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ABSTRAK

PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PELAYANAN, DAN CITA
RASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN MIE GACOAN
(Survei Pada Konsumen Generasi Z Mie Gacoan Di Bandar Lampung)

Oleh

Susi Amelia

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah persepsi harga, kualitas
pelayanan, dan cita rasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Mie Gacoan di
Bandar Lampung (survei pada konsumen Gen Z di Bandar Lampung). Jenis
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian explanatory
research. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel yang
didapatkan menggunakan teknik purposive sampling dan pengumpulan data
dilakukan dengan metode penyebaran kuesioner yang disebarkan pada 100
responden yaitu pada konsumen Gen Z di Bandar Lampung. Data dianalisis secara
statistic deskriptif dan analisis model persamaan struktural menggunakan software
SmartPLS 4.0. Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji outer model, inner
model, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi harga
dan cita rasa berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Namun variabel
kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
disebabkan karna konsumen memiliki ekspektasi kualitas pelayanan yang lebih
tinggi dari yang diberikan dan konsumen lebih fokus pada harga dan cita rasa.
Selanjutnya secara simultan variabel persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita
rasa berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Saran untuk peneliti
selanjutnya untuk dapat menambahkan variabel kualitas produk, suasana tempat
dan fasilitas serta variabel lain yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen.
Kemudian untuk praktisi sebaiknya dapat meningkatkan kualitas pelayanan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen dengan memahami elemen-elemen kualitas
pelayanan yang nilai oleh konsumen, seperti keramahan karyawan, cepat dan
tanggap dalam melayani konsumen serta penampilan karyawan.

Kata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Cita Rasa, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PRICE PERCEPTION, SERVICE QUALITY, AND
TASTE ON CUSTOMER SATISFACTION AT MIE GACOAN IN BANDAR
LAMPUNG
(Survey of generation z in bandar lampung)

By

Susi Amelia

This study aims to determine whether price perception, service quality, and taste
have an effect on consumer satisfaction of Mie Gacoan in Bandar Lampung (survey
on Gen Z consumers in Bandar Lampung). The type of research used in this study
is explanatory research. This study uses a quantitative approach with the obtained
using purposive sampling technique and data collection is carried out by
distributing questionnaires to 100 respondents, namely Gen Z consumers in Bandar
Lampung. The data were analyzed using descriptive statistics and structural
equation model analysis using SmartPLS 4.0 software. The data analysis
techniques used are outer model tests, inner models, and hypothesis tests. The
results of this study indicate that price perception and taste have a positive effect
on consumer satisfaction. However, this service quality variable does not have an
effect on consumer satisfaction, this is because consumers have higher expectations
of service quality than those given and consumers focus more on price and taste.
Furthermore, simultaneously the variables of price perception, service quality, and
taste have a positive effect on consumer satisfaction. Suggestions for further
researchers are to add product quality variables, place atmosphere and facilities
and other variables that can affect consumer satisfaction. Then for practitioners to
be able to improve the quality of service that can affect the level of consumer
satisfaction. by understanding the elements of service quality that are valued by
consumers, such as employee environment, fast and responsive in serving
consumers and employee appearance.

keyword: Price Perception, Service Quality, Taste, Customer Satisfication
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1. PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang Masalah

Di era modern saat ini perkembangan industri kuliner semakin pesat secara
signifikan dan telah mengubah pola hidup masyarakat, terutama dalam dunia
bisnis (Nasution et al., 2022). Pertumbuhan sektor kuliner yang pesat
menimbulkan tantangan bagi produsen, yang harus menghadirkan berbagai
inovasi produk untuk menarik minat konsumen. Oleh karena itu para pelaku
usaha dituntut untuk terus mengetahui tren pasar saat ini yang terus berubah,
guna untuk mengetahui produk apa yang diharapkan oleh konsumen (Widiani,
2024)

Menurut Maimunah (2020) Di tengah pesatnya perkembangan berbagai sektor
bisnis saat ini, salah satu yang paling berkembang pesat adalah industri kuliner.
Dalam bisnis ini, para pengusaha menciptakan berbagai jenis makanan dan
minuman, yang memang menjadi kebutuhan dasar manusia. Karena makanan
dan minuman adalah unsur penting dalam kehidupan sehari-hari, keduanya
memegang peran yang sangat penting untuk mendukung kelancaran aktivitas
manusia. Sebagai sumber energi dan pemenuhan gizi, makanan tidak hanya
penting, tetapi juga menjadi bagian tak terpisahkan dari keseharian setiap
individu. Menurut Fatmawati & Mariah (2023) Makanan adalah kebutuhan
dasar yang sangat penting bagi semua makhluk hidup. Makanan berfungsi
sebagai sumber energi yang diperlukan tubuh untuk menjalankan berbagai
aktivitas. Dalam kehidupan sehari-hari, banyak orang yang memilih untuk
memasak makanan sendiri, demi efisiensi waktu serta untuk memastikan
kebersihan dan keamanan bahan yang digunakan. Namun, seiring berjalannya
waktu, pola ini mulai bergeser, dan restoran serta rumah makan mulai
bermunculan di berbagai tempat. Mereka menawarkan berbagai pilihan menu
dengan cita rasa yang beragam, khususnya makanan cepat saji, yang semakin

digemari oleh banyak orang karena kepraktisannya. Salah satu perubahan



signifikan adalah meningkatnya kecenderungan untuk mengkonsumsi
makanan siap saji. Menurut Laksono et al., (2022) dengan kemajuan teknologi
di era modern ini, makanan cepat saji semakin memudahkan masyarakat dalam
memenuhi kebutuhan dasar mereka setiap hari. Pola konsumsi masyarakat
Indonesia dapat berubah akibat keberadaan makanan cepat saji. Semakin
banyak restoran cepat saji yang muncul, semakin besar pula pengaruhnya
terhadap gaya hidup masyarakat. Mereka cenderung menginginkan cara yang
instan, praktis, dan cepat dalam mengonsumsi makanan. Menurut Taufik,
(2022) jenis kuliner yang sangat populer di kalangan masyarakat saat ini salah
satunya adalah makanan siap saji berbahan dasar mie. Di Indonesia, terdapat
beragam jenis kuliner yang menggunakan mie sebagai bahan utama, mulai dari
makanan khas daerah hingga variasi yang berbeda-beda. Adapun di lihat pada
gambar 1.1 dibawah ini data 10 negara dengan konsumsi mie instan terbesar
pada tahun 2023

10 Negara dengan Konsumsi Mi Instan Terbesar (2023*)
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Gambar 1.1 Data 10 Negara Dengan Konsumsi Mie Instan Terbesar 2023

Sumber: Databoks

Menurut data pada Gambar 1.1, Indonesia menempati posisi sebagai negara
dengan tingkat konsumsi mi instan terbanyak kedua di dunia pada tahun 2023,

dengan total konsumsi mencapai 14,54 miliar porsi. Menurut World Instants



Noodles Association hal ini menunjukkan bahwa mi instan kini telah menjadi
elemen yang tak terpisahkan dalam rutinitas sehari-hari masyarakat Indonesia.
Terutama setelah pandemi Covid-19 yang menyebabkan peningkatan drastis
dalam konsumsi mi instan (Yonatan, 2024). Seiring bertambahnya jumlah
konsumen mie instan, banyak pelaku usaha yang mengambil kesempatan untuk
membuka peluang usaha berbahan dasar mie. Hal ini disebabkan oleh beberapa
faktor, pertama, tingginya permintaan masyarakat terhadap makanan praktis
dan cepat saji, terutama di tengah kesibukan sehari-hari yang semakin
meningkat. Kedua, inovasi dalam penyajian dan varian rasa mie instan yang
terus berkembang dan memungkinkan para pengusaha untuk menawarkan
produk yang lebih menarik dan sesuai dengan selera lokal. Salah satu contoh

yang menonjol adalah Mie Gacoan.

Gambar 1.1 Gerai Mie Gacoan

Sumber: lampung.idntime.com (2023)

Mie Gacoan adalah sebuah merek restoran yang terkenal dengan sajian mie
pedas terpopuler di Indonesia yang dikelola oleh PT. Pesta Pora Abadi berdiri
sejak tahun 2016. (miegacoan.co.id). Mie Gacoan dikenal karena konsep

tempat makan modern dengan harga yang terjangkau, hal ini membuatnya



menjadi tempat favorit bagi kalangan pelajar, mahasiswa, dan keluarga.
Persebaran gerai Mie Gacoan pada google maps (2023) Mie Gacoan telah
berkembang menjadi jaringan restoran yang luas dengan lebih dari 49 outlet
telah hadir di berbagai kota besar di Indonesia, termasuk di Lampung.
Khusunya di kota Bandar Lampung dan memiliki 4 cabang gerai Mie Gacoan
di Bandar Lampung yaitu, Teluk, Antasari, Wayhalim dan Kedaton. Dalam
hal ini kehadiran Mie Gacoan di Lampung telah memengaruhi penjualan
kompetitor lain seperti Mie Goyang dan Mie Bakar Kojo, yang menunjukkan
penurunan penjualan dalam 12 bulan terakhir berdasarkan data penjualan yang
ada.

® mie goyang mie gacoan mie bakar kojo

Minat seiring waktu @ & o<

24-30 Des 2023

A Y

Gambar 1.2 Data Penjualan Mie Goyang, Mie Gacoan, Mie Bakar Kojo Tahun
2023-2024

Sumber: Google Trends

Berdasarkan gambar 1.3 data dari Google Trends bahwa Mie Gacoan di
Lampung telah memberikan dampak signifikan terhadap pasar kuliner lokal,
terutama dalam hal penjualan. Dalam 12 bulan terakhir, Mie Gacoan
menunjukkan peningkatan penjualan yang mencolok, mengungguli
kompetitornya seperti Mie Goyang dan Mie Bakar Kojo ini menunjukkan
bahwa Mie Gacoan berhasil menciptakan daya tarik yang lebih kuat dari
kompetitor lainnya baik dari segi harga, kualitas pelayanan, dan kualitas cita
rasa. Berdasarkan data yang dilansir pada laman lampung geh (2023). Hal ini

dapat terlihat dari besarnya minat masyarakat yang menyambut pembukaan



cabang Mie Gacoan di Bandar Lampung pada 9 September 2023, yang
langsung diserbu oleh konsumen baik secara langsung maupun melalui aplikasi

ojek online terutama generasi Z.

Menurut Abinowi (2021) Generasi Z merujuk pada kelompok individu yang
lahir antara tahun 1997 hingga 2012, generasi ini sangat mudah di pengaruhi
oleh tren digital serta interaksi online. Mereka cenderung memiliki preferensi
yang kuat terhadap makanan yang cepat, praktis, dan terjangkau, namun tetap
mengutamakan kualitas. Selain itu, generasi Z juga dikenal luas karena
memiliki ragam preferensi yang sangat beragam, serta gaya hidup yang khas
dan cenderung mencari pengalaman kuliner yang menarik dan berbeda.
Dengan konsep mie pedas yang menarik dan harga yang affordable, Mie
Gacoan berhasil menarik perhatian generasi Z, yang kemudian menyerbu outlet
tersebut untuk mencicipi menu yang ditawarkan. Hal ini menunjukkan bahwa
Mie Gacoan telah berhasil memenuhi kebutuhan dan kepuasan serta preferensi
kuliner pada generasi Z dengan menawarkan pengalaman kuliner yang modern

dan lezat.

Salah satu keungulan gerai Mie Gacoan adalah fasilitas yang memadai. Gerai
ini menawarkan lahan yang luas, akses Wi-Fi gratis, serta keberadaan mushola,
yang semuanya memberikan kenyamanan bagi para konsumen. Fasilitas yang
disediakan tidak hanya berhasil menciptakan atmosfer yang nyaman dan
menyenangkan, tetapi juga secara signifikan meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan. Hal ini membuat para konsumen merasa puas dan nyaman,
sehingga mereka merasa betah untuk menghabiskan waktu lebih lama di
tempat tersebut. Selain itu, Mie Gacoan yang dikenal luas di Indonesia, tidak
hanya menawarkan cita rasa pedas yang menggugah selera, tetapi juga
memiliki variasi rasa yang menarik. Cita rasa dari Mie Gacoan beragam, mulai
dari pedas manis hingga gurih, yang dapat disesuaikan dengan preferensi
konsumen. Kualitas cita rasa yang disajikan menjadi salah satu faktor utama
yang membuat konsumen merasa puas dengan pengalaman mereka di gerai
Mie Gacoan. Gerai Mie Gacoan menerapkan sejumlah strategi yang efektif

untuk memastikan kelangsungan penjualannya, yaitu dengan fokus pada



persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa untuk menetapkan penjualan
yang stabil. Menurut hasil penelitian terdahulu Pebriantika et al., (2022)
diketahui bahwa Peningkatan jumlah penjualan yang signifikan pada gerai Mie
Gacoan disebabkan oleh penerapan strategi yang tepat, yaitu persepsi harga
yang terjangkau, pelayanan yang ramah dan efisien, dan cita rasa yang sesuai
dengan selera konsumen. Hasil ini sejalan dengan temuan dalam penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat dipengaruhi
oleh berbagai faktor, seperti persepsi terhadap harga, kualitas pelayanan dan

cita rasa yang disajikan (Arbiantoro et al., 2018).

Definisi persepsi harga merujuk pada pandangan konsumen terhadap harga,
yaitu bagaimana konsumen menilai harga yang dianggap tinggi, rendah, atau
wajar. Persepsi konsumen terhadap suatu produk atau layanan memainkan
peran yang penting, karena dapat mempengaruhi secara signifikan terhadap
keputusan pembelian (Kanuk & Suryani, 2013). Untuk memberikan kepuasan
pada konsumen, mie gacoan memberikan price to quality terbaik di kelasnya
memiliki harga kisaran mulai dari 10.000. Menurut persepsi beberapa
konsumen harga mie gacoan relatif murah untuk memenuhi kebutuhan mereka
(Hana, 2023).

Strategi penetapan persepsi harga yang tepat telah terbukti efektif dalam
meningkatkan popularitas Mie Gacoan. Salah satu alasan utama yang
meningkatkan minat konsumen adalah harga yang ramah di kantong dan
mudah dijangkau, terutama dari kalangan pelajar dan mahasiswa atau bisa di
bilang generasi Z. Hal ini tidak hanya menghadirkan kepuasan dan manfaat
bagi konsumen, tetapi juga berdampak positif pada bisnis Mie Gacoan. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Prasasti (2022), ditemukan bahwa persepsi
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Temuan serupa juga diperoleh dalam penelitian Husna (2021), yang
menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Namun, berbeda dengan kedua penelitian tersebut,
Pebriantika et al. (2022) menyimpulkan bahwa dalam penelitiannya, persepsi

harga tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.



Selain harga, kualitas layanan menjadi faktor krusial dalam mencapai kepuasan
konsumen. Menurut Mutiara et al., (2020) kualitas layanan yang baik tercermin
dari kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan kesopansantunan dalam
memberikan pelayanan. Kemampuan restoran untuk memenuhi janji
pelayanan, merespon dengan cepat, memberikan informasi yang jelas, serta
menciptakan suasana yang nyaman akan sangat memengaruhi persepsi
konsumen. Layanan yang diberikan di Mie Gacoan memiliki peran penting
dalam memengaruhi pandangan konsumen terhadap pengalaman mereka saat
membeli di sana. Tingkat kepuasan konsumen menjadi ukuran utama untuk
menilai sejauh mana harapan dan kebutuhan mereka dapat terpenuhi oleh
kualitas layanan yang disediakan. Tetapi berdasarkan wawancara kepada
beberapa konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung mengatakan bahwa
pelayanan yang diberikan oleh gerai Mie Gacoan belum optimal, terutama pada
bagian kasir yang hanya tersedia dua unit, salah satunya seringkali juga
melayani transaksi online. Hal ini menyebabkan antrean konsumen menjadi
panjang karena jumlah kasir yang terbatas tidak sebanding dengan jumlah
pelanggan yang datang. Selain itu, pelayanan kasir kurang memuaskan, dan
waktu yang dibutuhkan untuk menyajikan makanan pesanan konsumen juga
terasa cukup lama. yang dimana dapat mengakibatkan timbul kekecewaan bagi

sebagian konsumen.

Dalam hal ini masalah yang ditemukan dalam kualitas pelayanan ini
menunjukkan adanya potensi untuk perbaikan yang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan secara keseluruhan variabel Kualitas pelayanan memegang
peranan penting untuk dianalisis lebih mendalam. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Cholik et al. (2022), yang menemukan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Temuan serupa juga diungkapkan oleh Gaol (2024), yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memberikan dampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya selain harga yang
terjangkau dan kualitas pelayanan yang memadai, cita rasa juga menjadi faktor

yang sangat menentukan kepuasan pelanggan, bagi para pelaku bisnis, cita rasa



merupakan elemen krusial yang langsung berhubungan dengan tingkat
kepuasan konsumen. Menurut Restu Ningsih, (2022) Secara keseluruhan, cita
rasa yang berkualitas tinggi akan berdampak positif terhadap kepuasan
konsumen. Seperti hal nya gerai mie gacoan memiliki cita rasa yang pedas ini
menjadi salah satu ciri khas Mie Gacoan, di mana mereka menawarkan
berbagai tingkat kepedasan yang bisa disesuaikan dengan selera konsumen.
Level kepedasan yang tersedia berkisar dari level 0 hingga level 8, memberikan

pilihan yang beragam bagi pelanggan sesuai preferensi mereka.

Dalam Hal ini tentu saja keberagaman level kepedasan ini tidak hanya menarik
pecinta makanan pedas, tetapi juga memberikan kepuasan bagi konsumen yang
lebih memilih rasa yang lebih rendah levelnya. Dengan demikian Mie Gacoan
berhasil memenuhi selera dari berbagai kalangan konsumen. Berdasarkan
penelitian yang di ungkapkan oleh Permata et al., (2024) kualitas cita rasa
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Namun, berbeda dengan temuan tersebut, penelitian yang dilakukan oleh
Fatmawati & Mariah (2023) menyatakan bahwa cita rasa tidak memiliki

pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan terlihat adanya fenomena serta
perbedaan temuan dalam penelitian-penelitian tersebut. Hal ini menunjukkan
bahwa harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa tidak selalu memberikan
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan gap pada
penelitian terdahulu penulis tertarik melakukan penelitian ini untuk meneliti
kembali menggunakan variabel yang sama yaitu dikarenakan menurut Bouter
& Riet (2021) penelitian yang sama atau replikasi dibutuhkan agar dapat
mengurangi bias dalam penelitian terdahulu dan menjadi pembaharuan dalam
sebuah studi keilmuan. Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah
disampaikan, peneliti tertarik untuk memilih judul penelitian “Pengaruh
Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, dan Cita Rasa Terhadap Kepuasan
Konsumen Mie Gacoan (Survei Pada Konsumen Gen Z Di Bandar

Lampung)”.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen gen Z Mie Gacoan di Bandar Lampung

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen gen Z Mie Gacoan di Bandar Lampung.

3. Apakah cita rasa berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen gen Z
Mie Gacoan di Bandar Lampung.

4. Apakah persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa berpengaruh positif
secara simultan terhadap kepuasan konsumen gen Z Mie Gacaoan di Bandar

Lampung

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Untuk mengetahui apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen gen Z Mie Gacoan di Bandar Lampung

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen gen Z Mie Gacoan di Bandar Lampung

3. Untuk mengetahui apakah cita rasa berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen gen Z Mie Gacoan di Bandar Lampung

4. Untuk mengetahui apakah persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen gen

Z Mie Gacoan di Bandar Lampung.

1.4. Manfaat penelitian

Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:

1. Manfaat teoritis
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan ilmu

pengetahuan khususnya dibidang pemasaran dan dapat dijadikan rujukan
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referensi bagi peneliti selanjutnya, serta memberikan kontribusi teoritis
dalam memahami pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa
terhadap kepuasan konsumen, hal ini dapat membantu dalam

pengembangan teori pemasaran yang lebih komprehensif.

. Manfaat praktis
Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan kepada perusahaan
mengenai faktor — faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen terhadap

Mie Gacoan baik dari segi persepsi harga, kualitas pelayanan dan cita rasa.



Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang sangat penting bagi sebuah
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui
produk dan layanan yang disediakan. Kebutuhan dan keinginan tersebut
menciptakan situasi dalam diri individu yang perlu diatasi dengan memilih
produk yang tepat untuk memenuhi serta memberikan kepuasan kepada
mereka. Menurut Kotler & Keller (2016) Pemasaran merupakan serangkaian
langkah strategis yang dilakukan suatu organisasi untuk menciptakan produk
atau jasa yang bernilai bagi konsumen, lalu menyampaikan informasi tentang
produk tersebut secara efektif, dan akhirnya memberikan produk itu kepada
konsumen dengan cara yang menguntungkan baik bagi organisasi maupun
pihak-pihak terkait lainnya. Sementara itu, menurut Tjiptono dan Diana (2020)
pemasaran adalah rangkaian proses yang melibatkan penciptaan, distribusi,
promosi, dan penetapan harga untuk produk, layanan, serta ide. Tujuan utama
dari proses ini adalah untuk menciptakan hubungan pertukaran yang saling
menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan, serta untuk membangun dan
mempertahankan hubungan yang baik dengan berbagai pemangku

kepentingan, di tengah lingkungan yang terus berubah.

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah
aktivitas yang krusial bagi perusahaan karena berperan sebagai penghubung
antara perusahaan dan pelanggan. Melalui strategi pemasaran yang efektif,
perusahaan dapat meningkatkan kesadaran merek, mempromosikan produk
atau layanan, serta mendorong peningkatan penjualan. Selain itu, pemasaran
juga membantu perusahaan dalam memahami kebutuhan dan preferensi
pelanggan agar pelanggan puas terhadap produk yang di tawarkan, sehingga

dapat menyesuaikan strategi bisnis dengan lebih akurat. Oleh karena itu,
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perusahaan yang ingin mencapai kesuksesan harus memprioritaskan kegiatan
pemasaran dalam strategi bisnisnya.

2.2 Perilaku konsumen

Perilaku konsumen merujuk pada proses yang dilakukan oleh individu atau
kelompok dalam merencanakan, mengevaluasi, dan memutuskan untuk
membeli produk atau layanan yang akan mereka konsumsi. Konsumen tersebut
mencari manfaat dan nilai dari produk atau layanan yang mereka pilih, baik
untuk kebutuhan pribadi maupun untuk orang lain. Menurut Ardani (2022)
Perilaku konsumen merujuk pada proses mental dan tindakan nyata yang
dilakukan individu ketika mereka mempertimbangkan, memilih, membeli,
menggunakan, dan mengevaluasi produk atau layanan. Keputusan-keputusan
ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kebutuhan, keinginan, pengaruh
sosial, dan informasi yang tersedia. Sedangkan menurut Subianto (2016)
didalam suatu bisnis Tujuan utama seorang pemasar adalah memahami
kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan begitu, upaya pemasaran yang

dilakukan akan lebih relevan dan mampu mencapai sasaran yang diinginkan.

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen
merupakan kajian tentang proses yang dijalani oleh individu atau kelompok
dalam membuat keputusan untuk membeli dan menggunakan suatu produk
atau layanan. Proses ini melibatkan berbagai tahapan, mulai dari mengenali
kebutuhan, mempertimbangkan pilihan, membuat keputusan pembelian,

hingga mengevaluasi kepuasan konsumen setelah penggunaan.

2.2.1 Model Perilaku Konsumen

Mempelajari perilaku konsumen menjadi sebuah tantangan yang signifikan
bagi para pemasar. Hal ini dikarenakan konsumen membuat keputusan
pembelian yang sangat beragam setiap harinya. Oleh karena itu, pemasar perlu
mendalami bagaimana konsumen berpikir, berperilaku, dan apa yang mereka
butuhkan terhadap suatu produk. Dengan memahami perilaku konsumen,

pemasar dapat merancang strategi pemasaran yang lebih efektif dan dapat
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bersaing secara unggul. Salah satu model perilaku konsumen yang diajukan
oleh Kotler & Armstrong (2020) ada berbagai faktor, mulai dari rangsangan
pemasaran, karakteristik konsumen, hingga memengaruhi proses pengambilan
keputusan pembelian. Maka dari itu model Kotler & Amstrong lebih relevan
untuk tujuan penelitian ini karena

memberikan pemahaman yang lebih mendalam terhadap pemasar, tentang apa
yang mendorong konsumen untuk membeli suatu produk atau jasa. Dapat

dilihat pada gambar 2.1 sebagai berikut:

Rangsangan | Rangsangan Kotak Hitam Pembeli Keputusan
Pemasaran | Lain-Lain Karakteristik Pembelian
Produk Ekonomi I];enébeli
udaya Prose Pemilihan produk
Harga Teknologi — ) roses yang - l—» . .
Sosial kmempengaruhl Pemilihan Penjual
Distribusi |  Politik eputusan .
Pribadi pembelian Waktu Pembelian
Komunikasi | Budaya Psikologi Tumlah Pembelian

Gambar 2.1 Model Perilaku Konsumen

Sumber: (Kotler dan Amstrong, 2020)

Berdasarkan gambar 2.1 pada sebuah model yang menggambarkan tentang
bagaimana respons konsumen terhadap suatu produk itu terbentuk. Model ini
memperlihatkan terdapat adanya berbagai faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen, yang dapat dibagi menjadi dua kategori
utama: rangsangan pemasaran (4P) dan rangsangan eksternal. Rangsangan
pemasaran mencakup elemen-elemen seperti produk, harga, distribusi, dan
promosi yang sepenuhnya dapat dikendalikan oleh perusahaan. Di sisi lain,
rangsangan eksternal meliputi faktor-faktor ekonomi, teknologi, politik, dan
budaya yang berada di luar pengaruh perusahaan namun tetap berpengaruh
pada perilaku konsumen. Rangsangan-rangsangan ini kemudian masuk ke
dalam apa yang disebut sebagai 'kotak hitam pembeli’. Kotak hitam ini
merepresentasikan proses kognitif dan psikologis yang terjadi di dalam diri
konsumen saat mereka membuat keputusan pembelian. Faktor-faktor internal

yang mempengaruhi meliputi aspek budaya, sosial, pribadi, dan psikologis
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konsumen turut membentuk persepsi dan preferensi mereka. Proses
pengambilan keputusan pembelian yang kompleks ini kemudian akan
mengarah pada tindakan pembelian, yang mencakup pemilihan produk,
pemilihan penjual, penentuan waktu yang tepat untuk membeli, serta keputusan

mengenai jumlah pembelian.

1. Rangsangan Pemasaran

Rangsangan pemasaran adalah hal yang penting dilakukan oleh pemasar
untuk menciptakan daya tarik bagi konsumen agar tertarik untuk membeli
produk dan layanan yang ditawarkan. melalui berbagai cara, seperti visual,
audio, atau komunikasi langsung. Menurut Kotler dan Armstrong, (2020)

ada empat jenis rangsangan pemasaran yang dapat dijelaskan sebagai
berikut:

a. Produk (product)
Produk merujuk pada segala sesuatu yang diperkenalkan ke pasar untuk
memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan bagi konsumen.
Perusahaan penyedia penting memperhatikan produk yang berkualitas
untuk di pasarkan. Produk dapat berupa barang fisik, jasa ataupun

gagasan.

b. Harga (price)
Harga merupakan jumlah uang yang dibayarkan oleh konsumen untuk
memperoleh suatu produk yang dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan mereka. Bauran harga bisa berupa harga normal, harga
diskon, atau penawaran khusus lainnya, dan bisa dibayar secara tunai
atau kredit. Harga yang tepat dapat meningkatkan permintaan produk

karena konsumen merasa bahwa produk tersebut bernilai

c. Distribusi (place)
Distribusi adalah sebuah aktivitas yang di lakukan oleh perusahaan agar
produk mudah di dapatkan oleh konsumen yang tepat sasaran. Distribusi
mencakup proses identifikasi, perekrutan, dan penghubungan penyedia

fasilitas pemasaran untuk mendistribusikan produk dan layanan secara



2.

3.

a.
1.

15

efektif. Perusahaan perlu memahami berbagai saluran distribusi, seperti
pedagang grosir dan distributor, serta cara mereka membuat keputusan

dalam proses tersebut.

d. Komunikasi (Promotion)
Komunikasi atau promotion meliputi semua kegiatan komunikasi yang
dilakukan untuk mengkomunikasikan dan mempromosikan produk
kepada pasar target. Promosi mencakup berbagai bentuk seperti iklan,
promosi penjualan, kegiatan hubungan masyarakat, pemasaran
langsung, dan pemasaran melalui media online.Tujuan utama promosi
adalah menginformasikan, memengaruhi, dan menarik perhatian

konsumen untuk memilih dan membeli produk tersebut.

Rangsangan lain-lain

Rangsangan eksternal adalah faktor-faktor yang memengaruhi perilaku
konsumen di luar pengaruh langsung dari penjual, namun tetap berperan
penting dalam pengambilan keputusan konsumen saat memilih produk.
Beberapa faktor yang memengaruhi rangsangan ini antara lain, pertama,
faktor ekonomi. Setiap konsumen memiliki kemampuan ekonomi yang
berbeda, yang tentunya akan mempengaruhi pilihan produk yang mereka
buat. Kedua, teknologi. Perkembangan teknologi memainkan peran vital
dalam pemasaran, karena memudahkan konsumen untuk mencari, memilih
produk, serta memperlancar proses transaksi. Selanjutnya, faktor politik dan
budaya juga memainkan peran penting dalam perilaku konsumen, karena

keduanya membentuk karakteristik dan preferensi individu.

Kotak Hitam Pembeli

Karakteristik Budaya

Kebudayaan

Kebudayaan merupakan faktor yang paling kuat, kebudayaan mencakup
persepsi, nilai, perilaku, dan preferensi yang dipelajari oleh anggota
masyarakat.
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. Sub-Budaya
Merupakan bagian yang lebih kecil dari masyarakat yang memiliki nilai-
nilai tertentu dan perilaku yang berbeda, tetapi masih berada dalam

kerangka budaya yang lebih besar.

. Kelas Sosial

Kelas sosial merujuk pada kelompok masyarakat yang memiliki status
sosial yang serupa, biasanya ditentukan oleh kombinasi faktor seperti
pendapatan, pendidikan, dan pekerjaan. Kelas sosial sering memengaruhi
pilihan produk dan merek yang dianggap sesuai (Kotler and Amstrong,
2020).

. Sosial

. Kelompok Referensi

Kelompok referensi merupakan kelompok yang memengaruhi individu
dalam hal sikap, nilai, dan perilaku. Anggota kelompok ini bisa memberikan
informasi, dukungan, atau tekanan sosial yang memengaruhi keputusan

pembelian.

. Keluarga
Keluarga adalah kelompok sosial paling dasar yang memiliki pengaruh
besar terhadap perilaku konsumen. Keputusan pembelian sering kali

dipengaruhi oleh dinamika dan peran anggota keluarga.

. Peran Sosial dan Status
Setiap individu memiliki berbagai peran dalam masyarakat seperti contoh
sebagai ayah, ibu, karyawan, atau anggota komunitas yang dapat

memengaruhi keputusan pembelian.

. Karakteristik Pribadi

. Usia dan Tahapan Siklus Hidup

Usia merupakan hal yang memengaruhi preferensi produk dan jenis
pembelian. Seperti contoh seorang remaja lebih tertarik pada produk
teknologi, sedangkan orang dewasa yang lebih tua seperti usia 40 keatas
lebih fokus pada produk Kesehatan (Utami, 2021).
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. Pekerjaan
Pekerjaan seseorang dapat memengaruhi pendapatannya dan gaya
hidupnya. Hal ini kemudian berdampak pada pengambilan keputusannya

dalam melakukan pembelian, termasuk pilihannya atas suatu produk.

. Keadaan Ekonomi

Kondisi ekonomi seseorang, termasuk tingkat pendapatannya, jumlah
utangnya, dan besarnya tabungan, dapat memengaruhi kemampuan
seseorang dalam melakukan pembelian barang-barang dan pilihan jenis

produk.

. Gaya Hidup
Mengacu pada pola hidup dan nilai-nilai yang dipegang individu. Ini

termasuk hobi, minat, dan cara individu menghabiskan waktu dan uang.

. Psikologis

. Motivasi

Menurut Keller et al. (2016), motivasi adalah dorongan untuk memenuhi
kebutuhan guna mencapai tujuan tertentu. Ada tiga teori utama mengenai
motivasi, yaitu teori Maslow, Freud, dan Herzberg. Sigmund Freud
berpendapat bahwa banyak kekuatan psikologis yang mempengaruhi
perilaku individu berada di bawah tingkat kesadaran, sehingga individu
seringkali tidak sepenuhnya menyadari motivasinya. Sementara itu,
Abraham Maslow menjelaskan bahwa kebutuhan manusia tersusun dalam
sebuah hierarki, di mana kebutuhan yang paling mendesak akan mendorong
seseorang untuk bertindak pada waktu tertentu. Terakhir, Frederick
Herzberg mengemukakan dua aspek penting terkait ketidakpuasan:
Pertama, penjual perlu berusaha untuk mencegah ketidakpuasan konsumen,
dan kedua, sangat penting bagi penjual untuk mengenali faktor-faktor utama

yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.
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2. Persepsi
Persepsi merupakan cara individu memahami dan menafsirkan informasi
mengenai produk atau merek. Persepsi dapat dipengaruhi oleh pengalaman

sebelumnya, iklan, dan rekomendasi orang lain.

3. Pembelajaran
Pembelajaran merupakan proses di mana individu memperoleh pengetahuan
atau pengalaman yang memengaruhi perilaku konsumen. Pembelajaran

dapat terjadi melalui pengalaman langsung atau pengamatan.

4. Memori
Mencakup kemampuan individu untuk mengingat informasi dan
pengalaman sebelumnya yang dapat memengaruhi keputusan pembelian.

Memori berperan penting dalam pengenalan merek dan loyalitas konsumen.

Menurut Hawkins dan Mothersbaugh (2013), memahami perilaku konsumen
adalah dasar yang penting dalam merancang strategi pemasaran yang efektif.
Dengan memahami perilaku konsumen, perusahaan dapat meraih keunggulan
kompetitif yang besar. Hal ini juga membantu mengurangi risiko pengambilan
keputusan yang salah dan mencegah kegagalan di pasar. Dengan demikian
berdasarkan informasi di atas, variabel penelitian yang akan dianalisis oleh
penulis mencakup rangsangan pemasaran yaitu harga yang merupakan bagian
dari rangsangan pemasaran pada model perilaku konsumen. Kualitas pelayanan
dan kualitas cita rasa bagian dari bauran pemasaran pada produk & jasa.
Ketiga variabel ini menjadi faktor penting restoran, yang dapat memengaruhi
pengalaman konsumen saat menggunakan layanan di rumah makan atau

restoran yang mereka pilih.

2.3 Kepuasan Konsumen

Tujuan utama setiap bisnis adalah mencapai pada kepuasan konsumen, yang
terukur dari sejaun mana produk atau layanan yang ditawarkan mampu
memenuhi, bahkan melampaui, harapan konsumen. Menurut Kotler &

Armstrong (2017), kepuasan konsumen adalah elemen penting dalam
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menciptakan hubungan yang saling menguntungkan antara perusahaan dan
konsumen. Hal ini penting untuk mempertahankan serta mengembangkan
loyalitas konsumen dan nilai perusahaan. Menurut Oktaviani & Hernawan
(2018), kepuasan konsumen adalah perasaan puas yang timbul pada konsumen
setelah membeli barang atau jasa. Kepuasan ini memiliki peran yang sangat
penting dalam mempertahankan daya saing dan posisi perusahaan di pasar.
Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang diperolehnya dengan harapan yang dimilikinya (Lubis
dan Andayani, 2018). Sementara itu, menurut Kotler dan Keller (2016) dalam
bukunya Marketing Management, kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa yang muncul setelah konsumen membandingkan produk yang
diterima dengan harapan yang telah mereka tentukan. Perbandingan ini
menjadi dasar bagi konsumen untuk mengevaluasi pengalaman mereka, yang

pada akhirnya memengaruhi keputusan mereka untuk membeli di masa depan.

Berdasarkan definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen adalah hasil dari proses penilaian yang dilakukan oleh konsumen
terhadap produk atau layanan yang diterimanya, dibandingkan dengan harapan
yang telah mereka miliki. Kepuasan ini tidak hanya berperan penting dalam
menciptakan hubungan yang saling menguntungkan antara konsumen dan
perusahaan, tetapi juga merupakan faktor utama dalam menjaga loyalitas
pelanggan dan meningkatkan daya saing perusahaan di pasar. Oleh karena itu,
perusahaan yang berhasil memenuhi, bahkan melampaui, harapan pelanggan
cenderung lebih sukses dalam membangun reputasi yang positif dan

memastikan keberlangsungan bisnis perusahaan tersebut.

2.3.1 Manfaat Kepuasan Konsumen

Menurut Tjipto & Chandra (2013) terdapat beberapa manfaat yang diperoleh

produsen dari tercapainya kepuasan konumen, antara lain:

1. Dapat membangun loyalitas pelanggan.
2. Memiliki potensi untuk menjadi sumber pendapatan di masa depan
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3. Fokus pada biaya transaksi konsumen di masa depan, khususnya yang
terkait dengan komunikasi, pemasaran, penjualan, dan layanan konsumen.

4. Mengurangi fluktuasi dan resiko dalam perkiraan arus kas di masa depan.

5. Meningkatkan nilai produk, khususnya ketika konsumen yang bersedia
membayar harga lebih tinggi dan tidak beralih ke merek lain.

6. Meningkatkan penyebaran rekomendasi positif secara lisan (word of
mouth)

7. Konsumen lebih berpeluang untuk mendapatkan inovasi dalam produk
perusahaan, ekspansi merek, serta layanan tambahan baru.

8. Memperkuat posisi negosiasi terhadap pemasok, mitra bisnis, dan seluruh

jaringan distribusi.

2.3.2 Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen

Menurut Budiono (2020) terdapat 5 faktor yang memengaruhi kepuasan
konsumen, yaitu sebagai berikut:

1. Kualitas produk
Konsumen cenderung merasa puas apabila penilaian mereka menunjukkan
bahwa produk yang mereka pakai memiliki mutu yang tinggi. Sebuah
produk dianggap berkualitas bagi seseorang jika memenuhi kriteria dan
harapan yang telah ditetapkan, yang dapat bervariasi tergantung pada
pengalaman pribadi, preferensi, dan kebutuhan individu. Kualitas yang
dirasakan ini sangat memengaruhi tingkat kepuasan konsumen dan
keputusan mereka untuk terus memakai atau menyarankan produk tersebut

kepada orang lain.

2. Kualitas layanan
Konsumen cenderung merasa puas ketika mereka menerima pelayanan
yang baik atau yang sesuai dengan harapan mereka. Kepuasan ini
melibatkan berbagai faktor, seperti kecepatan, keramahan, dan ketepatan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Saat konsumen merasakan bahwa

pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan melampaui harapan mereka,



21

tingkat kepuasan yang tinggi akan terwujud, yang pada akhirnya dapat
memperkuat loyalitas mereka terhadap merek atau perusahaan tersebut.

Emosional

Konsumen sering kali merasa puas ketika mereka mendapatkan pujian dari
orang lain karena menggunakan merek yang mahal. Pujian tersebut dapat
memberikan pengakuan sosial dan meningkatkan rasa percaya diri mereka,
menjadikan pengalaman berbelanja tidak hanya sekadar tentang produk itu
sendiri, tetapi juga tentang status dan citra yang diasosiasikan dengan
merek tersebut. Ketika konsumen merasa dihargai karena pilihan mereka,
hal ini dapat memperkuat ikatan emosional mereka dengan merek,
mendorong mereka untuk terus menggunakan produk tersebut di masa

depan.

Harga

Produk yang memiliki kualitas serupa namun dijual dengan harga yang
lebih terjangkau akan memberikan keuntungan lebih besar bagi konsumen.
Hal ini karena konsumen cenderung mencari penawaran terbaik di mana
mereka dapat memperoleh manfaat maksimal tanpa mengeluarkan biaya
yang besar. Dengan demikian, produk yang memiliki harga terjangkau
sambil tetap mempertahankan standar kualitas dapat menarik perhatian
lebih banyak pelanggan, meningkatkan kepuasan mereka, dan mendorong

loyalitas terhadap merek tersebut.

Biaya

Konsumen umumnya merasa puas dengan produk atau layanan yang
mereka terima tanpa harus mengeluarkan biaya ekstra atau menghabiskan
waktu yang terlalu banyak. Kemudahan dalam mengakses produk atau
layanan tersebut juga menjadi faktor penting tanpa hambatan finansial atau
waktu membuat pengalaman berbelanja menjadi lebih menyenangkan,

sehingga meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
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2.3.3 Indikator kepuasan konsumen
Menurut Basu Swasta, (2008) menjelaskan bahwa ada empat indikator

kepuasan pelanggan, sebagai berikut:

1. Perasaan puas
Yaitu merujuk pada perasaan puas atau tidak puas yang dialami pelanggan
ketika mereka menerima pelayanan yang memuaskan dan produk
berkualitas dari perusahaan.

2. Selalu membeli produk
Dengan kata lain, pelanggan akan terus membeli dan menggunakan suatu
produk jika harapan mereka tercapai.

3. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
Hal ini berkaitan dengan sejauh mana Kualitas produk atau layanan setelah

pembelian yang sesuai dengan ekspektasi konsumen.

2.4 Persepsi Harga

Menurut Kanuk & Suryani, (2013). Definisi persepsi harga merujuk pada
pandangan konsumen terhadap harga, yaitu bagaimana konsumen menilai
harga yang dianggap tinggi, rendah, atau wajar. Persepsi ini berperan penting
dalam mempengaruhi keputusan pembelian serta tingkat kepuasan yang
diperoleh dari proses pembelian. Menurut Jiang (2015), persepsi merupakan
proses Yyang dilalui individu dalam memilih, mengorganisasi, dan
menginterpretasikan informasi yang diterima, sehingga membentuk
pemahaman yang menyeluruh. Persepsi ini memiliki dampak besar terhadap
keputusan pembelian dan kepuasan konsumen, di mana salah satu faktor yang

mempengaruhi konsumen adalah persepsi mereka terhadap harga.

Menurut Kotler dan Keller (2012), Harga merujuk pada sejumlah uang yang
ditentukan untuk suatu produk, atau nilai yang diberikan oleh konsumen
sebagai kompensasi atas manfaat yang mereka terima dari memiliki atau
menggunakan produk atau layanan tersebut. Sementara itu, menurut Indrasari
(2019), harga adalah nilai yang diungkapkan dalam bentuk mata uang rupiah.

Dalam kondisi tertentu, harga juga dapat dipahami sebagai jumlah yang perlu
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dibayar oleh pembeli. Dalam konteks ini, harga berfungsi sebagai alat bagi
penjual untuk membedakan produk mereka dari kompetitor. Penentuan harga

juga dapat dilihat sebagai salah satu aspek strategi untuk membedakan produk

Harga adalah sebuah nominal yang perlu dibayar oleh pembeli kepada pihak
yang menjual sehingga memperoleh barang dan jasa yang akan dibeli (Tjiptono
& Diana 2016). Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan sangat
signifikan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan harga yang
ditetapkan agar sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan (Korowa et al., 2018) Dalam strategi
pemasaran, harga menjadi elemen kunci dalam bauran pemasaran yang
mempengaruhi permintaan serta persepsi konsumen terhadap kualitas produk.
Dalam hal kepuasan pelanggan, harga yang sebanding dengan manfaat yang

dirasakan akan berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan.

Dari definisi diatas dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa harga adalah
nilai yang harus dibayar oleh konsumen untuk mendapatkan produk atau
layanan, yang memberikan manfaat bagi mereka. Harga tidak hanya berfungsi
sebagai alat diferensiasi produk dalam pasar yang kompetitif, tetapi juga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Karena itu, perusahaan
harus menetapkan harga yang sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan,
guna meningkatkan kepuasan dan menciptakan persepsi positif di mata
konsumen terhadap produk. Dengan demikian, strategi harga yang tepat
menjadi faktor penting dalam bauran pemasaran yang dapat memengaruhi
permintaan serta kepuasan konsumen. Dalam merumuskan strategi penetapan
harga, perusahaan perlu memperhatikan berbagai faktor yang berpengaruh
terhadap kebijakan harga yang akan diterapkan. Berikut adalah kebijakan yang
berkaitan dengan penetapan harga:

2.4.1 Peranan Harga

Menurut Tjiptono et al., (2019) harga mempunyai peranan penting yang terdiri
dari:
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a. Bagi Perekonomian
Harga produk memiliki pengaruh besar terhadap tingkat upah, sewa, bunga,
dan laba. Sebagai dasar dari sistem perekonomian, harga memainkan peran
penting dalam pengalokasian faktor-faktor produksi seperti tenaga kerja,
tanah, modal, dan kewirausahaan. Tingginya upah dapat menarik perhatian
dan minat investasi modal, yang akan berdampak lebih lanjut pada

perekonomian.

b. Bagi Konsumen
Pada penjualan ritel, terdapat kelompok pembeli yang sangat sensitif
terhadap faktor harga, sehingga mereka menjadikan harga sebagai
pertimbangan utama saat membeli produk. Disisi lain, para pembeli juga
banyak yang kurang memperhatikan harga. Sebagian besar konsumen
menunjukkan sensitivitas terhadap harga, tetapi mereka juga
memperhitungkan faktor-faktor lain seperti citra merek, lokasi toko,

pelayanan, nilai, dan kualitas produk.

c. Bagi Perusahaan
Jika dibandingkan dengan elemen bauran pemasaran lainnya, seperti
promosi, produk, dan distribusi, yang membutuhkan biaya besar, harga
adalah satu-satunya elemen yang dapat menghasilkan pendapatan. Selain
itu, penetapan harga juga memengaruhi posisi persaingan dan pangsa pasar

perusahaan.

2.4.2 Jenis — Jenis Harga

Menurut Prawiro (2018) Terdapat berbagai jenis harga dalam kegiatan
perekonomian. Berikut adalah beberapa jenis harga tersebut.

a. Harga Subjektif
Harga subjektif merujuk pada harga yang ditentukan berdasarkan perkiraan
atau pandangan individu yang dipengaruhi oleh persepsi dan penilaian

individu terhadap suatu produk, sehingga dapat dikatakan Produk tersebut
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dapat dianggap memiliki harga yang lebih tinggi atau lebih rendah
dibandingkan dengan harga yang berlaku di pasar.

b. Harga objektif
Harga objektif atau bisa dikatakan dengen Harga pasar adalah harga yang
telah disepakati oleh penjual dan pembeli untuk sebuah barang atau jasa.
Harga ini menjadi patokan bagi penjual lain untuk menentukan harga jual

produk serupa.

c. Harga pokok
Harga pokok adalah nilai sebenarnya dari suatu produk, atau dapat
diartikan sebagai biaya yang dikeluarkan untuk memproduksi barang

tersebut.

d. Harga jual
Harga jual adalah harga yang diperoleh setelah menambahkan keuntungan
yang diinginkan oleh produsen atau penjual. Biasanya, harga jual setiap

penjual bervariasi, namun tetap merujuk pada harga pasar sebagai acuan.

2.4.3 Indikator Harga

Menurut Kotler & Armstrong, (2012) menjelaskan ada 4 untuk mengukur

indikator harga yaitu sebagai berikut:

1. Keterjangkauan harga
Harga yang ditetapkan sebaiknya harga yang dapat di jangkau oleh
konsumen. Salah satu pendekatan untuk mencapainya adalah dengan
menawarkan berbagai macam produk yang berbeda, meskipun dengan
merek yang sama. Setiap produk biasanya memiliki kualitas yang berbeda,

sesuai dengan harga yang ditentukan.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Banyaknya konsumen yang menganggap bahwa ada harga ada kualitas
maka harga seringkali dijadikan indicator kualitas oleh konsumen, dan

tidak jarang pula konsumen mengingkan harga murah tetapi kualitas
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produk bagus, Oleh karena itu, produsen perlu menawarkan produk dengan
fungsi yang serupa dan kualitas yang sedikit lebih rendah, agar konsumen

tetap dapat menikmati produk tersebut.

3. Daya saing harga
Perusahaan menetapkan harga produk dengan tepat dengan tujuan agar
produk tersebut dapat bersaing sehingga perusahaan dapat mencapai posisi

yang kompetitif dipasar.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk
Keputusan konsumen untuk membeli suatu produk didorong oleh persepsi
terhadap nilai yang ditawarkan. Jika konsumen merasa bermanfaat apa
yang diperoleh dan produk tersebut sebanding atau melebihi biaya yang
dikeluarkan, konsumen akan cenderung puas dan melakukan pembelian
ulang. Sebaliknya, jika manfaat yang dirasakan lebih rendah, konsumen
akan merasa bahwa produk tersebut tidak memberikan nilai yang memadai

dan cenderung enggan untuk melakukan pembelian kembali.

2.5 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat diukur dari perbedaan antara harapan pelanggan dan
kenyataan pelayanan yang diterima. Menurut Fandy Tjiptono (2017) dalam
(Tamaya and Mulyono, 2023). kualitas pelayanan atau kualitas jasa merupakan
indikator sejauh mana tingkat layanan yang diberikan mampu memenuhi
ekspektasi konsumen. Selain itu, menurut Hermawan (2018), kualitas layanan
adalah serangkaian aktivitas terintegrasi yang bertujuan untuk memberikan
nilai tambah kepada konsumen melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan
mereka. Dalam hal ini, interaksi langsung antara konsumen dan penyedia
layanan seringkali menjadi penentu kualitas pelayanan. Perbedaan sikap dan
kompetensi karyawan antar satu perusahaan dengan lainnya menjadi faktor
pembeda yang signifikan dalam memberikan pengalaman yang memuaskan

kepada pelanggan (Lovelock dan Wirtz, 2011).
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Menurut Sulistyawati dan Seminari (2015) perusahaan sangat harus
memperhatikan Kualitas pelayanan bertujuan untuk menarik minat konsumen.
Dengan meningkatnya ketertarikan tersebut, diharapkan konsumen akan
memilih untuk mengonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan, sehingga harapan mereka dapat terpenuhi dan menghasilkan
kepuasan. Kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting yang dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan, yang pada gilirannya memengaruhi

hasil komunikasi, seperti keluhan, rekomendasi, dan perubahan preferensi.

Berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan aspek penting untuk menentukan kepuasan pelanggan, yang diukur
dari kesenjangan antara harapan dan realitas pelayanan yang diberikan.
Harapan pelanggan berfungsi sebagai standar evaluasi, dan ketika kualitas
pelayanan memenuhi atau melebihi harapan tersebut, pelanggan cenderung
merasa puas. Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima berada di bawah
harapan, hal ini dapat menimbulkan ketidakpuasan. Interaksi langsung antara
konsumen dan penyedia layanan sangat memengaruhi pengalaman pelanggan.
Perbedaan sikap dan kompetensi karyawan antar perusahaan menjadi faktor
signifikan dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan. Karena itu,
perusahaan perlu fokus pada peningkatan kualitas pelayanan guna menarik
perhatian konsumen serta memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Dengan
memperhatikan kualitas pelayanan, perusahaan tidak hanya berpotensi
meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga memperkuat hubungan yang
terjalin dengan mereka. Hal ini berpotensi menghasilkan rekomendasi positif
dan loyalitas konsumen, yang pada akhirnya dapat meningkatkan reputasi dan
keberhasilan perusahaan di pasar.

2.5.1 Faktor - Faktor Kualitas Pelayanan

Berdasarkan penelitian Parasuraman dan Lupiyoadi pada tahun 2008, kualitas

pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor utama.sebagai berikut:
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a. Pelayanan yang diharapkan (expected service)
Pelayanan yang diharapkan mencakup jenis layanan yang seharusnya
diberikan kepada pelanggan, yang didasarkan pada informasi yang
diperoleh dari mulut ke mulut, kebutuhan individu, serta pengalaman

sebelumnya.

b. Pelayanan yang diterima (received service)
Pelayanan yang diterima dapat diartikan sebagai penilaian konsumen
terhadap kualitas layanan yang diberikan dibandingkan dengan yang
diharapkan. Jika konsumen merasa puas dengan layanan tersebut, maka

layanan itu dianggap berkualitas.

Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa perbedaan antara
pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang diterima merupakan dua aspek
krusial dalam penilaian kualitas layanan. Pelayanan yang diharapkan
mencakup jenis layanan yang seharusnya diberikan kepada konsumen, yang
dibentuk oleh informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, dan
pengalaman sebelumnya. Di sisi lain, pelayanan yang diterima merupakan
penilaian konsumen terhadap kualitas layanan yang sebenarnya diberikan. Jika
konsumen merasa puas dengan pelayanan tersebut, maka layanan itu dianggap
berkualitas dan begitupun jika persepsi konsumen pelayanannya lebih jelek
dibandingkan dengan pelayanan yang diharapkan maka kualitas pelayanan
dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh karena itu, keselarasan antara pelayanan
yang diharapkan dan yang diterima sangat penting guna untuk mencapai
kepuasan pelanggan dan meningkatkan reputasi layanan.

2.5.2 Manfaat Kualitas Pelayanan

Menurut (Kotler & Keller, 2021), terdapat lima manfaat kualitas layanan yaitu
Mengidentifikasi dengan benar kebutuhan dan persyaratan pelanggan

Menyampaikan harapan pelanggan kepada perancang produk
Memastikan pesanan pelanggan dipenuhi dengan benar dan tepat waktu
Tetap berhubungan dengan pelanggan setelah penjualan untuk memastikan

0o ®

bahwa mereka puas.
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2.5.3 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller, terdapat lima indikator yang dapat digunakan untuk

mengukur kualitas pelayanan, antara lain (Kotler, 2016):

1. Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah kemampuan sebuah perusahaan untuk menyediakan
layanan sesuai apa yang telah dibuat serta memberikan pelayanan dan
kepercayaan yang akurat dan konsisten. Dengan kata lain, keandalan
menjadi indikator penting bagi pelanggan untuk menilai sejauh mana
perusahaan dapat diandalkan dalam memenuhi kebutuhan konsumen.
Ketika perusahaan mampu menjaga konsistensi dalam kualitas layanan dan
memenuhi ekspektasi konsumen, maka tingkat kepercayaan dan kepuasan
pelanggan akan meningkat, dan dapat memperkuat loyalitas dan hubungan

jangka panjang antara perusahaan dan konsumen.

2. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan merujuk pada kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan secara cepat kepada pelanggan, serta mendengarkan dan
menanggapi keluhan yang timbul. Hal ini konsumen dapat melihat
seberapa responsif sebuah perusahaan terhadap kebutuhan dan masalah.
Dengan memiliki tingkat ketanggapan yang cepat, perusahaan dapat
memastikan bahwa konsumen merasa dihargai dan diakui, sehingga
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan konsumen. Selain itu, tanggapan
yang cepat dan efektif terhadap keluhan dapat memperkuat hubungan
antara perusahaan dan konsumen, serta mendorong terciptanya loyalitas

yang berkelanjutan.

3. Jaminan (Assurance)
Jaminan mengacu pada penilaian terhadap kemampuan serta sikap sopan
yang ditunjukkan oleh karyawan, serta tingkat kepercayaan yang dapat
diberikan kepada konsumen. Aspek ini mencerminkan seberapa

profesional dan andal karyawan dalam melayani konsumen. Karyawan
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yang memiliki sikap yang baik dan dapat diandalkan tidak hanya
memberikan rasa aman bagi konsumen, tetapi juga menciptakan
lingkungan layanan yang positif. Dengan memberikan jaminan atas
kualitas pelayanan, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
membangun reputasi yang baik, dan mendorong loyalitas jangka panjang

dari konsumen.

4. Empati (Empathy)

Empati merupakan kemampuan Untuk memberikan perhatian secara tulus
dan pribadi kepada konsumen, dengan upaya memahami keinginan serta
kebutuhan mereka. Sikap ini menunjukkan kepedulian yang mendalam
terhadap pengalaman konsumen, sehingga konsumen merasa dihargai dan
diakui. Dengan menjalin hubungan yang empati, perusahaan dapat
menciptakan pengalaman layanan yang lebih berarti, di mana pelanggan
merasa didengarkan dan dipahami. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan

konsumen, karena perusahaan tersebut menunjukkan perhatian dan

pemahaman terhadap mereka.

5. Bukti fisik (Tangibles)
Bukti fisik merujuk pada kondisi fasilitas dan peralatan yang digunakan
untuk memberikan layanan kepada konsumen. Penampilan yang baik dan
terawat dari fasilitas merupakan hal penting, karena dapat menciptakan
kesan positif bagi konsumen. Fasilitas yang memadai dan peralatan yang
berkualitas tidak hanya menunjang proses pelayanan, tetapi juga
mencerminkan profesionalisme perusahaan. Dengan menyediakan
lingkungan yang nyaman dan terorganisir, perusahaan dapat meningkatkan

pengalaman, dan memberikan kepuasan kepada konsumen

2.6 Cita Rasa

Menurut Kusumaningrum & Supradewi (2019) cita rasa adalah evaluasi yang
diberikan oleh konsumen terhadap produk makanan atau minuman, yang

melibatkan rangsangan dan stimulus dari faktor eksternal maupun internal,
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yang kemudian dirasakan melalui indera perasa. Sedangkan menurut Melda et
al., (2020) Atribut minuman mencakup beberapa aspek, seperti penampilan,
aroma, rasa, tekstur, dan suhu, di mana cita rasa menjadi salah satu elemen
utama. Selain itu menurut Yuliana & Pratiwi, (2024) cita rasa adalah hasil dari
kolaborasi lima indera manusia, yaitu perasa, penciuman, perabaan,
penglihatan, dan pendengaran. Proses pengecapan yang terjadi di lidah, pipi,
tenggorokan, dan atap mulut berperan penting dalam membentuk rasa, yang

merupakan bagian tak terpisahkan dari cita rasa.

Dari definisi diatas dapat di simpulkan bahwa perusahaan perlu memahami
pentingnya cita rasa dalam konteks kepuasan konsumen. Dengan memberikan
perhatian pada cita rasa produk serta pelayanan yang memadai, perusahaan
dapat meningkatkan loyalitas konsumen dan mengurangi risiko kehilangan
konsumen kepada pesaing. Dengan demikian, pengelolaan cita rasa yang baik
tidak hanya berkontribusi pada kepuasan konsumen tetapi juga berpotensi

meningkatkan keberhasilan perusahaan dalam pasar yang kompetitif.

2.6.1 Indikator Cita Rasa

Menurut Maimunah (2020) maimunah terdapat 3 indikator cita rasa yaitu

sebagai berikut:

1. Bau
Bau, yang merupakan salah satu elemen utama dari cita rasa, tidak hanya
menciptakan sensasi aroma yang menyenangkan, tetapi juga memengaruhi
pengalaman rasa secara keseluruhan dan memberikan informasi penting

tentang kualitas, kesegaran, dan keaslian bahan makanan yang digunakan.

2. Rasa
Rasa dapat terdeteksi melalui kuncup pengecap yang berada pada papila,
yaitu struktur berwarna jingga di permukaan lidah. Selain itu, pada anak-
anak, kuncup pengecap juga ditemukan di faring dan bagian langit-langit
mulut, baik yang lunak maupun yang keras, selain di lidah. Kuncup-kuncup
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ini berperan penting dalam proses merasakan berbagai cita rasa, sehingga
memberikan pengalaman menyantap yang lebih kaya dan bervariasi.

Rangsangan mulut

Rangsangan mulut merujuk pada sensasi yang dialami seseorang setelah
menelan minuman, yang dapat memicu syaraf perasa di bawah kulit wajah,
lidah, atau gigi. Sensasi ini dapat menciptakan berbagai perasaan yang
berbeda. Selain itu, cita rasa juga berpengaruh terhadap tekstur bahan
makanan, karena karakteristik rasa yang muncul dapat dipengaruhi oleh
komponen yang terkandung dalam bahan tersebut. Dengan demikian,

interaksi antara rasa dan tekstur memainkan peranan penting dalam

pengalaman bersantap.

2.7 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan bagian penting dari skripsi saya dengan tujuan

untuk memberikan landasan teoretis yang kuat. Melalui analisis mendalam

terhadap berbagai literatur relevan, penelitian ini berupaya menyusun kerangka

konseptual yang komprehensif serta mengidentifikasi celah pengetahuan yang

akan diisi.
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
No Nama Judul Hasil Perbedaan
Penelitian
1 Gaol Pengaruh kualitas | Penelitian ini menemukan Perbedaan pada
(2024) pelayanan dan bahwa Variabel harga dan objek penelitian
harga terhadap kualitas pelayanan pada penelitian ini
kepuasan mempunyai pengaruh yang | menggunakan Mie
konsumen pada positif dan signifikan Gacoan di Bandar
laundry jevan terhadap kepuasan Lampung dan
dikota medan konsumen. Harga yang perbedaan pada
murah dan pelayanan yang | variabel X3
baik yang diberikan oleh
laundry jevan ini
menjadikan konsumen puas
akan hal tersebut
2 Husna Pengaruh Pada penelitian ini Perbedaan pada
(2021) Kualitas menemukan variabel objek penelitian
Pelayanan, Kualitas pelayanan, pada penelitian ini
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Promosi, Harga,
Kualitas Produk
Dan Cita Rasa
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Pada
Ayam Geprek
Warung Endus
Sibuaya

promosi, harga, dan kualitas
produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen hal ini
menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang
baik, promosi yang efektif,
harga yang kompetitif,
kualitas produk yang tinggi
dapat meningkatkan
kepuasan konsumen Namun
pada variabel Cita Rasa
berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan
demikian, meskipun cita
rasa yang enak dapat
berkontribusi terhadap
kepuasan konsumen, faktor
ini tidak memiliki pengaruh
yang cukup kuat secara
statisik dalam meningkatkan
kepuasan konsumen

menggunakan Mie
Gacoan di Bandar
Lampung dan
perbedaan pada
variabel X2

Fatmawati | Pengaruh Cita Berdasarkan hasil analisis Perbedaan pada
and Mariah | Rasa dan kuesioner menunjukkan objek penelitian
(2023) Kualitas bahwa Cita Rasa tidak pada penelitian ini
Pelayanan berpengaruh terhadap menggunakan Mie
Terhadap kepuasan konsumen di Gacoan di Bandar
Kepuasan Dapur Ummu Hisyam Lampung dan
Konsumen pada | Maros sedangkan Kualitas perbedaan pada
Dapur Ummu pelayanan merupakan variabel X1
Hisyam (Outlet variabel yang memiliki
04 JI. Poros pengaruh dominan karena
Maros - kualitas pelayanan yang
Makassar) diberikan oleh dapur Ummu
Hisyam sesuai keinginan
dan harapan konsumen.
Riadi et Pengaruh Harga, | Berdasarkan penelitian ini Perbedaan pada
al., (2021) | Promosi Dan hasil menunjukkan bahwa objek penelitian
Kualitas Layanan | harga berpengaruh secara pada penelitian ini
Terhadap signifikan terhadap menggunakan Mie
Kepuasan kepuasan konsumen yang Gacoan di Bandar
Konsumen Mobil | berarti semakin tinggi Lampung dan
Toyota (Studi tingkat harga, maka semakin | perbedaan pada
Kasus Pada PT. tinggi pula kepuasan variabel X2
Hadji Kalla konsumen sedangkan
Cabang variabel promosi dan
Alauddin) kualitas layanan

berpengaruh tidak signifikan
terhadap kepuasan
konsumen yang berarti jika
promosi meningkat, maka
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kepuasan konsumen yang
dihasilkan akan meningkat
begitupun sebaliknya. Pada
variabel kualitas layanan
berdasarkan persamaan
regresi terlihat bahwa
koefisien variabel kualitas
layanan positif yang berarti
jikakualitas layanan
meningkat, maka kepuasan
konsumen yang dihasilkan
akan meningkat begitupun
sebaliknya. Tetapi pada
hasil uji F dapat
disimpulkan bahwa harga,
promosi, kualitas layanan
berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen dalam
pembelian mobil Toyota
pada PT. Hadji Kalla Cab.
Alauddin Makkasar.

Pebriantika | Pengaruh Harga, | Penelitian ini menunjukkan | Perbedaan lokasi
et al., Cita Rasa, Dan bahwa secara parsial dan objek. Pada
(2022) Kualitas simultan variabel harga, cita | penelitian ini
Pelayanan rasa tidak berpengaruh menggunakan Mie
terhadap signifikan Gacoan di Bandar
Kepuasan terhadap kepuasan Lampung serta
Konsumen Mie konsumen. Sedangkan perbedaan pada
Gacoan di variabel kualitas pelayanan | survei konsumen
Karawang berpengaruh signifikan gen Z
secara parsial dan simultan
terhadap kepuasan
konsumen Mie Gacoan di
Karawang.
Sholikhah | Pengaruh Penelitian ini memakai Perbedaan lokasi
& Hadita Kualitas variabel z maka hasil objek. Pada
(2023) Layanan, menunjukkan bahwa penelitian ini
Kualitas Produk | variabel kualitas layanan menggunakan Mie
Dan Harga dan kualitas produk terdapat | Gacoan di Bandar
Terhadap pengaruh positif dan Lampung serta
Loyalitas signifikan terhadap perbedaan pada
Pelanggan kepuasan konsumen tetapi survei konsumen
Melalui kualitas layanan tidak gen Z dan pada
Kepuasan berpengaruh signifikan variabel X2.
Pelanggan Mie terhadap loyalitas
Gacoan Di pelanggan. Sementara pada
Bekasi Timur variabel harga menunjukkan

bahwa kepuasan pelanggan
tidak mampu memediasi
harga terhadap loyalitas
pelanggan secara signifikan.




35

Permata et | Pengaruh Berdasarkan pada penelitian | Perbedaan pada
al., (2024) | Kualitas ini menunjukkan bahwa objek penelitian
Pelayanan, Harga | secara parsial dan simultan | pada penelitian ini
dan Cita Rasa Kualitas pelayanan, harga, menggunakan Mie
terhadap dan cita rasa berpengaruh Gacoan di Bandar
Kepuasan positif dan signifikan Lampung
Pelanggan pada | terhadap kepuasan
Rumah Makan pelanggan. Ini menunjukkan
Mekar Sari di bahwa semakin baik kualitas
Kabupaten layanan, harga yang
Trenggalek ditawarkan sesuai dengan
keinginan konsumen Cita
rasa pada makan dan
minuman yang ditawarkan
pada RM. Mekar Sari
berupa aroma dan rasanya
dipersepsikan dengan baik
dapat memberikan kepuasan
bagi konsumen.
Hana Pengaruh Harga | Hasil dari penelitian ini Perbedaan pada
(2023) dan Cita Rasa menyimpulkan bahwa Harga | lokasi objek. Pada
Terhadap dan cita rasa memiliki penelitian ini
Loyalitas pengaruh signifikan menggunakan Mie
Konsumen terhadap loyalitas konsumen | Gacoan di Bandar
Dengan dengan Kepuasan Lampung
Kepuasan Konsumen sementara
Konsumen kepuasan konsumen tidak
Sebagai Variabel | memiliki pengaruh terhadap
Mediasi (Studi loyalitas Mie Gacoan
Kasus Pada Purwokerto. Hal ini dapat
Konsumen Mie terjadi sebab variabel
Gacoan Kepuasan Konsumen
Purwokerto) memiliki nilai signifikan
sebesar 0,352 dimana nilai
tersebut lebih besar dari
nilai signifikan 0,05
Rahmawati | Pengaruh Cita Hasil penelitian ini Perbedaan pada
(2022) Rasa, Harga dan | menunjukkan bahwa objek penelitian ini

Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Konsumen (Studi
Kasus Pada Resto
Street Sushi
Cabang Meruya
Jakarta Barat)

variabel Cita Rasa, Harga,
dan Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada
resto Street Sushi cabang
Meruya. Hal ini
menunjukkan bahwa cita
rasa yang berorama enak,
harga yang sesuai dengan
manfaat dan kualitas
pelayanan yang baik berupa
ketanggapan dan respon
yang tepat terhadap

menggunakan Mie
Gacoan di Bandar
Lampung
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kebutuhan konsumen ketika
berada di resto Street Sushi
cabang Meruya maka dapat
meningkatkan rasa kepuasan
konsumen.

10

Cita Rasa Dan
Variasi Produk
Terhadap
Kepuasan
Konsumen Cv.
Sumber Garuda
Mas

produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen CV.
Sumber Garuda Mas dan
secara simultan kualitas
pelayanan, persepsi harga,
cita rasa dan variasi produk

Chayatul Pengaruh Hasil menunjukkan pada Perbedaan pada
Jannah and | Kualitas penelitian ini Secara parsial | objek penelitian ini
Alhazami | Pelayanan, kualitas pelayanan, persepsi | menggunakan Mie
(2022) Persepsi Harga, harga, cita rasa, dan variasi | Gacoan di Bandar

Lampung dan
perbedaan antara
variabel X4

berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan konsumen CV.
Sumber Garuda Mas sebesar
79,8% hal ini disebabkan
karena kualitas pelayanan,
persepsi harga, cita rasa dan
variasi produk merupakan
hal yang harus ada dalam
produk makanan. Faktor
yang dicari pertama kali
dalam membeli produk
makanan.

Sumber: penelitian (2024)

Berdasarkan Tabel 2.1 di atas, dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa
perbedaan antara penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti
sebelumnya. Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen, yaitu harga,
kualitas pelayanan, dan kualitas cita rasa, sedangkan pada penelitian terdahulu
menggunakan variabel yang berbeda yaitu promosi, dan variasi produk. Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan variabel dependen yang sama dengan
penelitian sebelumnya, yaitu kepuasan konsumen. Namun, fokus penelitian ini
berbeda, yaitu pada konsumen generasi Z Mie Gacoan di Bandar Lampung.
Selain itu, terdapat perbedaan dalam jenis penelitian, di mana penelitian ini
menggunakan pendekatan explanatory research dengan metode kuantitatif.

Penelitian ini juga menerapkan teknik nonprobability sampling dengan
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purposive sampling dan menggunakan program SmartPLS sebagai alat bantu
untuk analisis data.

2.8 Kerangka Pemikiran

Pertumbuhan industri kuliner di Bandar Lampung yang semakin pesat
membutuhkan pemahaman terkait faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
konsumen, terutama pada kalangan Gen Z. Pemahaman terkait kepuasan
konsumen Gen Z menjadi sangat penting ditengah persaingan bisnis kuliner
yang semakin ketat, dikarenakan generasi ini sangat mudah dipengaruhi oleh
tren digital serta interaksi online. Generasi ini juga cenderung memiliki
preferensi yang kuat terhadap makanan yang cepat, praktis dan terjangkau
namun tetap mengutamakan kualitas (Abinowi, 2021). Maka diperlukan
analisa terhadap kepuasan konsumen Gen Z pada Mie Gacoan di Bandar
Lampung dengan memperhatikan beberapa variabel yang memengaruhi
kepuasan konsumen, yaitu persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa.

Persepsi harga merujuk pada pandangan konsumen terhadap harga, yaitu
bagaimana konsumen menilai harga yang dianggap tinggi, rendah, atau wajar.
Persepsi ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian
serta tingkat kepuasan yang diperoleh dari proses pembelian (Kanuk &
Suryani, 2013). Menurut Kotler and Keller (2016), harga merupakan elemen
tunggal dalam bauran pemasaran. Oleh karena itu, perusahaan perlu
menetapkan harga yang kompetitif dan mencerminkan nilai yang dirasakan
oleh konsumen. Konsumen tidak hanya menganggap harga dalam bentuk

nominal, tetapi juga membandingkannya dengan manfaat yang mereka terima.

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor kunci dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Kualitas ini menggambarkan sejauh mana layanan yang diberikan
oleh suatu perusahaan dapat memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi
konsumen (Kotler and Keller, 2016). Pelayanan yang berkualitas akan

menghasilkan pengalaman positif bagi konsumen, jika konsumen merasa
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bahwa mereka dilayani dengan baik dan mendapatkan pengalaman yang

menyenangkan maka kepuasan konsumen akan meningkat.

Cita rasa merupakan faktor utama yang menentukan keberhasilan produk
makanan dan minuman di pasar. Produk yang unggul harus memberikan
manfaat yang sesuai atau melebihi harapan konsumen, dimana dalam industri
kuliner, cita rasa menjadi faktor yang sangat krusial. Dengan memperhatikan
cita rasa produk restoran maka akan meningkatkan kepuasan konsumen dan
keinginan untuk pembelian ulang, sehingga akan meningkatkan loyalitas
konsumen. Dalam konteks Mie Gacoan, harga yang dianggap terjangkau,
kualitas pelayanan yang memuaskan, dan cita rasa yang sesuai dengan harapan

konsumen akan meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendorong loyalitas.

Penelitian mengenai kepuasan konsumen Gen Z di Mie Gacoan Bandar
Lampung dimulai dengan menganalisis pandangan umum konsumen terhadap
variabel-variabel terkait, seperti persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita
rasa. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita
rasa terhadap kepuasan konsumen Gen Z di Mie Gacoan Bandar Lampung,
digunakan analisis data dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hal ini
memungkinkan pengukuran pengaruh baik secara parsial maupun simultan
antara kepuasan konsumen (variabel dependen) dan persepsi harga, kualitas
pelayanan, serta cita rasa (variabel independen).



Persepsi Harga (X1)

1. Keterjangkavan harga

. Kesesuaian harga
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dengan kualitas produk
3. Dayazaing harga
4. Kesesuaian harga
dengan manfaat
Kualitas Pelayanan (X2) Eepuasan Konsumen (Y)
1. Keandalan . Perasaan puas
2. Ketanggapan . Selalu membeli produk
3- Jaminan - . Terpenuhinya harapan
4. Empati pelanggan setelah
5. Berwujud membeli produk
Cita Rasa (X3)
‘ 1. Bau
2. Rasa

3. Rangsangan Mulut

Gambar 2.2 kerangka konseptual penelitian

Sumber: Data diolah (2024)

Keterangan:
Uji Parsial:
Uji Simultan:

2.9 Hipotesis

Hipotesis adalah suatu pernyataan yang diuji kebenarannya melalui penelitian.
Menurut Sugiyono (2019), hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban
sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Berdasarkan rumusan
masalah, tujuan penelitian, landasan teori, dan penelitian sebelumnya yang
telah dijelaskan, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:
1. Haa: Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung
Hoi: Persepsi Harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung
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2. Hap: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung
Ho»: Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung

3. Has: Cita Rasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung
Hos: Cita Rasa tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung

4. Has: Persepsi Harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Mie
Gacoan di Bandar Lampung
Hos: Persepsi Harga, kualitas pelayanan, dan kualitas cita rasa tidak
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan

konsumen Mie Gacoan



I11. METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian explanatory research, yang
bertujuan untuk mengkaji hubungan sebab-akibat antara satu fenomena dengan
fenomena lainnya (Radjab, 2017). Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif, yang berlandaskan pada filosofi positivisme. Pendekatan ini
digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu. Dalam penelitian ini,
data dikumpulkan menggunakan instrumen penelitian yang telah ditetapkan,
dan analisis data dilakukan secara statistik. Tujuan utama penelitian ini adalah
untuk menggambarkan serta menguji hipotesis yang telah dirumuskan
sebelumnya (Sugiyono, 2018). Sehubungan dengan topik yang dibahas,
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara variabel-variabel,
yaitu Persepsi Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Cita Rasa (X3)
terhadap Kepuasan Konsumen ().

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi dan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

3.2.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2019) populasi merujuk pada wilayah generalisasi yang
meliputi objek dan subjek dengan ciri serta karakteristik tertentu yang
ditentukan oleh peneliti untuk dianalisis. Dari penelitian ini, peneliti akan
menarik kesimpulan berdasarkan temuan yang diperoleh dari populasi tersebut.
Berdasarkan definisi tersebut, populasi dalam penelitian ini adalah konsumen

Mie Gacoan yang berada di Bandar Lampung.
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3.2.2 Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang memiliki karakteristik tertentu.
Informasi yang diperoleh dari sampel ini dapat digunakan untuk menarik
kesimpulan yang berlaku untuk seluruh populasi. Hal ini sesuai dengan
pendapat Sugiyono (2019), yang menyatakan bahwa sampel adalah sebagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Dalam sebuah
penelitian, ketika jumlah populasi sangat besar dan peneliti tidak
memungkinkan untuk mempelajari seluruh elemen dalam populasi tersebut—
misalnya karena keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga—maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut.

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
nonprobability sampling dengan pendekatan purposive  sampling.
Nonprobability sampling adalah metode pengambilan sampel yang tidak
memberikan peluang yang sama bagi setiap elemen dalam populasi untuk
terpilih menjadi sampel (Sugiyono, 2019). Sementara itu, purposive sampling
adalah teknik pengambilan sampel yang didasarkan pada kriteria atau
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019). Sampel dalam penelitian ini diambil
dari konsumen yang telah melakukan pembelian baik dine in maupun take
away di gerai Mie Gacoan Bandar Lampung, konsumen yang berdomisili di
Bandar Lampung, serta konsumen dari kelompok Gen Z yang berusia minimal
17 tahun dan bersedia menjadi responden dalam penelitian ini. Penelitian ini
akan menentukan jumlah sampel menggunakan rumus Cochran. Menurut
Sugiyono (2019), rumus ini digunakan karena jumlah populasi dalam
penelitian ini tidak diketahui. Oleh karena itu, peneliti akan menghitung jumlah

sampel yang sesuai dengan rumus yang telah ditentukan.

Z?Pq

n

Rumus 3.1 Coachran

Sumber: sugiyono (2019)
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Keterangan:

n : Jumlah sampel yang diperlukan

z : harga dalam kurve normal untuk simpangan 10% dengan nilai 1,9
p : peluang benar 50% = 0,5

q : peluang salah 50% = 0,5

e : tingkat kesalahan sampel (sampling error) digunakan 10%

Melalui rumus diatas, maka hasil pehitungan yang diperoleh sebagai berikut:

_ (1,96)?(0,5)(0,5)
B 10%?2

n = 96,04 = 97 dapat dibulatkan menjadi 100
Berdasarkan hasil perhitungan di atas, jumlah sampel yang dibutuhkan adalah
96,04. Namun, demi memperoleh perhitungan statistik yang lebih optimal,
jumlah sampel dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 100 responden yang

merupakan konsumen Mie Gacoan di Bandar Lampung.

3.3 Skala Pengukuran Variabel

Skala pengukuran merupakan suatu kesepakatan yang digunakan sebagai
acuan dalam menentukan panjang atau pendeknya interval pada alat ukur.
Dengan adanya skala ini, alat ukur dapat memberikan data kuantitatif yang
akurat saat digunakan dalam proses pengukuran (Sugiyono, 2019). Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan skala Likert sebagai instrumen dalam

pengukuran.

Menurut Sugiyono (2019), skala likert adalah alat yang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok terhadap
fenomena sosial tertentu. Dengan menggunakan skala Likert, variabel yang
diukur akan dijabarkan sebagai indikator penelitian. Indikator-indikator ini
kemudian menjadi dasar dalam menyusun item-item instrumen yang dapat

berupa pertanyaan atau pernyataan. Pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner
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disusun dengan skala 1-5 untuk mewakili pendapat responden. Skala ini

memiliki nilai sebagai berikut:

Tabel 3.1 Instrument Skala Likert

Alternatif Jawaban Nilai

Sangat setuju (SS) 5

Setuju (S)

Netral (N)

Tidak setuju (TS)

Sangat tidak setuju (STS)
Sumber: Sugiyono (2019)

RINW( >~

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa setiap skor memiliki makna
tertentu. Skor tertinggi terdapat pada angka 5, sementara skor terendah ada
pada angka 1. Angka 1 menunjukkan ketidaksetujuan responden terhadap
pertanyaan yang diajukan, sedangkan angka 5 menunjukkan bahwa responden

setuju dengan pertanyaan tersebut.

3.4 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional

3.4.1 Definisi Konseptual

Definisi konseptual adalah penjelasan yang memberikan pemahaman singkat,
jelas, dan tegas mengenai suatu konsep, sehingga memudahkan peneliti
dalam mengaplikasikan konsep tersebut di lapangan. Dalam konteks

penelitian ini, definisi konseptual dijelaskan sebagai berikut:

1. Variabel Independen
Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang memengaruhi
atau menjadi penyebab munculnya variabel dependen (Sugiyono, 2019).

Oleh karena itu, penelitian ini melibatkan dua variabel, yaitu:

a. Persepsi Harga
Menurut Kanuk dan Suryani, (2013). Definisi persepsi harga merujuk
pada pandangan konsumen terhadap harga, yaitu bagaimana konsumen

menilai harga yang dianggap tinggi, rendah, atau wajar.
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b. Kualitas Pelayanan
Menurut Apriliana & Sukaris (2022) kualitas pelayanan merupakan
suatu proses yang bertujuan untuk meningkatkan dan mempertahankan
perbaikan mutu secara berkelanjutan, mulai dari proses produksi hingga

pelayanan yang dihasilkan oleh perusahaan.

c. Cita Rasa.
Menurut (Sari et al., 2023) Cita rasa adalah cara untuk mengenali dan
membedakan makanan berdasarkan rasa yang dimilikinya. Cita rasa
mencakup sifat-sifat makanan yang meliputi penampilan, aroma, rasa,

tekstur, dan suhu.

2. Variabel Dependen
Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi
atau menjadi akibat dari adanya variabel independen (Sugiyono, 2019).
Dalam penelitian ini, variabel dependen yang diteliti adalah kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai penilaian konsumen
terhadap produk dan layanan yang diterima, dibandingkan dengan harapan

yang dimiliki oleh konsumen.

3.4.2 Definisi Operasional

Definisi operasional merujuk pada penetapan konstruk atau karakteristik yang
akan diteliti, sehingga dapat dijadikan variabel yang dapat diukur. Ini
mencakup segala hal yang ditentukan oleh peneliti untuk dianalisis, dengan
tujuan memperoleh informasi yang relevan dan menarik kesimpulan. Definisi
operasional juga menguraikan setiap variabel yang digunakan dalam penelitian
beserta indikator-indikator yang membentuknya. Berikut adalah definisi

operasional yang digunakan dalam penelitian ini:



Tabel 3.2 Definisi Operasional
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Jenis Definisi Definisi indikator Item
variabel konseptual | operasional
Persepsi Definisi Persepsi Keterjangkauan | 1. Harga yang
Harga persepsi Harga harga ditetapkan oleh
(X1) harga adalah gerai Mie Gacoan
merujuk pada | merujuk Terjangkau
pandangan pada nilai 2. Harga mie
konsumen uang yang gacoan sesual
terhadap dimana dengan anggaran
harga, yaitu dapat - yang saya miliki
ba ai}nyana diukur Kesesualan 1. Harga yang
koglsumen melalui harga dengan ditawarkan sesual
- : kualitas produk | dengan kualitas
menilai harga | kuesioner produk Mie Gacoan
yang yang Daya saing 1. Harga produk
dianggap disebarkan | harga Mie Gacoan lebih
tingoi, kepada murah di banding
rendah, atau | konsumen kompetitor lain
wajar. untuk Kesesuaian 1. Harga produk
(Kanuk dan | menilai harga dengan Mie Gacoan lebih
Suryani, harga manfaat produk | murah di banding
2013) produk kompetitor lain
tersebut.
Kualitas Kualitas Kualitas Realibility 1. Karyawan
Layanan | pelayanan pelayanan | (keandalan) memiliki
(X2) atau kualitas | adalah pengetahuan
jasa adalah | upaya untuk tentang menu yang
sebagai memenuhi disediakan oleh
ukuran kebutuhan g?%g;&?ﬁ%g
seberap_a daf‘ . gacoan cepat dalam
bagus tingkat | keinginan memberikan
layanan yang | konsumen. pelayanan ke
diberikan Dalam konsumen
mampu konteks ini, | Responsiveness | 1. Karyawan mie
sesuai dengan | kualitas (ketanggapan) gacoan
ekspetasi pelayanan mengkonfirmasi
konsumen. di gerai Mie kembali menu
(Tamayaand | Gacoan yang telah di pesan
Mulyono, dapat 2. karyawan Mie
2023). diukur dari Gacoan menerima
seberapa pendapat dan
baik kritik dari
penampilan konsumen
serta kinerja Assurance 1. Se_zmu_a produk
karyawan (jaminan) geral-l\'/ll_e Gac_oan
dalam memlllkl kualitas
. cita rasa yang
menyediaka Konsisten
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n fasilitas,
produk, dan | Empathy 1. Gerai Mie
layanan (empati) Gacoan
yang memberikan
dibutuhkan kenyamanan I_<et|ka
oleh saya makan di
tempat
pelanggan. 2. Karyawan Mie
Gacoan ramah
terhadap konsumen
Tangibles (bukti | 1. Gerai Mie
fisik) Gacoan memiliki
fasilitas memadai
seperti wifi, lahan
parkir, dan
wastafel.
2. Karyawan Mie
Gacoan
berkompeten dalam
melayani saya
3. Karyawan mie
gacoan memiliki
penampilan yang
menarik
Kualitas Cita rasa Citarasa Bau 1. Mie Gacoan
cita rasa merupakan merupakan memiliki aroma
(X3) termasuk kesesuaian yang khas yang
dalam rasa dan menggugah selera
; saya
:Stii%ctm ?r:gg?]an Rasa 1. Produk ger_a! Mie
. Gacoan memiliki
minuman - - yang . rasa yang bervariasi
yang mgllputl dikonsumsi 2. Rasa yang
penampilan, | oleh dihidangkan oleh
aroma, rasa, | konsumen gerai mie gacoan
tekstur, dan dengan konsisten
suhu (Melda | menetapkan | Rangsangan 1. Mie gacoan
etal., 2020) | standar mulut memiliki cita rasa
kualitas rasa yang unik dan
yang sesuai berbedB: dari
dengan kompetitor _
manfaat 2. Produk mie
produk gacoan mgmlllkl
tekstur mie dan
yang aneka gorengan
diberikan yang sesuai dengan
oleh gerai selera saya
mie gacoan
Kepuasan | Kepuasan Kepuasan Perasaan puas 1. Saya merasa
Konsumen | konsumen konsumen puas jika harga
Y) adalah adalah suatu memenuhi dan

melebihi ekspektasi
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perasaan puas | perasaan 2. Saya merasa
yang puas yang puas dengan
dirasakan dirasakan kualitas pelayanan
oleh oleh mie gacoan sesuali
konsumen konsumen harapan saya
terhadap terhadap 3. Saya merasa
puas jika cita rasa
parang dan parang dan mie gacoan
jasa yang jasa serta memenuhi
mereka beli. | layanan ekpektasi
(Oktaviani & | yang Selalu membeli | 1. Saya akan
Hernawan, diberikan produk melakukan
2018) oleh gerai pembelian ulang
Mie Gacoan produk mie gacoan
Terpenuhinya 1. Harapan saya
harapan terpenuhi setelah
pelanggan mf_embeli produk
setelah membeli | M€ gacoan
produk

3.5 Sumber Data

Sumber Dalam penelitian ini, sumber data yang dibutuhkan terdiri dari data

primer dan data sekunder. Berikut adalah penjelasan mengenai keduanya:
3.5.1 Data primer

Data Primer merupakan sumber data yang langsung diperoleh dari pengumpul
data (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini, data primer diperoleh melalui

penyebaran kuesioner kepada responden.
3.5.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang telah tersedia sebelumnya dan dikumpulkan
melalui sumber-sumber tidak langsung, seperti sumber tertulis milik
pemerintah atau perpustakaan (Hardani et al., 2020). Dalam penelitian ini, data
sekunder diperoleh dari berbagai jurnal ilmiah, e-book, artikel, dan sumber

lainnya yang relevan dengan variabel penelitian.
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3.6 Teknik pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran
kuesioner kepada konsumen Mie Gacoan. Kuesioner adalah metode
pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan serangkaian
pertanyaan atau pernyataan kepada responden untuk dijawab (Sugiyono,
2019). Kuesioner ini dirancang untuk memperoleh tanggapan dan pendapat
responden secara akurat. Sebagai metode yang efektif dan efisien, kuesioner
sangat berguna ketika peneliti telah memahami variabel yang akan diukur serta
informasi yang diharapkan dari responden. Dalam pelaksanaannya, peneliti
menyebarkan kuesioner dengan bantuan google form untuk mengumpulkan
data yang diperlukan demi mendukung penelitian. Dalam hal ini, responden
diminta untuk menjawab pertanyaan dengan memberi tanda pada alternatif
jawaban yang telah disediakan oleh peneliti. Setiap variabel dalam kuesioner
akan diukur menggunakan skala Likert, di mana nilai jawaban responden untuk

setiap item akan dihitung berdasarkan skor yang telah ditetapkan.

3.7 Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan setelah seluruh data terkumpul dari responden atau
sumber lainnya (Octaviani, 2019). Dalam penelitian ini, digunakan metode
analisis Partial Least Square (PLS), yaitu teknik statistik yang digunakan untuk
menangani regresi linear berganda. PLS juga dikenal sebagai metode analisis
yang menggabungkan pendekatan struktural (SEM) dengan pendekatan PLS
akan dievaluasi melalui dua kompenan, yaitu inner model dan outer model
(Musyaffi et al., 2021). Penelitian ini mamanfaatkan pendekatan SEM dengan
bantuan perangkat lunak SmartPLS.
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Gambar 3.1 Model Peneltian

Sumber: Data Diolah (2024)

3.7.1 Outer Model (Model Pengukuran)

Dengan indikator atau pengukuran variabel yang ada pada outer model,
menggambarkan secara rinci hubungan antara variabel laten, baik yang bersifat
dependen (endogen) maupun independen (eksogen). Pengujian pada model

eksternal memberikan nilai yang digunakan untuk menganalisis validitas dan
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reliabilitas. (Musyafi et al., 2021). Menurut Pratama (2021), berikut adalah
bebrapa pengujian yang dilakukan pada outer model:

a. Convergent Validity

Validitas setiap indikator terhadap variabelnya dtentukan melalui konvergen
validitas, yang juga dikenal sebagai convergent validity. Dalam perangkat
lunak SmartPLS, hasil validitas dapat dilihat pada tabel outer loading. Nilai
indikator yang menunjukkan kesesuaian dengan variabelnya akan terlihat di
sana. Indikator dianggap valid jika nilai indikatornya lebih besar dari 0,7,
sementara indikator dengan nilai kurang dari 0,7 akan dieliminasi (Hair et al.,
2014). Namun, jika model penelitian yang dilakukan merupakan model yang
baru dikembangkan atau penelitian pertama, nilai loading factor yang lebih
rendah, seperti 0,5, masih dapat diterima.

b. Discriminant Validity

Validitas diskriminan mengukur sejaun mana indikator dapat membedakan
antara satu variabel dengan variabel lainnya. Dalam hal ini, nilai loading factor
sebaiknya lebih besar daripada nilai cross loading agar indikator dapat
dianggap memenubhi validitas diskriminan Selain itu, validitas diskriminan juga
dapat diukur dengan menggunakan nilai rata-rata varians yang diekstraksi atau
Average Variance Extracted (AVE). Jika nilai AVE lebih besar dari 0,5, maka

indikator tersebut dianggap valid.

c. Reliability Analysis

Analisis reliabilitas dilakukan dengan mengacu pada nilai composite
reliability, di mana suatu indikator dinyatakan reliabel apabila nilai composite
reliability melebihi 0,7. Selain itu, Cronbach's alpha dianggap memenubhi

kriteria apabila nilainya lebih dari 0,6.

3.8.2 Inner Model (Model Struktural)

Uji model struktural atau inner model bertujuan untuk menganalisis serta
memahami Kketerkaitan antara variabel independen (eksogen) dan variabel

dependen (endogen) dalam sebuah penelitian. Analisis hubungan tersebut
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berfungsi untuk menjawab tujuan penelitian, yaitu menguji hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya (Musyaffi et al., 2021). Pengujian yang dilakukan

pada iner model melibatkan penggunaan nilai R Square dan Q Square.

a. R Square

R Square, atau koefisien determinasi, merupakan ukuran yang digunakan untuk
menilai seberapa besar variasi pada variabel dependen (endogen) dapat
dijelaskan oleh variabel independen (eksogen). Nilai R Square menunjukkan
sejaun mana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.
Tingkat kekuatan variasi dibagi menjadi beberapa kategori, di mana nilai R
Square sebesar 0,67 menunjukkan adanya hubungan yang kuat, nilai 0,33
menunjukkan hubungan yang moderat, dan nilai 0,19 menunjukkan hubungan
yang lemah (Hair et al., 2014). Selain itu, Estimate for Path Coefficients
digunakan untuk mengukur nilai koefisien jalur yang menggambarkan
kekuatan hubungan atau pengaruh antara variabel laten dalam penelitian.

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan prosedur bootstrapping.

b. Q Square

Q Square digunakan untuk mengukur kemampuan prediksi model melalui
prosedur blindfolding. Q Square dapat mengevaluasi seberapa efektif model
dalam menghasilkan nilai observasi dan estimasi parameter. Jika nilai Q
Square melebihi 0, hal ini menunjukkan bahwa model memiliki relevansi
prediktif. Sebaliknya, jika nilai Q Square di bawah 0, maka model dianggap
tidak memiliki relevansi prediktif atau memiliki relevansi yang sangat rendah.
(Hair et al., 2014). Nilai Q Square dapat dijelaskan sebagai berikut:

Q%=1-[(1-R 1?) (1-R22)]
Rumus 3.2 Q Square

3.8 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk menentukan apakah variabel-variabel

yang diteliti memiliki pengaruh. Metode yang digunakan untuk pengujian
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hipotesis adalah Structural Equation Modeling (SEM), yang dianalisis
menggunakan perangkat lunak SmartPLS. Selain berfungsi untuk menguji
teori, model SEM-PLS juga memberikan informasi mengenai ada atau
tidaknya hubungan antar variabel laten (Aditya, 2023). Dalam penelitian ini,
hipotesis diuji dengan menghitung nilai Path Coefficient pada tahap pengujian
model dalam. Pengujian hipotesis menggunakan nilai T- Statistics dan P-
Values, dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Jika T-Statistics > 1,96 dan P-Values < 0,05, HO ditolak dan Ha diterima.

2. Jika T-Statistics < 1,96 dan P-Values > 0,05, HO diterima dan Ha ditolak.
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KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada konsumen gen Z Mie

Gacoan di Bandar Lampung mengenai persepsi harga, kualitas pelayanan, dan

cita rasa terhadap kepuasan konsumen , maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1.

Persepsi harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
gen Z Mie Gacoan di Bandar Lampung. Hal ini menunjukkan bahwa
dengan adanya harga yang sesuai maka konsumen akan semakin merasa
puas.

Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen
gen Z di Bandar Lampung. Hal ini menunjukkan bahwa Ketika restoran
sudah memberikan pelayanan terbaiknya tetapi jika hasil nya tidak sesuai
dengan apa yang diharapkan konsumen, maka konsumen tidak akan
merasa puas.

Cita rasa memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen gen Z
Mie Gacoan di Bandar Lampung. Hal ini menunjukkan bahwa cita rasa
yang diberikan oleh gerai Mie Gacoan sesuai selera konsumen, maka
konsumen merasa puas.

Persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa memiliki pengaruh dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen gen Z Mie Gacoan di Bandar

Lampung
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5.2 Saran

berdasarkan  hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka dapat diajukan beberapa saran yaitu sebagai berikut:

1. Saran Teoritis
Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk melakukan analisis
mengenai variabel persepsi harga, kualitas pelayanan, dan cita rasa
terhadap kepuasan konsumen secara lebih detail. hal ini tentu memperoleh
pemahaman yang lebih mendalam mengenai setiap variabelnya.
Disarankan juga bagi peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel
kualitas produk, suasana tempat dan fasilitas serta variabel lain yang dapat

memengaruhi kepuasan konsumen.

2. Saran praktis

Bagi perusahaan

Saran yang dapat diberikan kepada gerai Mie Gacoan untuk dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat memengaruhi tingkat
kepuasan konsumen. Dengan memahami elemen-elemen kualitas
pelayanan yang nilai oleh konsumen, seperti keramahan karyawan, cepat
dan tanggap dalam melayani konsumen serta penampilan karyawan.
Keramahan karyawan berperan penting dalam mencipakan suasana yang
menyenangkan bagi pelanggan. Cepat dan tanggap dalam melayani
konsumen ini menjadi faktor penting bagi perusahaan agar konsumen
teteap puas, serta penampilan karyawan tidak kalah penting, maka
perusahaan perlu memastikan bahwa penampilan karyawan harus sesuai
dengan standar yang telah di tetapkan. Oleh karena itu, perusahaan
sebaiknya memberikan panduan dan pelatihan mengenai standar

penampilan yang harus di patuhi setiap karyawan.
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