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ABSTRAK

PENGARUH MARKETING MIX (PRODUCT, PRICE, PLACE,
PROMOTION) DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA RUMAH MAKAN IBU DIAH
BANDAR LAMPUNG

Oleh
Rizaldi Noverisman

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh
Marketing Mix (Product, Price, Place, Promotion) dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung?
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Marketing Mix (Product,
Price, Place, Promotion) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung. Penelitian ini menggunakan
metode deskriptif verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di Rumah Makan Ibu Diah Bandar
Lampung dengan jumlah sebanyak 350 pelanggan dan sampel sebanyak 78 orang.
Pengumpulan data dilakukan dengan observasi, dokumentasi, wawancara, dan
kuesioner. Teknik analisis menggunakan regresi linear dan path analysis. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh marketing mix (product, price,
place, promotion) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Rumah
Makan Ibu Diah Bandar Lampung. Berdasarkan analisis data diketahui bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh Marketing Mix (Product, Price, Place,
Promotion) dan kualitas pelayanan sebesar 91,7% terhadap kepuasan pelanggan
dan sisanya sebesar 8,3% dipengaruhi oleh faktor lainnya yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Kata Kunci : Marketing Mix, Product, Price, Place, Promotion, kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan
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I. PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Pada era abad ke-21, dunia bisnis tumbuh dengan berkembang cukup pesat.
Setiap pergerakan yang terjadi di dalam dunia bisnis saat ini, memunculkan
tantangan baru yang bersifat kritis dan kolektif. Faktor-faktor lingkungan
bisnis yang kritis ini terus membawa perubahan menjadikan masa depan

bisnis semakin tidak pasti.

Kondisi ini membawa dampak usaha yang dilakukan pelaku bisnis menuju
kepuasan atau tidak ketidakpuasan pelanggan tercermin dari pengalaman
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan. Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya, pelanggan
memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai tertentu. Nilai
tersebut akan memberikan dampak bagi pelanggan untuk melakukan
perbandingan terhadap para pesaing lain dari produk atau jasa yang pernah
dirasakannya. Apabila pelaku bisnis memberikan produk atau jasanya yang
berkualitas baik, maka diharapkan mampu memenuhi harapan pelanggan
dan akhirnya mampu memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan

kepuasan bagi pelanggan.



Salah satu bisnis atau jenis usaha yang terdampak dari berkembangnya
persaingan adalah bidang usaha pelayanan jasa makanan atau rumah
makan.Berkembangnya pola hidup masyarakat yang serba praktis dan instan
memicu pertumbuhanbanyaknyapara pelaku usaha di bidang rumah makan
untuk menerapkan strategi pemasaran yang tepat guna persaingan antar

rumah makan.

Seiring semakin majunya daerah Kota Bandar Lampung, peningkatan
jumlah rumah makan yang terdapat di daerah Bandar Lampung
menimbulkan  persaingan yang cukupsignifikan.Usaha memuaskan
kebutuhan pelanggan pun dilakukan dengan membuat berbagai variasi menu
atau jenis hidangan ditawarkan.Konsumen sebagai pelanggan dalam
memenuhi kebutuhan pokoknya, tentu tidak akan membeli begitu saja,
tetapi mereka akan mencari tempat makan bersih, enak, nyaman, harga
bersaing serta aspek terpenting yaitu pelayanan, dengan demikian para
pengusaha pelayanan makanan berlomba-lomba serta berbenah diri agar

tempat usahanya dicari oleh pelanggannya.

Salah satu pelaku usaha di sini yaitu Rumah Makan Ibu Diah yang berada di
Jalan Pramuka Bandar Lampung.Rumah Makan lbu DiahBandar Lampung
khusus menyediakan berbagai macam jenis makanan dengan cara
prasmanan. Cara penyajian makanan ini cukup dengan meletakkan makanan
pada kaca panjang sebagai alas penyajian dan para pelanggan mengambil
sendiri menu yang sudah disiapkan. Daftar menu makanan prasmanan

terdiri dari berbagai variasi makanan mulai dari lauk dan olahan sayuran.



Berkembangnya usaha prasmanan Rumah Makan Ibu Diah Bandar
Lampung tentu tidak terlepas dari bentuk produk dan pelayanan yang
diberikan untuk mempengaruhi pada kepuasan pelanggan yang akhirnya

berdampak pada peningkatan pendapatan usaha.

Tabel 1. Daftar Menu Makanan Minuman Rumah Makan Ibu Diah

No MENU MAKANAN & HARGA
MASAKAN RM IBU DIAH
1 Soto Ayam Rp. 15.000
2 Olahan Sayur Rp. 6.000
3 Ayam Goreng Rp. 18.000
4 | Ayam Bakar Rp. 18.000
5 Ayam Rica-rica Rp. 18.000
6 | Ayam Geprek Rp. 15.000
7 Ayam Saos Rp. 15.000
8 Lele Goreng Rp. 12.000
9 Lele Bakar Rp. 12.000
10 | Ikan Goreng Rp. 14.000
11 | Ikan Sambal Rp. 14.000
12 | Telur Sambal Rp. 8.000
13 | Mie Goreng Rp. 10.000
14 | Teh Manis Rp. 3.000
15 | Es Jeruk Rp. 4.000
16 | Aneka Jus Rp. 7.000

Sumber : Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung

Berdasarkan pada Tabel 19. Terdapat menu dan harga makanan dan
minuman Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung agar para pelanggan

dapat mengetahui menu apa saja yang disediakan.

Setelah melakukan observasi langsung ke Rumah Makan Ibu Diah Bandar
Lampung di JI. Pramuka Rajabasa Bandar Lampung, mendapati usaha
prasmanan ini selalu ramai dikunjungi pelanggan terutama di jam istirahat
kerja pegawai. Tentunya banyaknya pelanggan ini mewakili banyaknya

kesan yang timbul dengan kepuasan produk. Dalam meningkatkan



persaingan masing-masing perusahaan harus dapat memenangkan
persaingan tersebut dengan menampilkan produk yang terbaik dan dapat
memenuhi selera pelanggan yang selalu berkembang dan berubah-ubah

(Kotler, 2012: 34).

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung dalam proses usahanya telah
melakukan strategi pemasaran yang cukup baik. Dengan penetapan harga
yang sesuai dengan manfaat dan kualitas produk serta layanan agar target
penjualan yang telah ditetapkan dapat tercapai dan terus meningkat.
Meskipun telah melakukan penjualan dengan prosedur produksi dan
pemasaran telah dilakukan dengan baik, pada kenyataannya volume
penjualan dan jumlah pelanggan di Rumah Makan lbu Diah Bandar
Lampung cenderung mengalami fluktuasi setiap bulannya sehingga
terkadang tidak sesuai mencapai target penjualan sebesar Rp. 35.000.000 di
tahun 2018. Berikut adalah tabel data penjualan Rumah Makan Ibu Diah
Bandar Lampung pada tahun 2018.

Gambar 1. Data Penjualan Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung
Tahun 2018 (Dalam Rupiah)
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Sumber : Hasil Observasi Penelitian Maret 2019



Berdasarkan tabel di halaman sebelumnya, dapat dilihat bahwa penjualan
yang terjadi selama 1 tahun di tahun 2018. Periode Bulan Juni mengalami
penurunan yang cukup signifikan. Penjualan rumah makan Ibu Diahdi bulan
Mei mengalami penurunan sebesar Rp. 6.000.000, jika hasil penjualan
tersebut dibandingkan dengan target penjualan yang mencapai Rp.
35.000.000. Namun dari secara keseluruhan penjualan Rumah Makan Ibu
Diah Bandar Lampung mengalami fluktuasi atau naik turun yang tidak

terlalu signifikan.

Kondisi persaingan dengan sekian banyak pilihan rumah makan yang ada,
mengakibatkan banyak hal yang menjadi bahan pertimbangan pelanggan
untuk sampai pada keputusan memilih rumah makan tertentu. Pihak
manajemen rumah makan berusaha untuk memenuhi semua kriteria yang
menjadi bahan pertimbangan bagi banyak calon pelanggan, baik itu kualitas
produknya, harga produk, maupun jasa pelayananya, sehingga dapat
memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Lokasi yang baik menjamin
tersedianya distribusi yang cepat, sehingga dapat menarik sejumlah besar
konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola pembelian konsumen.
Mood dan respon pelanggan pun dibarengi dipengaruhi secara signifikan
oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa (Tjiptono, 2011: 34).
Bertempat di kawasan Jalan Pramuka Bandar Lampung yang tepat berada
berhadapan langsung dengan lokasi kampus Universitas Malahayati, juga
berada di antara kawasan rumah makan-rumah makan di sekitarnya. Berikut
adalah daftar Rumah Makan yang menjadi pesaing Rumah Makan Ibu Diah

Bandar Lampung.



Tabel 2. Daftar Pesaing Rumah Makan Ibu Diah Berada di sekitaran
Jalan Pramuka Bandar Lampung.

No Nama Rumah Makan Alamat

1 Rumah Makan Pondok Ceria Jalan Pramuka Bandar
Lampung

2 Kantin Damai Prasmanan Jalan Pramuka Bandar
Lampung

3 Kantin Prasmanan Umi Jalan Pramuka Bandar
Lampung

4 Rumah Makan Bahari Jalan Pramuka Bandar
Lampung

Sumber : Hasil Observasi Peneliti Maret 2019

Sekian banyak pilihan rumah makan yang ada, banyak hal yang menjadi
bahan pertimbangan calon pelanggan sampai pada keputusan memilih
rumah makan tertentu. Pihak manajemen rumah makan berusaha untuk
memenuhi semua Kkriteria yang menjadi bahan pertimbangan calon
pelanggan, baik itu kualitas produknya, kualitas layanan, harga yang sesuai,
dan juga lokasi usaha yang dinilai memadai. Jika hal tersebut diabaikan,
maka akan terjadi kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap produk,
harga, lokasi usaha, dan kualitas pelayanan yang ada di rumah makan. Oleh
karena itu, berhasil atau tidaknya rumah makan dalam berkomunikasi
dengan para pelanggannya tergantung pada produk, harga, lokasi usaha, dan

kualitas pelayanan.

Berdasarkan tabel 2, terlihat jelas bahwa tingkat persaingan bisnis rumah
makan di wilayah Bandar Lampung cukup tinggi. Untuk mempertahankan
pasar Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung tetap stabil dan meningkat,
pihak pengelola harus menerapkan strategi yang tepat dalam bisnis ini.

Terutama terkait harga produk yang ditawarkan Rumah Makan Ibu Diah



Bandar Lampung dinilai lebih tinggi dibandingkan dengan Rumah Makan
yang lain. Sepanjang sejarahnya, harga telah menjadi faktor utama yang

mempengaruhi para pembeli (Kotler dan Amstrong, 2008: 345).

Pengelola harus mulai berpikir seperti konsumen agar dapat mengetahui apa
kebutuhan pelanggan, sehingga pelanggan terpuaskan oleh produknya.
Kualitas pelayanan menjadi salah satu tolak ukurnya. Perusahaan yang
berhasil memasarkan produk/jasanya kepada konsumen dengan pelayanan
yang memuaskan mendapatkan brand yang baik dimata konsumen (Tjiptono
& Chandra, 2011: 127). Hal ini dirangkum berdasarkan hasil wawancara
yang dilakukan terhadap 20 pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di
Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung dengan sebagai berikut.

Tabel 3. Hasil Wawancara Terhadap 20 Orang Pelanggan Tentang
Kepuasan Pelanggan di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

Tanggapan
No Keterangan .
Tinggi | Sedang | Rendah
1 Produk yang ditawarkan Rumah 4 14 2
Makan lbu Diah  sangat
beragam
2 Kualitas produk yang 2 17 1

ditawarkan Rumah Makan lbu
Diah sangat baik

3 Produk yang dipesan datang 1 14 5
tepat waktu

4 Menu di Rumah Makan Ibu 3 10 7
Diah selalu tersedia

5 Rumah Makan Ibu Diah 3 15 2
memberikan rasa yang
konsisten

6 Harga menu vyang dijual di 1 16 3
Rumah Makan Ibu Diah lebih
murah

7 Tempat parkiran memadai 1 15 4

\I

8 Kondisi ruang rumah makan 1 12




Tabel 3. Lanjutan

9 Lokasi usaha Rumah Makan lbu 2 15 3
Diah cukup strategis

10 Karyawan  ramah  dengan 2 13 5
konsumen

11 Pelayanan  yang  diberikan 3 13 4
Rumah Makan Ibu Diah sangat
baik

12 Pelanggan merasa nyaman 3 13 4

Jumlah 26 167 47

Presentase (dalam %) 10,83 69,58 19,58

Sumber : Hasil Wawancara Peneliti April 2019

Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 orang pelanggan Rumah Makan
Ibu Diah Bandar Lampung mengenai pertanyaan indikator kepuasan
pelanggan yang sedang diterapkan memperoleh hasil yang disajikan dalam
bentuk tabel. Sebanyak 10,83% pelanggan menyatakan kepuasan pelanggan
yang cukup tinggi, sebanyak 69,58% menyatakan sedang, sebanyak 19,58%
menyatakan rendah. Data tersebut mengesampingkan dari promosi yang
ada. Namun lebih kepada produk yang ditawarkan, kesesuaian harga, lokasi
usaha, serta kualitas pelayanan yang diberikan Rumah Makan Ibu Diah

Bandar Lampung kepada pelanggan.

Rumah Makan Ibu Diah juga memiliki strategi dalam promosi dengan cara
memberikan informasi kepada pelanggan melalui broadcast di media sosial

Whatsapp dan Instagram.

Setiap elemen dalam bauran pemasaran (marketing mix) memiliki kelebihan
dan kekurangan masing-masing sehingga perlu dikaji lebih lanjut, manakah
yang memiliki pengaruh paling tinggi dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Berkaitan dengan itu, peneliti ingin meneliti lebih lanjut terkait

“Pengaruh Marketing Mix (product, price, place, promotion) dan



Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah
Makan Ibu Diah Bandar Lampung”.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, permasalahan dalam

penelitian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut:

1. Tingkat kepuasan pelanggan yang kurang optimal sehingga berpengaruh
terhadap target penjualan yang masih cenderung fluktuatif di tiap
bulannya.

2. Kepuasan pelanggan di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung belum
optimal dinilai dari sudut pandang pelanggan.

3. Tingkat kepercayaan pelanggan terhadap kualitas produk di Rumah
Makan Ibu Diah Bandar Lampung masih tergolong rendah.

4. Banyaknya pesaing usaha rumah makan yang berada di sekitar lokasi
yang menawarkan produk makanan dan minuman sejenis.

5. Kualitas pelayanan yang diberikan Rumah Makan Ibu Diah Bandar
Lampung masih dirasa kurang maksimal bagi sebagian pelanggan.

6. Kurangnya fasilitas penunjang dalam memberikan kenyamanan dan
kelayakan pada lokasi usaha bagi pelanggan seperti misalnya, pendingin
ruangan yang kurang memadai.

7. Lokasi tempat parkir yang dirasa kurang luas,

8. Promosi yang dilakukan masih kurang bervariasi.
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Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka masalah dalam penelitian ini

dibatasi pada kajian pengaruh product (produk) (X1), price (harga) (X2),

place (lokasi) (X3), promotion (promosi) (X4) dan kualitas pelayanan (X5)

terhadap kepuasan pelanggan ().

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan pembatasan

masalah, maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut.

1.

Apakah ada pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah

Makan Ibu Diah Bandar Lampung?

. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah

Makan Ibu Diah Bandar Lampung?

. Apakah ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah

Makan Ibu Diah Bandar Lampung?

. Apakah ada pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung?

. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pada Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung?

. Apakah ada pengaruh produk, harga, lokasi, promosi dan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Makan Ibu Diah Bandar

Lampung?
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Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan pada

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.
Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada Rumah Makanlbu Diah Bandar Lampung.
Untuk mengetahui pengaruh produk, harga, lokasi, promosi dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Ibu Diah

Bandar Lampung.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini berguna baik secara teoritis maupun praktis.

1.

2.

Manfaat secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat mendukung atau

menolak grand theory yang dikembangkan oleh para ahli atau peneliti

sebelumnya.

Manfaat secara praktis.
a. Bahan informasi dan referensi terkait bauran pemasaran dan kualitas
pelayananterhadap kepuasan pelanggan serta bagi para peneliti

selanjutnya yang ada kaitannya dengan penelitian ini.
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b. Bagi pemilik outlet, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
sebagai gambaran dalam mengetahui kepuasan pelanggan Rumah

Makan. Ibu Diah Bandar Lampung.

Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut.

1.

Subjek penelitian
Ruang lingkup subyek penelitian ini adalah pelanggan Rumah Makan Ibu

Diah Bandar Lampung.

. Objek penelitan

Ruang lingkup objek penelitan ini adalah produk, harga, lokasi, promosi

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

. Tempat penelitian

Ruang lingkup tempat penelitian adalah Rumah Makan. Ibu Diah Bandar

Lampung.

. Waktu penelitian

Ruang Lingkup waktu penelitan adalah pelaksanaan penelitian pada

tahun 2019.

. Ruang Lingkup Ilmu Penelitian

Ruang lingkup ilmu dalam penelitian ini berlandaskan pada ilmu

Manajemen Pemasaran.



I1. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, HIPOTESIS

A. Tinjauan Pustaka

1. Konsep Pemasaran

Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh
perusahaan baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk
mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. Hal tersebut disebabkan
karena pemasaran merupakan salah satu kegiatan perusahaan, di mana
secara langsung berhubungan dengan konsumen. Maka kegiatan
pemasaran dapat diartikan sebagai kegiatan manusia yang berlangsung

dalam kaitannya dengan pasar.

Menurut American Marketing Association dalam Kotler dan Keller
(2009: 5) Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian
proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan nilai
kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara

yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012: 19), konsep pemasaran
berpandangan bahwa kunci untuk mewujudkan tujuan organisasi terletak

pada kemampuan organisasi dalam menciptakan, memberikan, dan
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mengkomunikasikan nilai pelanggan kepada pasar sasarannya secara

lebih efektif dibandingkan pada pesaing.

Menurut David (2011: 198), “Pemasaran dapat dideskripsikan sebagai
proses pendefinisian, pengantisipasian, penciptaan, serta pemenuhan

kebutuhan dan keinginan konsumen akan produk dan jasa.”

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah
sebuah kegiatan yang direncanakan melalui serangkaian proses yang
bertujuan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan kepuasan

pelanggan dan demi kelangsungan hidup perusahaan yang bersangkutan.

Pada awal perkembangan konsep pemasaran, peran konsumen dalam
pengembangan produk sangat kecil. Namun, dalam konsep pemasaran di
era saat ini, konsumen telah memperoleh tempatnya di pusat panggung
utama dalam keputusan pengembangan produk. Konsep pemasaran yang
terus berevolusi sejak pra-revolusi industri hingga Kkini tidak dapat
dilepaskan dari filosofi bisnis yang menekankan pada kebutuhan

konsumen yang berbeda di masing-masing periode.

Kotler dan Armstrong (2012: 10) menyatakan bahwa konsep pemasaran
(marketing concept) merupakan konsep dengan titik berat kepada
kebutuhan konsumen, filosofi ini lebih memfokuskan kepada merasakan
dan merespon terhadap apa yang dibutuhkan konsumen. Berdasarkan apa

yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012: 18), sudut pandang
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konsep ini adalah dari luar ke dalam (outside-in perspective), yaitu
memahami apa yang dibutuhkan oleh konsumen dengan memberikan
produk yang tepat bagi kebutuhan konsumen bukan mencari konsumen

yang tepat untuk produk perusahaan.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012: 30-32), pemasaran bersandar pada
konsep inti berikut:

1. Kebutuhan, Keinginan, dan Permintaan (Needs, Wants, and
Demands)

2. Penawaran Pasar — Produk, Pelayanan, dan Pengalaman (Market
Offerings — Products, Services, and Experiences)

3. Nilai Pelanggan dan Kepuasan (Customer Value and Satisfaction)

4. Pertukaran dan Hubungan (Exchanges and Relationships)

5. Pasar (Markets)

Hasan (2013: 429) mengemukakan bahwa tujuan akhir pemasaran

mencakup maksimalisasi keuntungan, memaksimalkan pangsa pasar,

memaksimalkan penjualan, meningkatkan citra merek, meningkatkan

kepuasan pelanggan, menyediakan value dan memelihara stabilitas

harga.

. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu variabel penting keberhasilan
dari suatu usaha. Hal ini dapat dilihat secara umum karena dengan
memuaskan harapan dan kebutuhan pelanggan maka perusahaan dapat

meningkatkan laba usahanya secara signifikan.

Fandy Tjiptono (2014: 353) , mengemukakan bahwa kepuasan berasal

dari bahasa Latin “Satis” yang berarti cukup baik, memadai dan “Facio”
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yang berarti melakukan atau membuat. Secara sederhana kepuasan bisa
diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu
memadai. Lalu menurut Kotler (2014: 150) kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang

diharapkan.

Sementara Menurut Jasfar (2012: 19), kepuasan pelanggan merupakan
penilaian mengenai keistimewaan produk atau jasa itu sendiri yang
menyediakan tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan

pemenuhan kebutuhan konsumsi pelanggan.

Menurut Giese & Cote (2000) dalam buku karangan Tjiptono & Chandra
(2011:292), kepuasan pelanggan memiliki tiga komponen yaitu :

1. Kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif).

2. Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, dan
pengalaman konsumsi).

3. Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah
pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif).

Secara singkat dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
tingkat kepuasan pelanggan dengan produk maupun pelayanan telah
diberikan apabila harapan pelanggan akan produk atau pelayanan yang

diberikan tersebut telah sesuai bahkan melebihi harapan mereka.

a. Indikator Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan memiliki suatu indikator penting yang menjadi
dasar acuan untuk menilai apakah pelanggan tersebut telah merasa

tercukupi harapan dan kebutuhannya. Maka dari itu dibentuklah
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suatu indikator yang menilai merasa tercukupi atau tidaknya taraf

kepuasan pelanggan.

Menurut teori Kotler dalam jurnal Suwardi (2011), menyatakan
indikator kepuasan pelanggan dapat dilihat dari :

1. Re-purchase : membeli kembali, dimana pelanggan tersebut akan
kembali kepada perusahaan untuk mencari barang atau jasa.

2. Menciptakan Word-of-Mouth : Dalam hal ini, pelanggan akan
mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang
lain.

3. Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang
memperhatikan merek dan iklan dari produk pesaing.

4. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang sama :
Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Salah satu faktor sukses atau tidaknya produk suatu perusahaan
adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan sendiri terjadi
setelah menggunakan suatu produk, atau setelah menikmati layanan
yang diberikan oleh perusahaan. Ada beberapa faktor yang

menyebabkan mengapa hal itu bisa terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut Irawan (2009: 130) adapun faktor—faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut :

1. Kualitas produk
Pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk
tersebut ternyata kualitas produknya baik.

2. Kualitas Pelayanan ( Service quality)
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.
Kualitas pelayanan merupakan faktor yang mempunyai banyak
dimensi, salah satunya yang popular adalah servqual.

3. Harga Produk
Untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga produk murah
adalah sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan
mendapatkan value for money yang tinggi.
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4. Emotional Factor
Pelanggan akan merasa puas ( bangga ) karena adanya emosional
value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.

5. Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan
efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Selain terdapat beberapa faktor pemicu terjadinya kepuasan
pelanggan, terdapat pula bagaimana cara mengukur faktor-faktor

terjadinya kepuasan pelanggan tersebut.

Menurut Kotler yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2011: 315),
terdapat empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, antara
lain :

1. Sistem Keluhan dan Saran
Memberikan kesempatan yang luas pada para konsumennya untuk
menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengan menyediakan
kotak saran, kartu komentar dan lain-lain.

2. Ghost Shopping (Mystery Shopping)
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan
konsumen adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost
shopers untuk berperan atau berpura-pura sebagai konsumen
potensial.

3. Lost Customer Analysis
Perusahaan akan menghubungi para konsumennya atau setidaknya
mencari tahu konsumennya yang telah berhenti membeli produk
atau yang telah pindah pemasok.

4. Survei Kepuasan Konsumen
Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan
balikan secara langsung (feedback) dari konsumen dan juga akan
memberikan kesan positif terhadap para konsumennya.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode survei kepuasan
konsumen sebagai alat mengukur kepuasan pelanggan yang cukup
efektif dengan melalui wawancara langsung kepada konsumen

terhadap kepuasan pelanggan.



19

d. Kepuasan Kerja

Hughes, Ginnet, Curphy dalam Leadership (2012) menyatakan
bahwa teori tentang kepuasan kerja dapat dikelompokkan menjadi 3
(tiga) macam teori, yaitu:

1. Teori Afektivitas

Afektivitas mengacu pada kecenderungan seseorang untuk

bereaksi terhadap rangasangan dalam sikap emosi yang konsisten.

Orang-orang dengan kecenderungan negatif secara konsisten

bereaksi terhadap perubahan, peristiwa dalam sikap negatif

sehingga tidak bahagia.
2. Equity Theory (Teori Keseimbangan)

Teori ini adalah orang akan merasa puas atau tidak puas,

tergantung apakah ia merasakan adanya keadilan (equity) atau

tidak atas suatu situasi, diperoleh dengan cara membandingkan
dirinya dengan orang lain.
3. Two Factor Theory (Teori Dua Faktor) dari Herzberg

Teori ini menyatakan ada dua faktor yang dapat memberikan

kepuasan dalam bekerja. Kedua faktor tersebut adalah :

a. Sesuatu yang dapat memotivasi (motivator), Faktor ini antara
lain faktor memperoleh kemajuan dan perkembangan dalam
bekerja

b. Kebutuhan kesehatan lingkungan kerja (hygiene factors). Faktor
ini dapat berbentuk upah/gaji, hubungan antara pekerja, kondisi
kerja dalam perusahaan.

e. [Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Kerja

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah (Sutrisno,
2009: 82-84) :

Kesempatan untuk maju.
Keamanan kerja.
Gaji.
Perusahaan dan manajemen.
Pengawasan..
Faktor Intrinsik dari pekerjaan.
Kondisi kerja. Termasuk di sini kondisi kerja tempat, ventilasi,
penyiaran, kantin dan tempat parkir.
8. Aspek sosial dalam pekerjaan.
10 Komunikasi. Komunikasi yang lancar antar karyawan dengan
pihak manajemen.
11 Fasilitas. Fasilitas seperti rumah sakit, cuti, dana pensiun, atau
perumahan.

NoakowhE
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f. Dampak Kepuasan dan Ketidakpuasan Kerja

1. Produktifitas atau kinerja (Unjuk Kerja)
Jika tenaga kerja tidak mempersepsikan ganjaran intrinsik dan
ekstrinsik yang berasosiasi dengan unjuk kerja, maka kenaikan
dalam unjuk kerja tidak akan berkorelasi dengan kenaikan dalam
kepuasan kerja (Asad, 2004: 113).

2. Ketidakhadiran dan Turn Over
Porter & Steers mengatakan bahwa ketidakhadiran dan berhenti
bekerja merupakan jenis jawaban yang secara kualitatif berbeda.
Ketidakhadiran lebih bersifat spontan sifatnya dan dengan
demikian kurang mungkin mencerminkan ketidakpuasan kerja
(Asad, 2004: 115).

3. Marketing Mix (Bauran Pemasaran)
Di dalam ruang lingkup pemasaran terdapat apa yang dinamakan dengan
marketing mix (bauran pemasaran). Bauran pemasaran merupakan bagian
dari aktivitas pemasaran yang mempunyai peranan yang cukup penting
dalam mempengaruhi konsumen untuk membeli produk atau jasa yang

ditawarkan.

Bauran pemasaran menurut Kotler dan Keller yang diterjemahkan oleh
Benyamin Molan (2012: 23), dapat diartikan bauran pemasaran adalah
perangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mengejar

tujuan pemasarannya.

Menurut Buchari Alma (2011: 205), “Marketing Mix merupakan strategi
mencampur kegiatan-kegiatan marketing, agar dicari kombinasi maksimal

sehingga mendatangkan hasil paling memuaskan”.

Sumarmi dan Soeprihanto (2010: 274) menjelaskan, “Marketing mix

adalah kombinasi dari variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari
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sistem pemasaran yaitu produk, harga, promosi, dan distribusi. Dengan
kata lain marketing mix adalah kumpulan dari variabel yang dapat
digunakan oleh perusahaan untuk dapat mempengaruhi tanggapan

konsumen”.

Berdasarkan beberapa definisi diatas, bauran pemasaran (marketing mix)
adalah kombinasi dari empat variabel dalam mencapai tujuan
memasarkan pada pasar sasarannya. Selain daripada itu, bauran
pemasaran juga merupakan alat yang digunakan perusahaan dalam
menjalankan fungsi pemasaran dalam usahanya untuk meraih pangsa

pasar dan tujuan memasarkannyanya secara efektif.

. Product (Produk)

Setiap perusahaan harus menawarkan sejumlah produk atau nilai kepada
konsumen. Produk yang ditawarkan meliputi barang fisik, jasa, kegiatan,
pengalaman, orang, tempat, organisasi, dan ide. Perusahaan perlu
menyediakan produk yang tepat kepada sasaran konsumen yang dituju.
Yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah konsumen tidak hanya
membeli fisik dari produk itu saja tetapi membeli manfaat dan nilai lebih

dari produk tersebut demi menunjang laba perusahaan.

Produk dapat dikatakan sebagai titik sentral dari bagian variabel bauran
pemasaran, karena semua kegiatan dari unsur-unsur variabel lainnya
berawal dari produk yang diciptakan. Menurut Siswanto Sutojo (2009:

133) menyatakan bahwa produk merupakan titik keberangkatan
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keberhasilan pemasaran. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009: 4)
menyatakan produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada
pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang
fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi,

informasi dan ide.

Selanjutnya menurut Tjiptono dan Chandra (2012: 315) mengemukakan
bahwa produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. William J.
Stanton (2008 : 139), mendefinisikan produk sebagai seperangkat atribut
baik berwujud maupun tidak berwujud termasuk di dalamnya warna,
harga, nama baik produk, nama baik took yang menjual (pengecer) dan
pelayanan pabrik serta pelayanan pengecer yang diterima oleh pembeli

guna memuaskan kebutuhan dan keinginan.

Jadi berdasarkan definisi-definisi yang telah dikemukakan di atas, produk
dapat dikatakan sebagai sesuatu yang ditawarkan oleh perusahaan kepada
konsumen dengan cara menarik minat dan memenuhi kebutuhan dan
keinginan baik yang sifatnya berwujud, seperti makanan, pakaian, dan

sebagainya, juga yang sifatnya tidak berwujud seperti pelayanan jasa.

Kualitas produk memiliki indikator yang dapat digunakan untuk
menganalisis karakteristik dari suatu produk. Menurut David Garvin
dalam buku Fandy Tjiptono (2016: 134) kualitas produk memiliki
delapan dimensi sebagai berikut:

1. Performance (kinerja), merupakan karakteristik operasi pokok dari
produk inti (core product) yang dibeli.
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2. Features (fitur atau ciri-ciri tambahan), yaitu karaktersitik sekunder
atau pelengkap.

3. Reliability (reliabilitas), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

4. Confermance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Durability (daya tahan), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat digunakan.

6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan,

kemudahan direparasi; serta penanganan keluhan secara memuaskan.

Esthetics (Estetika), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.

8. Perceived Quality (kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

~

Dari beberapa indikator tersebut, peneliti menarik beberapa faktor yang
relevan dengan penelitian ini yaitu diantaranya: Performance (Kinerja),
Features (Fitur), Esthetics (Estetika) dan Perceived Quality (Kualitas

yang dipersepsikan).

. Price (Harga)

Harga merupakan sejumlah pembayaran yang harus dikeluarkan oleh
konsumen sebagai alat ganti atau tukar untuk mendapatkan sejumlah
barang atau manfaat serta pelayanan dari suatu produk atau jasa yang
akan didapat oleh konsumen. Harga menjadi salah satu elemen yang
paling penting dalam menentukan pangsa pasar dan keuntungan suatu

perusahaan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012: 345), harga adalah sejumlah uang
yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang
ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau

menggunakan suatu produk dan jasa. Sedangkan menurut menurut
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Tjiptono dan Chandra (2012: 315), menyebutkan bahwa harga merupakan
sejumlah uang (satuan moneter) atau aspek lain (non-moneter) yang
mengandung kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan

sebuah produk.

Kemudian menurut Effendi M. Guntur (2010: 281) harga adalah sejumlah
uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai
yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki
atau menggunakan suatu produk atas jasa. harga merupakan satu-satunya
unsur bauran pemasaran yang memberikan pendapatan atau pemasukan

bagi perusahaan serta bersifat fleksibel.

Berdasarkan tiga pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa harga adalah
nilai yang konsumen berikan atau ditukarkan untuk memperoleh sejumlah
manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa yang
ditawarkan perusahaan. Menurut Sandy (2012: 159) harga suatu produk
sangat berpengaruh terhadap keadaan psikologis pelanggan. Jika harga
suatu produk mahal maka pelanggan dapat mengartikan bahwa produk
tersebut berkualitas tinggi. Jika harga terlalu murah, pelanggan terkadang
takut membeli karena dikira kualitasnya tidak terlalu bagus dan takut
prestisenya turun.

a. Tujuan Penetapan Harga

Dalam penetapan harga diperlukan suatu sistem yang sistematis.
Untuk menetapkan tingkat harga yang tepat, biasanya perusahaan

melakukan percobaan untuk menguji pasarnya, apakah tingkat harga
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yang ditawarkan itu diterima atau malah ditolak. Tingkat harga yang
tepat dapat menyebabkan kepuasan bagi pelanggan. Hal ini, karena
harga adalah bagian dari penawaran itu sendiri. Untuk mencapai
target perusahaan, menghasilkankan laba dari penjualan,
meningkatkan serta mengembangkan produksi produk, serta
meluaskan target pemasaran. Oleh karena itu perlu dilakukan
penetapan harga.

Menurut Tjiptono & Chandra (2012: 321) tujuan penetepan harga
adalah sebagai berikut

1. Mengurangi risiko ekonomi dari percobaan produk.

2. Menawarkan nilaki yang lebik baik dibandingkan bentuk atau
kelas produk pesaing.

3. Menambah aplikasi atau pemakaian dalam situasi yang lebih
banyak.

4. Melayani segmen yang berorientasi pada harga.

5. Menawarkan versi produk yang lebih mahal.

6. Mengalahkan pesaing dalam harga.

7. Menggunakan harga untuk mengidikasikan kualitas tinggi.

8. Mengeliminasi keunggulan harga pesaing.

9. Menaikkan penjualan produk komplementer.

Indikator-indikator Penetapan Harga

Penetapan harga memainkan peranan penting di dalam persaingan
usaha. Dengan demikian kebijakan penetapan harga sangat penting
dan harus dipikirkan dengan hati-hati agar tujuan perusahaan dapat
tercapai.

Indikator harga menurut Kotler dan Keller (2012: 410) terbagi
menjadi beberapa bagian yaitu:

Keterjangkauan harga

Kesesuaian harga dengan kualitas produk.

Kesesuaian harga dengan manfaat.
Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga.

NS
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c. Metode Penetapan Harga
Setelah perusahaan menentukan kebijakan sesuai indikator dan
menetapkan tujuan yang akan dicapai, maka langkah atau tahapan
selanjutnya adalah menentukan metode penetapan harga produk yang

telah diciptakan.

Menurut Fandy tjiptono (2008: 152) metode penetapan secara garis

besar dikelompokan menjadi empat kategori utama, yaitu metode

penetapan harga berbasis permintaan, berbasis biaya, berbasis laba,

dan berbasis persaingan.

1. Metode penetapan berbasis permintaan
Metode ini lebih menekankan faktor-faktor yang mempengaruhi
selera dan preferensi pelanggan daripada faktor-faktor seperti
biaya, laba, dan persaingan.

2. Metode Penetapan Harga Berbasis Biaya
Dalam metode ini faktor penentu yang utama adalah aspek
penawaran atau biaya, bukan aspek permintaan. Harga
ditentukan berdasarkan biaya produksi dan pemasaran yang
ditambah dengan jumlah tertentu.

3. Metode Penetapan Harga Berbasis laba
Metode ini berusaha menyeimbangkan pendapatan dan biaya
dalam penetapan harganya. Upaya ini dilakukan atas dasar target
volume laba spesifik atau dinyatakan dalam bentuk persentase
terhadap penjualn atau investasi.

4. Metode Penetapan Harga Berbasis persaingan
Selain berdasarkan pada pertimbangan biaya, permintaan, atau
laba harga juga dapat ditetapkan atas dasar persaingan, yaitu apa
yang dilakukan pesaing.

6. Place (Lokasi)
Lokasi merupakan salah satu variabel yang masuk ke dalam bauran
pemasaran. Dalam bauran pemasaran ini, lokasi merupakan saluran
distribusi perusahaan karena lokasi berhubungan langsung dengan
konsumen. Dengan kata lain, lokasi juga dapat disebut sebagai tempat

perusahaan menyalurkan produknya kepada konsumen.
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Kasmir (2009: 129), mendefinisikan lokasi sebagai tempat melayani
pelanggan, dapat pula diartikan sebagai tempat untuk memajangkan
barangbarang dagangannya. Sedangkan menurut Tjiptono (2015: 345),
lokasi mengacu pada berbagai aktivitas pemasaran yang berusaha
memperlancar dan mempermudah penyampaian atau penyaluran barang

dan jasa dari produsen kepada pelanggan.

Kemudian menurut Tjiptono (2015: 345), lokasi mengacu pada berbagai
aktivitas pemasaran yang berusaha memperlancar dan mempermudah
penyampaian atau penyaluran barang dan jasa dari produsen kepada

pelanggan.

Dari ketiga pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa lokasi merupakan
penunjang kegiatan usaha atau operasional perusahaan, dan mampu
memperlancar pendistribusian produk barang atau jasa yang menjadi
kegiatan bisnisnya kepada konsumen, serta mempengaruhi keputusan
sasaran pasar dalam menentukan keputusan pembeliannya.

a. Pemilihan Lokasi

Lokasi usaha yang tepat diharapkan mampu memenuhi harapan
perusahaan untuk menarik pelanggan dalam rangka mendapatkan
keuntungan. Maka, pemilihan lokasi usaha yang dapat dijangkau oleh
target pasar serta ketersediaan infrastruktur yang memadai
merupakan sebuah strategi yang juga dapat memudahkan konsumen

untuk mendapatkan produk/jasa yang diinginkannya.
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Menurut Saban Echdar (dalam Mimi SA, 2015: 93), terdapat
beberapa faktor kunci yang menentukan perusahaan dalam pemilihan
lokasi. Di antaranya :

=

Tersedianya sumber daya.

Pilihan pribadi wirausahawan.

3. Pertimbangan gaya hidup dengan fokus untuk semata-mata lebih
mementingkan keharmonisan keluarga daripada kepentingan
bisnis.

4. Kemudahan dalam mencapai konsumen.

no

Kemudian faktor kunci dalam menentukan lokasi, juga dikemukakan
oleh Hendra Fure (2013: 276) sebagai berikut :

Lokasi mudah dijangkau.
Ketersediaan lahan parkir.
Tempat yang cukup.

Lingkungan sekitar yang nyaman.

NS

Indikator Lokasi

Pemilihan lokasi suatu organisasi perusahaan memiliki suatu
indikator yang akan mempengaruhi risiko dan keuntungan
perusahaan tersebut secara keseluruhan, mengingat lokasi sangat
mempengaruhi biaya tetap maupun biaya variabel, baik dalam jangka

menengah maupun jangka panjang.

Indikator lokasi menurut Fandy Tjiptono (dalam Kuswatiningsih,
2016: 15) yaitu sebagai berikut :

1. Akses. Misalnya lokasi yang sering dilalui atau mudah dijangkau
sarana transportasi.

2. Visibilitas. Yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan
jelas dari jarak pandang normal.

3. Lalu lintas (traffic). Menyangkut dua pertimbangan utama:
a. Banyaknya orang yang lalu-lalang bisa memberikan peluang

besar terhadap pembelian.

b. Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa juga jadi peluang.

4. Tempat parkir yang luas, nyaman, dan aman baik untuk
kendaraan roda dua maupun roda empat.

5. Ekspansi. Yaitu tersedianya tempat yang cukup luas apabila ada
perluasan di kemudian hari.
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6. Lingkungan. Yaitu daerah sekitar yang mendukung produk yang
ditawarkan.

Persaingan (lokasi pesaing).

8. Peraturan pemerintah.

~

7. Promotion (Promosi)
Seiring dengan pertumbuhan ekonomi dan perkembangan teknologi yang
semakin pesat, maka dunia usaha pun mengalami bermunculannya
berbagai strategi-strategi baru pemasaran perusahaan untuk menarik
minat pelanggan. Salah satunya adalah dengan cara mempromosikan
produknya. Promosi sendiri merupakan bagian dari upaya perusahaan
untuk berkomunikasi, baik dengan pelanggannya maupun calon

pelanggan.

Rambat Lupiyoadi (2013: 92) mendefinisikan pengertian promosi sebagai
kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat
produk dan sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan
pembelian atau penggunaan jasa sesuai dengan kebutuhan. Sedangkan
Buchari Alma (2013: 179) berpendapat bahwa promosi adalah sejenis
komunikasi yang memberi penjelasan yang meyakinkan calon konsumen

tentang barang dan jasa.

Selanjutnya Saladin (2009: 123) mengemukakan bahwa promosi adalah
suatu komunikasi informasi penjualan dan pembelian yang bertujuan
untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli, yang sebelumnya tidak
mengenal sehingga menjadi pembeli dan tetap mengingat produk

tersebut.
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Kesimpulan berdasarkan dari berbagai pendapat yang telah disampaikan,
promosi sendiri merupakan upaya perusahaan untuk memberikan
informasi terkait produk tersebut yang bertujuan untuk menarik minat

calon konsumen sehingga menciptakan suatu permintaan pembelian.

a. Tujuan Promosi
Dalam melakukan promosi usahanya, perusahaan memiliki suatu
tujuan tertentu yang hendak dicapai demi keberlangsungan
perusahaan. Strategi promosi tersebut diarahkan kepada pelanggan

maupun calon pelanggan.

Tujuan promosi menurut Kotler dan Armstrong (2008: 205) sebagai

berikut.

1. Mendorong pembelian pelanggan jangka pendek atau
meningkatkan hubungan pelanggan jangka panjang.

2. Mendorong pengecer menjual barang baru dan menyediakan
lebih banyak persediaan.

3. Mengiklankan produk perusahaan dan memberikan ruang rak
yang lebih banyak.

4. Untuk tenaga penjualan, berguna untuk mendapatkan lebih
banyak dukungan tenaga penjualan bagi produk lama atau baru
atau mendorong wiraniaga mendapatkan pelanggan baru.

Berdasarkan uraian tersebut dapat diketahui bahwa tujuan promosi
adalah mengenalkan atau menginformasikan produk perusahaan
kepada calon konsumen dengan sebaik-baiknya untuk dapat

diketahui secara jelas dan membeli produk tersebut.



31

b. Bauran Promosi
Bauran promosi sebagai upaya memperkenalkan produk dengan cara
menginformasikan dan mempengaruhi target pelanggan agar
nantinya tertarik untuk melakukan pembelian. Menurut Solomon
dalam bukunya Basu Swastha Dharmmesta (2014: 9) mengemukakan
bahwa bauran promosi merupakan elemen-elemen utama komunikasi
yang dikendalikan oleh pemasar, termasuk periklanan, promosi
penjualan, hubungan masyarakat, penjualan tatap muka, dan

pemasaran langsung.

Menurut Kotler dan Keller (2016: 582) pengertian masing-masing
alat promosi sebagai berikut:

a. Advertising (Periklanan). Melalui media yang priont, media
penyiaran, media jaringan, media electonik, dan media display.

b. Sales Promotion(Promosi penjualan). Pemberian insentif jangka
pendek untuk mendorong percobaan atau pembelian produk atau
layanan

c. Event and Experiencess. Kegiatan dan program yang dirancang
untuk menciptakan harian perusahaan yang disponsori atau
Khusus.

d. Online And Social Media Marketing. Sebuah varienty program
diarahkan secara internal untuk employces perusahaan atau
eksternal untuk pelanggan.

e. Online and Social Media Marketing. Kegiatan online dan
program yang dirancang untuk melibatkan pelanggan untuk
menimbulkan penjualan produk dan layanan.

f. Mobile Marketing. Suatu bentuk khusus dari pemasaran online
yang menempatkan komunikasi pada ponsel konsumen seluler,
ponsel pintar, atau tablet.

g. Direct and database marketing. Dengan penggunaan mail,
telepon, fax e-mail, atau internet untuk berkomunikasi meminta
tanggapan dari pelanggan tertentu dan prospek.

h. Personal selling (Penjualan secara pribadi / langsung). Dengan
interaksi tatap muka dengan satu atau lebih antara karyawan
dengan pelanggan.
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c. Indikator Promosi
Selain memperhatikan alat-alat promosi penjualan perusahaan perlu
memiliki indikator-indikator promosi penjualan yang tepat untuk
mempromosikan produknya.

Menurut Kotler (2009: 172) untuk mengukur promosi digunakan
indikator sebagai berikut:

a. Advertising ( Iklan)
Iklan merupakan bentuk promosi dengan menggunakan media
cetak dan elektronik.

b. Personal Selling (Penjualan Pribadi)
Yaitu terjadi interaksi langsung, saling bertemu muka antara
pembeli dan penjual

c. Promosi penjualan:
Bentuk-bentuk insentifnya meliputi pemberian diskon atau
potongan harga dan mengikutsertakan pembeli kedalam suatu
undian yang berhadiah besar.

d. Publisitas
Publisitas yang digunakan bersama dengan cara mensponsori
kegiatan-kegiatan tertentu dalam masyarakat seperti olah raga
dan kesenian.

8. Kualitas Pelayanan
Terdapat banyak aspek yang menjadi pertimbangan pelanggan untuk
memilih produk yang ditawarkan oleh penjual. Salah satunya adalah
kualitas pelayanan. Kualitas layanan dikatakan berkualitas apabila
perusahaan atau lembaga tertentu mampu menyediakan produk dan jasa
sesuai dengan keinginan, kebutuhan maupun harapan pelanggan atau

penggunanya.

Menurut Wyock yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2014: 268) kualitas

pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellent) yang diharapkan
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dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan

konsumen.

Dalam persfektif TQM (Total Quality Management), kualitas dipandang
secara lebih luas, di mana bukan hanya aspek hasil saja yang di tekankan,
namun juga meliputi proses, lingkungan, dan manusia. Hal ini dijelaskan
oleh Goetsh dan Davis yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012: 51),
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau

melebihi harapan.

Pada dasarnya pelayanan merupakan tujuan utama bagi suatu perusahaan
dalam menghasilkan kepuasan konsumen serta kesejahteraan konsumen.
Dalam jangka panjang kepuasan konsumen dapat memberikan
keuntungan/laba bagi perusahaan. Menurut Garvin yang dikutip Fandy
Tjiptono (2012: 143) terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah
satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang yang
menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi

seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.

Kemudian Sutedja (2007: 5) berpendapat bahwa kualitas dapat diartikan
sebagai sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain. Dengan kata lain kualitas pelayanan adalah suatu

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang baik
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dengan penjual atau perusahaan untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai

berdasarkan yang diharapkan pelanggan.

Kualitas layanan memiliki beberapa dimensi atau indikator kualitas
layanan. Indikator kualitas layanan dibuat untuk mengukur kualitas
layanan dengan menggunakan suatu kuesioner. Pada perkembangannya
disimpulkan bahwa dimensi kualitas layanan memiliki lima dimensi
pokok.

Menurut Sandy Wahyuni (2012: 205) untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada indikator
kualitas pelayanan yang terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan,
yaitu:

a. Tangible (berwujud), layanan yang berkualitas untuk dapat dimulai
dari penampilan perusahaan.

b. Reliabelity (kehandalan), kemampuan untuk melakukan layanan
yang telah anda janjikan dengan tepat dan akurat pada pelanggan

c. Responsiviness (ketanggapan), ketanggapan perusahaan untuk
membantu dan menyediakan layanan tepat waktu bagi pelanggan.

d. Assurance (jaminan), jaminan ketepatan pelayanan seperti memiliki
kompetensi, sikap sopan, bertanggung jawab, tanggap, dan cekatan.

e. Emphaty (Empati), peduli dan perhatian pada kebutuhan dan
masalah yang dialami oleh masing-masing pelanggan.



9. Penelitian yang Relevan
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Hasil penelitian yang ada kaitannya dengan pokok masalah ini dan sudah

pernah dilaksanakan adalah sebagai berikut.

Tabel 4. Penelitian yang Relevan

Tahun| Nama Judul Skripsi Kesimpulan
2011 | Dessica Danar | Analisis Pengaruh | Terdapat pengaruh kualitas
Sari Kualitas Produk produk, kualitas pelayanan
Kualitas dan harga secara bersama-
Pelayanan dan sama terhadap kepuasan
Harga Terhadap konsumen Sim Card GSM
Kepuasan Prabayar XL Yogyakarta.
Konsumen (Studi | Hal ini dibuktikan dengan
Kasus Pada hasil pengujian diperoleh
Konsumen SIM nilai F hitung sebesar 43,
CARD GSM 312 dengan nilai
Prabayar XL di signifikansi sebesar
Kota Yogyakarta) | 0,000<0,05
2012 | Melya Puri Pengaruh Kualitas | Ada pengaruh kualitas
Produk Harga dan | produk harga dan kualitas
Kualitas pelayanan pada Rumah
Pelayanan Makan Provita Bandar
Terhadap Lampung. Jika kualitas
Kepuasan produk kualitas pelayanan
Konsumen Pada positif maka tingkat
Rumah Makan kepuasan konsumen
Provita Bandar bertambah, sebaliknya jika
Lampung kualitas produk harga dan
kualitas pelayanan negatif
maka tingkat kepuasan
konsumen rendah
2017 | Masnia Mahardi | Analisis Kualitas | Kualitas Produk
Yanuar Produk, Harga, berpengaruh signifikan
Promosi dan secara parsial terhadap
Kualitas kepuasan pelanggan
Pelayanan dengan nilai signifikan
Terhadap variabel kualitas produk
Kepuasan sebesar 0,013 < 0,05,
Pelanggan Optik | Harga berpengaruh
Marlin Cabang signifikan terhadap
Jember kepuasan pelanggan
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dengan nilai signifikan
variabel harga sebesar 0,004
< 0,05, Promosi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai
signifikan variabel harga
sebesar 0,006 < 0,05 dan
Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai
signifikan variabel harga
sebesar 0,000 < 0,05.

Product Purchase
Decision on
Nitchi At PT.
Jaya Swarasa
Agung in Central

Stella Monica, Jurnal Pengaruh Produk, harga, tempat dan
Yulna Dewita Bauran promosi secara simultan
Hia, Sumarni Pemasaran berpengaruh signifikan
Terhadap terhadap
Kepuasan kepuasan pelanggan
Pelanggan restoran D’cost Plaza
Restoran D’Cost | Andalas Padang. Karena
Plaza Andalas hasil analisis data
Padang dengan analisi liniear
berganda diketahui bahwa
nilai signifikansi sebesar
0,000. Nilai
signifikan tersebut lebih
kecil dari alpha 0,05.
Baruna Hadi The Influence of | Quality of product, price,
Brata, Shilvana | Quality Products, | promotion and location
Husani, Hapzi Price, Promotion, | simultaneously influence the
Ali and Location to purchasing decisions of

products nitchi at PT Jaya
Swarasa Agung in Central
Jakarta. Positive correlation
coefficient value with the
interpretation of a strong
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Tabel 4. Lanjutan

Jakarta relationship level.
Therefore, if the quality of
the product, price,
promotion and location
better, it will be able to
increase the purchasing
decisions to be better

anyway.

Kerangka Pikir

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan bagian indikator keberhasilan dari
suatu usaha. Apabila yang dirasakan pelanggan melampaui dari apa yang
diharapkan, hal ini berarti pelanggan telah terpenuhi kepuasannya. Jika
pelanggan telah merasa puas, biasanya akan melakukan kegiatan pembelian
ulang atau merekomondasikan kepada pihak lain terhadap produk atau jasa
tersebut dikemudian hari serta pelanggan akan lebih loyal terhadap
perusahaan. Untuk itu perusahaan dituntut mampu mengidentifikasi
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dalam upaya meningkatkan nilai yang

ditawarkan perusahaan kepada pelanggan.

Marketing mix atau bauran pemasaran merupakan sekumpulan variabel-
variabel untuk mempengaruhi pasar, konsumen, permintaan, dan juga
merebut pembeli sasaran dalam suatu persaingan. William J. Stanton (2006:
30) menjelaskan bahwa bauran pemasaran merupakan istilah yang
digunakan untuk menggambarkan kombinasi dari empat input yang
merupakan inti dari sistem pemasaran organisasi. Keempat elemen tersebut

adalah penawaran produk, struktur harga, kegiatan promosi dan sistem
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distribusi. Maka dapat dikatakan bahwa bauran pemasaran memberikan
akibat penting terhadap keputusan-keputusan penting tentang harga, produk,

promosi dan saluran distribusi (Swasta, 2008 : 32).

Menurut Daryanto dan Ismanto (2014: 90) kepuasan pelanggan adalah
keadaan yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan
konsumen dan bebas dari kekurangan. Dari keberagaman produk yang
ditawarkan sejenis, yang menjadi pembanding antara produk yang
ditawarkan oleh perusahaan yang satu dengan yang lainnya adalah kualitas
produk itu sendiri. Hal ini sesuai dengan pendapat Deliyanti Oentoro (2012:
127) bahwa kualitas produk merupakan hal yang perlu mendapat perhatian
utama dari perusahaan atau produsen, mengingat kualitas suatu produk
berkaitan dengan kepuasan konsumen, yang merupakan tujuan dari kegiatan

pemasaran yang dilakukan perusahaan.

Selain terdapat adanya produk yang ditawarkan, yaitu kesesuaian harga
yang ditawarkan oleh perusahaan. Harga merupakan suatu pertimbangan
lain bagi calon konsumen selain produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Foster (2008: 58), mengungkapkan apabila dikaitkan dengan kepuasan
konsumen, barang yang mahal tidak akan terasa mahal jika kepuasan yang
didapatkan konsumen dari barang tersebut seimbang dengan harganya. Hal
ini memperlihatkan bahwa barang yang mahal belum tentu tidak menarik
pembeli. Sementara itu barang yang mewah tidak akan dibeli bila kepuasan
yang didapat dari barang tersebut dirasakan lebih sedikit dibandingkan

dengan harganya. Jika perusahaan menetapkan harga dari sebuah produk
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sebanding dengan nilai manfaat yang diberikan maka pelanggan akan

Mmerasa puas.

Kemudian terdapat lokasi usaha yang dinilai memadai. Lokasi merupakan
salah satu faktor yang ikut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
karena dengan dipilihnya lokasi yang strategis akan mempermudah
pelanggan untuk melakukan akses pembelian dan dapat menarik sejumlah
besar pelanggan. Peter J. Paul (2000), berpendapat bahwa lokasi yang baik
menjamin tersedianya akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar
konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian

konsumen.

Setelah produk, harga dan juga pemilihan lokasi bagi perusahaan,
komponen marketing mix yang tidak kalah penting dilakukan oleh
perusahaan untuk suatu usaha adalah promosi penjualan. Di mana promosi
dimanfaatkan untuk menginformasikan suatu produk dan membujuk kepada
calon pelanggan, dengan cara mengatakan bahwa produk ia lebih baik
dibandingkan produk yang lainnya. Dengan dilakukannya promosi
diharapkan pelanggan menaruh minat terhadap produk tersebut. Levy dan
Weitz dalam Foster (2008: 70), menyatakan promosi penjualan memberikan
nilai lebih dan insentif kepada pelanggan untuk mengunjungi toko atau
melakukan pembelian dalam periode waktu tertentu. Promosi memberikan

kepuasan tersendiri bagi konsumen.
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Selain dari pada itu, dalam menjalankan usahanya, perusahaan harus dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas. Seperti diketahui bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
untuk tetap loyal menggunakan produk yang ditawarkan. Fandy Tjiptono
(2012: 125) menyatakan bahwa dengan memperhatikan kualitas pelayanan
kepada konsumen akan meningkatkan indeks kepuasan kualitas pelanggan
yang diukur dalam ukuran apapun dengan dimensi kualitas pelayanan yaitu
tangible, empathy, reliability, responsiveness dan assurance memiliki

pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan sebelumnya, variabel-variabel
dalam bauran pemasaran (marketing mix) sangat erat kaitannya dengan
kualitas pelayanan dalam hal bersama-sama mempengaruhi kepuasan

pelanggan.

Paradigma Penelitian

Dari kerangka berpikir di atas dapat diketahui bahwa paradigma penelitian

adalah sebagai berikut.

Variabel independen dalam penelitian ini adalah Produk (X1), Harga (X2),
Lokasi (X3), Promosi (X4), dan Kualitas Pelayanan (X5) sedangkan

variabel terikat adalah Kepuasan Pelanggan (Y).



41

Paradigma Penelitian kemudian digambarkan dengan skema sebagai

berikut.
Product (Produk)

(X1)

Price (Harga)
(X2)

Price (Lokasi) Kepuasan
(X3) Pelanggan

(Y)

Promotion (Promosi)
(X4)

Kualitas Pelayanan
(X5)

Gambar 2. Paradigma Penelitian

Hipotesis

Sugiyono (2013: 96) menyatakan bahwa hipotesis merupakan jawaban
sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Berdasarkan masalah pokok
yang telah dikemukakan, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

H1: Ada pengaruh yang signifikan produk terhadap Kepuasan Pelanggan

pada Rumah Makan



H2 :

H3:

H4 :

H5 :

H6 :
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Ada pengaruh yang signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah Makan

Ada pengaruh yang signifikan lokasi terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah Makan

Ada pengaruh yang signifikan promosi terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah Makan

Ada pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Rumah Makan

Ada pengaruh yang signifikan produk, harga, lokasi, promosi dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Makan



I11. METODOLOGI PENELITIAN

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Metode penelitian merupakan sebuah proses ilmiah yang digunakan oleh
peneliti dalam mengumpulkan data penelitannya. Metode penelitian
memberikan gambaran rancangan penelitian yang meliputi: prosedur dan
langkah-langkah yang harus ditempuh, waktu penelitian, sumber data, dan
dengan langkah apa data-data tersebut diperoleh dan selanjutnya diolah dan
dianalisis.Metode dalam penelitian ini menggunakan pendekatan metode

deskriptif verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey.

Metode deskriptif ~menurut Nazir dalam Sujarwo (2009: 86), adalah
penelitian yang bertujuan untuk membuat deskripsi, gambaran ataulukisan
secara sistematis, faktual dan akurat, mengenai fakta-fakta, sifat-sifatserta
hubungan antar fenomena yang diselidiki. Sedangkan metode verifikatif
dapat diartikan sebagai penelitian yang dilakukan melalui populasi atau
sampel tertentu yang bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah

ditetapkan.

Pendekatan expost facto menurut Sukardi (2013: 165) merupakan
pendekatan dimana vaiabel-variabel bebas telah terjadi ketika peneliti mulai

dengan pengamatan variabel terikat dalam suatu penelitian. Pada penelitian
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ini keterikatan antar variabel bebas dengan variabel bebas maupun antar
variabel bebas dengan variabel terikat telah terjadi secara alami dan peneliti
dengan setting tersebut ingin melacak kembali jika dimungkinkan apa yang
menjadi faktor penyebabnya. Kemudian pendekatan survey adalah penelitian
yang dilakukan dengan menggunakan angket sebagai alat penelitian yang
dilakukan pada populasi besar maupun Kkecil, tetapi data yang dipelajari
adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga
ditemukan kejadian relatif, distribusi, dan hubungan antar variabel,

sosiologis maupun psikologis (Sugiyono, 2013: 11).

Penelitian survery pada dasarnya dilakukan untuk mengambil suatu
generalisasi dari pengamatan yang tidak begitu mendalam, walaupun metode
survei tidak memerlukan kelompok kontrol seperti halnya pada metode
eksperimen, namun generalisasi yang dilakukan bisa lebih akurat bila

digunakan sampel yang representatif (Kline dalam Sugiyono, 2005: 7).

Populasi dan Sampel

1. Populasi
Populasi merupakan sekumpulan orang-orang dengan memiliki ciri-ciri
yang sama. Dalam kegiatan penelitian, populasi sifatnya umum berupa
benda alam dan makhluk hidup yang ada di dunia ini. Populasi bukan
sekadar subyek atau obyek yang selanjutnya dipelajari dan diteliti.
Namun populasi juga harus mampu menunjukkan sifat-sifat dan semua

karakter yang dimiliki oleh subyek atau obyek yang akan diteliti tersebut.
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Menurut Sugiyono (2010: 117) populasia dalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
yang berkunjung di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung. Dari hasil
penelitian pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti , diperoleh besarnya
populasi yang ada di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung adalah

350 pelanggan dalam seminggu.

. Sampel

Sampel merupakan sebagian dari subyek yang diambil dari populasi.
Sampel atau subses dari populasi, diambil karena dalam banyak kasus
penelitian tidak mungkin mengambil subyek dari keseluruhan populasi.
Dalam hal ini pengambilan respoden dalam penelitian menggunakan
teknik accidental sampling. Metode Aksidental ini adalah teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan saja, anggota populasi yang
ditemui peneliti dan bersedia menjadi responden untuk dijadikan sampel
atau peneliti memilih orang-orang yang terdekat saja. Yaitu pelanggan

yang sedang berkunjung di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

Jumlah sampel yang digunakan menggunakan rumus T Yamane sebagai

berikut:

N

T N@?+1
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Keterangan :
n = Jumlah Sampel
N =Jumlah Populasi

d? = Presisi yang ditetapkan

Dengan populasi yang berjumlah 350 orang, peneliti mengacu pada tabel
penentu jumlah sampel dari populasi tertentu dengan taraf kesalahan 1%,
5%, dan 10%. Peneliti menggunakan taraf kesalahan 10%, atau 0,1 dari
total jumlah populasi, maka besarnya sampel dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :

n= 30 _ 77,77778 dibulatkan menjadi 78.
350(0,1)2+1

Jadi, total sampel dalam penelitian ini adalah 78 orang

C. Variabel Penelitian
1. Variabel Independen
Variabel Independen adalah variabel yang mempengaruhi suatu yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terkait).
Variabel Eksogen dalam penelitian ini dilambangkan dengan huruf X,
yaitu Product (Produk) (X1), Price (Harga) (X2), Place (Lokasi) (X3),

Promotion (Promosi) (X4) dan Kualitas Pelayanan (X5).

2. Variabel Terikat
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau sebab akibat
dari adanya variabel independen. Variabel terikat dalam penelitian ini

dilambangkan dengan huruf Y, yaitu Kepuasan Pelanggan.
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Definisi Konseptual dan Definisi Operasional Variabel

1. Definisi Konseptual Variabel

Definisi konseptual variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.
a. Product (Produk) (X1)

Produk adalah sesuatu yang ditawarkan kepada konsumen baik secara

fisik maupun non fisik untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan.
b. Price (Harga) (X2)

Harga merupakan satu-satunya unsur di mana memberikan pendapatan

untuk keberlangsungan perusahaan.
c. Place (Lokasi) (X3)

Lokasi merupakan segala kegiatan penyaluran produk berupa barang

baik secara fisik maupun non fisik dari perusahaan kepada konsumen.
d. Promotion (Promosi) (X4)

Promosi merupakan upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk

menginformasikan kepada masyarakat agar mengetahui tentang

produk yang dihasilkan perusahaan, dan memengaruhi masyarakat

untuk membeli produk yang perusahaan tawarkan.
e. Kualitas Pelayanan (X5)

Kualitas Pelayanan merupakan upaya yang dilakukan perusahaan

untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan

atau diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan.
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Kepuasan Pelanggan merupakan nilai yang diberikan oleh pelanggan

terhadap produk atau pelayanan yang dipergunakannya dengan apa

yang diharapkannya.

2. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional merupakan proses penentuan ukuran suatu variabel

yang dapat diamati dan diukur.

Tabel 5. Definisi Operasional Variabel

No | Variabel Definisi Indikator Skala
1| Product | Segala sesuatu 1. Kinerja Interval dengan
(Produk) | yang dapat Semantic
(X1) ditawarkan kepada | 2. Fitur deferensial
pasar untuk
memuaskan suatu | 3. Estetika
keinginan atau
kebutuhan. (Kotler | 4. Kualitas yang
dan Keller, 2009:4) dipersepsikan
2| Price Sejumlah uang 1. Keterjangkaua | Interval dengan
(Harga) | (satuan moneter) n harga. Semantic
(X2) atau aspek lain deferensial
(non-moneter) 2. Kesesuaian
yang mengandung harga dengan
kegunaan tertentu kualitas produk
yang diperlukan
untuk 3. Kesesuaian
mendapatkan harga dengan
sebuah produk. manfaat.
(Tjiptono dan
Chandra, 4. Daya saing
2012:315) harga
3| Place Mengacu pada 1. Akses Interval dengan
(Lokasi) | berbagai aktivitas semantic
(X3) pemasaran yang 2. Visibilitas deferensial
berusaha
memperlancar dan | 3. Lalu lintas
mempermudah
penyampaian atau | 4. Tempat parkir
penyaluran barang yang
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yang sama.

dan jasa dari luas

produsen kepada

pelanggan. 5. Ekspansi

(Tjiptono,

2015:345) 6. .Lingkungan

persaingan

Promotion | Sejenis komunikasi | 1. Iklan Interval
(Promosi) | yang memberi dengan
(X4) penjelasan yang 2. Penjualan semantic

meyakinkan calon pribadi deferensial

konsumen tentang

barang dan jasa. 3. Promosi

(Buchari Alma, penjualan

2013:179).
Kualitas Suatu kondisi 1. Tangible Interval
Pelayanan | dinamis yang dengan
(X5) berhubungan 2. Reliabelity semantic

dengan produk, deferensial

jasa, manusia, 3. Responsivines

proses dan S

lingkungan yang

memenuhi atau 4. Assurance

melebihi harapan.

(Fandy Tjiptono,

2012:51)
Kepuasan | penilaian mengenai | 1. Re-purchase Interval
Pelanggan | keistimewaan 2. Menciptakan | dengan
Y) produk atau jasa itu Word-of- semantic

sendiri yang Mouth deferensial

menyediakan 3. Menciptakan

tingkat kesenangan Citra Merek.

pelanggan berkaitan | 4. Menciptakan

dengan pemenuhan keputusan

kebutuhan pembelian

konsumsi pada

pelanggan. perusahaan
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Teknik Pengumpulan Data

Beberapa teknik yang digunakan untuk memperoleh data dalam penelitian

iniadalah sebagai berikut.

1. Observasi
Observasi adalah proses pengamatan dan pencatatan secara sistematis
mengenai gejala-gejala yang diteliti. Observasi atau pengamatan
merupakan bagian dari teknik pengumpulan dengan data melalui
aktivitas terhadap suatu proses dengan maksud merasakan dan
memahami pengetahuan dari sebuah fenomena berdasarkan disiplin ilmu

dan gagasan yang telah diketahui sebelumnya.

Observasi merupakan suatu 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 responden yang diamati tidak terlalu besar
Sugiyono (2013: 310). Observasi dilakukan untuk mengetahui keadaan

pelanggan yang sedang berkunjung di Rumah Makan Ibu Diah.

2. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan suatu aktivitas atau proses sistematis dalam
melakukan pengumpulan, pencarian penyelidikan, dan penyediaan
dokumen untuk mendapatkan keterangan dan bukti serta
menyebarkannya kepada pengguna. Menurut Sugiyono (2013: 329),
dokumentasi adalah mencari dan mengumpulkan data mengenai hal-hal

atau variabel yang berupa catatan, transkip, buku, majalah, agenda,



51

notulen rapat dan sebagainya. Dalam penelitian sosial, dokumentasi
berfungsi memberikan data atau informasi yang digunakan sebagai data
pendukung atau pelengkap bagi data primer yang diperolen melalui
observasi dan wawancara. Teknik dokumentasi digunakan untuk

mengumpulkan data terkait mengenai Rumah Makan Ibu Diah.

. Wawancara

Wawancara merupakan suatu percakapan yang dilakukan secara
terstruktur oleh dua orang atau lebih, baik secara langsung maupun tidak
langsung, untuk membahas dan menggali informasi tertentu guna
mencapai suatu tujuan. Menurut Sugiyono (2013: 317) wawancara
digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apabila peneliti ingin
melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang
diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal lebih dari
responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit atau
kecil. Dalam penelitian ini peneliti melakukan wawancara kepada
pelanggan yang berkunjung ke Rumah Makan Ibu Diah untuk
mengetahui lebih dalam tentang variabel bebas. Interview dilakukan

untuk mendukung informasi yang diperoleh dari observasi.

. Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan alat pengumpulan data untuk mendukung
kepentingan penelitian. Kuesioner digunakan dengan mengedarkan
formulir yang berisi beberapa pertanyaan kepada subyek penelitian untuk

mendapatkan tanggapan secara tertulis. Menurut Sugiyono, (2012: 199),
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angket atau kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden untuk dijawab. Angket yang digunakan bersifat
tertutup dengan menggunakan skala semantik diferensial. Dalam
penelitian ini digunakan angket sebagai alat pengumpulan data untuk
mendapatkan data tentang produk, harga, lokasi, promosi, dan kualitas

layanan terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Ibu Diah.

F.  Uji Persyaratan Instrumen
1. Uji Validitas
Uji validitas ini digunakan untuk mengukur sejauh mana alat ukur yang
digunakan dapat mengukur apa yang diinginkan. Sebuah instrumen
dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang inginkan dan dapat
mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat. Metode uji
kevalidan yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode korelasi

product moment sebagai berikut :

NYXY - EXNEY)

RN ¥ o S R T D))
Keterangan:

rxy = Koefisien korelasi antar gejala X dan gejala Y
n = Jumlah sampel yang diteliti
X =Skor gejala X

Y  =SkorgejalaY
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Kriteria pengujian:
dengan a« = 0,05 dan (dk = n), apabila rhitung > rtabel maka item
pertanyaan tersebut valid, jika sebaliknya rhitung < rtabel maka item

pertanyaan tidak valid.

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil uji coba angket pada variabel
X1,X2,X3,X, X5, dan Y kepada 20 responden, kemudian dihitung
menggunakan aplikasi SPSS. Hasil dari perhitungan kemudian dicocokan
dengan Tabel r Product Momentdengan a = 0,05 = 0.444 maka diketahui

hasil perhitungan sebagai berikut.

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Product (Produk) (X;)

No | rhitung | rtabel Kondisi Sig Simpulan

0,455 0,444 r hitung > r tabel 0,044 Valid

0,769 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

0,756 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

0,820 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

OB WN|-

0,730 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

6 0,551 0,444 r hitung > r tabel 0,012 Valid

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Kriteria yang digunakan dalam uji validitas angket variabel produk (X;)
terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah jika r hitung > r tabel maka soal
tersebut valid dan sebaliknya. Berdasarkan hasil uji validitas di atas
pernyataan nomor 1 sampai 6 dinyatakan valid atau relevan dengan tujuan
diadakannya pengukuran sehingga angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 6 item pernyataan.
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Tabel 7. Hasil Uji Validitas Price (Harga) (X,)

No | rhitung | rtabel Kondisi Sig Simpulan

0,494 0,444 r hitung > r tabel 0,027 Valid

0,692 0,444 r hitung > r tabel 0,001 Valid

0,842 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

0,769 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

Ol WwNF-

0,719 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

6 0,456 0,444 r hitung > r tabel 0,043 Valid

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Kriteria yang digunakan dalam uji validitas angket variabel harga (X,)
terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah jika r hitung > r tabel maka soal
tersebut valid dan sebaliknya. Berdasarkan hasil uji validitas di atas
pernyataan nomor 1 sampai 6 dinyatakan valid atau relevan dengan tujuan
diadakannya pengukuran sehingga angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 6 item pernyataan.

Tabel 8. Hasil Uji Validitas Place (Lokasi) (X3)

No | rhitung | r tabel Kondisi Sig Simpulan

0,647 0,444 r hitung > r tabel 0,002 Valid

0,454 0,444 r hitung > r tabel 0,044 Valid

0,626 0,444 r hitung > r tabel 0,003 Valid

0,560 0,444 r hitung > r tabel 0,010 Valid

OB wWwN(EF-

0,742 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

6 0,531 0,444 r hitung > r tabel 0,016 Valid

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Kriteria yang digunakan dalam uji validitas angket variabel lokasi (X5)
terhadap kepuasan pelanggan () adalah jika r hitung > r tabel maka soal
tersebut valid dan sebaliknya. Berdasarkan hasil uji validitas di atas
pernyataan nomor 1 sampai 6 dinyatakan valid atau relevan dengan tujuan
diadakannya pengukuran sehingga angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 6 item pernyataan.
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Tabel 9. Hasil Uji Validitas Promotion (Promosi) (X4)

No | rhitung | r tabel Kondisi Sig Simpulan

0,623 0,444 r hitung > r tabel 0,003 Valid

0,488 0,444 r hitung > r tabel 0,029 Valid

0,772 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

0,557 0,444 r hitung > r tabel 0,011 Valid

OB WN|F-

0,637 0,444 r hitung > r tabel 0,003 Valid

6 0,485 0,444 r hitung > r tabel 0,030 Valid

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Kriteria yang digunakan dalam uji validitas angket variabel promosi (X,)
terhadap kepuasan pelanggan () adalah jika r hitung > r tabel maka soal
tersebut valid dan sebaliknya. Berdasarkan hasil uji validitas di atas
pernyataan nomor 1 sampai 6 dinyatakan valid atau relevan dengan tujuan
diadakannya pengukuran sehingga angket yang digunakan dalam

penelitian ini berjumlah 6 item pernyataan.

Tabel 10. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X5)

No | rhitung | r tabel Kondisi Sig Simpulan

0,454 0,444 r hitung > r tabel 0,045 Valid

0,546 0,444 r hitung > r tabel 0,013 Valid

0,462 0,444 r hitung > r tabel 0,040 Valid

0,659 0,444 r hitung > r tabel 0,002 Valid

OB |WN|F-

0,539 0,444 r hitung > r tabel 0,014 Valid

6 0,759 0,444 r hitung > r tabel 0,000 Valid

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Kriteria yang digunakan dalam uji validitas angket variabel kualitas
pelayanan(Xs) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah jika r hitung > r
tabel maka soal tersebut valid dan sebaliknya. Berdasarkan hasil uji
validitas di atas pernyataan nomor 1 sampai 6 dinyatakan valid atau
relevan dengan tujuan diadakannya pengukuran sehingga angket yang

digunakan dalam penelitian ini berjumlah 6 item pernyataan.
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Tabel 11. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

No | rhitung | r tabel Kondisi Sig Simpulan

0,601 0,444 r hitung > r tabel 0,005 Valid

0,477 0,444 r hitung > r tabel 0,034 Valid

0,616 0,444 r hitung > r tabel 0,004 Valid

0,445 0,444 r hitung > r tabel 0,049 Valid

OB |WN|F-

0,546 0,444 r hitung > r tabel 0,013 Valid

6 0,452 0,444 r hitung > r tabel 0,046 Valid

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Kriteria yang digunakan dalam uji validitas angket variabel kepuasan
pelanggan () adalah jika r hitung > r tabel maka soal tersebut valid dan
sebaliknya. Berdasarkan hasil uji validitas di atas pernyataan nomor 1
sampai 6 dinyatakan valid atau relevan dengan tujuan diadakannya
pengukuran sehingga angket yang digunakan dalam penelitian ini

berjumlah 6 item pernyataan.

. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur sejauh mana instrument yang
digunakan dapat dipercaya. Reliabilitas angket digunakan untuk
menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan.
Pengujian reliabilitas alat ukur dalam penelitian ini menggunakan rumus

Alpha, sebagai berikut:

"y = [k f 1] [1 _Stz Sil

Keterangan :
r;; = Nilai Reliabilitas
k = Jumlah Item

Y.S; =Jumlah Varians skor tiap item
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S = Varians Total

Menurut (Arikunto, 2008: 109) untuk menginterprestasikan besarnya nilai
r1l dengan indeks korelasi:

0,800 sampai dengan 1,000 = sangat tinggi

0,600 sampai dengan 0,799 = tinggi

0,400 sampai dengan 0,599 = cukup

0,200 sampai dengan 0,399 = rendah

0,000 sampai dengan 0,199 = sangat rendah

Berikut adalah hasil uji reliabilitas terhadap 6 item pernyataan pada 20
responden yang telah dinyatakan valid.

Tabel 12. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X;
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

0,777 6

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha
untuk variabel produk (X,) 0,777 > 0,444, maka dapat disimpulkan
bahwa angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan
demikian, semua pernyataan untuk variabel X; dapat digunakan untuk
mengumpulkan data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,777

dinyatakan reliabel dengan tingkat reliabilitas tinggi.
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Berikut adalah hasil uji reliabilitas terhadap 6 item pernyataan pada 20
responden yang telah dinyatakan valid.

Tabel 13. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X,
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

0,754 6

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha
untuk variabel harga (X,) 0,754 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa
angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan
demikian, semua pernyataan untuk variabel X, dapat digunakan untuk
mengumpulkan data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,754

dinyatakan reliabel dengan tingkat reliabilitas tinggi.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas terhadap 6 item pernyataan pada 20
responden yang telah dinyatakan valid.

Tabel 14. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X3
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

0,610 6

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha
untuk variabel lokasi (X3) 0,610 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa
angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan

demikian, semua pernyataan untuk variabel X; dapat digunakan untuk
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mengumpulkan data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,610
dinyatakan reliabel dengan tingkat reliabilitas tinggi.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas terhadap 6 item pernyataan pada 20
responden yang telah dinyatakan valid.

Tabel 15. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X,
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

0,630 6

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha
untuk variabel promosi (X,) 0,630 > 0,444, maka dapat disimpulkan
bahwa angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan
demikian, semua pernyataan untuk variabel X, dapat digunakan untuk
mengumpulkan data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,630

dinyatakan reliabel dengan tingkat reliabilitas tinggi.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas terhadap 6 item pernyataan pada 20
responden yang telah dinyatakan valid.

Tabel 16. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel Xg
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

0,579 6

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha
untuk variabel kualitas pelayanan (Xg) 0,579> 0,444, maka dapat

disimpulkan bahwa angket atau alat pengukur data tersebut bersifat
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reliabel. Dengan demikian, semua pernyataan untuk variabel Xs dapat
digunakan untuk mengumpulkan data yang diperlukan dan perhitungan
alpha 0,610 dinyatakan reliabel dengan tingkat reliabilitas cukup.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas terhadap 6 item pernyataan pada 20
responden yang telah dinyatakan valid.

Tabel 17. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel Y
Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

0,460 6

Sumber : Hasil Uji Coba Pengolahan Data Angket 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha
untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) 0,460 > 0,444, maka dapat
disimpulkan bahwa angket atau alat pengukur data tersebut bersifat
reliabel. Dengan demikian, semua pernyataan untuk variabel Y dapat
digunakan untuk mengumpulkan data yang diperlukan dan perhitungan

alpha 0,460 dinyatakan reliabel dengan tingkat reliabilitas cukup.

G. Uji Persyaratan Analisis Data
1. Uji Normalitas
Salah satu uji persyaratan yang harus dipenuhi dalam penggunaan
statistik parametrik yaitu uji normalitas data populasi. Uji normalitas
digunakan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan sebagai
alat pengumpul data berdistribusi normal atau tidak. Pengujian normalitas
distribusi data populasi dilakukan dengan menggunakan statistik

Kolmogorov-Smirnov. Alat uji ini dapat disebut juga uji K-S. Untuk
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menguji normalitas distribusi data populasi diajukan hipotesis sebagai
berikut.
HO : Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal

H1 : Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal

. Uji Homogenitas
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah data yang diperoleh berasal
dari varians yang sama atau tidak. Pengujian homogenitas pada penilitian

ini menggunakan rumus Levene Statisticyaitu dapat dirumuskan sebagai

berikut :
x — — 32
e 22
C(k-1) & & _ v
)3 (z,-Z.)
Keterangan :
N = Jumlah Observasi
K = Banyaknya Kelompok
Zy =Y, -Yr
Yr = rata-rata dari kelompok ke i
Zt = rata-rata kelompok dari Zi
Z = rata-rata menyeluruh (Overall mean) dari Zij daerah kritis

Kriteria Pengujian :

Menggunakan nilai signifikansi, apabila menggunakan ukuran ini harus
dengan tingkat alpha yang ditentukan sebelumnya. Karena alpha yang
ditetapkan sebesar 0,05 (5%) maka kriterianya yaitu Terima Ho apabila
nilai signifikansi > 0,05, Tolak Ho apabila nilai signifikansi < 0,05
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H. Uji Persyaratan Linier Ganda
1. Uji Kelinieran Regresi
Uji kelinieran regresi dilakukan terlebih dahulu sebelum melakukan
pengujian hipotesis. Untuk regresi linier yang didapat dari data X dan Y,
apakah sudah mempunyai pola regresi yang berbetuk linier atau tidak
serta koefisien arahnya berarti atau tidak dilakukan linieritas regresi.
Pengujian terhadap regresi ini menggunakan analisis varians (ANAVA).
Pertama dilakukan dengan menghitung jumlah kuadrat kuadrat (JK) dari
berbagai sumber varians. Untuk menguji apakah model linier yang

diambil benar cocok dengan keadaan atau tidak.

Pengujian ini dilakukan dengan rumus sebagai berikut:

K@) = E2° y)

K(bla) = b{Txy — EDE
Ke) =3y -2
K(M)=Xy?

JIK(S) = JK(T) = JK (a) — JK (bla)
JK(TC) = JK(S) - JK(G)
S%reg = Varians Regresi

S?sis = Varians Sisa

Dengan dk (k-2) dengan dk penyebut (n-k) dengan a = 0,05 tertentu.

Kriteria uji, apabila Fhitung<Ftabel maka Ho ditolak yang menyatakan
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linier dan sebaliknya jika Fhitung >Ftabel maka Ho diterima yang

menyatakan tidak linier.

ANAVA sebagai berikut:

Untuk mencari

Fhitung digunakan tabel

Tabel 18. Ringkasan Anava Variabel X dan Y untuk Uji Linieritas

Sumber DK JK KT F Keterangan
Total 1 n Z Y?
Koefisien
1
(a)
JK(a) JK(a)
JKreg( S?reg = JK Untuk
b/a) (b/a) menguji
Regresi 2
1 Sreg keberartian
(a/b) SZsis
S?sis = Hi -
ipotesis
K@) | K©
n—-2
n-2
Residu
Tuna
JK S2TC
Cocok k-2
(TC) _JK(TC) Untuk
K-2 B
menguji
g s27C kelinieran
S?E regresi
Galat/err n-k _JK (E)
JK(G) n—k

or
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Keterangan:

JK  =Jumlah kuadrat

KT = Kuadrat tengah

n = Banyaknya Responden

ni = Banyaknya Anggota

. Uji Multikolinieritas
Metode uji multikolinieritas yang digunakan dalam penelitian ini adalah

metode Pair-Wise Corelation sebagai berikut:

1—r2

2 2
_|nz + 15 — 2021y Ty
szy -
xy

Rumusan hipotesis yaitu:
HO : tidak terdapat hubungan antar variabel independen

Hi  : terdapat hubungan antar variabel independen

Kriteria pengujian :
Tolak H, jika nilai koefisien korelasi antar masing-masing variabel bebas
> 0,7 dan sebaliknya, terima H, apabila nilai koefisien korelasi antar

masing-masing variabel bebas < dari 0,7

. Uji Autokorelasi
Metode uji otokorelasi yang digunakann dalam penelitian ini adalah
statistik Durbin- Waston. Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin-

Waston adalah sebagai berikut:
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Carilah nilai-nilai residu dengan OLS dari persamaan yang akan diuji dan
hitung statistik d dengan menggunakan persamaan:

d= Thue—u—1)?
Yiuf

Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independen kemudian
lihat Tabel Statistik Durbin-Watson untuk mendapatkan nilai-nilai kritis d

yaitu nilai Durbin-Watson Upper, du dan nilai Durbin-Waston, dI

Dengan menggunakan terlebih dahulu Hipotesis Nol bahwa tidak ada
autokorelasi positif dan Hipotesis Alternatif:
H, = r <0 (tidak ada autokorelasi positif)

H1 = r< 0 (ada autokorelasi positif)

Mengambil keputusan yang tepat :
Jika d <dL , tolak Ho
Jika d >, dU tidak menolak Ho

Jika dL <d <dU tidak tersimpulkan

Dalam keadaan tertentu, terutama untuk mrnguji persamaan beda
pertama, uji d dua sisi akan lebih tepat. Langkah-langkah 1 dan 2 persis
sama di atas sedangkan langkah 3 adalah menyusun hipotesis nol bahwa

tidak ada otokorelasi

Aturan keputusan yang tepat adalah:

Apabila d < dL menolak Ho
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Apabilad > 4 - dLmenolak Ho
Apabila 4 - d >du tidak menolak Ho

Apabila yang lainnya tidak tersimpulkan

Rumus hipotesis yaitu :
Ho: tidak terjadi adanya otokorelasi diantara data pengamatan.

H1 : terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan

Kriteria pengujian:
Apabila nilai statistik Durbin-Watson berada diantara angka 2 atau
mendekati angka 2 dapat dinyatakan data pengamatan tersebut tidak

memiliki otokorelasi. (Rietveld dan Sunarianto).

. Uji Heteroskedastisitas

Pengujian rank Kkorelasi spearman (spearman’s rank correlation test)

koefisien korelasi rank dari spearman didefinisikan sebagai berikut :

_ Yd;
rs_1_6[—N(N2—1)

Dimana dl= perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua
karakteristik yang berbeda dari individu atau fenomena ke i.

n = banyaknya individu atau fenomena yang diberi rank.

Koefisien korelasi rank tersebut dapat dipergunakan untuk mendeteksi

heteroskedastisitas sebagai berikut :
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Yi=a0 +alXi + ui
Langkah 1 : cocokan regresi terhadap data mengenai Y dan X atau
dapatkan residual ei.
Langkah 2 : dengan mengabaikan tanda ei, yaitu dengan mengambil nilai
mutlaknya ei , meranking baik harga mutlak ei dan Xi sesuai dengan
urutan yang meningkat atau menurun dan menghitung koefisien rank

korelasi spearman

Y d?
N(NZ —1)

r,=1—6 [
Langkah 3 : dengan mengasumsikan bahwa koefisien rank korelasi
populasi Ps adalah 0 dan N > 8 tingkat penting (signifikan) dari rs yang

disampeldepan diuji dengan pengujian t sebagai berikut:

T'syN=—2

J1—12

t =

Dengan derajat kebebasan = N-2

Kriteria pengujian:

Jika nilai t yang dihitung melebihi nilai tkritis, kita bisa menerima
hipotesis adanya heteroskedastisitas, kalau tidak kita bisa menolaknya.
Jika model regresi meliputi lebih dari satu variabel X, rs dapat dihitung
antara ei dan tiap variabel X secara terpisah dan dapat diuji untuk tingkat

penting secara statistik dengan pengujian t.
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Rumusan hipotesis:

HO = Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang
menjelaskan dan nilai mutlak dari residual

H1 = Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan

dan nilai mutlak dari residual.

Pengujian Hipotesis
1. Uji Regresi Linier Sederhana
Untuk menguji hipotesis pertama, kedua,ketiga, keempat, dan kelima
dalam penelitian ini digunakan uji t dengan model regresi linier
sederhana, yaitu:
Y =a+b,
Untuk nilai a dan b dicari dengan rumus:

g ENEXH -EXNEXY)

nyX?— (X X)?
_ nXXY - (ZY)
T nYX?—-(TX)?

Keterangan :

Y= subyek dala variabel yang diprediksikan

a = konstanta

b = koefesien arah regresi penentu ramalan (prediksi) yang menunjukkan
nilai peningkatan atau penurunan variabel Y.

X = subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu.
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Setelah menguji hipotesis regresi linier sederhana dilanjutkan dengan uji

t, rumusnya adalah:

Keterangan:
ty=nilai teoritis observasi
b = koefisien arah regresi

sb = standar deviasi

Kriteria Pengujian :
Tolak H, dengan alternatif H,diterima jika thitung > ttabel dengan taraf

signifikan 0,05 dan dk n-2.

. Regresi Linier Multiple
Untuk pengujian hipotesis ketiga menggunakan statistik F dengan model
regresi linier multiple, yaitu:

Y=a+ b X, + bX, + b3X3 + b, X, + bsXs

Keterangan :

Y = subyek dalam variabel yang diprediksikan
a = konstanta

b1 - bs = koefisien arah regresi

X1-Xs = variabel bebas

b = CHE X V=T X1X,) (X, V) (BX3 V) (B X4 Y)
L7 Ex)ExHEx3) EXH (CX2)~(X X1X2X3 X4 Xs)?

_ _CHEXV-CEX1Xa) BXe V) BX3Y) (B Xa V)
27 (ZxHEXHE X3 EXH C X ~(X X1X2X3 X4 X5)?
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__CHEHN-CX1X) TX V) EXs¥) (T XaY)
37 ExHEXHE X3 EXH CXD—(X X1X2X3X4X5)?

b, = EDEX V)~ X1X;) X V) B X3¥) (B X V)
YT Ex)CECXHEX3) T XD (TX3) (T X1X2X3X4 Xs5)?

b = EDEXN-EXiX,) BX V) BX3 V) (B Xe V)
5T (XD X XD (ZX3) (T XE) (RXD)~(X X1 Xo X3X4Xs)?

Kemudian dilanjutkan dengan uji F untuk melihat ada tidaknya pengaruh
ganda antara X1, X2 terhadap Y, dilanjutkan dengan uji F.

_ ]Kreg/K
JK (s)/ (n—k—1)

F

Keterangan :

JKreg = by X1y + by X Xy

JKs =X y? = JK(reg)

n = banyaknya responden

k = banyaknya kelompok

Kriteria Pengujian :

1. jika Fniung > Frael maka Ho ditolak yang menyatakan bahwa ada
pengaruh, dengan dk pembilang = k dan dk penyebut = (k-n-1) dengan a.
=0,05

2. jika Fnitng < Frael maka Ho ditolak yang menyatakan bahwa ada
pengaruh, dengan dk pembilang = k dan dk penyebut = (k-n-1) dengan a
=0,05



V. SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, maka dapat

diperoleh sebagai berikut.

1. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel product (produk) terhadap
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.
Hal ini ditunjukkan dengan nilai ty;q,ng adalah sebesar 2,120>t,pe
yaitu 1,992 dengan tingkat signifikansi 0,019 yang lebih kecil dari batas
signifikansi yaitu 0,05. Dengan demikian keputusan yang diambil
adalah Ho ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel Product (Produk)
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Ibu
Diah Bandar Lampung.

2. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel price (harga) terhadap
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.
Hal ini ditunjukkan dengan nilai thirng adalah sebesar 3,678 >ti,pel
yaitu 1,992 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari batas
signifikansi yaitu 0,05. Dengan demikian keputusan yang diambil
adalah Ho ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel Price (Harga)
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Ibu

Diah Bandar Lampung.
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3. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel place (lokasi) terhadap
kepuasan pelanggan di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung. Hal
ini ditunjukkan dengan tyjtung adalah sebesar 2,229 >ti,p¢ Yaitu 1,992
dengan tingkat signifikansi 0,008 yang lebih kecil dari batas signifikansi
yaitu 0,05. Dengan demikian keputusan yang diambil adalah Ho ditolak
dan H1 diterima, sehingga variabel Place (Lokasi) berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Ibu Diah Bandar
Lampung.

4. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel promotion (promosi)
terhadap kepuasan pelanggan di Rumah Makan lbu Diah Bandar
Lampung. Hal ini ditunjukkan dengan tpiung adalah sebesar
4,440>t, ., Yaitu 1,992 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih
kecil dari batas signifikansi yaitu 0,05. Dengan demikian keputusan
yang diambil adalah Ho ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel
Promotion (promosi) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

5. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di Rumah Makan Ibu Diah Bandar

Lampung. Hal ini ditunjukkan dengan ty;wng adalah sebesar 2,475

>teaper Yaitu 1,992 dengan tingkat signifikansi 0,002 yang lebih kecil
dari batas signifikansi yaitu 0,05. Dengan demikian keputusan yang
diambil adalah Ho ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah

Makan Ibu Diah Bandar Lampung.
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6. Ada pengaruh positif dan signifikan marketing mix (product, price,
place, promotion) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung. Hal ini ditunjukkan
dengan nilai Fpipung>Fraber atau 158,407> 2,34 dengan signifikansi
0,000. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,917 atau 91,7% dan sisanya
8,3% dipengaruhi faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian

ini.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan

mengenai Marketing Mix (Product, Price, Place, Promotion) dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Rumah Makan lbu Diah Bandar

Lampung, maka penulis menyarankan hal-hal berikut.

1. Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung perlu memperhatikan
ketersediaan dan kualitas produk sesuai dengan yang diharapkan
pelanggan. Apabila ketersediaan dan kualitas produk tidak sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan maka pelanggan tidak akan kembali
lagi, begitupun sebaliknya, jika ketersediaan dan kualitas produk sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas.

2. Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung perlu melakukan peningkatan
strategi dalam penetapan harga sehingga pelanggan akan merasa puas
dengan harga yang diberikan khususnya pelanggan yang sudah sering
membeli di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

3. Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung perlu melakukan perbaikan

lokasi usaha sehingga pelanggan akan merasa nyaman dengan suasana
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ruangan rumah makan khususnya pelanggan yang baru membeli di
Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung perlu meningkatkan strategi
promosi yang ada agar calon pelanggan lebih tertarik dengan produk
yang ditawarkan oleh Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung perlu meningkatkan dan
mempertahankan kualitas pelayanan sebab kualitas pelayanan terbukti
mampu memberikan dampak yang positif bagi rumah makan dan
menjadi patokan bagi pelanggan untuk tetap menjadi pelanggan yang
setia dan selalu ramah pada setiap pelanggan yang datang sehingga akan
tercipta kepuasan tersendiri bagi pelanggan.

Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung pelrlu meningkatkan produk,
harga, lokasi, promosi dan kualitas pelayanan sehingga pelanggan puas
terhadap produk, harga sesuai dengan produk dan pelayanan yang
diberikan, lokasi usaha yang perlu ditingkatkan, dan kualitas pelayanan
sesuai dengan harapan pelanggan, agar pelanggan dapat melakukan
pembelian ulang serta akan tercipta kepuasan pelanggan dalam

melakukan pembelian di Rumah Makan Ibu Diah Bandar Lampung.
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