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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK KUALITAS PELAYANAN
DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
MAKANAN CEPAT SAJI RIZ’S CHICKEN
KAMPUNG BARUUNILA
TAHUN 2017

Oleh

ITA YULYANI

Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan oleh
Riz’s Chicken, karena konsumen adalah sasaran utama.Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas produk (2) kualitas
pelayanan ( 3) Harga terhadap kepuasan konsumen Ris’z Chicken Kampung
BaruUnila Bandar Lampung. Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan pendekatan ex post facto dan survey. Populasi
pada penelitian iniadalah orang-orang yang pernah membeli di Ris’z
Chicken KampungBaruUnila Bandar Lampung. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode Random Sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 60 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner.Data
yang terkumpul diolah dengan menggunakan SPSS. Berdasarkan pengujian
secara parsial diperoleh thiwng 2,933> 2,0017 Terdapat pengaruh positif
kualitas produk, kualitas pelayanan, harga terhadap kepuasan konsumen.
Analisis dengan menggunakan statistik F,dari hasil analisis data dengan
SPSS diperoleh Fhiuung = 102,167 dengan signifikansi (sig.) sebesar 0,000,
sedangkan Fpe dengan derajat kebebasan (dk/df) untuk pembilang = 3 dan

penyebut = 56 dan & = 005 dari daftar tabel diperoleh = 2,77dengan
demikian Fhitng > Fraver atau 102,167 >2,77maka Ho ditolak dan menerima

H; yang menyatakan kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen  pada
Makanan Cepat Saji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung
2017.

Kata kunci:Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, dan
Kepuasan Konsumen
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MOTIO

Mulailah dari mana anda berada, gunakan apa yang anda miliki dan
dan lakRuRan apa yang anda bisa.
(Arthur Ashe)

Yang penting bukan bagaimana caramu hidup, tapi hidup siapa yang
Ramu ubah dengan hidupmu. Seorang majikan bisa memberitahumu
apa yang ia harapRan, tapi seorang guru membangRitkan
pengharapanmu sendiri.

(Patricia Neal)

Belajarlah dengan cinta, jika Ramu bekerja dengan cinta,
maka Ramu sedang mengikat diri dengan dirimu sendiri,

orang lain dan Tuhanmu. (Khalil Gibran)

Tak penting seberapa lama Ramu menungqu, dan seberapa jauh jarak,
pemisah tapi yang terpenting adalah seRuat apa ReyaKinan dihati mu
untuk kau nikmati Remengan mu yang sesungguhnya.

(Ita Yulyani)
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I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Persaingan adalah satu hal yang tidak dapat lepas dari kehidupan manusia
Manusia saling bersaing untuk  menciptakan hidup yang lebih baik,
persaingan terjadi untuk menciptakan tempat yang lebih baik dan layak bagi
kehidupan manusia. Begitu pula yang terjadi di dalam dunia bisnis, setiap
pergerakan yang terjadi di dalam bisnis adalah sebuah persaingan. Saat ini
persaingan bisnis sudah semakin ketat dan keras, begitu juga yang terjadi di
Indonesia, persaingan bisnis di Indonesia sudah menciptakan banyak
perubahan bagi para pelaku bisnis. Banyak hal yang mempengaruhi terjadinya
persaingan, beberapa diantaranya adal ah target pencapaian, inovasi- inovasi di
daam hidup manusia, tingkat kreatifitas manusia yang terus berkembang,
tuntutan hidup yang terus meningkat, dan gaya hidup manusia yang terus

berubah disetiap masanya.

Perkembangan ilmu dan teknologi yang semakin pesat, tidak hanya berakibat
pada sektor ekonomi, akan tetapi sektor budaya juga ikut terpengaruh.
Perubahan kebudayaan biasanya di tunjukkan oleh perubahan gaya hidup.

Pada era modernisasi seperti pada saat ini, berkembang gaya hidup serba



praktis dan instan yang mempengaruhi hampir seluruh populasi manusia yang
ada di dunia. Gaya hidup instan adalah gaya hidup yang mengutamakan nilai
kepraktisan, kecepatan, dan efisiens waktu. Bagi beberapa orang, cepat,
praktis dan efisen sudah menjadi sebuah kebutuhan utama di dalam
kegiatannya sehari-hari. Hal ini tentu berpengaruh terhadap persaingan bisnis,
yang kemudian di respon oleh kebudayaan produsen dalam merancang produk
yang sesual dengan kebutuhan gaya hidup instan masyarakat. Bisnis yang

terpengaruh oleh gaya hidup masyarakat adalah bisnis restoran.

Menurut Masrum, (2005:7) restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang
di kelola secara komersiad yang menyelenggarakan pelayanan yang baik
kepada semua tamunya baik berupa makanan maupun minuman. Namun
karena terjadi perubahan gaya hidup masyarakat, perubahan konsep restoran
dirasa perlu dilakukan. Salah satu konsep yang saat ini diterapkan di Indonesia

adal ah konsep restoran siap sgji.

Restoran siap sgji adalah restoran yang menghidangkan makanan dan
minuman dengan cepat, biasanya berupa kentang goreng, hamburger, atau
ayam goreng. Kebanyakan restoran siap sgji yang beroperasi di Indonesia
adalah berupa waralaba atau cabang dari perusahaan asing. Konsep restoran
cepat sgi adaah memberikan pelayanan berkualitas dalam waktu yang
sesingkat mungkin, konsep ini diterapkan untuk memenuhi kebutuhan

konsumen akan makanan berkualitas dan juga efisiens waktu.



Aspek yang perlu diperhatikan dalam produk adalah kualitas produk. Kualitas
produk merupakan pemahaman bahwa produk yang ditawarkan oleh penjual
mempunyai nila  jual yang tidak dimiliki oleh produk pesaing
(Nela,2012:5) Sehinggadefini siinidapatdi katakanbahwaseorangpenjualtel ahme

mberikankualitasbil apenj ual tel ahmemenuhiataumel ebi hi harapankonsumen.

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2011: 215) dalam bukunya
servicequality, dan satisfaction, mengatakan bahwa faktor yang
mempengaruhi  kualitas produk adalah warna dari makanan tersebut,
penampilan saat berada di piring, tekstur dan rasa. Menurut (Yamit,2004:22)
kualitas layanan adalah kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara
langsung terlibat dalam proses pembuatan produk, tetapi lebih menekankan
pada pelayanan transaks antara pembeli dan penjual. Layanan yang
berkualitas adalah persepsi konsumen merasa puas saat terjadinya proses

transaksi.

Menurut Kotler, ( 2004:78)harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan
pada sebuah produk atau jasa atau sejumlah nilai yang konsumen pertukarkan
dengan manfaat dari memiliki atau menggunakan produk jasa yang
dipertukarkan itu. Bagi konsumen harga harga merupakan faktor yang
menentukan dalam pengambilan keputusan untuk membeli suatu produk atau
tidak. Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang

dirasakannya lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk
mendapatkannya. Jika konsumen merasakan manfaat produklebih kecil dari

uang yang dikeluarkan maka konsumen akan beranggapan bahwa produk



tersebut mahal dan konsumen akan berpikir dua kali untuk melakukan

pembelian ulang.

Sehubungan dengan kebutuhan manusia yang paling mendasar menurut
Maslow adalah kebutuhan akan pangan yang mana setiap manusia akan
berusaha memenuhi kebutuhan tersebut dengan berbagali cara. Berdasarkan
tingkat konsumsi yang cukup tinggi, salah satu sub sektor industri yang akan
berkembang dengan pesat adalah industri makanan. Sektor ini terbukti dengan
banyaknya investor yang menanamkan modalnya pada perusahaan produk
makanan. Kekuatan usaha produk makanan ini adalah bagaimana para
konsumennya, setiap perusahaan akan berusaha memberikan nilai tambah (
value added) yang berbeda terhadap produk dan jasa layanan yang diberikan

kepada konsumen.

Berdasarkan wawancara dilapangan yang telah dilakukan kepada 20 orang
pelanggan mengenai kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga pada Riz’s
Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.

Tabel 1.Hasil Wawancara Pada 20 Orang Responden Tentang Kualitas
Produk, Kualitas Layanan dan Harga Pada Riz’s Chicken
Kampung Baru Unila Bandar L ampung

No. Keterangan Tanggapan
Tinggi Sedang Rendah
1 Kualitas produk 2 17 1
2 Kualitas Pelayanan - 12 8
3 Harga 8 10 2
Jumlah 10 39 11
Rata-rata 16,67% 65% 18,33%

Sumber: Penelitian/ wawancara awal oleh peneliti

Berdasarkan wawancara kepada 20 orang konsumen Riz’s Chicken Kampung
Baru Unila Bandar Lampung, mengena kualitas produk, kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan konsumen yaitu tentang kualitas produk sebesar

5% mengatakan kualitas produk tinggi, sebesar 85% mengatakan kualitas



produk sedang dan sebesar 10% mengatakan kualitas produk rendah.
Sedangkan kualitas pelayanan sebesar 40% mengatakan kualitas pelayanan
tinggi, sebesar 60% mengatakan kualitas pelayana nsedang.Sebesar 10%
mengatakan hargat inggi, sebesar 50% harga cukup terjangkau dan sebesar

40% mengatakan harga rendah.

Restoran cepat sgji di Indonesia sudah banyak di dirikan termasuk di kota
Bandar Lampung. Salah satu restoran siap sgji yang banyak di kota ini adalah
KFC, atau singkatan dari Kentucky Fried Chiken. KFC pertama kali masuk di
Indonesia pada tahun 1978 yang di dirikan oleh Kelompok Usaha Geladl.
Akan tetapi pada tahun 1986 hak Franchisor diambil alih oleh Pepsi Cola
Internasional, hingga saat ini KFC mempunyai 426 gerai di seluruh Indonesia.
Sdlah satu restoran siap sgi yang ada di Bandar Lampung adalah Riz’s
Chicken yang berada di jalan Bumi Manti || Kampung Baru Unila Bandar

Lampung.

Semakin ketatnya persaingan bisnis yang ada, terutama persaingan yang
berasal dari perusahaan sgenis, membuat perusahaan semakin dituntut agar
bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen. Sehingga perusahaan yang
menerapkan konsep pemasaran perlu mencermati perilaku konsumen dan
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembeliannya dalam usaha-usaha
pemasaran sebuah produk yang dilakukan. Hal tersebut dikarenakan dalam
konsep, salah satu cara untuk mencapal tujuan perusahaan adalah dengan

mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar sasaran serta



memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien
dibandingkan para pesaing.

Jika melihat pangsa pasar yang cukup menguntungkan dan kondisi demogréfi
yang sangatmendukung berkembangnya bisnis restoran, tidak heran telah
terjadi peningktan persaingan dalam bisnis restoran di wilayah Bandar
Lampung semakin memperluas bisnis kuliner, begitu juga pada bisnis restoran
siap sgi di Bandar Lampung, karena gaya hidup masyarakat yang mulai
menganut budaya serba instan, sehingga menyebabkan munculnya peluang
bisnis restoran siap sgji di wilayah ini. Berikut adalah daftar restoran yang
menjadi pesaing Riz’s Chicken berdasarkan jenis restoran cepat sgji di
wilayah Bandar Lampung.

Tabel 2. Daftar pesaing Riz’s Chicken Kampung Baru
UnilaBerdasarkan JenisRestoran Cepat Saji di Bandar

L ampung.

Nama Restoran Alamat Restoran

Mc.Donald’s Kedaton Bandar Lampung

A&W Restaurant Mall Boemi Kedaton, Bandar Lampung

Texas Fried Chiken Simpur Center Mall, Bandar Lampung

Giant Fried Chiken Giant Supermarket Pagar Alam, J. ZA.
Pagar Alam, Bandar Lampung 35111
Indonesia

KFC Coffe J. ZA. Pagar Alam, No0.28 Labuhan
Ratu, Kedaton, Bandar Lampung

Master Fried Chiken Tersebar di beberapa wilayah di Bandar
Lampung

Sumber: Observas Pendahuluan Oleh Pendliti

Selain itu peneliti mengamati bahwa perilaku konsumen terhadap produk ini
dimana konsumen merelakan berjam-jam antri untuk menikmati sensasi
produk yang ditawarkan. Tidak sedikit para konsumen membeli di Riz’s
Chicken dengan berkelompok, ada yang dengan saudara, keluarga, teman

kuliah dan teman kantor.



Sekian banyak pilihan rumah makan yang ada, banyak ha yang menjadi
bahan pertimbangan konsumen sampai pada keputusan memilih rumah
makan tertentu. Pihak manajemen rumah makan berusaha untuk memenuhi
semua kriteria yang menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik itu kualitas
produknya, kalitas pelayanan, dan harga sehingga dapat memberikan
kepuasan bagi konsumennya. Jika hal tersebut diabaikan, maka akan terjadi
kesenjangan antara keinginan ( harapan) konsumen terhadap kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga yang ada di rumah makan, oleh karena itu
berhasil tidaknya rumah makan dalam berkomunikas dengan para

pelanggannya tergantung pada kualitas produk, kualitas pelyanan, dan harga.

Berdasarkan Tabel 2, terlihat jelas bahwa tingkat persaingan bisnis rumah
makan di wilayah Bandar Lampung cukup tinggi. Untuk mempertahankan
agar pasar restoran siap sgji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar
Lampung tetap stabil dan meningkat, pihak pengelola harus menerapkan
strategi yang tepat dalam bisnis ini. Pengelola harus mulai berpikir seperti
konsumen agar dapat mengetahui apa kebutuhan konsumen, sehingga

konsumen akan terpuaskan oleh produknya.

Suatu ha yang harus diperhatikan dalam persaingan adalah bagaimana
setelah konsumen menerima dan merasakan manfaat nilai dari suatu produk,
konsumen tersebut telah memiliki perilaku royal, rasa puas dan komitmen
terhadap produk tersebut ( Mowen dan Minor,2002). Demikian pula dengan
Riz’s Chicken Kampung Baru Unila yang berorientasi pada upaya untuk

mengarahkan konsumen lebih puas terhadap makan.



Secara sederhana kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai perbandingan

antara

layanan yang diharapkan konsumen dengan

layanan yang

diterimanya,menurut Pujawa,(2010: 97).Namun setelah dilakukan wawancara

dengan 20 orang pelanggan mengenai kepuasan konsumen pada makanan

cepat sgji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila di peroleh data sebagai

berikut.

Tabel 3. Hasl Wawancara Pada 20 Orang Responden Tentang
Kepuasan Konsumen PadaRiz’s Chicken Kampung Baru
Unila Bandar Lampung Tahun 2017

No. | Keterangan Tanggapan Jumlah
Tinggi | Sedang | Rendah

Produk yang di pesan datang

1 tepat waktu 6 11 4 20
Harga menu yang dijual di

2 Riz's Chicken terjangkau 1 8 11 20
Harga menu yang dijual di

3 Riz's Chicken lebih murah 4 12 4 20
Menu di Riz's Chicken selalu

4 | tersedia 3 10 7 20
Kualitas produk yang
ditawarkan Riz's Chicken

5 sangat beragam 2 12 6 20
Kualitas produk yang
ditawarkan Riz's Chicken

6 sangat baik 1 10 9 20
Proses pembayaran di kasir

7 | yang cepat dan tepat 1 8 11 20
Pelayanan yang diberikan Riz's

8 Chicken sangat baik 2 7 11 20
Riz's Chicken memberikan rasa

9 | yang konsisten 3 13 5 20
Karyawan tanggap melayani

10 | keluhan konsumen 3 12 7 20
Karyawan ramah dengan

11 | konsumen 2 12 6 20

12 | Konsumen merasa nyaman 3 11 6 20

Jumlah 31 126 83 240

Persentase % 1292 | 525 34,58

Sumber: Observasi Pendahuluan Oleh Pendliti




Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan persentase terhadap kepuasan konsumen
pada Riz’s Chicken Kampung Baru Unila, peneliti mengamati serta
mewawancarai pelanggan Riz’s Chicken Kampung Baru Unila bukan dari
promosi yang ada. Namun lebih kepada kualitas produkRiz’s Chicken itu
sendiri, menurut persepsi pelanggan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
produsen dirasakan langsung oleh konsumen, harga produk yang ditawarkan
kurang sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan pada Riz’s Chicken
Kampung Baru Unila.

Sehingga penditi ingin melaksanakan penelitian lebih lanjut dengan
judul“Pengaruh Kualitas Produk,Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Makanan Cepat Saji Riz’s

Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung”.

B. Identifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat diidentifikas masalah

sebagai berikut.

1. Tingkat kepercayaan konsumen terhadap kualitas makanan cepat sgji
Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung yang tergolong
rendah.

2. Kurangadanyapel ayananpenjualan yang baikantarapenjual danpembeli.

3. Adanya perseps harga yang cukup tinggi menyebabkan tingkat
keputusan pembelian kurang optimal.

4. Banyaknya pesaing usaha rumah makan yang berada di sekitar lokasi
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C. PembatasanMasalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikas masalah yang telah
dipaparkan, maka masalah dalam penelitian ini dibatasi pada kajian pengaruh
kualitas makanan(X;) kualitas pelayanan (X)), dan harga (X3) terhadap
kepuasan (Y) pada makanan cepat saji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila

Bandar Lampung.

D. Rumusan Masalah
Mengacu pada uraian diatas yang telah dikemukakan, maka penulis
merumuskan permasal ahan dalam penelitian ini sebagai berikut.
1. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada
Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung?
2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung?
3. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Riz’s
Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.
4. Apakah ada pengaruh kuliatas produk, kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen pada Riz’s Chicken Kampung Baru Unila

Bandar Lampung.

E. Tujuan Pendlitian
Penelitian ini bertujuan untuk.
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

pada Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.
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2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada
Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.

4. Untuk mengetahui kualitas produk, kualitas layanan, harga terhadap
keputusan pembelian pada Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar

Lampung.

F. Kegunaan Pen€litian
Segala hal yang diteliti oleh peneliti selalu terdapat manfaat yang diharapkan
oleh peneliti kepada pengusaha, universitas, maupun pihak lain yang terkait,
yaitu.
a SecaraTeoritis

1) Bagi penulis, dapat menambah ilmu pengetahuan dan
mengembangkan ilmu yang telah didapat selama kuliah, sehingga
terciptawahanailmiah.

2) Bagi para akademis, dapat digunakan sebaga bahan referensi atau
bahan kagian dalam menambah ilmu pengetahuan dibidang
pendidikan.

3) Bagi pendliti lebih lanjut, dapat dijadikan referens di dalam
mengembangkan pengetahuan tentang bisnis dan mangemen
pemasaran dalam dunia usaha mengena kualitas produk, kualitas

pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen.
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b. SecaraPraktis
1) Bagi Pimpinan Riz’s Chicken sebagai bahan masukan dalam usaha
meningkatkan kualitas dan kepuasan konsumen.
2) Bagi Program Studi Pendidikan Ekonomi, memberikan bahan
pembelgaran bagi mahasiswa Pendidikan Ekonomi dalam
mangjemen pemasaran dan dalam pembuatan suatu bisnis bagi para

mahasiswa.

G. Ruang Lingkup Penelitan

1. Objek penelitian
Objek penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasankonsumen.

2. Subjek Penelitian
Subjek penelitian ini adalah pelanggan restoran cepat sgji Riz’s Chicken

3. Tempat Pendlitian
Penelitian ini di restoran cepat sgji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila
Bandar Lampung

4. Waktu Pendlitian

Penelitian dilaksanakan padatahun 2017/2018

5. Ruang Lingkup IImu

Penelitian ini termasuk dalam ruang lingkup ilmu pengetahuan sosid,

dengan materi memahami kegiatan ekonomi masyarakat.



. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, PENELITIAN
RELEVAN DAN HIPOTESIS

A. Tinjauan Pustaka

1. Kepuasan Konsumen

Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan
konsumen merupakan tujuan dan sarana perusahaan. Jumlah
pesaing yang semakin banyak mengharuskan perusahaan-
perusahaan yang ada untuk mempunya strategi khusus dalam
bersaing, bertahan hidup serta berkembang. Menurut Kotler, 2010:
138) “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk atau ( hasil) terhadap ekspektasi mereka. Sedangkan
menurut Tjiptono (2008: 24) menyatakan bahwa “kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon konsumen terhadap evolusi
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasskan antara harapan
sebelumnya ( atau norma kinerja lainnya) dan actual produk yang

dirasakan yang dirasakan setelah pemakaiannya”.



a. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Faktor utama yang memengaruhi kepuasan dari konsumen
adalah apabila konsumen merasa apa yang diinginkannya
terpenuhi  dengan maksimal. Menurut Irawan (2002: 40)
konsumen merasa puas jika harapannya terpenuhi. Ada lima
dimensi utama kepuasan konsumen. Dimensi pertama, adalah
kualitas produk atau jasa. Konsumen akan puas bila setelah
membeli dan menggunakan produk/jasa tersebut, ternyata

kualitasnya baik.

Dimens kedua, adalah harga. Konsumen yang sensitif biasanya
harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena
mereka akan mendapatkan value form money. Dimensi ketiga
adalah service quality sangat tergantung pada tiga hal, yaitu
sistem, teknologi dan manusia Dimensi keempat adaah
emotional factor. Persepsi konsumen memegang peranan
penting karena adanya emotional value yang diberikan brand
tertentu. Dimensi kelima adalah kemudahan  untuk

mendapatkan produk atau jasa tersebut.

. Perilaku Konsumen yang Tidak Puas

Salah satu alasan yang menyebabkan ketidakpuasan konsumen
adalah tidak terpenuhinya harapan seperti yang diinginkan.
Misalkan alasan kualitas yang tidak bagus, pelayanan yang

tidak memuaskan, harga yang mahal. Menurut Tjiptono (2008:

14



50) konsumen yang puas akan membeli dan mencoba lagi tetapi

jika sebaliknya kemungkinan akan melakukan komplain dan

komplain tersebut harus dapat terselesaikan sampa konsumen

terpuaskan.

. Strategi Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2008: 40) terdapat beberapa strategi

kepuasan konsumen yaitu:

1)

2)

3)

4)

Relationship Marketing

Strategi dimana stransaksi pertukaran antara konsumen dan
perusahaan berkelanjutan, tidak berakhir setelah pembelian
pertama.

Superior Customer Service

Strategi dimana perusahaan menerapkan/menawarkan
pelayanan yang lebih unggul dari perusahaan lainnya.
Unconditional Guarantees

Strategi dimana perusahaan memberikan jaminan kualitas
produk yang ditawarkan.

Srategi penanganan kel uhan yang efisien

Penyebab jasa akan mengetahui hal yang perlu diperbaiki
dalam pelayanan saat ini, penyedia jasa akan mengetahui
sumber masalah operasainya, karyawan dapat termotivas
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dengan lebih
baik.

Tujuan
Perusahaan K ebutuhan dan
Keinginan
A4 K onsumen
Produk

I }

Nilai produk bagi Harapan Konsumen
konsumen terhadap Produk

A 4
Tingkat Kepuasan
Konsumen

Gambar. 1 Strategi Untuk Memenuhi Kepuasan
Konsumen
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Berdasarkan studi literatur dan pengalaman, (Irawan, 2002:
37-40), mengemukakan beberapa faktor yang membentuk
kepuasan konsumen:

1) Kualitas produk
Konsumen akan puas jika setelah membeli dan
menggunakan produk tersebut, kualitas produknya baik.
Kualitas produk adalah dimensi yang global atau paling
tidak ada 6 elemen dari kuaitas produk, yaitu
performance, durability, feature, reliability, consistency
dan design.

2) Harga
Bagi konsumen yang sensitif, biasanya harga murah
adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka
akan mendapatkan value for money yang tinggi.
Komponen ini sangat penting untuk beberapa perusahaan
tetentu dalam menciptakan kepuasan seperti misalnya:
industri retail.

3) Service Quality
Ini bergantung pada tiga hal, yaitu sistem teknologi dan
manusia. Faktor manusia memegang kontribusi terbesar
70 persen dan tidak mengherankan jika kepuasaan
terhadap pelayanan biasanya sulit untuk ditiru.

4) Emotional factor
Komponen ini berlaku untuk produk yang berhubungan
dengan gaya hidup seperti, mobil, kosmetik, pakaian dan
sebagainya. Rasa bangga, rasa percaya diri, simbol
sukses, bagian dari orang penting dan sebagainya adalah
contoh-contoh emotional value yang mendasari kepuasan
konsumen.

5) Biayadan Kemudahan Mendapatkan Produk
Pelanggan akan semakin puas apabilarelatif mudah,
nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk dan
pelayanan.

Menurut Consuegra (2007: 178), mengukur kepuasan
konsumen dapat melalui 3 dimensi yaitu.

1) Kesesuaian hargpan: jasa yang ditawarkan sesuai dengan
harapan para pelanggan.

2) Perseps kinerja hasil atau kinerja pelayanan yang
diterima sudah sangat baik atau belum.

3) Penilaian pelanggan: dari secara keseluruhan pelayanan
yang diterima pelanggan lebih baik atau tidak jika



dibandingkan dengan jasa lainya yang menawarkan jasa
yang sama.

Sabarguna (2004: 57) menyatakan ada beberapa aspek kepuasan

konsumen adal ah:

1)

2)

3)

4)

Aspek kenyamanan, meliputi lokasi perusahaan, kebersihan,
dan kenyamanan

Aspek hubungan konsumen dengan karyawan, meliputi
keramahan karyawan, informasi yang diberikan oleh
karyawan, komunikatif, responsif, suportif, dan cekatan
dalam melayani konsumen.

Aspek kompetensi teknis petugas, meliputi keberanian
bertindak dan pengalaman.

Aspek biaya, meliputi mahalnya produk, terjangkau
tidaknya oleh konsumen.

Supranto Lovelock yang dikutip Tjiptono dalam Hutasoit (2011:

24) mengatakan bahwa aspek kepuasan konsumen adal ah:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Kinerja (Performance).
K eistimewaan tambahan (Feature).
Keandaan (Reliability).
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K esesuaian dengan spesifikasi (Conformance to specification).

Dayatahan (Durability).
Mudah diperbaiki ( Serviceability)
Estetika ( Aesthetics)

d. Pengukuran Kepuasan konsumen

Kotler, e a (1996) daam Tjiptono (2008: 34)

mengidentifikas empat metode untuk mengukur kepuasan

konsumen, yaitu sebagai berikut:

1) Sistem Keluhan dan Saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer -
oriented) perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan
keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak
saran yang diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah



dijangkau atau dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa
diis langsung maupun yang bisa dikirim melaui via pos
kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, dan
lain-lain. Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode
ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga
kepada perusahaan, sehingga memungkinkan untuk bereaksi
dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah
yang timbul.

2) Ghost Shopping

3)

4)

2.

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai
kepuasan konsumen adalah dengan mempekerjakan beberapa
orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai
pelanggan/ pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing.
Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-
produk tersebut.

Lost Customer Analysis

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang
telah berhenti membeli atau yang telah pindah memasok agar
dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat
mengambil kebijakan perbai kan/penyempurnaan selanjutnya.

Survel kepuasan konsumen

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan konsumen
yang dilakukan dengan penelitian survai, baik melalui survei
pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Meaui surve
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik
secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para
pelanggannya.

Kualitas Produk

18

Kualitas produk menurut Kotler dan Armstrong ( 2012: 283) adalah

“ the ability of a product to perform its functions, it includes the

products overall durability, reliability, precision, ease of operation

and repair and other valued attributes” dengan arti kemampuan

sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk
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keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan kemudahan
pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya.

Menurut Kotler dan Keller (2009: 143) mendefinisikan produk
adalah produk atau jasa yang telah memenuhi atau melebihi

ekpektas pelanggan.

Klasifikas produk menurut Tjiptono ( 2008: 98) klasifikas produk
bisa dilakukan dengan berbagai macam sudut pandang.
Berdasarkan berwujud atau tidaknya produk dapat diklasifikan
kedalam tiga kelompok utama, yaitu:

1. Barang tidak tahan lama ( nondurable goods)

Barang tidak tahan lama adalah barang yang berwujud yang
biasanya habis dikonsums dalam satu atau beberapa kali
pemakaian.

2. Barang tahan lama ( durable goods) merupakan barang
berwujud yang biasanya bisa bertahan lama dengan banyak
pemakaian.

3. Jasa
Merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual.

Indikator kualitas produk menurut Kotler dan Keller ( 2009: 8),
menyatakan bahwa terdapat Sembilan faktor dimensi yang dapat
diukur kualitas produk, diantaranya bentuk (form), fitur (feature),
kualitas kinerja ( performance quality), kesan kualitas (perceived
quality), ketahanan (durability), kehandalan( reability), kemudahan
perbaikan ( repairability), gaya (style), desain (design).

Tujuan kualitas produk adalah sebagai berikut, Kotler (2002: 29)
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1. Mengusahakan agar barang hasil produks dapat mencapai standar
yang telah ditetapkan.

2. Mengusahakan agar biaya inspeks dapat menjadi sekecil
mungkin.

3. Mengusahakan agar biaya desain dari produks tertentu menjadi
sekecil mungkin.

4. Mengusahakan agar biaya produksi dapat menjadi serendah
mungkin.

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa produk itu bukan hanya

berupa barang nyata tetapi bisa berupa jasa, maka produk dapat

memberikan kepuasan yang berbeda sehingga perusahaan dituntut

untuk lebih kreatif dan berpandangan luas terhadap produk yang

dihasilkan.

3. Kualitas Pelayanan

Cravens, ( 2003: 23) mengungkapkan pengertian pelayanan yaitu
upaya daam memenuhi permohonan untuk menspesifikasikan
produk seperti data kinerja, permohonan untuk rincian,
pemprosesan pesanan pembelian, penyelidikan status pesanan, dan
layanan garansi. Pelayanan sering disebut sebaga jasa yang
diberikan oleh perusahaan, artinya bahwa adanya suatu kegiatan
yang dilakukan suatu pihak kepada pihak lain.

Menurut Sampara dalam Sinambela (2011: 5) pelayanan adalah
suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secarafisik,
dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Kuaitas pelayanan adalah kegiatan utama atau pelengkap yang
tidak secara langsung terlibat dalam proses pembuatan produk,
tetapi lebih menekankan pada pelayanan transaksi antara pembeli
dan penjual. Yamit, (2004: 22). Menurut Wyckof,( dalam Tjiptono,

2007: 260) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
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diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut akan

memenuhi keinginan pelanggan.

Kudlitas jasa jauh lebih rumit di definisikan, diterangkan, dan
dinilai jika dibandingkan dengan kualitas produk. Kualitas jasa
sering didefinisikan sebagai usaha pemenuhan dari keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaian jasa dalam rangka
memenuhi harapan pelanggan. Menurut Wyckof dalam Tjiptono
(2005: 260) berpendapat bahwa Kualitas jasa merupakan tingkat
keunggulan (exellence) yang diharapkan dalam pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Dengan kata lain, terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas jasa yakni, jasa yang diharapkan (expected service) dan

jasayang dipersepsikan (perceived service).

Faktor penentu dari kualitas layanan yaitu, tangible, reliability,
responsiveness, ansurance, emphaty. Kemudian kelima dimensi ini
dikembangkan dan di sederhanakan untuk mengukur kualitas
pelayanan /SERVQUAL Tjiptono, (2007: 273).

1. Bukti langsung (Tangible) méiputi fasilitas fisik,
perlengkapan pegawai, dan sarana komunikasi.

2. Kehandalan ( Reliabilty) yaitu kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, cermat, akurat dan
memuaskan.

3. Daya tanggap ( Responsiveness) yaitu menanggapi setiap
pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan, serta dilakukan
dengan cepat dan tepat.

4. Jaminan ( Ansurance) yaitu mencakup kesopanan, sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko,
atau keragu-raguan.
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5. Empati (Emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan pelanggan.

Pembentukan dan pengembangan kualitas layanan atau jasa dalam

perusahaan bukan suatu hal mudah. Karena bentuk jasa bersifat

abstrak tidak dapat dirasakan secara langsung. Konsumen

merupakan sebagai penentu akhir dalam menilai kualitas layanan

yang diberikan oleh perusahaan.

. Harga

Berdasarkan sudut pandang pemasaran, harga adalah satuan
moneter yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau
penggunaan suatu barang atau jasa. Sementara itu dari sudut
pandang konsumen, harga sering kali digunakan sebagai indikator
pengukur nilai dari manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau
jasa. Menurut Tjiptono ( 2008: 151) harga merupakan satu-satunya
bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan
bagi perusahaan. Sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, tempat,

dan promosi) menyebabkan timbulnya biaya atau pengeluaran.

Menurut Kotler dan Armstrong (2008: 345) menyebutkan harga
dalam arti sempit adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu produk
atau jasa. Dalam arti luas adalah jumlah nilai yang diberikan oleh
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau

menggunkan suatu produk atau jasa.
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Tahap-tahap dalam penetapan harga, Basu Swastha (2009: 150)

yaitu sebagal beriktut.

1

Mengestimasikan untuk barang yang diminta

Pada tahap ini penjual membuat estimasi permintaan barangnya
secara total. Permintaan barang dapat dilakukan dengan cara
menentukan harga yang diharapkan dan bisa diterima oleh
konsumen, serta mengestimasikan volume penjuaan pada
berbagai tingkat harga.

Mengetahui lebih dulu reaksi dalam persaingan

Kondis persaingan sangat mempengaruhi kebijaksanaan
penentuan harga perusahaan atau penjual. Oleh karena itu,
penjual perlu mengetahui reaksi persaingan yang terjadi di
pasar serta sumber-sumber penyebabnya. Adapun sumber-
sumber persaingan yang ada dapat berasal dari barang sgjenis
yang dihasilkan, barang pengganti atau substitusi dan barang
lain.

Menentukan market share

Market share yang diharapkan tersebut akan dipengaruhi oleh
kapasitas produksi yang ada, biaya ekspans dan mudahnya
memasuki persaingan.

Memilih strategi harga untuk mencapai target pasar

Daam ha ini penjual dapat memilih diantara dua macam
strategi yaitu, skim the cream pricing ( penetapan harga yang
setinggi-tingginya), dan penetration pricing ( penetapan harga
yang serendah-rendahnya).

M empertimbangkan politik pemasaran

Prosedur penetapan harga adalah mempertimbangkan politik
pemasran dengan melihat pada barang, sistem distribusi dan
promosi.

Menurut Tjiptono, (2008: 152) penetapan harga pada dasarnya

terdapat empat jenis tujuan penetapan harga, yaitu.

1

Tujuan Berorientasi Pada Laba

Tujuan ini dikenal dengan istilah maksimalisasi laba. Dalam
era persaingan global, maksimalisasi laba sangat sulit dicapali,
karena sukar sekali untuk dapat memperkirakan secara akurat
jumlah penjualan yang dapat dicapai pada tingkat harga
tertentu.

Tujuan Berorientasi Pada VVolume
Harga ditetapkan sedemikan rupa agar dapat mencapai target
penjualan. Tujuan ini banyak diterapkan oleh perusahaan
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penerbangan, lembaga pendidikan, pengusaha bioskop, dan
pemilik bisnis pertunjukan lainnya.
3. Tujuan Berorientasi Pada Citra
Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk membentuk
atau mampertahankan citra esklusif dan berkelas. Sementaraitu
harga rendah dapat digunakan untuk membentuk citra nilai
tertentu ( image of value), missal dengan memberikan jaminan
harga terendah di suatu wilayah tertentu.
4. Tujuan Stabilitas Harga
Pasar dengan konsumen yang sangat sensitif terhadap harga,
akan menciptakan persaingan harga yang ketat dan cenderung
tidak stabil.
Harga adalah nilai sesuatu barang yang ditentukan atau dirupakan
dengan uang. Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan atas suatu
produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para
pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki dan atau

menggunakan suatu produk atau jasa.

. Pendlitian yang Relevan

Bagian ini memiliki salah satu peranan penting dalam melakukan
suatu penelitian. Hasil-hasil penelitian terdahulu tidak hanya
digunakan untuk memperbandingkan penelitian yang akan
dilakukan. Namun hasil penelitian tersebut akan dapat menemukan
kesenjangan penedlitian

( research gap).
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Cabang Surakarta

Nama Judul Skrips Kesimpulan
Dessica | Andlisis Pengaruh Terdapat pengaruh kualitas
Danar Kualitas Produk Kualitas | produk, kualitas pelayanan
Sari, Pelayanan dan Harga dan harga secara bersama-
(2011) Terhadap Kepuasan sama terhadap kepuasan
Konsumen (Studi Kasus | konsumen Sm Card GSM
Pada Konsumen SM Prabayar XL Y ogyakarta.
CARD GSM Prabayar Hal ini dibuktikan dengan
XL di KotaYogyakarta) | hasil pengujian di peroleh
nilai F hitung sebesar 43,
312 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000<0,05.
Heny Pengaruh Harga dan Ada pengaruh harga dan
Yulianti, | Kualitas Pelayanan Jasa | kualitas pelayanan terhadap
(2009) Terhadap Kepuasan kepuasan konsumen pada
Konsumen pada lembaga pendidikan LIA (
Lembaga Pendidikan BLPP) Bandar lampung
LIA LBPP dengan di peroleh r hitung >
Bandar Lampung. r tabel yaitu 0,756> 0,327.
Aulia Pengaruh Dimensi ada pengaruh antara dimensi
Putri Kualitas Pelayanan Jasa | kualitas jasa (bukti fisik,
Anasti Pengurus Koperas keandal an, daya tanggap,
(2017) M ahasi swa terhadap jaminan dan empati)
Kepuasan Konsumen terhadap kepuasan
pada Kopma Digital konsumen pada Kopma
Universitas Lampung Digital Koperasi Mahasiswa
Tahun 2016/2017”. Universitas Lampung,
diperoleh nilai F hitung >
Ftabel atau 61,647>2,325.
Chandra | Pengaruh Promosi, Variabel Promosi, potongan
Yulianto | Potongan Harga dan harga dan kualitas layanan
(2014) | Pelayanan Terhadap baik secaraparsia atau
Volume Penjualan Pada | bersama-sama berpengaruh
Perusahaan Ritel secara signifikan terhadap
Alfamart” ( Studi Kasus | volume penjualan, hal ini
Alfamart PT. Alfatriatri dibuktikan denga Fhitung >
Jaya) Ftabel atau 24,589> 2, 29.
Nawa Pengaruh Harga dan Ada pengaruh positif
Pandora | Kualitas Pelayanan signifikan harga dan kualitas
(2002) | Terhadap Kepuasan pelayanan terhadap
Konsumen Pada JNE keputusan pembelian dengan

t hitung 0,456> t tabel 0,128.
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Cc. Kerangka Pikir
Kualitas produk sering dianggap sebagai ukuran relatif sempurna atau
kebaikan sebuah produk, jika citra rasa yang diberikan sesuai dengan
yang ditawarkan oleh perusshaan dan tidak mengurangi rasa
sebelumnya maka konsumen bisa melakukan pembelian ulang
terhadap suatu produk. Konsumen merasakan kepuasan terhadap
produk yang dibeli sehingga konsumen mempunyai loyalitas terhadap
produk tersebut. Dari produk-produk yang ditawarkan sgenis, yang
menjadi pembeda antara produk perusahaan yang satu dengan
perusahaan lainnya adalah kualitas produk itu sendiri sehingga
konsumen merasa puas dengan produk yang ditawarkan. Hal ini sesual
dengan pendapat  Kotler (2005: 49) Kualitas produk adalah
keseluruhan ciri serta dari produk atau pelayanan pada kemampuan

untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Menurut Lupiyoadi (2001: 158) Konsumen akan merasa puas bila
hasil evaluasi menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas. Dari beberapa definisi kualitas produk maka dapat
dismpulkan kualitas produk adalah atribut-atribut yang digunakan
sebuah produk untuk memposisikan produk tersebut pada tingkatan

tertentu sesuai dengan harga dan spesifikasi produk tersebut.

Adanya pelayanan yang berkualitas yang diberikan oleh perusahaan,
maka akan memberikan nilai lebih bagi pelanggan. Pelayanan harus

diberikan terus menerus kepada pelanggan, karena pelayanan
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memberikan nilai tambah secara berkesinambungan, sehingga dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui penciptaan nila

yang dapat membuat perusahaan berbeda dengan pesaingnya.

Perilaku yang bersahabat melalui interaksi karyawan, serta fasilitas
yang diberikan memadai dapat memberikan perasaan nyaman kepada
konsumen. Dengan memberikan fasilitas pelayanan yang baik maka
tidak akan mengurangi minat beli konsumen kepada produk tersebui.
Perusahaan yang sangat berorientasi pada kualitas pelayanan yang
baik menciptaka citra yang baik juga untuk perusahaan. Berdasarkan
uraian tersebut dapat dissimpulkan bahwa kualitas pelayanan diduga
dapat mempengaruhi keputusan pembelian yang akan dilakukan oleh

konsumen.

Harga juga merupakan factor yang sangat penting dalam
meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Penetapan harga
merupakan keputusan terpenting dalam pemasaran. Ketika melakukan
pembelian, konsumen lebih selektif dalam membeli suatu produk.
Konsumen saat ini sangat senditif terhadap harga, karena harga
merupakan ha yang berkaitan dengan jumlah yang harus dibayarkan
oleh konsumen suatu barang atau jasa. Berdasarkan uraian tersebut
dapat diartikan bahwa harga dapat mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen. Perusahaan perlu melakukan strategi yang baik
daam memasarkan produknya, salah satu strategi tersebut adalah

promosi.
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Promosi penjudan pada dasarnya merupakan pemberian untuk
mendorong penjualan terkait kebaikan dan manfaat produk tersebut,
dengan mengetahui berbagai kebaikan dan keuntungan suatu produk
konsumen akan terpengaruh dan tertarik untuk membeli produk.
Perusahaan melakukan promosi dengan berbagai cara, selain dengan
menyampaikan kebaikan, keuntungan dan manfaat dari suatu produk

mereka seringkali memberikan potongan harga atau discount.

Potongan harga yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen
akan menyebabkan uang yang harus dibayarkan konsumen terhadap
suatu produk menjadi lebih sedikit dan hal ini akan menguntungkan
bagi konsumen dan dpat menarik perhatian konsumen untuk membeli
sebuah barang. Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa
promos diduga dapat mempengaruhi keputusan pembelian yang

dilakukan konsumen.

Berdasarkan uaraian di atas, bahwa para pembeli mengagumi produk-
produk yang dibuat dengan bailk serta dapat menghargai mutu dan
kinerja. Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga merupakan hal
sangat penting dalam pemasaran. Ketiga ha tersebut dapat
mempengaruhi keputusan pembelian seseorang terhadap suatu produk
yang ditawarkan oleh perusahaan. Melalui pelayanan yang baik dalam
kegiatan promosi, mampu menarik perhatian konsumen agar tertarik
untuk membeli produk yang ditawarkan, serta mampu memberikan

respon pembeli yang kuat, mendramatisas penawaran produk, dan
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mendongkrak penjualan. Harga yang dipilih akan berpengaruh
langsung terhadap tingkat permintaan dan menentukan tingkat
aktivitas pembelian, dan kualitas produk memiliki hubungan erat
antara kualitas produk dan pelayanan, minat beli pelanggan dan

kepuasannya serta profitabilitasnya.

Kualitas pelayanan merupakan kegiatan utama atau pelengkap yang
tidak secara langsung terlibat dalam proses pembentukan produk,
tetapi lebih menekankan pada keputusan antara pembeli dan penjual
Menurut Yamit (2004: 22). Selanjutnya menurut Suryani (2008: 95)
Harga, promosi dan kualitas produk termasuk dalam bauran
pemasaran dimana mengatakan bahwa yang mempengaruhi pembelian
produk konsumen adalah produk, harga dan promosi. Melihat
pentingnya pengaruh ketiga komponen ini terhadap kepuasan
konsumen Riz’s Chiken maka diduga kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh bersama-sama terhadap kepuasan

konsumen.

Berdasarkan uraian di atas dapat diketahui bahwa variabel Kualitas
Produk (X;), Kualitas Pelayanan (X,), dan Harga (X3). Variabe

Kepuasan Konsumen (YY) digambarkan dalam skema sebagai berikut.
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Kualitas Produk

(X1)
| \ Kepuasan
Kualitas Pelayanan » Konsumen
(X2) (Y)

Harga (X3) P

Gambar 2. Paradigma Penelitian

D. Hipotesis
Berdasarkan maslah pokok yang telah dikemukakan, maka hipotesis dalam

penelitian ini adalah.

1. Kuadiatas produk berpengaruh pada kepuasan konsumen Riz’s
Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.

2. Kuaditas pelayanan berpengaruh pada kepuasan konsumen Riz’s
Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung.

3. Harga berpengaruh pada kepuasan konsumen Riz’s Chicken Kampung
Baru UnilaBandar Lampung.

4. Kuadlitas produk, kualitas pelyanan dan harga berpengaruh pada
kepuasan konsumen Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar

Lampung.



[11. METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian
Metode penelitian merupakan cara yang digunakan oleh peneliti dalam
mengumpulkan data penelitiannya. Metode dalam pendlitian  ini
menggunakan metode deskriptif dan verifikatif, yaitu hasil penelitian yang
kemudian diolah dan diambil kesimpulannya. Dengan menggunakan
metode penelitian akan diketahui hubungan yang signifikan antara variabel
yang diteliti sehingga menghasilkan kesimpulan yang akan memperjelas

gambaran mengenai objek yang diteliti.

Metode deskriptif yaitu adalah penelitian yang dilakukan untuk
menggambarkan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih
( variabel yang berdiri sendiri) tanpa membuat perbandingan dan mencari
variabel itu dengan variabel lain. Sedangkan metode verifikatif dapat
diartikan sebagai penelitian yang dilakukan terhadap populasi atau sampel
tertentu dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
Menurut Sugiyono (2010: 2), metode penelitian pada dasarnya merupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.

Cara ilmiah didasarkan pada ciri-ciri keilmuan, data yang diperoleh
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terhadap informasi tertentu, dan kegunaannya untuk memahami,

memecahkan dan mengantisipasi masal ah.

Pengertian metode deskriptif yang dikemukakan oleh Sugiyono (2010: 29)
Metode deskriptif adalah metode yang digunakan untuk menggambarkan
atau menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tidak digunakan untuk
membuat kesimpulan yang lebih luas. Metode deskriptif digunakan untuk
menggambarkan rumusan masalah ke satu dan masalah kedua. Data yang
dibutuhkan adalah data yang sesuai dengan masalah-masalah yang ada dan
sesuai dengan tujuan penelitian, sehingga data tersebut akan dikumpulkan,
dianalisis dan diproses lebih lanjut sesuai dengan teori-teori yang telah

dipelgari, jadi dari data tersebut akan ditarik kesimpulan.

Menurut Masyhuri (2010: 45) pengertian metode verifikatif adalah sebagai
berikut .Metode verifikatif yaitu memeriksa benar tidaknya apabila
dijelaskan untuk menguji suatu cara dengan atau tanpa perbaikan yang
telah dilaksanakan di tempat lain dengan mengatasi masalah yang serupa
dengan kehidupan.Penelitian ini dimaksudkan untuk menguji hipotesis

dengan menggunakan perhitungan statistik.

Penelitian ini digunakan untuk menguji pengaruh Variabel terhadap Y
yang diteliti. Verifikatif berarti menguji teori dengan pengujian suatu
hipotesis apakah diterima atau ditolak Metode yang digunakan pada
penelitian ini adalah metode diskriptif verifikatif dengan pendekatan ex
post fact dan survei. Metode diskriptif adalah penelitian yang bertujuan

untuk membuat deskripsi, gambaran atau |ukisan secara sistematis, faktual
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dan akurat, mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar
fenomena yang di sdlidiki Nazir daam Sujarwo, (2008: 86). Tujuan
penelitian ini merupakan verifikatif yaitu sebagai penelitian yang

bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara dua variable atau lebih.

Pendekatan ex post facto merupakan penelitian yang meneliti peristiwa
yang telah terjadi dengan melihat kebelakang untuk mengetahui faktor-
faktor yang dapat menimbulkan kejadian tersebut, Sugiyono (2012: 7).
Sedangkan pendekatan survei yaitu penyelidikan yang diadakan untuk
memperoleh fakta-fakta dan ggaaggada yang ada dan mencari
keterangan-keterangan secara faktual baik institus sosia, ekonomi, atau
politik dari suatu kelompok atau daerah, Nazir (2003: 56). Penelitian
survel pada umumnya dilakukan untuk mengambil suatu generalisasi dari

pengamatan yang tidak mendalam.

Menurut Sugiyono, (2005 :7) walaupun metode survel tidak memerlukan
kelompok control seperti halnya pada metode eksprimen, namun
generaisas yang dilakukan bisa lebih akurat bila digunakan sampel yang

representative.

B. Populas dan Sampel
1. Populasi
Populas dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung di
Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung. Dari hasil

penelitian pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti besarnya populasi
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yang ada di Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung

dalam sebulan adalah 150 orang.

. Sampe

Sampel adalah sebagian dari jumlah populasi atau bagian kecil dari
anggota populasi yang diambil menurut prosedur tertentu sehingga
dapat mewakili populasinya. Sampel diambil karena dalam banyak
kasus tidak mungkin meneliti seluruh anggota populasi. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
Probability Sampling dalam populas tidak memiliki kesempatan atau
peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel, bahkan probabilitas
anggota tertentu untuk dipilih tidak diketahui. Pengambilan sampel ini
diambil dengan menggunakan metode jenis Convenience Sampling.
Metode aksidental ini adalah tehnik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan sgja, anggota populasi yang ditemui peneliti dan bersedia
menjadi responden untuk di jadikan sampel atau peneliti memilih

orang-orang yang terdekat saja.

Sampel yang digunakan menggunakan rumus T. Yamane oleh

Riduwen (2005: 65), yiatu :

N
n=———
N.d*>+1
K eterangan :

n :jumlah sampel
N :jumlah populasi

d? : presisi yang ditetapkan
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berdasarkan rumus diatas, maka perhitungan pengambilan sampel
dalam penelitian ini sebagai berikut:

150
" T 150. (0,12 + 1

150

"= 150001 +1
150

T 15+1
150

"= 95

n = 60 responden.

Berdasarkan pada hasil perhitungan jumlah sampel, maka penelitian ini

menggunakan sampel sebanyak 60 responden.

C. Teknik Pengambilan Sampe
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan non probability sampel. Teknik non probability sampel
merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang
atau kesempatan sama bagi setigp unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel, (Sugiyono,2012: 22). Metode yang digunakan
adalah accidental sampling yaitu sigpa sgja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti maka dapat dipaka sebagai sampel, jika dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu cocok. Langkah yang dialkukan dalam teknik
pengambilan sampel adalah menyebar kuesioner dengan cara mendatangi
orang yang sedang membeli produk Riz’s Chicken Kampung Baru Unila

Bandar Lampung.
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D. Variabel Penelitian
Menurut Sugiyono (2003: 60) Variabel penelitian adalah atribut atau sifat
atau nila dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variabel
tertentu ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgjari dan ditarik kesimpulan.
Penelitian ini  menggunakan dua variabel vyaitu variabel bebas
(independent) dan variabel terikat (dependent). Variabel bebas sering juga
disebut variabel independent, stimulus, prediktor dan antecedent
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel terikat. Variabel bebas dala
penelitian ini adalah kualitas produk (X;), kualitas pelayanan (X2), dan
harga (X3). Sedangkan variabel terikat atau sering disebut variabel
dependen, merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi
akibat karena adanya variabel bebas. Dalam pendlitian ini variabel

terikatnya adalah kepuasan konsumen ().

E. Definis Konseptual
1. KualitasProduk (X 1)
Kualitas produk adalah kemampuan atau standar nila dari produk
yang yang dihasilkan memenuhi kebutuhan konsumen dengan baik.
2. Kualitas Pelayanan (X>)
Kualitas pelayanan adalah cara atau sikap yang ditunjukkan oleh

karyawan untuk memenuhi harapan konsumen.



3. Harga(X3s)
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Harga adalah sgjumlah nominal yang harus dibayarkan sesuai dengan

apa yang diterima oleh konsumen.

4. Kepuasan Konsumen (YY)

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen.

Kepuasan konsumen di dalam penelitian ini diartikan sebagai

respon konsumen yang

F. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional merupakan suatu konsep sehingga dapat diukur,

dicapai dengan melihat pada dimens tingkah laku atau properti yang

ditunjukan oleh konsep dan mengkategorikan hal tersebut menjadi elemen

yang dapat diamati dan dapat diukur ( Sujarwo,2002: 174). Definis

konseptual dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel bebas dan satu

variabel terikat.
Tabel 5. Definis Operasional Variabel
Variabel Definis I ndikator Skala
Kualitas | Merupakan Kinerja Interval
Produk karakteristik yang Ciri atau dengan
(X1) terdapat dalam keistimewaan pendekatan
produk yang dijual Memberikan semantic
oleh Riz’s Chiken K esesuaian differential
untuk memenuhi dengan
kepuasan pelanggan. | spesifikasi
Eva (Nani Gorethi, Kualitas yang di
2009: 37) persepsikan
Kualitas Pelayanan yang Keandalan Interval
Pelayanan | diberikan kepada (reliability) dengan
(X2) pelanggan sesual Daya tanggap pendekatan
dengan standar (responsiveness) | semantic
pelayanan Riz’s Jaminan( differential
Chiken yang ansurance)
mencakup Empati(
keandal an, Emphaty)
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tanggapan dan Kasat mata(
perhatian.(Sujarwo,2 tangible)
002: 174)

Harga (X3) | Perseps dari sebuah Kewgjaran harga | Interval
uang yang Keterjangkauan | dengan
dibutuhkan untuk harga pendekatan
mendapatkan sebuah Perbandingan semantic
kombinasi dari harga differential
barang beserta
pelayanannya

Kepuasan | Kepuasan pelanggan Kinerja( Interval

Konsumen | merupakan tingkat performance) dengan

(Y) perasaan seseorang Harapan ( pendekatan
setelah Expectation) semantic
membandingkan K epuasan differential
antara kinerja keseluruhan
produk/ jasayang ia dengan jasa
rasakan dengan
harapannya.

G. Teknik Pengumpulan Data

Beberapa teknik yang digunakan untuk memperoleh data dalam pendlitian

ini adalah sebagai berikut.

1. Observas

Observasi merupakan proses yang kompleks, suatu proses yang

tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Teknik ini

digunakan apabila penelitian berkenaan dengan perilaku manusia,

proses kerja, gejala-gejala dan bila reponden yang diamati tidak terlalu

besar Sugiyono, (2013: 310). Observas dilakukan untuk mengetahui

keadaan konsumen yang sedang berkunjung di Riz’s Chiken Kampung

Baru UnilaBandar Lampung.
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2. Wawancara (I nterview)
Menurut Sugiyono, (2013: 317) wawancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data, apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan
untuk menemukan permasalahan yang ingin diteliti, dan juga apabila
peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam
dan jumlah respondennya sedikit atau kecil. Dalam penelitian ini
peneliti melakukan wawancara kepada konsumen yang berkunjung ke
Riz’s Chicken Kampung Baru untuk mengetahui lebih adalam tentang
variabel bebas. Intervies dilakukan untuk mendukung informasi yang

diperoleh dari observasi.

3. Dokumentasi
Menurut Sugiyono (2013: 329), dokumetasi adalah mencari dan
mengumpulkan data mengenail hal-hal atau variabel yang berupa
catatan, transkrip, buku, maalah, agenda, notulenrapat dan
sebagainya. Dalam penelitian sosia, dokumentasi berfungs
memberikan data atau informas ynag digunakan sebagai data
pendukung atau pelengkap bagi data primer yang diperoleh melaui
observas dan wawancara. Teknik dokumetansi digunakan untuk
mengumpulkan data terkait dengan kualitas produk, harga, kualitas

pelayanan dan kepuasan pelanggan.

4. Kuesioner (Angket)
Menurut Sugiyono, (2013: 199) angket atau kuesioner merupakan

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
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seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawab. Angket yang digunakan bersifat tertutup dengan
menggunakan skala semantic diferensial. Daam penelitian ini
digunakan angket sebagai pengumpul data mendapatkan data tentang
kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan. Selain itu penggunaan
rumus dalam pengambilan sampel secara tidak langsung membuat
penelitian terjun kedalam penggunaan statistic parametric. Untuk itu
penelitian menggunakan semantic diferensial untuk menaikkan skala
peneliti yang semulanya ordinal menjadi interval sebagai salah syarat

dalam penggunaan statistic parametrik.

H. Uji Persyaratan Instrumen
Instrumen Penelitian digunakan untuk memperoleh, mengelola dan
menginteprasikan informasi dari para responden yang dilakukan
dengan pola pengukuran yang sama. Tujuan penggunaan aat istrumen

akan tercapal apabilainstrumen memenuhi syarat valid dan reliabel.

1. Uji Validitas Angket
Validitas adalah suatu dergjat ketepatan atau kelayakan instrumen yang
digunakan untuk mengukur apa yang akan diukur (Zaina Ariffin, 2012:
133). Validitas suatu instrumen berkaitan pada kemampuan alat ukur
untuk mengukur variabel pada penelitian. Instrumen yang valid berarti
akan berpengaruh pada aat ukur dalam pengambilan data dari setiap
variabel. Langkah untuk mengakgi tingkat validitas tes dan angket

menggunakan rumus Korelas Product Moment, sebagai berikut.
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s nY XY—(=X)(ZY)
Xy ¢InEX*-EX3)) in Y2 E Y}

Keterangan

rxy : koefisien korelasi antaravariabel x dany
n : jumlah sampel yang diteliti

X : jumlah skor X

2Y :jumlah skor Y

Kriteria pengujian, apabila r hitung > r tabel maka alat pengukuran
atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jikar hitung < r tabel
maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid dengan a = 0,05

dan dk = n (arikunto, 2010: 170).

Pada teori tersebut pengujian validitas instrumen dilihat dari
perbandingan r hitung dan r tabel. Nilai r gitung kemudian akan
dibandingkan pada nilai r tabel sesuai dengan tingkat alpha. Validitas
empiris instrumen diuji dengan cara membandingkan kriteria yang ada

pada instrumen dengan fakta-fakta empiris yang terjadi di lapangan.

Pada teori tersebut pengujian validitas instrumen dilihat dari
perbandingan r hitung dan r tabel. Nila r hitung kemudian aka
dibandingkan pada nilai r tabel sesuai dengan tingkat alpha. Validitas
empiris instrumen diuji dengan cara membandingkan kriteria yang ada
pada instrumen dengan fakta-fakta empiris yang terjadi di lapangan.

Berdasarkan data yang diperoeh dari hasil uji coba angket pada variabel

X dan Y kepada 20 orang responden, kemudian dihitung menggunakan
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perangkat lunak SPSS. Hasil perhitungan kemudian dicocokan dengan
tabel r product moment dengan a= 0,05 dengan 0,444 maka diketahui

hasil perhitungan sebangai berikut. (Lihat Lampiran)

Berdasarkan hasil analisis diperoleh hasil sebagai berikut.

1. Kualitas Produk (X1)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel, maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknyajika
rhitung<rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 6 soa untuk variabel
X1 semuanya valid, maka angket yang digunakan untuk variabel X;
berjumlah 6 soal.

2. Kualitas Pelayanan (X2)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel, maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknyajika
rhitung<rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 6 soa untuk variabel
X, semuanya valid, maka angket yang digunakan untuk variabel X,
berjumlah 6 soal.

3. Harga(X3)
Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel, maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknyajika
rhitung<rtabel maka aat pengukuran atau angket tersebut tidak

valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 6 soa untuk variabel
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X3 semuanya valid, maka angket yang digunakan untuk variabel X3
berjumlah 6 soal.
4. Kuadlitas Pelayanan (YY)

Kriteria pengujian yang digunakan adalah jika rhitung>rtabel, maka
alat pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika
rhitung<rtabel maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak
valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, dari 6 soal untuk variabel
X3 semuanya valid, maka angket yang digunakan untuk variabel X3

berjumlah 6 soal.

2. Uji Reliabilitas Angket
Reliabilitas dapat diartikan sebagai keandalan aat ukur (instrumen)
dalam penerapan fungsinya untuk mengukur variabel yang ditdliti.
Daam pandangan Aiken (1987: 42) sebuah tes dikatakan reliabel jika
skor yang diperoleh oleh peserta relatif sama meskipun dilakukan
pengukuran berulang-ulang. Konsep reliabilitas meruapakan tingkat
keterpercayaan  instrumen pengukuran apabila digunakan secara
berulang ulang akan tetap menghasilan data yang relatif sama dengan
subjek penelitian yang sesuai. Untuk menguji reliablitas menggunakan

rumus atpha Cronbach.

()02

Keterangan:
ry1 - reliabilitasinstrumen

n : banyak butir soa



2si : jumlah varians butir pertanyaan

St variabel total

(Arikunto, 2006: 109)

Tabd 6. Indeks Koreasi

No. | Besar Nilai == Kriteria

1 | 0,800 1,000 Sangat Tinggi
2 0,600 0,799 Tingg

3 0,400 - 0,599 Cukup

4 0,200 - 0,399 Rendah

5 0,000- 0,119 Sangat Rendah

(Riduwan, 2006 : 125-126)
Kriteria pengujian reliabilitas dengan rusmus alpha adalah apabila
Mhitung™"tabe dengan taraf signifikan 0,05 maka alat ukur tersebut reliabel

tetapi sebaliknya jika rniung<rape Makaalat ukur tersebut tidak reliabel.

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS, tingkat reliabel
masing-masing variabel setelah diuji coba sebagai berikut (lihat
lampiran). Berikut disgikan hasil analisis deskriptif dari perhitungan
tersebut.
1. Kualitas Produk

Tabel 7. Hasll Uji Reliabilitas Untuk Kualitas Produk X;

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,660 6
Sumber : Hasil Pengolaham Data Tahun 2018

Bedasarkan hasil analisis dapat diketahui rhitung>rtabel yaitu 0,660 >
0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel.
Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinya r =

0,660, maka tergolong memiliki tingkat reliabilitas tinggi.
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2. Kualitas Pelayanan
Tabd 8. Hasil Uji Reliabilitas Untuk Kualitas Pelayanan X,

Reliability Statistics

Cronbach’'s Alpha N of Items
,670 6
Sumber : Hasil Pengolaham Data Tahun 2018

Bedasarkan hasil analisis dapat diketahui rhitung>rtabel yaitu 0,670 >
0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel.
Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinya r =

0,670, makatergolong memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

3. Harga
Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas Angket Untuk Harga X3

Reliability Statistics

Cronbach’'s Alpha N of Items
,660 6
Sumber : Hasil Pengolaham Data Tahun 2018

Bedasarkan hasil analisis dapat diketahui rhitung>rtabel yaitu 0,660 >
0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel.
Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinya r =

0,660, maka tergolong memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

4. Kepuasan Konsumen

Tabd 10. Hasil Uji Rdiabilitas Untuk Kepuasan Konsumen Y
Reliability Statistics

Cronbach’'s Alpha N of Items
,706 6
Sumber : Hasil Pengolaham Data Tahun 2018
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Bedasarkan hasil analisis dapat diketahui rhitung>rtabel yaitu 0,706 >
0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan adalah reliabel.
Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinya r =

0,706, makatergolong memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

I. Uji Persyaratan Statistik Parametrik

1. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah uji untuk mengukur apakah data kita memiliki
distribusi normal sehingga dapat dipaka dalam statistik parametrik.
Pengujian normalitas distribus data populasi dilakukan dengan
menggunakan statistik Kolmogorov-Smirnov. Syarat hipotesis yang
digunakan:
Ho : Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal
H, : Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal
Statistik uji yang digunakan:
D = max | fo(xi)- S(xi) | ;i=1,23...
Dimana:
Fo (Xi) = Fungsi distribusi frekuensi kumulatif relatif dari distribus
teoritis dalam kondisi HO

Sn (Xi) = Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n

Cara membandingkan nilai D terhadap nilai D pada tabel Kolmogorof
Smirnov dengan taraf nyata o maka aturan pengambilan keputusan

dalam uji ini adalah :
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JikaD < D tabel maka Terima Hg
JikaD > D tabel maka Tolak Hg

Keputusan juga dapat diambil dengan berdasarkan nilai Kolmogor of

Smirnov Z, jika KSZ < Za maka Terima Ho, demikian juga
sebaliknya. Dalam perhitungan menggunakan software komputer
keputusan atas hipotesis yang digukan dapat menggunakan nilai
signifikans (Asyimp. Sgnificance). Jika nilai signifikansinya lebih
kecil dari a maka Tolak HO demikian juga sebaliknya. (Sugiono,

2011: 156-159)

2. Uji Homogenitas
Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data penelitian
berasal dari populasi yang homogen atau tidak. Uji ini dilakukan
sebagal prasyarat dalam andlisis statistik  parametrik. Pengujian
homogenitas menggunakan Metode Barlett dengan rumus sebagai
berikut:
Langkah-langkah menghitung uji homogenitas :
1. Mencari Variang/Standar devias Variabel X danY, dengan rumus :

S-:— : vy v o g S, = | —bt vl
: \ nln-1) - V nln-1)

2 .Mencari Varians/Standar deviasi Variabel X danY, dengan rumus:

F = Sbe:ar
SJ.:-*(:J'
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Catatan:

Pembilang: S besar artinya Variance dari kelompok dengan variance
terbesar (lebih banyak) Penyebut: S kecil artinya Variance dari
kelompok dengan variance terkecil (Iebih sedikit)

Jika variance sama pada kedua kelompok, maka bebas tentukan

pembilang dan penyebut.

3. Membandingkan F hitung dengan F tabel padatabel distribusi F, dengan:
Untuk variansdari kelompok dengan variance terbesar adalah dk
pembilang n-1
Untuk variansdari kelompok dengan variance terkecil adalah dk
penyebut n-1
Jika F hitung < F tabel, berarti homogen
Jika F hitung > F tabel, berarti tidak homogen
Rumusan hipotesis

Ho : varians populasi adalah homogen

H1 : varians populasi adalah tidak homogen

Kriteria pengujian:
Jika probabilitas (sig) > 0,05 , maka Ho diterima, berarti data
berasal dari popuasi yang homogen.
Jika probabilitas (sig) < 0,05 , maka Ho ditolak, berarti data tidak

berasal dari pupulasi yang homogen.
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J. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Linieritas
Uji keliniaritasan garis regresi (persyaratan analisis) dilakukan
dengan tujuan untuk mengetahui apakah model regresi yang akan
digunakan dalam penelitian ini linier atau non linier, pengujian

menggunakan Metode Ramsey Test dengan rumus sebagai berikut :

REow — RE .
F= %ﬁ'}?ﬁ—m (Suliyanto, 2011)

Untuk melakukan uji linieritas diperlukan adanya rumusan hipotesis
sebagai berikut.

Ho : Model regresi berbentuk linier

H 1 : Model regresi berbentuk non linier

Kriteria pengujian hipotesis yaitu:

Tolak Ho jika Fritung < Frane dengan a 0,05 dan dk pembilang = m dan
dk penyebut = n — k maka model regress adalah tidak linier,

sebaliknya model regresi adalah linear.

2. Uji Multikolinearitas
Pengujian Multikolinearitas dalam penelitian ini menggunakan metode
Pair-Wise Corelation. Uji ini dilakukan dengan melihat nilai koefisien
korelasi antar masing-masing variabel bebas. Jika nilai koefisien
korelasi antar masing-masing variabel bebas tidak Iebih dari 0,7 maka
model tersebut tidak mengandung gejala multikolinier (Suliyanto,

2011: 85).
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Untuk melakukan uji multikolinearitas diperlukan adanya rumusan
hipotesis sbb:
H o : Tidak terdapat hubungan antar variabel independen

H 1 : Terdapat hubungan antar variabel independen

Kriteria pengambilan keputusan:
Tolak Hy Jika nilai koefisien korelasi antar masing-masing variabel
bebas > 0,7 dan sebaliknya, Terima Hy apabila nilai koefisien korelasi

antar masing-masing variabel bebas< dari 0,7

2 ol i Dan .
| Tez T 1 yz = &lxz r}.‘z Ty

1—-1gy

. Uji Autokorelasi

Menurut Sudjarwo, (2009: 286), pengujian autokorelasi dimaksudkan

untuk mengetahui apakah ada korelasi di antara serangkain data

observasi menurut waktu atau ruang. Adanya autokorelasi dapat

mengakibatkan penaksir mempunyai varian tidak minimum dan uji t

tidak dapat digunakan, karena akan memberikan kesimpulan yang

sadlah. Ada atau tidaknya autokorelas dapat dideteksi dengan

menggunakan uji Durbin- Watson.

Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin- Watson adalah sebagai

berikut:

a. Carilah nilai- nilai residu dengan OLS dari persamaan yang akan
diuji dan hitung statistik d dengan menggunakan persamaan:

d= EE("‘:- "*‘:—1:)2/ z; ui
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b. Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independen
kemudian lihat tabel statistik Durbin- Watson untuk mendapatkan
nilai-nilai kritis d yaitu nilai Durbin- WatsonUpper, d, dan nilai
Durbin- Watson, d.

c. Dengan menggunakan terlebih dahulu hipotesis Nol, bahwa tidak
ada autokorelasi positif dan Hipotesis alternatif.

Ho : p< 0 (tidak ada otokorelasi positif)

Ha: p < 0 (adaotokorelas positif)

Daam keadaan tertentu,terutama untuk menguji persamaan beda
pertama, uji d dua sis akan lebih tepat. Langkah-langkah 1dan 2
persis sama di atas sedangkan langkah 3 adalah menyusun

hipotesis nol bahwa tidak ada autokorelasi.

Rumus hipotesis yaitu :
HO: tidak terjadi autokorelasi diantara data pengamatan.

H1: terjadinya autokorelasi diantara data pengamatan.

Kriteria Pengujian
Apabilanila statistik Durbin-Watson berada diantara angka 2 atau
mendekati angka 2 dapat dinyatakan datapengamatan tersebut tidak

memiliki autokorelas (Sudarmanto, 2005: 143).

4. Uji Heter oskedastisitas
Menurut Sudarmanto (2005: 147), uji heteroskedastisitas dilakukan

untuk mengetahui apakah variasi residual absolut sama atau tidak
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sama untuk semua pengamatan. Gujarati dalam Sudarmanto (2005:
148), menyatakan pendekatan yang digunakan untuk mendeteksi
ada tidaknya heteroskedastisitas, yaitu rank korelas dari
Spearman.

Pengujian rank korelasi Spearman koefisien korelasi rank dari

Spearman di definisikan sebagai berikut.

Dimana d, = perbedaan dalam rank yang diberikan kepada 2
karakteristik yang berbeda dari individu atau fenomenakeii.

n = banyaknyaindividu atau fenomena yang diberi rank.
Koefisien korelasi rank tersebut dapat dipergunakan untuk deteksi
heterokedastisitas sebagai berikut:

Yi = b0 + blxl +Ui
1. Langkah | cocokkan regresi terhadap data mengenai Y residual e

2. Langkah 1l dengan mengasumsikan bahwa koefisien rank korelasi
populasP, adalah 0 dan N > 8 tingkat penting (signifikan) dari r,

yang disampel depan di uji dengan pengujian t sebagai berikut:

Dengan dergjat kebebasan = N-2
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Kriterian pengujian:

Jika nilai t yang dihitung melebihi nilai ty.is, Kita bisa menerima
hipotesis adanya heteroskedastisitas, kalau tidak kita bisa
menolaknya. Jika model regresi meliputi lebih dari satu variabel X,
rs dapat dihitung antara e; dan tiap variabel X secara terpisah dan

dapat diuji tingkat penting secara statistik, dengan pengujian t.

K. Uji Hipotesis

Mengukur besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
dan juga untuk mengukur keeratan hubungan antara X dan Y, maka
digunakan analisis regresi. Uji dalam hipotesis in i akan dilakukan
dengan dua cara, yaitu :
1. Uji Regres Linier Sederhana

Untuk menguji hipotesis pertamadan kedua dalam

penelitian ini digunakan statistik dengan model regres

liner sederhana,yaitu.

Y =a+ by

Keterangan :

& YI& x*)- (& x)& xv)
nd x*- (& xJ
_naxv- @ x)av)
nd X*- (& xJ

Keterangan:

Y = Nilai yang diprekdisikan
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a = Konstanta atau bilaharga X =0
b = Koefisien regres
X = Nilai variabel independen ( Sudjana, 2005 :315).

Selanjutnya untuk uji signifikansi digunakan uji t dengan rumus :

LoD
D

Keterangan :
to = Nilai teoritis observasi
b =Koefisien arah regres
Sb = Standar devias
Kriteria pengujian adalah tolak Ho dengan alternatif H; diterimajika

thiung dengan taraf signifikansi 0,05 dan dk n-2 ( Sugiyono, 2013:
184)

2. Uji Regresi Linier Multiple
Regresi linier multipel adalah suatu model untuk menganalisis
pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y), untuk
menguji hipotesis ketiga variabel tersebut, digunakan model
regresi linier multipel yaitu :

J?:a'i' blxl +b2x2 +b3x3 +b4x4

Keterangan:

a = Konstanta

bl-b3 = Koefisien arah regresi
X1-X3 = Variabel bebas

Y = Variabel terikat
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b = CHEXN-CX XXX, NEXY)
T XDEXDEXDE XD — (T X1 X2 X3)?

D EXN-CEXNX)EX, NEXY)

b2 = XD G ADEIDE XD — (5 Xs KoXaX)?
,_ CYEN Y - ChX)EX NELY)
T CXOCXHCTXDE XD — (T Xy X, X5X,)?
L _ YN - CHE)EK VELY)
4

T CXDEXDEXDEXD — (T X1 X2X3X,)?

(Sugiyono, 2012: 204).
Dilanjutkan dengan uji signifikansi koefisien korelas ganda (uji
F) untuk melihat ada tidaknya pengaruh antara X1 , X2 X3

dan X, terhadap Y, denganrumus:

_ JK (Reg)/k
T JK(S)(n—k—1)

JK .., dicari dengan rumus :

JKreg = a1ZX1i Y, + 022 X2 Y +"'+akz Xii Yi

K., = Z( Yi— Yi)?

Keterangan :

JKreg — Jumlah kuadrat regres
JKres = Jumlah kuadrat residu
k = Jumlah variable bebas

n = Jumlah sampel
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Kriteria pengujian hipotesis adalah tolak Ho jika Fhitung >
Ftabel dan jika Ftabe > Fhitung dan terima Ho, dengan dk
pembilang = K dan dk penyebut = n — k - 1 dengan a = 0,05.

Sebdiknyaditerimajika Fhitung < Ftabel.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, maka dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut.

1. Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada
Makanan Cepat Saji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar
Lampung. Jika kualitas produk baik maka tingkat kepuasan konsumen
akan meningkat, sebaliknya jika bukti fisik buruk maka tingkat kepuasan
konsumen rendah.

2. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pada konsumen
Makanan Cepat Saji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar
Lampung. Jika kualitas pelayanan baik maka tingkat kepuasan konsumen
akan meningkat, sebaliknya jika kualitas pelayanan buruk maka tingkat
kepuasan konsumen rendah.

3. Ada pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Makanan Cepat
Saji Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung, Jika harga

tinggi maka kepuasan konsumen rendah.



114

4. Ada pengaruh interaksi antara kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen Makanan Cepat Saji Riz’s Chicken Kampung
Baru Unila Bandar Lampung 2018. Jika kualitas produk, kualitas pelayanan
dan harga sesuai maka tingkat kepuasan konsumen akan meningkat,
sebaliknya jika kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga tidak sesuai

maka tingkat kepuasan konsumen rendah.

B. Saran

Saran yang dapat direkomendasikan dari hasil penelitian yang kiranya

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen Riz’s Chicken Kampung

Baru Unila Bandar Lampung Tahun 2017/2018, maka penulis memberi

memberi saran terkait peningkatan kepuasan konsumen sebagai berikut.

1. Kepada pemilik dan karyawan Riz’s Chicken Kampung Baru Unila
Bandar Lampung diharapkan dapat meningkatkan kualitas produk agar
konsumen merasa puas dengan produk yang disajikan oleh Riz’s Chicken
Kampung Baru Unila Bandar Lampung.

2. Kepada karyawan Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung
diharapkan mampu melayani konsumen dengan sikap yang ramah, sopan
santun, cepat dan tepat dalam melayan, berpakaian yang rapi serta tanggap
terhadap keluhan konsumen. karena kualitas produk terbukti mampu
menjadi patokan bagi konsumen untuk meningkatkan kepuasan

konsumen.
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3. Riz’s Chicken Kampung Baru Unila Bandar Lampung diharapkan dapat
menyesesuaikan daya beli atau keterjangkauan serta kesesuaian harga
yang dibayarkan oleh konsumen dengan kualitas produk, kualitas
pelayanan yang ada.

4. Kepada pemilik (owner) agar dapat meningkatkan kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga agar konsumen merasa puas dan nyaman
sehingga konsumen dapat mempertimbangkan beberapa hal di atas agar
tercipta hubungan yang erat serta imbal balik yang diharapkan sama-sama

menguntungkan.
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