jangka
panjang akan mendapatkan laba, ialah banyak sedikihiya kepuasan
konsumen yang dapat dipenuht. Ini tidaklah berarti bahwa perusahaan
harus berusaha memaksimalkan kepuasan konsumen, tetapi perusahaan
harus mendapatkan laba dengan cara memberikan kepuasan kepada
konsumen.

Dewasa ini dengan semakin berkembangnya masyarakat dan
teknologi telah menycbabkan konsep pemasaran juga mengalami
perkembangan, perusahaan dituntut untuk tidak hanya berorientasi pada
konsumen saja tetapi juga harus berorientasi pada masyarakat. Konsep
ini disebut pemasaran sosial (social marketing concepr) (Basu Swasta I
Ham Handoko, 1987)

Yang berpendapat bahwa tugas organisasi adalah menentukan
kebutuhan, keinginan dan kepentingan pasar sasaran serta memberikan
kepuasan yang dihadapkan dengan cara yang lebih efektif dan efisien
dengan tetap melestarikan dan meningkatkan kescjahteraan konsumen

dan masyarakat.




Konsep pemasaran sosial mengajak para pemasar untuk membuat
keseimbangan antara tiga pertimbangan, yaitu laba perusahaan, pemuas
keinginan konsumen, dan kepentingan masyarakat. Pada awalnya
perusahaan mendasarkan keputusan pemnasaran hanya pada perhitungan
laba yang akan diperoleh tetapi saat ini lambat laun mereka mulai
menyadari arti pentingnya memberikan kepuasan konsumen dalam
jangka panjang dan akhimya mulai memasukkan faktor kepentingan

masyarakal dalam pengambilan kepuwsan.

2.3 Pengertian Produk

Pengertian produk menurut Kotler (1997:274) produk adalah segala sesuatu
yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapat perhatian, dibeli, dipergunakan, atau
dikonsumsi dan yang dapat puas keinginan atau kebutuhan. Produk mencakup objek
secara fisik jasa, tempat, orang, organisasi, dan ide.

Definisi ini mengandung arti bahwa setiap barang atau jasa harus dapat puas
kebutuhan konsumen sebagai pemakai produk tersebut. Menurut Stanton (1991:168).
" Produk adalah seperangkat perlengkapan yang berwujud dan tidak berwujud,
termasuk pengemasan, wama, harga, kualitas, dan merek, ditambah pelayanan dan
reputasi dari penjual.”

Konsep produk disesuaikan dengan lingkungan luar dan dalam produk itu

sendiri melalui perencanaan produk yang diharapkan dapat memenuhi keinganan,




kebutuhan, dan sikap serta kekuatan yang dapat memotivasi para konsumen untuk
membelinya.
Dalam menciptakan dan mengembangkan suatu produk, seorang pemasar
harus dapat melihat produk tersebut ke dalam tiga tingkatan terlebih dahulu. yaitu:
1. Inti (core produk produk)
Produk inti merupakan tingkatan yang aling dasar dari suatu produk. Produk
inti merujuk pada manfaat produk tersebut bagi konsumennya.
2. Produk Nyata
Produk nyata (berwujud) merupakan produk yang secara fisik dapat dilihat
dalam hal ini seorang pemasar harus dapat merubah produk inti menjadi
produk yang berwujud,
3. Produk Tambahan (dugmented produk)
Produk tambahan dapat diartikan sebagai tambahan manfaat dan dan jenis
yang diberikan produsen kepada konsumen, terhadap pembelian produk yang

berwujud.

Konsumen adalah raja, olch karena itu dalam menciptakan suatu barang
haruslah dimulai dari konsumen yaitu dengan mengetahui lebh dahulu tentang selera,
keinginan, dan kemampuan para konsumen.

Dengan diketahuinya selera, keinginan , dan kemampuan para konsumen,
maka perusahaan lebih mudah memastikan penjualan  produknya terhadap

persaingan.yang sejenis.




Kemampuan perusahaan dalam memproduksi produknya dengan biaya lebih
mudah.tetapi dalam pasar sekarang ini, tidak semua konsumen mencari suatu produk
berdasarkan harga yang lebih murah, melainkan tidak jarang konsumen mencari
barang vang mempunyai merek terkenal, memiliki kualitas vang lebih batk dan
praktis untuk membeli barang tersebut.

Variabel dari produk, antara lain :

Mutu (quality)

2. Ciri-ciri (feature)

3. Tambahan (Option)

4. Model (Sthve)

5. Merek dagang (Brand Name)
6. Kemasan (Packaging)

7. Ukuran (Size)

8. Pelayanan (Service)

9. Tanggungan (Warrantics)
10. Pengembangan (Return}
11. Bentuk (Design)

12. Warna (Colour)

Variabel-variabel yang dimiliki pada produk dapat digunakan untuk menarik
perhatian konsumen di dalam memilih produk yang sesuai dengan selera dan

kebutuhan,
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2.4 Jasa
2.4.1 Pengertian jasa
Jasa seting di pandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa
itu sendiri mempunyai banyak arti, dari mluai pelayanan (personal service)
sampai jasa sebagai suatu produk. Sejavh ini sudah banyak pakar pcmasaran
jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Adapun definisi jasa
menurut Philip Kotler (1994: 464) adalah sebagai berikut:
A sevice is any act or performance that one parly can offer to another
that is essentially intangible and does not result in the ownership of
anything. It’s production may not be tied to physical product.

Selanjutnya menurut A. zetham! and mary jo bimer(1996: 44)

memberikan batasan tentang tentang service (jasa sebagai berikut:
Service is all economic activities whose output is not phsycal product or
construction is generally consumed at that time it is produced, and
provides added value in form (such as convenience, amusment comfort
and health),

Dari berbagai definsi diatas, dapat dikatakan jasa atau peclayanan
merupakan suatau Kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih
dapat dirasakan dari pada dimiliki, serta konsumen lebih dapat berpartisipasi
aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut.dalam strategi pemasaran,

definisi jasa harus diamati dengan baik, karena pen gertiannya sangat berbeda

dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambamya pertumbuhan jasa




akan sangat tergantung pada penilaian  konsumen terhadap kinerja

(penampilan) yang ditawarkan oleh pihak produsen.

2.4.2 Karakteristik jasa
Menurut Philip Kotler (1997 : 277 ) karakteristik jasa dapat diuraikan
sebagai berikut:

t. Intangible ( tidak berwujud)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan pada
waktu bersamaan dan dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.

2. Inseparability ( tidak dapat dipisahkan )
Pada umumnya jasa yang diproduksi ( dihasilkan ) dan dirasakan pada
waktu bersamaan dan apabila dikchendaki oleh seseorang untuk
discrahkan pada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian
dari jasa tersebut.]

3. Variability ( bervariasi )
Jasa seanantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia
jasa, penerima jasa dan dimana jasa tersebut diberikan.

4. Perishability ( tidak tahan lama )
Daya tahan suatau jasa (ergantung suatu situasi yang diciptakan oleh

berbagai faktor.
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2.4.3 Kualitas pelayanan
Kualitas adalah sebuah kata yang baik bagi penyedia jasa merupakan
sesuate yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kuialitas sebagai sifat dari
penampilan produk atau kincrja mcrupakan bagian strategi perusahaan dalam
rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin

pasat ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh.

2.4.4 Mengelola kualitas jasa

Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah
memberikan jasa yang lebih tinggi kualitasnya dari para pesaing secara
konsisten. Harapan konsumen terbentuk dari masa lalunya, pembicaraan dari
mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan oleh perusahaan jasa, kemudian
dibandingkan.

Terdapat lima determinan kualitas jasa yang dapat dirincika sebagai
berikut: (Philip Kotler 1994:561)
I. Kehandalan (reliability): kemampuan untuk melaksakan jasa yang

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

[ S%

Kereponsifan (responsiveness): kemauan untuk membantu konsumen dan
memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan.

3. Keyakinan (confidence):pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untwk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau

“assurance”




4. Empati (cmphaty): syarat untuk peduli, membari perhatian pribadi bagi
konsumen.
5. Berwujud (tangibility): penampilan fisik, peralatan fasilitas fisik, peralatan,

personel, dan media komunikasi.

2.5 Perilaku Konsumen

Menurut Vincent ( 1997 : 117), « perilaku konsumen adalah diskripsi dari
sifat — sifat yang terlihat dalam bentuk ekspektasi dan persepsi konsumen dalam
menentukan pilihan terhadap produk atau jasa yang mereka cari dengan
mempethatikan factor — factor seperti kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa
lalu, pengalaman dari teman-teman, serta komunikasi melalui iklan dan pemasaran.”

Citra merck yang kuat memberikan sejumlah keunggulan, seperti posisi pasar
yang lebih superior dibandingkan pesaing, kabilitas unik yang sulit umtuk ditiru,
kepuasan konsumen dan pembelian ulang yang lebih besar, dan lain-lain keunggulan
seperti inilah yang mendorong setiap perusahaan untuk berjuang keras dalam rangka
mengelola merek perusahaannya sedemikian rupa sehingga dapat memperoleh posisi

terbaik dalam benak konsumen.

2.6 Kepuasan Konsumen
2.6.1 Definisi Kepuasaan
Pendapat Kotler (1997:130) definisi kepuasan konsumen pada suatu

pembalian tergantung kepada relatif kinerja produk untuk harapan konsumen.

22




Jadi tingkat kepuasan ialah kegunaan dari perbedaan dari performa yanyg didapat
dengan keinginan pada awalnya. Konsumen bisa mengalami satah satu diantara
tingkat kepuasan umum yang ada, jika performa dibawah yang diharapkan
maka konsumen akan kecewa, apabila apabila performa sama dengan harapan
maka konsumen akan merasa senang karena performa melebihi apa yang
diinginkan konsumen. Oleh karena itu, konsumen akan merasa puas sekali.

Untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan konsumen sccara lebih baik,
maka perlu dipahami pula sebab — sebab kepuasan. Harapan konsumen
merupakan perkiraan tentang apa yang diterimannya bila ia membeli /
mengkonsumsi suatn produk (barang atau jasa) sedangkan kinerja dalam
pelayanan yang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang ia
terima setelah mengkonsumsi atau menikmati produk yang dibeli.

Kepuasan konsumen mcmberikan suatu ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan tersebut memungkinkan perusahaan
untuk memahami dengan seksama harapn konsumen serta kebutuhan mereka.
Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang
kurang menyenangkan. Pada giliranya nanti kepuasan konsumen diharapkan
dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen kepada perusahaan yang

memberikan kepuasan.




2.6.2 Macam-macam kepuasan
Ada dua macam kepuasan, yaitu:
. Kepuasan fungsional
Kepuasan fungsional adalah kepuusan yang diperoleh dari fungsi atau
pemakaian suatu produk jasa
2. Kcpuasan pstlogikal
Kepuasan psilogikal adalah kepuasan yang diperoleh dari atribut-atribut

yang bersifat tidak berwujud atas pemakaian suatu produk atau jasa

2.6.3 Mempertahankan konsumen
Dengan semakin ketetnya persaingan, maka perusahaan-perusahaan
merasa perlu untuk mempertahankan konsumennya. Terdapat berbagai cara
untuk menarik dan mempertahankan, antara lain :
1. Memberikan potongan harga kepada konsumen sctia
2, Memberikan pelayanan yang lebih baik dari pesaing, sehingga konsumen

merasa puas dan tidak akan bealih ke pesaing,

2.6.4 Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen
Untuk mengetahui  keefektifan, kebijaksanaan, pelaksanaan, dan
prosedur pelayanan terhadap konsumen harus mengukur tingkat kepuasan
konsumen sccara teratur, Menurut Kotler ada empat yang bisa di pakai untuk

mengukur kepuasan kosumen, yaitu
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1.

Sistem keluhan atau saran
Dalam hal ini biasanya perusahaan menyediakan sarana atau fasilitas
guna penyampaian keluhan dan saran dari konsumen. Media yang biasa
digunakan antara lain kotak saran yang biasa ditempatkan di tempat-
tempat strategis, menyediakan kartu komentar yang bisa langsung diisi
atau dikirim lewat pos, dan layanan konsumen dengan fasilitas telpon
bebas pulsa. Dari informasi tersebut dapat memberikan masukan kepada
perusahaan dan memungkinkan untuk rnenanggapi dengan cepat dan
tepat dari masalah-masalah yang timbul. Metode ini berfokus pada
identifikasi masalah dan pengumpulan saran.
Survei kepuasan konsumen
Pelaksanaan dari metode ini bisa melalui pos, telpon, maupun wawancara
pribadi. Dengan metode ini perusahaan akan langsung mendapatkan
tanggapan dan umpan balik secara langsung dari konsumen sckaligus
Juga memberikan signal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian
terhadap konsumennya,
Perkiraan kepuasan konsumen dapat dengan metode ini dapat dilakukan
dengan beberapa cara, yaitu :
a. Directly reported satisfuction
Pengukurannya dengan menanyakan secara langsung mclalui
pertanyaan seperti seberapa puas konsumennya dengan menggunakan

skala sangat puas, puas, netral. tidak puas, sangat tidak puas.
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b. Derived satisfaction
Pertanyaan yang diajukan meliputi dua hal utama vaitu besarnya
harapan terhadap atribut tertentu dan besarmya kinerja yang mereka
rasakan.

c. Problem analisis
Konsumen yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan
dua hal pokok. Pertama masalah yang mercka hadapi berkaitan
dengan penawaran dari perusahaan dan saran-saran untuk melakukan
perbaikan.

d. Importance performance analisis
Dalam teknik ini responden diminta merangking berbagi element dari
kinerja perusahaan berdasarkan derajat kepentingannya element
tersebut. Disamping itu responden juga diminta untuk merangking
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masimg element
tersebut.

3. Ghost shopping
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
konsumen adalah dengan memperkerjakan beberapa orang sebagai Ghost

shopper untuk berperan sebagai konsumen potensial terhadap perusahaan

tersebut atau pesaing.
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4. Lost costumer analisis

Perusahaan berusaha mencari tahu penyebab para konsumen berpindah
ke pesaing, Informasi ini sangat berguna bagi perusahaan dalam
membuat kebijakan dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen.

Kepuasan konsumen memberikan suvatu  ikatan yang kuat dengan
perusahaaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan sesama harapan konsumen sersta
kebutuhan mercka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan konsumen dengan memaksimalkan pengalaman konsumen yang
kurang menyenangkan. Pada gilirannya nanti kepuasan konsumen
diharapkan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas kepada perusahaan

yang memberikan kepuasan.

2.7 Hipotesis penelitian

Hipotesis adalah pemyataan sesuatu hal yang harus di uji kebenaranya untuk
membuktikan benar tidaknya pernyataan ini, oleh sebab itu diperlukan penelitian dan
analisis untuk diambil suate kesimpulan apakah hipotesis itu benar atau salah :

a. Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan
(Reliabilty, Responsivencss. Assurance, Emphaty, Tangibility} terhadap
kepuasan konsumen.

b. Atribut yang paling besar perananya dalam menentukan kepuasan konsumen

adalah kondisi fisik/tangible yang diberikan.




BAB I

METODELOGI PENELITIAN

3.1 Lokasi Penclitian

Lokast penelitian dilakukan di KEDA! KOPI yang terletak di JI. Bougenville

no.l Gejayan - Yogyakarta.

3.2 Gambaran umum KEDAI KOPI ESPRESSO BAR
3.2.1 Sejarzhsingkat berdirinya KEDAI KOPI ESPRESSO BAR

Kedai Kopi Espresso Bar adalah salah satu brand milik Teammates Coffee
Indonesia selain It’s Coffce Espresso Bar. Teammates Coffee Indonesia adalah
sebuah perusahaan yang secara bisnis berfokus kepada penjualan espresso dan coffee
serta turunannya dengan penciptaan konsep retail yang efektif dan efisien secara
operasional. Sampai saar ini Teammates Coffee Indonesia baru memiliki satu outlet
Kedat Kopi dan I’s Coffee di Yogyakarta dengan Jumlah karyawan sebanyak 20
orang. Kepemilikan investasi masing-masing outlet ini terdiri dari beberapa orang
dengan porsi yang berbeda-beda. Teammates Coffee Indonesia sendini terdiri dan
hma orang manajemen inti yang terbagi kedalam beberapa department, diantaranya
adalgh: Departemen Al (Anificial Intelligence) yang memfokuskan kepada hal-hal
yang berhubungan dengan IT (information Technology), HRD (Human Resources

Development), dan Investasi. Department Operasional, Department Marketing, dan

Department Keuangan.
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Kedai Kopi Espresso Bar memposisikan dirinya sebagai tempat ngopi yang
berkuaiitas untuk para penikmat kopi dan “penikmat interaksi sosial’. Sebuah tempat
yang didesain secara ‘modem & simplicity’ sebagai suatu wadah pelarian dari
kesibukan sehari-hari dan sebagai tempat yang nyaman untuk berinteraksi dengan
kerabat sambil mentkmati secangkir kopi ataupun membaca buku, semuanya menjadi
satu.

Dengan semakin berkembangnya industi coffeehouse (coffeeshop) di
Indonesia, Kedai Kopi Espresso Bar beriokasi ditempat yang sentral, tenang, dan
dekat dengan pusat aktivitas dari target pasar demi terciptanya sebuah komunitas
konsumen loyal. Kedat Kopt menyajikan kopi-kopi terbaik daerah khusus Indonesia
(Arabica Specialty Coffee) yang dipersiapkan secara khusus yang juga dilengkapi
dengan ancka menu non-coffee (fruittea, dan smoothies), pastry, dan juga makanan
medium-course seperti Sandwich, Salad. Pengalaman ini juga semakin lengkap
dengan tersedianya aneka macam buku dan bacaan, koran, majalah hobi & life-style,
TV laringan Kable (Cable TV Network Service) yang menyediakan saluran-saluran
terbaik dunia selama 24 jam.

Objekrif Kedai Kopi untuk ditahun pertama operasionalnya adalah:
a.  Tewpilih sebagai tempat Kopi dan Ngopi terbaik.
b. Membuat suat trend baru tempat nongkrong yang asyik dan terjangkau
dengan tetap stylish.
¢.  Sudah dapat membukukan keuntungan bersth setelah depresiasi di bulan

awal beroperasi.
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3.2.2 Produk

Kedai Kopi Espresso Bar akan menawarkan para konsumennya dengan kopi-
kopi terbaik. Kopi yang disediakan terdiri dari kopi-kopi berkualitas dari seluruh
Indonesia yang bertipe khusus Arabica dengan tingkat roasting yang berbeda-beda.
Biji kopi mulai dari Gayo (Acch), Linthong (Medan), Mandhaeling (Toba), West
Sumatra Higland Arabica, Java, Toraja Arabica, Flores Lanruntuca Arabica, dan
Wamena Papua. Sementara itv, Kedai Kopi juga mempunyai biji kopi yang
dikhususkan untuk espresso yang terdiri dari campuran-campuran kopi terbaik jenis
Arebica Indonesia yang memiliki tingkat balance dan acidity yang sesuai dengan
kharakter masyarakat Indonesia. Kualitas espresso seperti ini hanya terdapat di
Teammates Coffee Indonesia. Pengalaman menikmati kopi akan semakin lengkap
dengan tersedia juga kopi Original Luwak yang memiliki keunikan tersendiri (Kopi
Luwak adalah kopi yang diproses dalam perut binatang luwak dan dikeluarkan
melalui kotorannya yang selanjutnya di pilih dan diroasting)

Selain ik, store layout, aktivitas marketing, dan desain menu seluruhnya akan
ditujukan untuk meningkatkan penjualan menu beverages espresso based baik panas
maupun dingin yang mendominasi hingga 80% dari keseluruhan. Sementara itu,
Kedai Kopi juga menyediakan beragam menu tch, menu non-coffee (fruit mix). Kedai

Kopi juga akan menyediakan beragam pastry, cake, beragam salad, dan sandwich.
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3.2.3 Deskripsi Produk

Menu-menu Kedai Kopi Espresso Bar akan terdiri dari minuman berbasis
espresso seperti latte, cappuccino, mocha, dan lain-lain. Masing-masing menu
minuman ini ditawarkan dengan variasi susu, dan syrup. Setiap menu akan
berdasarkan “shot’ espresso yang dipersiapkan dari mesin khusus dengan mengalirkan
air yang dipanaskan menuju ke kopi yang telah di grind dengan tekanan tinggi. Shots
dari espresso tersebut akan dikombinasikan dengan coklat, caramel, irish cream.
hazelnut, dan lain-lain. Teknik persiapan membuat campuran dan shots espresso ini
merupakan titik krusial sebagai penentu kvalitas minuman di Kedai Kopt Espresso

Bar.

3.2.4 Visidap Misi

Kedai Kopi akan meiakukan usaha terbaik untek menciptakan suatu tempat
yang stylish dan modermn dimana para konsumen dapat bersosialisasi saty sama lain di
tempat yang nyaman dan tenang sambil menikmati espresso dan kopi terbaik di
Yogyakarta. Kedat Kopi Espresso Bar dihadirkan dalam bisnis ini untuk turut
membantu para customer dalam melepaskan kepenatan mereka dengan menghadirkan
Suasana yang tenang, lokasi dan harga yang tejangkau, pelayanan yang ramah dan
produk yang berkualitas secara konsisten. Kedai Kopi oleh karena itu, akan
menyisihkan profitnya (retained eaming) untuk kesejahteraan para barista Kedai Kopi
Espresso Bar dengan tetap berusaha memberikan return yang stabil untuk pam

pemegang saham.
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3.2.5 Faktor suksesnya KEDAI KOPI ESPRESSO BAR

Faktor-faktor yang ditdentifikasi sebagai poin-poin keunggulan kompetitif adalah:

a.

Biji-biji kopi yang dipersiapkan oleh ahli yang sudah berpengalaman dalam
hal roasting selama 20 tahun baik di Australia, New Zealand, USA. dan
Eropa.

Penggunaan Mesin Espresso berkualitas yang menjamin kualitas seluruh
minuman espresso bascd.

Distribust supply yang sudah terjalin dan terpusat akan memudahkan
penyetokkan seluruh inggredients.,

Design outlet akan menitikberatkan kepada visual yang atraktif dan eye-
catching schingga penampakkan outlet dan luar terlihat jelas, sekaligus
menerapkan layout yang efisien secara operasional.

Fraining and Development para banista yang atraktif dan memiliki kecerdasan
emosional tinggi serta komunikatif. Training yang diberikan meliputi cofiee
knowledge, grooming, IT Troubleshooting, Complaint & Handling, scrta
Produksi menu Feod & Beverages.

Konsep dan eksekusi manajemen yang total dan terkoordinasi.

Sistem Information Store (SIS) yang komunikatif dan up-dated.

Strategi pemasaran yang menitikberatkan kepada penciptaan komunitas

konsumen yang loyal dan berefek positif.
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33 Variabel Penelitian

Pada penelitian ini terdapat dua variabel yang dihubungkan. Bentuk pengaruh
yang gunakan kausal atau sebab akibat antara variabel (independent) X terhadap
vanabel (dependen) Y (sugiyono,1999,p37).

Variabel penelitian didefinisikan sebagai atribut seseorang, atau objek yang
mempunyai vartasi antara satu dengan yang lain atau satu objek dengan objek lain
{Hatch dan Farhandy, 1981).

Variabel dart penelitian ini adalah terbagi dua yaitu variabel independen dan

variabel dipenden.

33.1 Variabel Independen
Variabel independen merupakan vanabel yang mempengarvhi variabel

dependen. Adapun variabel independen dalam penclitian ini adalabh kwalitas
pelayanan jasa. Cara mengukumya ada lima dimensi kualitas yaitu:
l. Reliability ( X1)

a. Ketetapan waktu karyawan / barista

b. Kemampuan pelayanan

c. Kehandalan karyawan / barista
2. Responsiveness (X2)

a. Cara kerja yang cepat

b. Daya tanggap terhdap keluhan

c. Penjelasan informasi yang jelas dan mudah di mengerti

ted
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3. Assurance (X3)
a. Produk yang tidak cacat.
b. Isi produk ssuai dengan standar ukuran
c. Ketrampilan dan kecakapan dalam bekerja
4. Empathy (X4)
a. Sikap tidak diskriminatif dalam pelayanan
b. Pemberian perhatian secara pribadi terhadap konsumen
¢. Kettlusan dan keramahan dalam memberikan perhatian
5. Tangibility (X5)
a. Kerapian karyawan saat bertugas
b. Fasilitas dan sarana pendukung

¢. Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan

33.2 Variabel Dependen

Daiam penelitian ini, vanabel dependennya adalah pemgaruh kualitas

pelayaan jasa terhadap kepuavan konsumen (Y), yakni suatu sikap pemilihan

sebuah pelayanan yang baik sebagat hasit dari pembelian yang konsisten dari waktu

ke wakte, yang merupakan hasil belajar konsumen bahwa sebuah pelayanan jasa

dapat puas kebutuhannya.
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333 Skala Likert
Untuk mengukur kepuasan konsumen terhadap KEDAI KOPI adalah

menggunakan skala likert Para responden diharapkan dapat memberikan jawaban
sesuai dengan yang dirasakan selama menjadi konsumen KEDAI KOPL Setiap
jawaban akan dibert bobot yang bersifat ordinal dan terdin dan lima point,
{sugiyono,1999,p86) yaitu:

a. Jawaban sangat sctuju, sangat baik dan sangat puas diberi bobot 5.

b. Jawaban setuju, baik, dan puas diberi bobot 4.

c. Jawaban cukup setuju, cukup baik, dan puas diben bobot 3.

d. Jawaban tidak setuju, tidak baik, dan tidak puas dibert bobot 2.

e. Jawaban sangat ndak setuju, sangat tidak baik, dan sangat tidak puas diben

bobot 1.

3.4 Populasi dap sample
a. Populasi
Populasi adalah jumiah keseluruhan dari unit analisa atau satuan-satwan yang
atributnya hendak ditelitt. Populast dan objek ini adalah konsumen yang datang ke
Kedai Kopt dan rata — rata perharinya sekitar 70 konsumen, terdiri dani komunitas —

komunitas, mahasiswa atau orang — orang awam sebagai konsumen Kedai Kopi

Yogyakaria.
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b. Sampei
Sampel yang digunakan adalah sampei yang dianggap mampu mewakili
populasi. Yaitu jumlah konsumen yang datang ke KEDAI KOPI Yogyakarta. Sampe!
yang digunakan penulis pada penulisan skripsi ini adalah konsumen wilayah
Yogyakarta yaitu sebanyak 40 konsumen karena keterbatasan waktu, tenaga, & dana
maka besarnya sample diambii dart sebuah populasi dapat ditentukan dengan

menggunakan persamaan Gesperz sbb; (Moh. Nazir, 1999:344):

___70(1.92)’(0.5)(1 -0.5)
70(0.1)° + (1.96)0.5)1- 0.5)

=40.49 (dibulatkan menjadi 40)

3.4.1 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan penyusun adalah:
1. Data Primer
Untuk memperoleh data Penulis menyerahkan daftar pertanyaan
(kuesioner) secara langsung kepada para responden yang telah menjadi
konsumen KEDAI KOPI untuk memberikan Jawaban yang diperlukan.
2. Data Skunder
Riset yang dilakukan dengan cara membaca bahan-bahan bacaan yang
ada hubungannya dengan penyusunan skripsi ini, seperti:
a. Buku-buku mengenai Manajemen Pemasaran, pelayanan jasa dan kepuasan

konsumen, statistik dan lain-lain.
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34.2

a.

b. Bacaan-bacaan yang diberikan pihak KEDAI KOPI sebagai prospcktus.

profile company, dan lain-lain.

UJE VALIDITAS DAN RELIABILITAS
Uji Validitas

Menurut  Suharsimi  Arikunto  (1982) pengukuran  validitas
dimaksudkan untwk mengetahui apakah data yang terkumpul it merupakan
data yang sebenamya ingin dikumpulkan atau bukan. Pengutian dilakukan
berdasarkan validitas krikena dengan menggunakan koefisien korelasi
sederhana (product moment).

Untuk uji validitas digunakan korelasi pearson ’s.

MY ar)-3 x 3v)

b Ca Yy - (ry)

Dimana :

r, =  Koefisien korelasi antara butir (X) dengan skor variabel
(Y)

N = Jumiah responden yang diuji coba

ZX = Jumiah skor variabei (X)

2Y = Jumiah skor variabel (Y)

2.X* = Jumlah skor variabel (X) kuadrat

2¥* = Jumiah skor variabel (Y) kuadrat

Secara statistik, angka korelasi yang diperoleh harus dibandingkan

dengan angka kritik tabel korelasi nilai-r. Pernyataan dikatakan valid Jjika
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koefisien r lebih besar dari pada r teoritik dalam twbel (0,3). Djamaludin
Ancok, dalam M. Singarimbun dan S. Effendi (1989, him. 137). Uji validitas
dalam penelitian ini menggunakan program SPSS versi 13.0.

Berdasarkan hasil uji validitas yang telah dilakukan dalam penelitian
mengenai variabel Pelayanan Jasa dan Kepuasan Konsumen maka diperoieh

hasil sebagai bertkut ;

1. Uji Validitas Variabel Harapan

Tabel 3.1
Hasil Uji Validitas Variabel Harapan
Faktor Reliability
Neo. F xy Tafsi
Butr
! 0.475 Valid
2 0.436 Valid
3 0.367 Valid

Sumber : Hasit pengolahan data

Faktor Reliability terdii dari 3 peranyaan yang kesemuanya
dinyatakan valid atau sahih karena nilai r pada setiap variabet lebih dari 0.3,

Hasil tersebut dapat difihat pada tabel 3.1 di atas.




Tabel 3.2
Hasil Uji Validitas Variabel Harapan
Faktor Responsiveness

No. T <y Tafsir
Butir
1 (3.596 Valid
2 0.614 Vahd
3 0.587 Valid

Sumnber : Hasil pengolahan data
Fakior Responsiveness terdin dari 3 pertanyaan yang kesemuanya
dinyatakan valid atau sahih karena nilai r pada setiap variabel lebih dan 0.3.

Hasil tersebut dapat dilihat pada tabel 3.2 di atas.

Tabel 3.3
Hasil Uji Validitas Variabel Harapan
Faktor Assurance

No. fxy Tafsir
Butir
I 0656 Valid
2 0635 Valid
3 0.652 Valid

Sumber ; Hasil pengolahan data

Faktor Assurance terdin dari 3 pertanyaan yang kesemuanya
dinyatakan valid atau sahih karena nilai r pada setiap variabel lebih dan 0.3.

Hasil tersebut dapat ditihat pada tabel 3.3 di atas.
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Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas Variabel Harapan
Faktor Emphaty

No. I xy Tafsic
Butir
1 0.703 Valid
2 0.710 Valid
3 0.480 Vahd

Sumber ; [ el penigolahan data

Faktor Empathy terdiri dari 3 pertanyaan yang kesemuanya dinyatakan
valid atau sahih karcna nilai r pada sctiap variabel lebih dan 0.3. llasil

tersebut dapat dilihat pada tabel 3 4 di atas.

Tabel 3.5
Hasil Uji Validitas Variabel Harapan
Faktor Tangible
No. g Tafsir
Butir
! 0.367 Valid
2 0.551 Valid
3 0.691 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data
Faktor Tangtble terdiri dari 3 pertanyaan yang kesemuanya dinyatakan

valid atau sahih karena nilai r pada setiap vanabel lebih dari 0.3. Hasil

tersebut dapat dilihat pada tabel 3.5 di atas.
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2. Uji Validitas Kuisioner Faktor Kinerja

Tabel 3.6
Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja
Faktor Kepuasan Konsumen

No.Butir R o TafSir

] 0.655 Valid

2 0.648 Valid

E 3 | 0.59 Valid

i 4  0.585 Valid
s | 0579 Valid |

Sumber : Hasil pengolahan data

Faktor Kepuasan Konsumen terdiri dari 5 pertanyaan yang
kesemuanya dinyatakan valid atau sahih karena nilai r pada setiap variabel

lebih dani 0,3. Hasil tersebut dapat dilthat pada tabel 3 6 di atas.

b. Uji Reliabilitas

Menurut Hadari Nawawi dan Martini Hadari (1995, hlm.193) reliabilitas
merupakan suatu alat ukur kestabilan hasit akhir. Sehingga bila alat ukur yang
sama digunakan untuk menguji instrumen yang sama akan menghasilkan data
yang dapat dipercaya (reliabel). Dengan kate lain, reliabilitas menunjukkan
konsistensi suaw alat dalam mengukur gejala yang sama. Pada perhitungannya
variabel dinyatakan reliabel apabila nilai alpha lebib besar dari 0,6. Uji validitas

dalam penelitian ini menggunakan program SPSS versi 13.0.
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Untuk mengukur reliabilitas  instrumen dalam  penelitian  ini

menggunakan metode  alpha cronbach {a) karena butir pertanyaan

menggunakan pengukuran skala. Rumusnya :

w12

Dimana :

r, = reliabilitas instrumen

k = banyak butir pertanyaan
o} varians total

de = jumlah varian butir

Berdasarkan hasil uji reabilitas yang telah ditakukan dalam penelitian
mengenai variabel Rehiability, Responsivenes, Assurance, Emphaty, Tangibel

maka diperoieh hasil sebagai berikut :

1. Uji Reliabilitas Kuisioner Harapan

Tabel 3.11
Rangkuman Hasil Analisis Reliabilitas
Variabel Harapan
No. Butir | Vanabel Uji Koefisten Status
Reliabilitas (ry)
1 Relability 0.611 Andal
2 | Responsivenes 0.762 Andai
3 Assurance 0.801 Andal
4 - Empaty 0.780 Andal
S Tangible 0.709 Andal

L |
Sumber ; Hasit pengolaban data

42




Dari hasil pengujian reliabilitas dengan menggunkaan taraf signifikan
5 persen, disimpulkan bahwa pertanyaan yang digunakan untuk mengukur
faktor harapan adalah reliabel atau andal dan layak digunakan untuk

penelitian.

2. Uji Reliabilitas Kuisioner Faktor Kinerja

Tabel 3.12
Rangkumanr Hasil Apalisis Reliabilitas
Variabel Kinerja

Variabel Up Koefisien Status
Reliabilitas (rs)
Kepuasan Konsumen 0813 Andal

Sumber : Hasil pengolahan daa

Dari hasil pengujian rcliabilitas dengan menggunkaan taraf signifikan
53 persen, disimpulkan bahwa pertanyaan yang digunakan untuk mengukur

faktor kinerja adalah reliabe} atau andal dan layak digunakan untuk penelitian.

3.5 Teknik Pengolahan Data
Teknik pengolahan data dimana data tersebut berasal dari hasil tanggapan
yang diberikan responden dengan menjawab kuisioner. ilasil pengolahan data yang

didapat akan dihitung atau diolah dengan menggunakan software SPSS versi 13.0.




Y=a+b X +b, X,+b, X, +b, X, +b, X,
Di mana:

Kepuasan konsumen
= vanabel reability

= vanabel responsiveness

b

vanabe! assurance

= vanabel emphaty

-

= vanabel rangibilty

= Nilai Y bila = 0 ( nilai konstan )

= Harga arah atau koefisien korelasi regresi,yang menunjukkan
angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang
berdasarkan variabel independen

w

TE R XX XK X<
I

Jadi nilai b merupakan fungsi dant koefisien korelasi. Bila koefisien
korelasi tinggi maka nilai b juga besar, sebaliknya bila koefisien korelasi
rendah maka nilai b juga rendah (kecil).Selain itu, bila koefisicn korelasi
negatif, maka nilai b juga negatif, dan scbaliknya koefisien korelasi positif,

maka nilai b juga positf.

35.3 Koefisien Korelasi

Untuk mengetahui koefisien korelasi digunakan ramus product moment pearson:

. A XV - XN
T I -Qxp n QY -y
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Keterangan:

[y : koefisien korelasi

n : Jumlah Subyek

X : Skor Total
( Z Xy : Kuadrat jumiah skor item
Z x? : Jumiah kuadrat skor item
Z Y? ‘Jumiah kuadrat skor total
O Yy : Kuadrat jumlah skor total

3.5.4 Perhitungan nilai determinasi

Untwk mengukur besar variable independen dapat menjelaskan varable
dependen, digunakan koefisien multikorelasi atau koefisien determinan (R%).
Koefisien ini menunjukan proporsi variable dependen yang dijelaskan oleh model
regresi. Nilai R berada pada interval 0 < R? < |, logikanya, makin baik estimasi
model dalam menggambarkan data, maka makin dekat nilai R ke nilai 1 (satu). Nilai
R’ dapat dirumuskan sebagai berikut ;

R’=(r)x 100%

Keterangan :

R? :Koefisican determinasi
r : Koefisiensi korelasi
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3.5.5  Uji hipotesis dengan Uji F-test Membuat hipotesis

Membuat hipotesis

HO:b1=b2=b3=h4:—'-b5=U

Tidak ada pengarub yang signitikan dari variabel bebas (Xi) secara bersama --

sama trhadap vanabel terikat (Y).

Ho:by#zbyzbs#by#bs= 0

Ada pengaruh yang signifikan dan variabel bebas (Xi) secara bersama — sama
trhadap variabel terikat (Y).

Menentkan level signifikasi dengan F- tabel

Mencan F- hitung dengan rumus

R”/(k 1)

a-rR% /0 —x)

F - Hitung =

Menganbil keputusan
Jika F- Hitung < F tabel, maka Ho di tecima

Jika F- Hitung > F- tabel, maka Ha di terima

3.5.6 Uji Hipotesis dengan Uji t-test

Uji hipotesis dengan t-test digunakan uniuk mengetahui apakah variable

independen signifikan atau terdapat variable dependen secara individual untuk setiap

variabel. Rumus yang digunakan untuk mengetahui nilai t-hitung adalah sebagai

berikut :
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_ rin-2
hung — Jl__;_?—

Setelah  didapat nilai  t-hitung melalui rumus  diatas, maka untuk

menginterpretasikan hasilnya beriaku ketetapan sebagai berikut:
- Jika t-hitung > t-tabel —» Ho ditolak (ada hubungan yang signifikan)
- Jika t-hitung < t-tabel — Ho diterima (tidak ada hubungan yang signifikan)
Untuk mengetahui t-tabel digunakan ketentuan n-2 pada level of significance
Sebesar 5% (tingkat kesalahan 5% atau 0,05) atau taraf keyakinan 95% atau 0,95.
Jadi apabila tingkat kesalahan suat variabel lebih dari 5% berarti variabel erscbut

tidak signifikan.
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ANALISIS DATA

BAB 1V

Tahap pertama pengambilan data responden dalam penelitian im dilakukan

dengan membagikan kuesioncr kepada konsumen Kedai Kopi sejumlah 40 orang.

Berdasarkan hasil survei didapatkan kuesioner sejumiah 40 eksemplar. Dari 40

kuesioner yang berhasil dikumpulkan, semuanya dinyatakan layak untuk dianaltsis.

4.1 Karakteristik Demografik Responden

1. Jenis Kelamin

Berdasarkan jenis kelaminnya, sebagian responden adalah laki-laki, yaitu sebesar

70% atau 28 orang, dan sisanya 30% atau 12 orang adalah perempuan vang dapat

dilihat pada tabel 4.1 di bawah ini.

Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.1

Jenis Kelamin
Variabel Jumlah Responden Proseutase
L.aki-Laki 28 70 %
Perempuan 12 30%
Total 40 100%

Sumber: Data Primexr Diolah, 2005
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Grafik 4.1
Jenis Kelamin Responden

B Laki-Laki
B Perempuan

2. Usia

Berdasarkan usia dari seluruh responden dapat disimpulkan bahwa responden
yang berusia antara 15-20 sebesar 17.5% atau 7 orang. Jumlah responden dengan usia
antara 21-25 scbesar 70% atau scbanyak 28 orang, usia antara 26-30 sebanyak 3
orang (7.5%), dan usia 30 tahun keatas sebanyak 2 orang (5%). Hasil tersebut dapat

ditthat pada tabel 4.2 di bawah ini.

Tabel 4.2
Umur Responden
Umur

Variabel Jumiah Responden Prosentase
15-20 7 175 %
2] -25 28 70.0 %
26— 30 3 7.5 %
30 keatas 2 5.0%
Total 40 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2005
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Grafik 42
Umur Responden

B 15-20 tahun
A 21-25 tahun
[J) 26-30 tahun

30 tahun
L keatas

3. Peandidikan

Berdasarkan pendidikan dari seluruh responden dapat disimpulkan bahwa
responden pendidikan terakhirmya SMP hanya 1 orang (2.5%), pendidikan
terakhimya SMA sebanyak 13 orang (32.5%), pendidikan terakhimya D3 sebanyak 7
orang (17.5%) dan pendidikan werakhimya Sarjana sebanyak 19 orang (47.5%). Hasi!

tersebut dapat dilihat pada tabel 4.3 di bawah ini.

Tabel 4.3
Pendidikan
Pendidikan
Variabel Jumlah Responden Prosentase

SMP 1 25%
SMA 13 325%
D3 7 175%
Total 40 130%

Sumber: Nata Primer Diolah, 204035




Grafik 43
Pendidikan

4, Pekerjaan

B SMP

B SMA
0ps3

B Sarjama

Berdasarkan pekerjaan seluruh responden dapat disimpulkan bahwa responden

yang masih pelajar/mahasiswa sebanyak 22 orang (55.0%), pegawai swasta sebanyak

7 orang (17.5%), wiraswasta 8 orang (20.0%) dan lain-lain sebanyak 3 orang (7.5%).

Hasil tersebut dapat dilihat pada tabei 4.4 di bawah ini.

Tabel 4.4
Pekerjaan
Pekerjaan
Variabe) Jumlah Responden Prosentase
Pelajar/Mahasiswa 22 55.0%
Pegawai Swasta | 7 175 %
Wiraswasta | 8 200 %
Lain-Lain 3 75% N
Total 40 100%

Sumber: Data Primer Diolah, 2005
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Grank 4.4
Pekerjaan

5. Pendapatan

Pelajar !/
Mahasiswa

- Pegawai
Swasta

Wiraswasia
O Lain-Lain

Berdasarkan pendapatan dari seluruh responden dapat disimpulkan bahwa

responden yang mempunyai pendapatan kurang dari Rp. 200.000 hanya | orang

(2.5%), antara Rp. 200.000 sampai Rp. 399.000 scbanyak 8 orang (20.0%). %).

antara Rp. 400.000 sampat Rp. 699.000 sebanyak 13 orang (32.5%), %), antara Rp.

600.000 sampai Rp. 999.000 dan diatas Rp. 1.000.000 masing-masing sebanyak 9

orang (22.5%). Hasil tersebut dapat dilihat pada tabel 4.5 di bawah ini.

Tabel 4.5
FPendapatan
Pendapatan
Variabel Jumlah Responden Prosentase
Kurang dan Rp. 200.000 1 2.5 %
Rp. 200.000 — Rp 399.000 8 20.0 %
Rp. 400.000 — Rp 699.000 13 32.5%
Rp. 700.000 — Rp 999.000 9 225%
Lebih dani Rp. |.000.000 9 22.5%
Total 40 10:(0%

Sumber: Data Pnmer Dholah, 2005
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Grafik 4.5
Pendapatan

4.2 Analisis Kuantitatf (Statistika)

hubungan antara 2 variabel yaitu antara vanabel tenkat (Y) yaitu kepuasan kerja dan

Pada analisa ini digunakan metode regresi linier berganda umtuk meneliti

variabel bebas (X) yaitu budaya perusahaan.

42.1 Analisis Statistik Deskriptif

Untuk penentan skor, maka rumus yang digunakan adalah: (Zainal Mustota.

1996, him. 19)

L

Menentukan banyak kelas:

K=1+3322logn
K=1+3322log 40
K=1+3,322(1,602)

K=1+ 5,322
K=6,322
K=6

[ Kurang dani
Rp. 200.000
g RP- 200.000 -
Rp. 399.000
g kP 400.000 -
Rp. 699.000
g Rp- 700.000 -
Rp. 999.000
B Diatas Rp.
1.000.000
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« Menentukan besarmnya intcrval kelas
i = tarak-1 / banyak kelas
i=(5-1)/6
t = 4/6
i=0,67

Dant hasil diatas, maka interval skor dapat ditentukan sebagai berikut:

Tabel 4.6
Interval Skor Tanggapan Responden
Interval Keterangan

1,00 — 1,67 Sangat Buruk Sekali
1,68 — 2 35 Sangat Buruk
2,36 - 3.03 Buruk
3,04-371 ) Baik
3,72-4.39 Sangat Baik

4,40 - 5,00 Sangat Baik Sekali

Interval skor diatas untuk mencapai kriteria pada masing-masing variabel maka
rata-rata skor masing-masing variabel penanyaan dapat diketahui sangat buruk sekali.

sangat buruk, buruk, baik, sangat baik dan sangat baik sekali.




* Rata-rata X4 (dengan jumlah data 40 responden) adalah 4,1333 ini berarti bahwa
sebagian besar responden mempunyai tanggapan yang sangat baik terhadap faktor
empathy.

+ Rata-rata X5 (dengan jumlah daia 40 responden) adalah 4,0750 in: berarti bahwa
sebagian besar responden mempunyai tanggapan yang sangat baik tethadap faktor

tangibility.

4.2.2 Hasil Tanggapan Konsumeo
1. Faktor Reliability
Tanggapan responden berkaitan dengan pertanyaan-pertanyaan pada

faktor tujuan budaya perusahaan dapat dilithat dalam tabel 4.8 berikut ini.

Tabel 4.8
Skor Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Konsemen
{Faktor Reliability)
Jawaban Responden Rata-Rata Kritena
NP | sg S cs | TS | SIS Skor |
7 19 14 | o 06 | 38  SangatBaik
I (17.5%) | (47,5%) | (35,0%) ; (0%) ‘ (0%)
5 2 1 7 ! 0 i 0 3,95 Sangat Baik
2 | (25%) | (700%) | 175%) | @) 0% |
11 21 3 :| o T 0 | 408 Sangat Baik
3 | (27,5%) | (52,5%) | (200%) | (0%) (0%)
Total rata-rata skor 3,95 Sangat Baik
X1 Faktor Reliability

Sumber: Data Primer diolah, 2003

57




2. Faktor Responsiveness

Tanggapan responden berkaitan dengan pertanyaan-pertanyaan pada

faktor tujuan budaya perusahaan dapat dilihat dalam tabel 4.9 berikut ini.

Tabel 4.9
Skor Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Konsumen
(Fakior Responsiveness)
Jawaban Responden Rata-Rata Kriteria
NP S S CS TS STS Skor
10 20 9 1 0 3,98 Sangat Baik
1| (250%) | (50,0%) | 22.5%) | (25%) | (0%)
5 28 6 i 0 3,93 Sangat Baik
2 | (125%) | (700%) | (150%) | @2.5%) | (0%) ]
12 19 9 0 | 4,08 Sangat Baik
3 | 300y | (475%) | 225%) | (0%) | (0%)
X2 Total rata-rata skor .
Faktor Responsiveness. 3,99  Sangat Baik

Sumber: Data Primer diotah, 2005

3. Faktor Assurance

Tanggapan responden berkaitan dengan pertanyaan-pertanyaan pada

faktor tujuan budaya perusahaan dapat dilihat dalam tabet 4.10 berikut ini.

Skor Tanggapaa Respoaden terhadap Kepuasan Konsumen

Tabel 4.10

(Faktor Assurance)

Jawaban Responden Rata-Rata Knteria
NP SS S Ccs TS | STS Skor
17 I8 5 0 0 4,30 Sangat Baik
1| @25%) | 450%) | (125%) | (©0%) | (0%)
10 23 s 2 0 4,03 Sangat Baik
2 | (250%) | (57.5%) | (125%) | (5.0%) | (0%)
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4.2.3.2 Uji Hipotesis 2

Untuk membuktikan kebenaran  hipotesis 2 diduga Asas Tangibility
mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen dengan menguiji tingkat
signifikansi antara masing-masing vartabel independen dengan variabel dependen
adalah dengan menggunakan uji-t.
Dengan rumus :
Ho : B, =8, = B; = B, = B; = 0, tidak ada pengarul yang signifikan antara X, ¥ N \.
X;sterhadap Y.
Ha : 8, # B, # B, # B, # B; # 0, ada pengarvh yanyg sigaitikan antars X, X- X0 V. Y.
terhadap Y.
Dengan taral signifikansi scbesar 0,05, spubiin nasi! perbitunean menuninks s -
* -th<-t, atau th > t ,,, maka Ho ditolak (signitikan).

* -th> -, atau th <t.,. maka Ho diterima (ridak signifikan).

Tabel 4,15
Analisis Regresi Uji t
Kualitas Pelayanan Jasa terbadap Kepuasan Konsemen

Vanabcl I Koef. | tHitung | Sig. r r Ket
eta | f Tabel partial
| | ! | Tidak
(X4) 0,186 0879 i 1691 | 0386 ' 0.15I 0,023 ' signifikan
.a [ ; Tidak
X2) \ 0205 | 1,099 | 0,280 | 0,i88 0,035 | signifikan
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e 0.150 X; berarti apabila besamya kualitas pelayanan jasa untuk faktor assurance
mengalami kenaikan sebesar {. maka besamya kepuasan konsumen akan
mengalami kenaikan sebesar 0,150,

¢ -0,072 X, berarti apabila besamya kualitas pelayanan jasa untuk faktor empathy
mengalami  kenaikan scbesar 1, maka besamya kepuasan konsumen  akan
mengalami penurunan sebesar 0,072,

» 035! X; berarti apabila besamya kualitas pelayanan jasa untuk faktor tangibility
mengaiami kenaikan sebesar 1, maka besamya kepuasan konsumen akan

mengalami kenaikan sebesar 0,351.

Hasil t hitung pada variabel X, (reliability) sebesar 0,879, X; (responsivencss)
sebesar 1,099, X3 (assurance) sebesar 0,704, Xy (empathy) sebesar —0,412 dan X
(tangibility) sebesar 1,630. Semua t hitung pada tabe) 4.15 lebih kecil dari ¢ tabel
yaitu 1,691.

Hasil taraf signtfikanst pada variabel X, (reliability) sebesar 0,386, variabel
Xz {responsiveness) 0,280, vaniabel X3 (assurance) 0,486, variabel X {empathy)
0,683 dan variabel Xs (tangibility) 0,113, ini berarti taraf signifikansi dari seluruh
variabel kualitas pelayanan jasa lebih besar dari 0,05,

Hasil uji-t parsial menunjukkan bahwa ¢ paling besar adalah ¢ dari X

{Tangibility) sebesar 0,056.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Kualitas Pelayanan Jasa pada Kedai Kopt Yogyakarta tergolong sangat baik,
karyawan berusaha memberikan pelayanan yang prima kepada konsumennya.

2. Pada tabel 4.14, Adjusted R Square atau R? yang disesuaikan adalah 0,593. Disini
berarti 59.3% kualitas pelayan jasa bisa dijelaskan oleh 5 vanabel pada penelitian
vaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibility. Sedangkan
sisanya (100% - 59,3% = 40,7%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang tidak
diujikan pada penelitian 1ni,

3. Dari uji ANOVA atau F fest, didapat F hitung untuk model yang dipakai adalah
9,626 dengan tingkat signifikansi 0,000. Oleh karena F hit (9,626) > F tabel
(2,4936) dan probabilitas (0,000) jauh lebih kecil dan 0,05 maka Hy ditolak
(signifikan), dengan demikian model regresi bisa dipakai untuk memprediksi
Kepuasan Konsumen. Atau bisa dikatakan, X, sampai X5 secara bersama-sama
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa hipotesis | yaitu, “Ada pengaruh yang
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan (Reliabilty, Responsiveness,

Assurance, Emphaty, Tangibility) terhadap kepuasan konsumen,” terbukti.
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antara kualitas pelayanan (Reliabilty, Responsiveness, Assurance, lmphaty,

Tangibility) terhadap kepuasan konsumen,
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Penelitian ini dilakukan dalam rangka memenuhi tugas dalam penyusunan Skripsi
(Tugas Akhir) atas nauma:

Nama : Willy Yovanda

No Mhs 299311532

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia.

Haysil dari penelitian ini muarni untuk kepentingan akademik, segala informasi pribadi

vang Anda berikan di jamin kerahasiaannya.

I. Data Responden :
Identitas Responden / Karakteristik responden.
Mohon memberikan tanda silang (X) pada kolom yang paling sesuai dengan
karakteristik responden:

1. Jenis Kelamin anda :
a.  Laki-Laki
b.  Perempuan
2. Usia Anda saat ini :
a 15 tahun keatas
b. 15-20tahun
¢. 21 =25 tahun
d. 26-30tahun
e. 30 tahun keatas
3. Pendidikan Terakhir anda :

a. SD
b. SMP
c. SMA
d D3

e.  Sarjana




Frekuensi Jenis Kelamin

Statistics
Jenkel
N Vald 40
Missing ¢
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-Laki 28 70.0 70.0 70.0
Perempuan 12 30.0 30.0 100.0
Total 40 1000 100.0
Frekuensi Usia
Statistics
usia
N Vaiid 40
Missing 0
Usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid 15-20 tahun 7 17.5 17.5 17.5
21-25 tahun 28 70.0 70.0 87.5
26-30 tahun 3 75 7.5 95.0
30 tahun keatas 50 5.0 100.0
Total 40 100.0 100.0




Frekuensi Pendapatan

Statistics
gaji
N Valid 40
Missing 0
Pendapatan
Cumulative
Freguency | Peicent Valid Percent Percent
Valid  Kurang dan Rp. 200.000 1 2.5 25 25
Rp. 200.000 - Rp. 399.000 8 20.0 200 2235
Rp. 400.000 - Rp. 599.000 13 3256 325 55.0
Rp. 700.000 - Rp. 999.000 9 225 22.5 775
Diatas Rp. 1.000.000 2] 22.5 225 1000
Tetal 40 100.0 100.0




Validitas dan Reliabilitas Assurance

Reliability Assurance

Cronkach's
Alpha N of [tems
801 3
Item-Total Statistics
Seale Corrected Cronpach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltemn
Item Deleted Itam Deleted Correlation Deleted
cl §.10 1.836 656 q22
c? B.38 1676 B35 740
c3 B.33 1.6614 B52 723
Validitas dan Reliabilitas Empathy
Reliability Empathy
Cronbach's
Alpha N of Items
780 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Itern-Total Alpha if item
Iltermn Deleted item Deleted Caorrelation Deleted
d1 8.20 1.180 703 603
dz2 8.40 1.374 710 627
a3 820 1.292 A0 873




Reliability Tangibility

Validitas dan Reliabilitas Tangibility

Cronbach’s
Alpha N of Iterns
709 3
ltem-Total Statistics
Scale Cerrected Cronbach's
Scale Mean it Variance if item-Total Alpha if ltermn
Item Deleted | item Deleted Carrelation Deleted

el 8.05 2.049 367 811
e2 8.28 1.794 551 .589
a3 8.13 1.599 .691 407

Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Konsumen

Reliability Kepuasan Konsumen

Cronbach's
Alpha

N of Items

813

5

Itern-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Varianceif Item-Total Alpha if [tem

Item Deleted | item Deleted | Correlation Deleted
kk1 15.56 5673 .655 .762
kk2 15.62 68138 648 T72
kk3 1574 5459 501 782
Kk 15827 5.256 585 V87
kk§ 15.72 5.787 579 .784
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TABEL F PADA « 5%

r18
241 8810

2388842 2405
185128 190000 19,1642 192467 192963 19.3295  19.353) 193700 19.3847 193930
10,1280 9.5521 9.2766 G172 9.0134 8.9407 8.8867 88452 8.8123 £.7835
7.7086 6.9443 6.5914 0.3882 0.2561 6.1631 6.0942 6.0410 5.9088 5.06..)

2

3

4

5 6.6079 5.7861 5.4094 3.1922 30503 4.9503 48759 4.8183 4.7725 1735
6

7

8

A A, S E A
I 1614462 199.4995 2137067 2245833 2301604 2139875 2367640

5.9874 5.1432 47571 4,533 43874 4.2839 4.2067 4. 1468 4.0990 4060
5.5915 47374 4.3468 4.1203 39715 3.8660 37871 3.7257 30767 36305
3.3176 4.4390 4.0662 38379 36873 35806 3.5005 3.4181 3.3881 KIRCE

9 5.1174  4.2565 3.8625 36331 34817 33738 32627 32206 31780 30370
10 49646  4.1028 37083 34730 3358 32172 303%% 30717 3.0204 3678
11 4.8443 3982 35874 33367 32039 30946 3.0123 29480 7 80K 2R
12 47472 3.8833 34903 32502 34059 2995) 29134 28486 27964 27531
13 46672 3R056 34105 LITOl 30254 29(%1 2.8321 27569 2.71H IRTL
14 4.6001 377389 33439 30022 20382 28477 27643 26987 26458 2l
15 4.5431 3.6823 32874 10556 290013 27905 27066 26408 25876 2s43¢
16 24940 34337 32389 L0067 L8524 2 M 26572 2591 25377 3.4y3s
17 44512 33915 31968 2.9647 28100 2.69%7 2.6143 25480 24943 2.Lpom
18 44139 35546 31599 29277 2979 2 o6ls 25767 2512 24363 24117
19 43808 35219 30274 1803 2.7401 206283 2.5433 24768 24227 2377
20 4.3513 3.4928 3.0084 2.8661 27109 235000 25140 2,447 23928 2347
11 43248 34608  3.0725 7401 26848 25727 24876 24205 23661 23210
22 43009 34434 3.049) 18167 26613 2.5a0) 24638 23065 23410 1.304"
23 42793 34221 30280 2.7955 26400 25277 24422 23748 3201 22747
24 42597 34028 3.0088 27763 1.6207 25082 24226 23351 23002 22547
25 4.2417 33852 29012 27587 26030 24904 24047 23371 2282 2.234>
26 42252 33690 209752 27426 2588 24741 2.3883 23205 22655 22197
27 42100 3.3541 29,03 27278 25719 2459) 23732 23053 22501 2.204:
28 41960 33404 20467  2.7{4] 2.5581 24453 23593 22013 22360 2.1900
29 41830 33277 29340 27014 25454 24324 23463 22782 22220 2.1768
30 41709 33158 29223 26896 25336 24205 23343 22662 22107 2 16de
31 41596 33048 29113 26787 25225 24094 23232 22540 20994 21532
32 41491 32845 29011 26684 25123 2.399] 23127 22444 21888  2.142%
33 4.1393 3.2849 28916 26389 25026 23894 23030  2.2346 - 21789 21325
34 41300 32759 28826 26499 24936 23803 22938 22253 21696  21°31
as 43213 3.2674 28742 26415 2.485] 23718 22852 22167 21608 24144
36 1132 32594 28663 26335 24772 23637 22771 22085 21526 2106
37 41055 32519 28388 26261  246B6 23562 22695 22008 21449 20087
38 40982 32448 28517 26190 24625 13490 22623 21936 210375 2.0000
39 40913 3.2381 28451 26123 24558 23423 22555 21867 21306 20830
40 4.0847 3217 28387 24060 24495 23339 22490 21802 21240 2.077%
i 10785 32257 28327 26000 24434 23298 22429 21740 20178 20710
4z 10727 32199 28271 23943 24377 23240 2237) 2.1681 21119 206650
43 40670 32045 28216 25K 243M LIRS 22305 21625 2062 2.0593
44 40017 32093 28165 25837 24270 23133 22263 21572 21009  2.0530
45 40566 32043 28115 25787 24271 23083 237212 21521 20958 2.0487
46 40517 31996 2.8068 25740 24174 23035 22164 21473 20909 20438
47 4.0471 3.1951 2,8024 25695 24128 2990 208 21427 2082  2.0191
43 40426 3.1907  2.798Y 25652 24085 22946 22074 21382  20R(7 2.0344
49 20384 31866 2.7940 23611 24044 22904 22032 21340 20774 2.0303
50 40343 3.1826 27900 25572 24004 23864 21992 21299 2.0733 2.0261

Sumber : Database Microsoft Excel



tabel t

1-tnil! 0.005 0.01 0.025 0.05
24af| Q.01 002 Q.05 0.1
1 &5655 | 11.82% 12.705 6314
2 9505 6.965 430 2920
K| 5641 4.541 3482 2383
4 4606 3,747 2776 2112
5 4,032 3,85 2571 2ms
6 3707 3.143 2.447 1.543
i 3499 2.998 2365 1.895
8 1358 2.896 2306 1.860
9 1260 2821 22682 1833
10 3.169 2764 2.8 1.812
11 3.108 2718 2201 1.796
12| - aess 2681 2179 1.782
13 3012 2850 2160 1771
14 1977 2624 2145 1,751
15 2547 2602 2131 1.753
16 2921 2583 2120 1,745
17 LE98 2567 2110 1.740
18 2578 2552 2101 1.734
19 2 861 2539 2063 1.729
n 2845 2528 038 1.725
2t 253 2518 z2.080 1.2
2 2.81% 2.508 2074 1.717
3 2807 2.500 2069 1714
24f 2797  zag2 2054 LT}
25 2.787 2.485 2.080 1,708
25 2779 2479 2058 1,706
27 2771 2473 2052 1.703
28 2763 2457 20438 1.701
pa:) 2756 2462 2045 1699
» 2750 2457 2042 1697
141 2744 2453 2040 1696
32 2.738 2449 2037 1594
33 2733 2445 2035 1592
a4 2728 2441 2m3z t 491
s 2724 2438 2.030 1580
36 278 2434 2.028 1.688
a7 2.ns 2439 2.026 1.887
38 2712 2429 2.024 1.686
19 2.708 2426 20z 1685
40 2.704 2423 2.021 1,684
41 2.7 2421 2020 1.683
47 2698 2418 2018 1682
43 2695 2416 2017 1.681
44 25692 231 2015 1.680
45 2690 2412 2014 1679
45 2687 2410 2013 1879
47 2685 2408 2012 1676
48 25682 2.497 2011 1677
49 2530 2405 2.010 1677
$0 2678 2.403 2.009 1676




