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PERNYATAAN

Dengan ini sava,
Nama : Aisyah Amani

NIM 120190410059

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul: “Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Layanan dan Suasana Estetika terhadap Nilai yang Dirasakan
Pelanggan (Studi pada Pelanggan Kafe di Bento Kopi)™ tidak terdapat karya
vang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan
Tinggi. dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat
vang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis

diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam Daftar Pustaka.

Apabila ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya atau pendapat
yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain maka saya bersedia karya

tersebut dibatalkan.

Yogyvakarta, 22 Desember 2022
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MOTTO

“Maka barang siapa mengerjakan kebaikan seberat zarrah, niscaya dia akan
melihat (balasan) nya. Dan barang siapa mengerjakan kejahatan seberat zarrah,
niscaya dia akan melihat (balasan) nya”

(QS. Al-Zalzalah: 7-8)

"Di dunia ini tidak ada orang yang salah, yang ada hanya orang-orang yang
memilih untuk melakukan kesalahan karena beberapa alasan tertentu. Dan kita
sebagai orang yang mereka sayangi, yang diharapkan menyayangi mereka juga,
diharapkan perhatiannya dan diharapkan kepeduliannya mau membantu mereka
untuk keluar dari alasan-alasan itu. Karena sejatinya, hati selalu memilih kepada

kebenaran"
(Aisyah Amani)



PERSEMBAHAN
Alhamdulillah segala puji dan syukur kepada Allah SWT yang telah

melimpahkan kasih sayang dan karunia-Nya dan telah menghadirkan orang-orang

terbaik, yang selalu memberikan dukungan baik moril ataupun materil. Dengan

kerendahan hati skripsi ini adalah persembahan dari saya kepada:

1.

Diri saya sendiri, terimakasih sudah berjuang dan berusaha dengan sungguh-
sungguh dan bersemangat. Tanpa adanya kesabaran dan semangat dalam
menghadapi segala rintangan dan hambatan skripsi ini mungkin tidak ada.
Abi dan Ummiku tercinta, Moh. Ihsan dan Erlin Yuliana yang senantiasa tulus
berdoa dalam setiap sujudnya untuk kesuksesan putrinya. Kakak dan adik saya,
Ana Haninah Billini dan Ahmad Maududi keluarga besar saya yang selalu
memotivasi saya. Terima kasih atas segala dukungan, kesabaran, kasih sayang
dan segala bentuk pengorbanannya yang diberikan. Terima kasih karena selalu
memberi kesempatan kepada saya untuk mengejar impian saya, menjaga saya
dalam doa-doa kalian, memahami saya, mencintai dan mengasihi saya. Terima
kasih sudah menjadi keluarga yang sempurna.

Teruntuk Lek Aya dan Nom Adhim khususnya, juga tante dan om yang tidak
bisa saya sebutkan namanya satu per satu, terimakasih atas bantuan dan
dukungan dalam proses pengerjaan skripsi saya. Tanpa inspirasi, dukungan,
dan juga dorongan yang kalian berikan mungkin skripsi saya tidak akan selesai
tepat waktu. Terimakasih atas semua kebaikan dan ketulusan kalian.

Ibu Munjiati Munawaroh, S.E., M. Si selaku dosen pembimbing saya,
terimakasih telah dengan sabar selalu membimbing saya, dan rela meluangkan
waktunya. Terima kasih untuk semua bentuk kritikan dan saran yang telah ibu
berikan kepada saya.

Seluruh responden yang telah bersedia mengisi kuesioner saya, semoga

bantuan yang diberikan dapat bermanfaat.

Semua teman dekat saya yang saling mendukung dan membantu menyukseskan
skripsi saya. Terima kasih untuk dukungan yang luar biasa.



KATA PENGANTAR

Pujian bagi Allah SWT yang telah memberi kemudahan, kelancaran dan
kekuatan dalam penulisan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Layanan dan Suasana Estetika terhadap Nilai yang Dirasakan
Pelanggan (Studi pada Pelanggan Kafe di Bento Kopi)”. Juga shalawat serta
salam semoga senantiasa terlimpah kepada Nabi kita Nabi Muhammad SAW, yang
telah menjadi suri tauladan terbaik bagi umatnya.

Tugas akhir berupa skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan
dalam memperoleh gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta. Penulis mengambil topik ini dengan harapan dapat
memberikan masukan bagi kafe khususnya kafe Bento Kopi di daerah Tamantirto
dan menjadi rujukan bagi peneliti selanjutnya dengan topik yang relevan.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini dapat terselesaikan dengan dukungan
dari berbagai pihak, oleh karena itu penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada
semua pihak yang telah berperan dalam penyelesaian skripsi ini terutama kepada:
1. Prof. Rizal Yaya, S.E., M.Sc., Ph.D., Ak., CA., CRP., selaku Dekan Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta,

2. Dr. Rr. Sri Handuri W, SE., M. Si., selaku Kepala Program Studi Manajemen
dan Bisnis, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta.

3. Ibu Munjiati Munawaroh S.E., M.Si. selaku Dosen Pembimbing Sksipsi saya
yang telah membimbing dan memotivasi saya untuk menjadi lebih baik.

4. Seluruh dosen dan karyawan Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

5. Segenap pelanggan di kafe Bento Kopi yang telah berkenan menjadi responden
dalam penelitian ini.

6. Ayah, Ibu, dan keluarga yang telah memberikan doa serta dukungan kepada
penulis baik secara moril maupun materil sehingga penulis dapat menyelesaikan

skripsi ini.
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7. Sahabat seperjuangan yang selalu memberikan motivasi dan semangat kepada
penulis.

8. Semua pihak yang sudah memberikan bantuan dalam penyusunan skripsi ini.
Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari kata

sempurna, maka dari itu penulis mengharapkan kritik, saran, dan pengembangan

penelitian selanjutnya sangat dibutuhkan guna kedalaman karya tulis dengan topik

yang relevan.

Yogyakarta, 22 Desember 2022

Penulis

vii



DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN....itiitiitiiiitiiiii e sans e e s aee, i
HALAMAN PENGESAHAN...ccuittiiiiiiiiiiiiiitiiaiiesiiitiessesnesnssasessns iii
PERNYATAAN ...ttt ettt see st et neesre e e e 1\
MOTTO o s Y%
PERSEMBAHAN. ...t Vi
INTISARI ettt b e vii
ABSTRACK ... viil
KATA PENGANTAR ...t ViX
LD 2N N 2 ) X
DAFTAR TABEL ..o Xi
BAB e 1
PENDAHULUAN . ...ttt 1
A. Latar Belakang Penelitian ..........cocooiiiiiiieiiiics s 1
B. RUMUSAN MaSalaN..........ccooiiiiiiii s 6
C. TUJUAN PENEITIAN ... 6
D. Kontribusi PeNelitian...........ccoviiiiiiiiiieee s 7

1. KONFBUST TOM .« 7

2. KoNtribusi EMPIFIS. . ... 7

3. KONtribuSi Praktis. ... .....ooi 7

E. Sistematika PenuliSaN ..........coooiiiiiiiiic e 8
BAB T . 9
TINJAUAN PUSTAKA .ottt 9
AL KURITTAS. ...t 9

1. Pengertian Kualitas Produk.............cooiiiiiiiii e 10

2. Pengertian Kualitas Layanan........ ... 13

B. SUASANA ESTEIIKA .......coveiiiiiiiiic e 17

1. Pengertian Suasana Estetika................cooiiiii i 17

2. Dimensi Suasana Estetika Kafe................ooooiiii 20

C. Nilai yang Dirasakan Pelanggan..........cccooererireienineieeeseese e 20

1. Pengertian Nilai yang Dirasakan Pelanggan.............c.coooeviiiiiiiiiiiiiinnnen 20

2. Dimensi Nilai yang Dirasakan Pelanggan.............ccoooiiiiiiiiieiiiiieeeens 22



D. Hipotesis Penelitian. ............co.ouiiiiiiii e 22

E. MOdel PeNelitian ........ccoueiiiiiee e 26

2 A = N 1 SRS 27
METODE PENELITIAN ...coooiiii e 27
A. Subjek dan Objek Penelitian ............cccoveiiiiiiieiicc e 27
B. POPUIAST ...ttt 27
C.JBNIS DALA....cveiiiiieiieie et e 29
D. Teknik Pengumpulan Data ............ccocvvieiiieieieieicseseseeeee e 30
E. Definisi Variabel Penelitian............ccoccvvieiiiriiiieciee e 32
1. Variabel Independen. ... .. ..o 32

2. Variabel DePENUEN. ... .t 35

F. Uji Kualitas INStrUMEN .......ccooiiiieiece e 37
G. Uji ASUMSH KISIK ... s 38
H. Analisis Data dan Pengujian HIPOESIS ........ccccceviiinininiecienec e 39

1. Analisis Regresi Linear Berganda...............cccoooiiiiiiiiiiiieeea 40

2. Uji SIMUIAN (UJi F). o 42
BoUjJiParsial (UJit) ... 42

4. Koefisien Determinasi (R2)...... ..ot e, 42

2 A = T N S 43
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccooiiiieeee e 43
A. Gambaran Umum Objek Penelitian ............ccccoveviiieiieie e 43
B. Karakteristik RESPONAEN...........cccciiiiiiiccece e 44
C. Analisis Statistik DesKIiptif............cccovveiiiiiiic e 47
D. Uji Kualitas INSrUMEN .......ooviiiiiiiiiiiieiee e 49
LoHasil Uji Validitas. ... ..o 49

2. Hasil Uji Reliabilitas. ..., 51

E. UjJi ASUMSE KIASIK......cccvviiiiiiic e 52
1. Hasil Uji NOrmalitas. ... ..o e 52

2. Hasil Uji MUltiKOIINIEritas. ... . ..o 53

3. Hasil Uji HeteroskedastiSitas. .........o.veveiuinieiiiiiie e 54

F. Analisis Data dan Pengujian HIpOteSiS ........ccccccveiiieerieiie i 54
LUjiSimultan (UJi F) oo 55

2. UJEParsial (UJiD) oo e e e 56



3. Uji Koefisien Determinasi (R2)..........c.ooiriiiiiii e, 58

G. PEMDANASAN ...t s 61
BAB V..ot ettt sttt 66
KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN .....ccocoiiiieeeseeeeie e, 67

AL KESIMPUIAN......oeie e 67

B. Keterbatasan Penelitian ............cccooviiiieiiiii e 67

G SAIAN ...t b et b e nae e 68
DAFTAR PUSTAKA ettt snae e saae e nnne e 69
DAFTAR LAMPIRAN . . ttittttiitttntticesssensiasstccsssessssssscsssssssssssssssssnns 77



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Jumlah Mahasiswa Perguruan Tinggi........ccocovvririnieieieie e 5
Tabel 3. 1 Ukuran Alternatif Jawaban pada K0OeSIioner ............cccccvevviiveiverieennenn, 31
Tabel 3. 2 Opeasional Variabel Independen (KP, KL dan SE)............cccecvevveenee. 34
Tabel 3. 3 Operasional Variabel Dependen (NP).......c.ccccvvveveiieieeie e 36
Tabel 4. 1 Karakteristik ReSPONAEN ...........cccveveiieiiceiie e 45
Tabel 4. 2 Kategori Interprestasi Variabel Indikator ............ccccccovvveviiiiiicieennn, 47
Tabel 4. 3 Statistik DeSKIIPIT .......c.cccviiiiieiicc e 48
Tabel 4. 4 Hasil Uji Validitas............cooiiiiiiiiiceeeee s 50
Tabel 4. 5 Hasil Uji Reliabilitas...........cccocoiiiiiiienieece e 51
Tabel 4. 6 Hasil Uji NOrmalitas .........ccccovveiieieiieieece e 52
Tabel 4. 7 Hasil Uji MUItIKOINIETaS .......coveieiierieiece e 53
Tabel 4. 8 Hasil Uji HeterokedastiSitas...........ccoverveeiieeniene e 54
Tabel 4. 9 Hasil Hipotesis SImultan............cccooviieiiiiiie e 56
Tabel 4. 10 Hasil Hipotesis Parsial ...........ccccooviieiiiieiin e 56
Tabel 4. 11 Hasil Uji Koefisien Determinasi..........ccoccveverieresiienieenesee e 59

Xi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner PENelitian..........ccooeiieiiiieiiiiiee e 77
Lampiran 2 Data Penelitian.........ccocueiveieiieiieieeie et 83
Lampiran 3 Hasil Uji Statistik DesKriptif ............ccooeririiniinieiieiie e 88
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas .........cccooovieiiiiiiieiieneee e 88
Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas ..........cccccoiieiiiiniiiiieeseeseee e 92
Lampiran 6 Hasil Uji NOrMalitaS..........ccovuieiiieieienesesescseeee e 93
Lampiran 7 Hasil Uji MUItiKOIINEAITAS ........coververierieriiiiisiesieieieee e 93
Lampiran 8 Hasil Uji HeterosKedastiSitas..........coovvererireninierieriene e 94
Lampiran 9 Hasil Uji Simultas (Ui F).....cccoceriiniiiiiiiiiensieeee e 94
Lampiran 10 Hasil Uji Parsial (UJi t) .....ccooeivereiieiieiiee e sie e 94
Lampiran 11 Hasil Uji Koefisien Determinasi....ceceeeeeeeeerareesecnrniesasnrnesnss 95

xii



