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ABSTRAK

Farah Dwi Fitriyana. 2021Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumerdi(Biasus pada Rumah
Makan Cahaya Ibu TegalProgram Studi: Diploma Il Akuntansi. Politeknik
Harapan Bersama. Pembimbing | : Bahri Kamal, $/8Y); Pembimbing Il : Drs.
Mulyadi, M.M., Ak.

Rumah Makan Cahaya Ibu merupakan salah satu runzdanmyang
terletak di JI. Sepat No 06 Tegal. Penelitian iertbjuan untuk mengetahui
pengaruh dari kualitas produk, kualitas pelayanam llarga terhadap kepuasan
pelanggan, serta mengetahui faktor mana yang pdemgpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Teknik pengumpulan data yaumakan adalah observasi,
wawancara, studi pustaka dan dokumentasi. Jengifi@m yang dilakukan adalah
kuantitatif. Populasi dalam penelitian adalah Pgdam Rumah Makan Cahaya Ibu
Tegal. Penulis menggunakan 50 sampel untuk ditigitigan teknik pengambilan
sampel accidental sampling.Teknik analisis data adalah Analisis Statistik
Deskriptif Kuantitatif, Uji Instrument (Uji Validds dan Uji Reliabilitas), Uji
Asumsi Klasik (Uji Normalitas. Uji Multikolinearit Uji Heteroskedastisitas dan
Uji Autokorelasi), Analisis Linier Berganda, Uji pibtesis (Uji t dan Uji f) dan
koefisien determinasi. Hasil dari penelitian mentikan bahwa kualitas pelayanan
dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelarsggiamgkan kualitas produk
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, dan uidsgn
Pelanggan.



ABSTRACT

Fitriyana, Farah Dwi. 2021 Analysis of the Effect of Product Quality, Seevic
Quality and Price on Consumer Satisfaction (Caselsat Rumah Makan Cahaya
Ibu Tegal). Study Program: Accounting Associate Peg Politeknik Harapan
Bersama Tegal. Advisor: Bahri Kamal, S.E., M.M; &dvisor : Drs. Mulyadi,
M.M., Ak.

Rumah Makan Cahaya Ibu is one of the restauraaistéd on Jl. Sepat No.
06 Tegal. This study was aimeddetermine the effect of product quality, service
guality and price on customer satisfaction, anded®aine which factors have the
most influence on customer satisfaction. The dali@aion techniques used were
observation, interviews, literature studies andwentation. The type of research
conducted is quantitative. The population in thiglg was the customers of Rumah
Makan Cahaya Ibu Tegal. The author uses 50 sanplbe studied byaaidental
sampling technique. The data analysis techniquguantitative with descriptive
analysis, instrument test (validity test and reliifptest), classical assumption test
(normality test, multicollinearity test, heterosesticity test and autocorrelation
test), multiple linear analysis, hypothesis tesfinigst and f test) and coefficient of
determination. The results of the study prove fsavice quality and price affect
customer satisfaction, while product quality doesaffect customer satisfaction.

Keywords. Product Quality, Service Quality, Price, and Custy Satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi dunia bisnis berkembang saegat, salah satunya
yaitu bisnis di bidang kuliner. Banyaknya usaha gyamermunculan
mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang besgfanis dan menjadi
persaingan yang semakin ketat. Untuk menghadapassitdan keadaan
seperti ini, pengusaha harus bisa cepat dan tandgipn mengambil
keputusan agar usaha yang telah didirikannya degpkémbang dengan baik.
Dalam memenangkan persaingan, perusahaan harus umaremahami
kebutuhan pelanggannya. Dengan adanya memahantukebupelanggan,
maka akan memberikan masukan yang penting bagis@esan untuk
merancang strategi pemasaran agar dapat mencipteigamasan bagi
pelanggannya dan dapat bertahan dalam bersairagali.p

Persaingan semakin ketat, dimana semakin banyalupea yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan konsumen yamyebabkan setiap
perusahaan harus bisa menempatkan orientasi pgueaden pelanggan
sebagai tujuan utama. Hal ini menjadi kunci utam&ki memenangkan
persaingan dengan cara memberikan nilai dan kepuagzada pelanggan
melalui penyampaian produk dan jasa yang berksaldangan harga
bersaing. Dengan demikian, setiap perusahaan haampu memahami

perilaku konsumen pada pasar sasarannya.



Dari waktu ke waktu bisnis dibidang makanan mempuny
kecenderungan yang meningkat, baik dari segi kiz@nthaupun kualitas.
Faktanya berdasarkan pada kenyataan bahwa maka&napakan kebutuhan
pokok manusia. Oleh karena itu, bisnis dibidang anak juga selalu
meningkat dan berkembang dari waktu ke waktu. Mgk@tnya produk
makanan yang beredar di pasar sudah sangat baayaikidk dapat dihindari
lagi terjadinya persaingan yang sangat ketat diranpengusaha di bidang
makanan dalam merebut kepercayaan konsumen yaimghebar. Hal ini
sangat penting karena keberhasilan usaha di bisrakanan sangat
ditentukan oleh pengusaha dalam memenuhi kebutyaag menentukan
kepuasan pelanggan.

Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasannpgkn setelah
melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suadulprDengan adanya
kualitas produk yang baik maka keinginan dan ketarpelanggan terhadap
suatu produk akan terpenuhi. Kualitas produk adalaétu kondisi dari
sebuah barang berdasarkan pada penilaian atasiieses/a dengan standar
ukur yang ditetapkan. Semakin sesuai standar yédetppokan maka akan
dinilai produk tersebut semakin berkualitas.

Kualitas pelayanan merupakan sugattafit strategyuntuk menarik lebih
banyak pelanggan baru, mempertahankan pelangganagka menghindari
berpindahnya pelanggan dan menciptakan keungguiasuk. Perusahaan
yang lebih mengutamakan kualitas pelayanan yank &kan berdampak

pada kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sehaggia untuk



mewujudkan kenyamanan terhadap pelanggan agar ggelanmerasa
mempunyai nilai yang lebih dari yang diharapkan.rdgan pelanggan
merupakan faktor yang penting, kualitas pelayanaihl dekat untuk

kepuasan pelanggan yang memberikan harapan lebisethaliknya.

Selain kualitas pelayanan, harga juga termasuk orfakyang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Harga merupalkanerl bauran
pemasaran yang dapat menghasilkan pendapatan madajuwalan. Oleh
karena itu, perusahaan harus dapat menetapkangradjsgknya dengan baik
dan tepat sehingga konsumen tertarik dan mau merpbatiuk yang
ditawarkan agar perusahaan mendapatkan keuntuhigeiga dan kualitas
memiliki pengaruh yang tinggi terhadap kepuasararmgjan, masih ada
sedikit bukti empiris mengeksplorasi hubunganHtal ini menjadi salah satu
faktor yang kurang diperhatikan oleh perusahadmngga pelanggan akan
berfikir lagi untuk menggunakan produk tersebut dikan merasa tidak puas

setelah membeli barang tersebut.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan gpelanatau
konsumen setelah mendapatkan produk atau pelaya@an sebuah
perusahaan. Perasaan tersebut timbul karena palanggmbandingkan
harapan mengenai produk atau jasa yang akan dipedeingan kenyataan.
Sebuah usaha harus mempunyai strategi-strategimdat@enjualkan
makanannya agar pelanggan dapat dipertahankanakistaemya atau lebih
ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika pelanggan merpsas, maka ia akan

melakukan pembelian secara berulang-ulang.



Semakin terpenuhi harapan-harapan dari pelanggaangpan akan
merasa sangat puas. Sebuah bisnis harus memptnayaegsstrategi dalam
memasarkan produknya, agar pelanggan dapat dipakah atau lebih
ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika pelanggan merpsas, maka ia akan
melakukan pembelian secara berulang-ulang. Denganikéhn suatu bisnis
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan nneaitain pengalaman
yang tidak mengenakan dari pelanggan. Kepuasannggda dapat
menciptakan kesetian dan loyalitas pelanggan kegad#u bisnis yang

memberikan kualitas memuaskan.

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu baramgna&ncerminkan
tingkat keberhasilan suatu bisnis dalam memasagaduknya. Suatu
produk akan menjadi gagal apabila tidak dapat mek#e kepuasan
terhadap pelanggan. Namun usaha untuk memuaskanggah sangatlah
sulit karena persaingan yang begitu ketat dan pdsab lingkungan sosial
mempengaruhi perilaku konsumen serta tingkat pdatinan ekonomi yang
semakin tinggi. Dengan melakukan bauran pemasaaay yetap yaitu
meliputi produk, pelayanan dan harga akan menikgkatkepuasan

pelanggan.

Rumah makan yang sudah tidak asing lagi ditelingayarakat adalah
rumah makan Padang, karena hampir disemua kot@edarsudah ada rumah
makan Padang. Rumah Makan Cahaya Ibu yang berdjak s2009
merupakan salah satu rumah makan Padang yangkedieiL. Sepat No 6

Tegalsari. Istilah rumah makan padang sering digamauntuk merujuk



tradisi kuliner seluruh masyarakat Minangkabau, &ena Barat. Masakan
Padang terkenal dengan rasa yang kaya dari saamazatiai pedas. Masakan
Padang mempunyai jenis masakan seperti: rendang,rsangka, kikil, ayam
balado, ayam bakar, babad, ikan goreng, pela atiy pyam goreng, telor
dadar, daun singkong dan masih banyak lainnya. kdas®adang identik
dengan sajian lengkap dengan nasi hangat yang diciknati di berbagai

waktu.

Berdasarkan hasil pengamatan, penulis menemukanerdpeb
permasalahan. Permasalahan yang di hadapi olehiRMialean Cahaya lbu
adalah jumlah pengunjung yang mengalami penuruagrhdri ke hari. Hal
ini mungkin terjadi karena pelayanan yang kurandgamaal, karyawan
kurang ramah dalam melayani pelanggan, dan hamgg kalah bersaing
dengan rumah makan yang sejenis. Untuk sebuah kskher harga, produk
dan pelayanan harus diperhatikan, karena merudadgian dari kepuasaan
pelanggan. Berdasarkan latar belakang yang teksmaikakan diatas, maka
dalam penelitian ini penulis mengambil judWANALISIS PENGARUH
KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS PADA

RUMAH MAKAN CAHAYA IBU TEGAL)".



1.2

1.3

Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas yang menjadisammasalah dalam

penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasianggan pada
Rumah Makan Cahaya lbu Tegal?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadapakeapupelanggan
pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal?

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan peramggia Rumah
Makan Cahaya lbu Tegal?

4. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan dan é&naerara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pedahRMakan

Cahaya Ibu Tegal?

Tujuan Penelitian
Tujuan yang dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh kualitas ykoterhadap
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tega

2. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh kualitasypelan terhadap
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tega

3. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh harga tephddgpuasan
pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal.

4. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh kualitas ykpdkualitas
pelayanan dan harga secara bersama-sama berpetegaadap kepuasan

pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal.



1.4 Manfaat Penelitian
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Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat meikbar manfaat
sebagai berikut :

1. Bagi peneliti, diharapkan bisa menjadi tambaham ipengetahuan yang
diperoleh selama duduk dibangku perkuliahan dan poaditerapkan di
dunia kerja.

2. Bagi pemilik usaha, sebagai bahan masukan padaliRiakan Cahaya
Ibu Tegal dan memberikan perhatian dalam hal lasliproduk,
pelayanan, dan harga sehingga akan berdampak pguedan yang
optimal.

3. Bagi Politeknik Harapan Bersama Tegal, diharapkapmatl memberikan
sumbangan yang bernilai ilmiah bagi mahasiswa &alik Harapan
Bersama Tegal untuk penelitian di masa yang akemda

4. Bagi pembaca, untuk menambah informasi dan sumbapgaikiran

serta kajian dalam penelitian.

Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka rahsdlam penelitian
ini dibatasi pada kajian pengaruh kualitas proghekayanan, harga terhadap

kepuasan konsumen.



1.6 Kerangka Berpikir

Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, maka dajlakukan
penyederhanaan menggunakan kerangka berpikir Bagaimanalisis
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dagahterhadap kepuasan

pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal.



Permasalahan:

Adanya pelayanan
yang kurang
maksimal,

karyawan kurang

ramah dalam
melayani
pelanggan, dan
harga yang kalah
bersaing dengan
rumah makan yang

sejenis.

Strategi Pemecahan
Masalah:

Untuk memenuhi
keinginan pelanggan
pemilik ingin tahu
apakah pelanggan
yang datang sudah
merasa puas dengan
pelayanan, produk,
dan harga yang telah

disediakan.

. Apakah kualitas produk

. Apakah kualitas

. Apakah harga

. Apakah kualitas produk,

Umpan Balik

Rumusan Masalah:

berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan
pada RM Cahaya Ibu?

pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan
pelanggan pada RM
Cahaya lbu?

berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan
pada RM Cahaya Ibu?

kualitas pelayanan dan
harga secara bersama-
sama berpengaruh
terhadap kepuasan
pelanggan RM Cahaya
Ibu?

A4

Analisis Data:

1. Data
Kuantitatif :
Statistik
Deskriptif.

2. Uji Reliabilitas
dan Validitas.

3. Uji Asumsi
Klasik.

4. Regresi Linier
Berganda.

Kesimpulan:

pelanggan akan tercapai.

Apabila kualitas produk,pelayanan dan harga dapat memenuhi maka kepuagan

Gambar 1. 1 Kerangka Berpikir
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1.7 Sistematika Penulisan
Dalam penulisan tugas akhir ini, dibuat sistemafiesmulisan agar
mudah untuk dipahami dan memberikan gambaran secatsn kepada
pembaca mengenai tugas akhir ini. Sistematika paEmultugas akhir ini
adalah sebagai berikut :
1. Bagian awal
Bagian awal berisi halaman judul, halaman persatyjthalaman
pengesahan, halaman pernyataan keaslian Tugas AKkA)r halaman
pernyataan persetujuan publikasi karya ilmiah untkdgpentingan
akademis, halaman persembahan, halaman motto, petgantar,
intisari/abstrak, daftar isi, daftar tabel, daffambar, dan lampiran. Bagian
awal ini berguna untuk memberikan kemudahan kepadabaca dalam

mencari bagian-bagian penting secara cepat.

2. Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu :

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusasatah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan fahsa
kerangka berpikir dan sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini memuat teori-teori tentang kepuasiamggan,
indikator-indikator kepuasan pelanggan, metode plemngn

kepuasan, kualitas produk, indikator-indikator Kkaal
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produk, kualitas pelayanan, harga, peranan haeyetgpan
harga dan indikator harga.

BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini berisi tentang lokasi penelitian (tempah @damat
penelitian), waktu penelitian, metode pengumpulatad
jenis dan sumber data penelitian, dan metode @dhsa.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisikan tinjauan umum instansi, sepegjash
singkat instansi, profil instansi, struktur orgasis tugas dan
wewenangbb description laporan hasil penelitian dan
pembahasan hasil penelitian.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan berisi tentang garis besar dari intiilhas
penelitian, serta saran dari peneliti yang dihaaap#@apat
berguna bagi institusi atau perusahaan.

DAFTAR PUSTAKA

Daftar pustaka berisi tentang daftar bukterature yang berkaitan

dengan penelitan. Lampiran berisi data yang menaykuypenelitian

tugas akhir secara lengkap.

3. Bagian Akhir
LAMPIRAN
Lampiran berisi informasi tambahan yang mendukdeengkapan

laporan, antara lain Surat Keterangan Telah Metaldsan Penelitian dari
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Tempat Penelitian, Kartu Konsultasi, Spesifikaginte serta data-data

lain yang diperlukan.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kepuasan Pelanggan
2.1.1Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang ataalssseorang
sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi ptaduk yang
dirasakan dan yang diharapkan (Saladin, 2068:®9)ntuk menciptakan
kepuasan pelanggan, suatu bisnis harus menciptdd&anmengelola
suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lbhityak dan
kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya.

Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akaagbképuasan
dengan produser atau penyedia jasa. Bahkan pelaiyggg puas, akan
berbagi rasa dan pengalaman dengan pelangganHainini akan
menjadi referensi bagi perusahaan yang bersangkybawan,
2004:2§4,

Menurut Kotler (2000:2%)! dalam menentukan tingkat kepuasan
konsumen terdapat lima faktor utama yang harusrhipé&an oleh
perusahaan, yaitu:

1. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila éeasluasi
mereka menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan

berkualitas.

13
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2. Kualitas pelayanan, terutama untuk industri jasandgtimen akan
merasa puas bila mereka mendapat pelayanan yanathai yang
sesuai yang diharapkan.

3. Emosional, konsumen akan merasa bahagia dan mekaapa
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap ki@
menggunakan produk dengan merek tertentu yang aergle
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepnayang
diperoleh bukan karena kualitas produk tetapi ndlasial yang
membuat konsumen menjadi puas terhadap merektterten

4. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang samapitet
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikanyang
lebih tinggi kepada konsumennya.

5. Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan btaggbahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkatugproduk

atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa.

1.1.2 Indikator — Indikator Kepuasan Konsumen
Menurut Tjiptono (2011:%) kunci untuk mempertahankan
pelanggan adalah kepuasan konsumen. Indikator Eapukonsumen
dapat dilihat dari:
1. Kepuasan pelanggan keseluruh@vedrall Customer Satisfactipn
2. Konfirmasi harapanGonfirmation of Expectatign
3. Repurchaseadalah membeli Kembali dimana pelanggan tersebut

akan Kembali kepada perusahaan untuk mencari batangasa.
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4. Menciptakan Word-of-Mouth Dalam hal ini, pelanggan akan
mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaad&epang lain.

5. Menciptakan citra merek : pelanggan akan kurang peenatikan
merek dan iklan dari produk pesaing.

1.1.3 Metode Pengukuran Kepuasan

Menurut Kotler (2000:178Y! metode yang digunakan untuk

mengukur kepuasan konsumen yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran
Sebuah perusahaan yang berfokus pada pelangganemeugah
pelanggannya untuk memberikan saran dan keluhagkaner

2. Pembeli bayangarGhost Shopping
Yaitu dengan mempekerjakan beberaphost Shoppingyang
berperan sebagai pelanggan potensial produk perasalklan
kemudian menilai cara perusahaan melayani pernmnspasifik
konsumen, menjawab pertanyaan konsumen dan menasejap
keluhan.

3. Analisis konsumen beralilL¢st Cistomer Analysjs
Sedapat mungkin perusahaan seharusnya para kongamgielah
beralih keperusahaan lain agar dapat memahami panuga itu
terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan kebaikkem

penyempurnaan selanjutnya.
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4. Surveykepuasan konsumen
Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan secara
langsung dari pelanggan dan juga memberikan kessitifjpahwa
perusahaan menaruh promo terhadap konsumennya.
1.1.4 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Perusahaan
Menurut Zeithaml dan Bitner (2012:13), pelanggan yang merasa
puas pada produk yang dibeli dan digunakan akar&kmembeli dan
menggunakan produk yang ditawarkan oleh perusahdanini akan
membangun kesetiaan konsumen. Konsumen yang mpuasaakan
membeli kembali produk dan juga akan memberikatilgian yang baik

tentang pelayanan kepada orang lain.

2.2 Kualitas Produk
2.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Armstrong (2014:253)kualitas produk adalah
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pgesaampuannya
untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakizu
diimplikasikan. Produk dibeli oleh konsumen karetzgat memenuhi
kebutuhan tertentu atau memberi manfaat tertentwalitds produk
adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakagsifiya
meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan kemudalpemasi dan

perbaikan, serta atribut bernilai lainnya.
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Menurut Garvin yang dikutip oleh Gaspersz (2003°B7)ntuk

menentukan kualitas produk dapat dimasukan ked8ldimensi, yaitu

1. Performance berkaitan dengan aspek fungsional suatu baramg da
merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkatanggan
dalam membeli barang tersebut.

2. Feature: karakteristik sekunder atau pelengkap yang exrguntuk
menambah fungsi dasar yang berkaitan dengan piphiduan
produk dan pengembangannya.

3. Reliability : berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinatusu
barang berhasil menjalalankan fungsinya setiap #ajunakan
dalam periode waktu tertentu dan dalam kondiseteéut

4. Conformance : berkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan
spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya berdasake&inginan
pelanggan.

5. Durability : berkaitan dengan beberapa lama suatu produk dapat
digunakan.

6. Service Ability: karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan,
kompetensi kemudahan dan akurasi dalam memberdgamnan
untuk perbaikan barang.

7. Aesthetic karakteristik yang bersifat subyektif mengen#airmilai
estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pridadirefleksi

dari preferensi individual.
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8. Fit and Finish: karakteristik yang bersifat subyektif yang bet&ai
dengan perasaan pelanggan mengenai keberadaark metohgai

produk yang berkualitas.

2.2.2 Kualitas Makanan
Kualitas tidak hanya terdapat pada produk ataugagg melainkan
dalam produk makanan juga terdapat kualitas. Pgiangang datang
untuk mencari makanan tentu ingin membeli makarang Yoerkualitas.
Menurut Margareta dan Edwin (2012:4B)kualitas makanan adalah
peranan penting dalam pemutusan kepuasan konsset@ngga dapat
diketahui bila kualitas makanan meningkat maka &spo konsumen
akan meningkat juga.
Menurut Marsum (2005:15%y, hal-hal yang harus diterapkan
dalam kualitas makanan antara lain :
1. RasaFlavour)
Dalam menyediakan suatu hidangan harus diperhatikéam hal
rasa, makanan pun harus mempunyai rasa yang engardbaunya
yang sedap.
2. Kemantapan@onsistency
Mutu menu atau hidangan yang disajikan harus digga sesuai
dengan standar yang ada, supaya mantap atau tdtap Kondisi
yang berstandar, baik mutu, aroma maupun rasanya.
3. SusunanTexturg

Menjelaskan tentang upaya menyusun suatu hidaraganlgngkap.
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4. Kandungan giziNutritional Conteny
Makanan yang akan disajikan harus diperhatikan gatalungan
gizinya. Walaupun disuatirood service industryyang bersifat
komersial, penyajian makanan lebih diutamakan, gimomor
duakan. Akan tetapi dalam penyusunan menu bolelyabaikan
kandungan gizi. Seperti dalam satu hidangan yangjritedari
karbohidrat, lemak, protein, serat dan kandungaz pgenting
lainnya yang sesuai untuk porsi dewasa.

5. Daya penarik lewat ketajaman mavasgial appea)l
Hidangan yang disajikan harus diatur, disusun denggi dan
menarik sehingga menimbulkan selera makan bagnggén yang
datang.

6. Daya penarik lewat aromaiomatic appedl
Didalam Menyusun suatu hidangan perlu diperhatikaari
aromanya. Hidangan yang disajikan harus sedap ayasehingga
lebih membangkitkan selera makan pelanggan.

7. Suhu Temperaturg
Dalam menyajikan makanan harus diperhatikan sutanigian. Bila
makanannya panas maka harus disajikan dalam kegdagpanas,
bila memungkinkan dengan piring yang panas. Begia untuk

makanan yang dingin.
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2.2.3 Indikator — Indikator Kualitas Produk
Untuk mengukur produk makanan terdapat tiga indikaaitu:

1. Rasa, adalah sensasi yang diterima saat makanadabéimulut.
Rasa primer meliputi manis, asam, asin dan pabhit.

2. Tampilan, adalah bagian dari isyarat nyata danasdrldengan
menyajikan makanan dan dihiasi dengan baik dapaanmgsang
timbulnya persepsi kualitas dari para pelanggan.

3. Kesegaran, adalah salah satu faktor kualitas yang gdifokuskan
oleh tim manajemen dalam industri makanan dalagikeamelayani
pelanggan mereka pada standar yang tepat.

2.2.4 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasasufoen
Menurut Kotler (20003% kualitas produk adalah keseluruhan ciri
dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuak ummuaskan
kebutuhan vyang dinyatakan tersirat. Kualitas prodwaapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan karena kualitdakpdapat dinilai
oleh konsumen dari kemampuan produk tersebut umteRkciptakan
kepuasan konsumen. Dengan adanya kualitas produk yaik inilah

yang akan membuat para konsumen puas dan percaya.



21

2.3 Kualitas Pelayanan
2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan menurut Gronroos (1990:%¥)adalah suatu aktivitas
atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak tkkas#a yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumeyadetaryawan atau
hal-hal lain yang dimaksudkan untuk memecahkan asalhan
konsumen atau pelanggan. Sedangkan menurut Ivahg¢elorenzi,
Skinnerdan Crosby (1997:448) adalah produk-produk yang tidak kasat
mata yang melibatkan usaha-usaha manusia dan nrelgguperalatan.

Untuk dapat memberikan kepuasan kepada konsumen ata
pelanggan maka pelayanan yang diberikan harusiskfsrhatikan oleh
perusahaan. Bagi perusahaan yang bergerak dibiddimgr, kualitas
pelayanan menjadi suatu hal yang penting. Seoralayanan di sebuah
perusahaan kuliner disebut pramusaji. Pramusajadaetugas yang
melayani pesanan makanan dan minuman sesuai de@ganntaan
konsumen atau pelanggan.

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenulbatukan dan
keinginan konsumen atau pelanggan serta ketepa&ayampaiannya
untuk mengimbangi harapan konsumen.

2.3.2 Pengertian Kualitas Pelayanan Makanan
Tipe-tipe dasar pelayanan makanan pada sebuaharestau rumah

makan pada umumnya dapat digunakan untuk membedakagori
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suatu restoran atau rumah makan itu. Ada empat rmdige dasar

pelayanan suatu restoran atau rumah makan yarsydigagnakan yaitu:

1. Pelayanan sendirbglf Service
Pelayanan makanan dan minuman dengan metode paftagandiri
dapat diartikan sebagai suatu jenis pelayanan naak@dam minuman
dimana para pramusaji atau waiter tidak mendatargja untuk
menyajikan makanan dan minuman yang dipesan olalukoen,
melainkan konsumen mengambil sendiri makanan damumman
yang disajikan dan membawanya ke meja makan. Seselesai
makan dan minum barulah pramusaji atau waiter nregigd
perlengkapan makanan dan minuman yang kotor.

2. Take Out Service
Sistem pelayanan restoran atau rumah makan dimamsuken
datang untuk membeli makanan yang telah siap danudia
dibungkus untuk dibawa pergi, jadi makanan tidakikmnati
ditempat itu. Dalam hal ini harga makanan dan manuauh lebih
murah bila dibandingkan dengan tempat makan padanmunya.
Karena perusahaan tidak perlu menyediakan tempapelalatan-
peralatan yang lengkap.

3. Table Service
Suatu sistem pelayanan restoran atau rumah makaandi para
konsumen atau pelanggan duduk di kursi menghadgg mekan

dan kemudiam makanan atau minuman akan diantadksegjkan
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oleh pramusaji atau waiter kepada konsumen tersdkaktor
penting dalam pelayanan makanan dan minuman mehaiier
adalah kecepatan dan mentransfer makanan dan rmriamalapur
ke meja dan menyajikan setiap jenis makanan daonran dengan
peralatan dan meletakannya dengan prosedur yag. ben
4. Counter Service
Counter Servicadalah suatu sistem pelayanan restoran atau rumah
makan dimana para konsumen yang datang dudu&odnter
Apabila makanan dan minuman yang dipesan sudams&p akan
disajikan kepada tamu di atesunter. Counteadalah meja panjang
yang membatasi dua ruangan, ruangan dapur dengargami
restoran atau rumah makan.
2.3.3 Pengaruh Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan
Menurut Lewis dan Booms dalam (Tjiptono dan Changé®s5!
kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bgiatipelayanan yang
diberikan mampu sesuai dengan harapan pelanggardadaekan
pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa ada faki@mma yang
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu : jasa gimgyapkan dan jasa
yang dirasakan. Apabila jasa yang diharapkan, rkakbltas pelayanan
tersebut akan dipersepsikan dengan baik. Jikayjasg dipersepsikan
melebihi jasa yang diharapkan maka kualitas jasgadekualitas ideal.
Apabila jasa yang dipersepsikan buruk dibandingkamgan jasa yang

diharapkan maka kualitas jasa menjadi negatif.
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2.4 Harga
2.4.1 Pengertian Harga

Harga menurut Kotler dan Armstrong (2014:43%dalah sejumlah
uang yang dibebankan atas suatu produk atau fasgjuanlah dari nilai
yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karemsaniliki atau
menggunakan produk atau jasa tersebut. Dalameantpis, harga adalah
jumlah yang ditagih atas suatu produk atau jastardarti luas, harga
adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh koreu untuk
memperoleh keuntungan dari menggunakan suatu prathk jasa.

Harga disebut dengan indikator nilai, jika harghubungkan dengan

manfaat yang diterima atas suatu produk atau Ra&da tingkat harga

tertentu bila manfaat yang dirasakan konsumen rgkatn maka nilai
akan meningkat juga.
2.4.2 Peranan Harga
Harga mempunyai peranan penting secara makro (bagi
perekonomian secara umum) dan secara mikro (bagsukoen dan
perusahaan):

1. Bagi perekonomian. Harga produk mempunyai pengaéingkat
upah, sewa, bunga dan laba. Harga merupakan regdésar dalam
sistem perekononian, karena harga berpengaruhdegrhalokasi
faktor-faktor produksi seperti tenaga kerja, tankdwyirausahaan

dan waktu. Sebagai alokator sumber daya, harga mhé apa
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yang diproduksi dan siapa yang akan membeli balangasa yang
dihasilkan.

2. Bagi konsumen. Dalam penjualan ritel ada segmerbpkngang
sangat sensitif terhadap faktor harga dan ada paie tidak.
Mayoritas konsumen sedikit sensitif terhadap hargamun
mempertimbangkan faktor-faktor lain seperti: tooterek, lokasi,
dan kualitas produk. Bagi perusahaan jika dibarkdingdengan
bauran pemasaran lainnya yang membutuhkan pengelwana
dalam jumlah besar, harga merupakan satu-satueyaeal bauran
pemasaran yang mendatangkan pendapatan.

2.4.3 Penetapan Harga
Penetapan harga sebagai elemen bauran pemasanzerelacanaan
pemasaran akan menentukan posisi produk disuatn paga laba yang
dapat dihasilkan oleh produk. Sedangkan tujuan tppaa harga
terdapat 5 tujuan yaitu:

1. Tujuan berorientasi pada laba
Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa sqtiepisahaan
selalu memilih harga yang dapat menghasilkan labag tinggi,
tujuan ini dikenal dengan istilah maksimasi laba.

2. Tujuan berorientasi pada volume
Selain tujuan berorientasi pada laba, ada pulaspbaan yang

menetapkan harganya berdasarkan tujuan yang heesiepada
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volume tertentu atau yang biasa dikenal dengaltahstiolume
pricing objectives

3. Tujuan berorientasi pada citra
Citra (mage suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi
penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkantihgggaintuk
membentuk atau mempertahankan citra prestisius.

4. Tujuan stabilisasi harga
Pada pasar yang konsumennya sangat sensitive aprhadya, bila
suatu perusahaan menurunkan harganya, maka paam@es
harus menurunkan harga mereka.

5. Tujuan-tujuan lainnya
Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegesuknya
pesaing, mempertahankan loyalitas konsumen, menduku
penjualan ulang, atau menghindari campur tangarepetah.

2.4.4Indikator Harga

Menurut Kotler dan Armstrong (2014:2#8pda 4 indikator harga

yaitu sebagai berikut:

1. Keterjangkauan harga
Keterjangkauan harga adalah aspek penetapan remgalijjakukan
oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan keuasumbeli

konsumen.
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2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh prodatsenpenjual
yang sesuai dengan kualitas produk yang dapatalgiekonsumen.
3. Daya saing harga
Penawaran harga yang diberikan oleh produsen atgugl berbeda
dan bersaing dengan yang diberikan oleh produsengada satu
jenis produk yang sama.
4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk
Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh prodatsenpenjual
yang sesuai dengan manfaat yang dapat diperolebukwen dari
produk yang dibeli.
2.4.5 Pengaruh Harga dengan Kepuasan Pelanggan
Menurut Staton (20041, harga pasar sebuah produk
mempengaruhi upah, sewa, bunga dan laba. Artinygahproduk
mempengaruhi biaya fakor-faktor produksi. Sehinggeya adalah alat
ukur dasar sebuah sistem ekonomi karena harga neapei alokasi
faktor produksi. Harga juga didefinisikan sebaganlph uang yang
dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasiatepwduk dan

pelayanan yang menyertainya.
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2.5 Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah dugaan sementara yang keberadahanys dilakukan
pengujiannya. Ditinjau dalam hubungannya denganabelr penelitian,
hipotesis merupakan pernyataan tentang keterkarttara variabel-variabel.
Berdasarkan pada permasalahan yang telah dirumdskedikaitkan dengan
teori yang ada serta penelitian terdahulu, makategis penelitian yang dapat
dirumuskan sebagai berikut:
1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelangga pada
Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ker pagak
mendapatkan perhatian, agar produk yang dijual aitzeli, dikonsumsi
atau digunakan untuk dapat memenuhi suatu keingkwrsumen.
Produk yang dimiliki dari sebuah rumah makan bempeangat penting
terhadap kepuasan yang diterima konsumen. Baik lateuknya yang
disajikan akan mempengaruhi citra dari sebuah rumakan. Sesuai
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Rin&nsawati (2017)
menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengarutipdan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskaotdsis
penelitian sebagai berikut:

H:: Bahwa kualitas produk @Xberpengaruh positif terhadap kepuasan

pelanggan (Y) pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal.
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2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelggan pada
Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.

Pelayanan adalah setiap kegiatan yang diperuntuk&tau
ditunjukan untuk memberikan kepuasan kepada petamgmelalui
pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggaatdamenuhi. Baik
atau buruknya kualitas pelayanan yang diberikagatgung dari standar
dan kualitas dari penyedia jasa dalam melayanmEmenuhi kebutuhan
konsumen. Pelayanan diduga berpengaruh terhadapdapkonsumen
dilihat dari penelitian sebelumnya yang dilakukéghdvianoppo (2013)
yang menghasilkan bahwa kualitas pelayanan secaraultan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjurigl f@ranpuri
Manado.

Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskaotdsis
penelitian sebagai berikut:

H> : Bahwa kualitas pelayanan {Xberpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan (Y) pada Rumah Makan Cahaygelipai.

3. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Rwah Makan
Cahaya Ibu Tegal.

Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan atasiuaiduk atau
jasa berupa jumlah nilai yang dipertukarkan konsumetuk manfaat
memiliki atau menggunakan produk atau jasa. Depgaetapan harga
yang kompetitif dan sesuai dengan kualitas yangrikan, konsumen

akan mudah terpengaruh dalam melakukan pembeliak nmencapai
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kepuasan. Sesuai dengan penelitian sebelumnya FRikyi Windoyo
(2009) yang menghasilkan bahwa harga secara simbkgoengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen Waroeng Steak Simake
Semarang.

Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskaotdsis
penelitian sebagai berikut:
Hs : Bahwa harga () berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
(Y) pada Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.
Pengaruh kualitas produk. kualitas pelayanan dan hega terhadap
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tega

Kualitas merupakan salah satu bagian penting dagas perlu
mendapatkan perhatian yang serius bagi setiap ggfeaaa untuk bisa
tetap bertahan dan tetap menjadi pilihan peland$aatitas produk yang
ditawarkan merupakan salah satunya. Kualitas produky ditawarkan
akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. d@glanakan
merasa puas jika harapannya terpenuhi. Peningkatditas pelayanan
sangat penting bagi perusahaan jasa karena akamrikneminat
pelanggan untuk membeli produk atau jasa yang diteam. Harga
menjadi indikator yang dipertimbangkan oleh pelamggdalam
memutuskan membeli atau tidaknya suatu produk. itasaproduk,
pelayanan dan harga sama-sama memiliki peranansargat penting
dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. aBarkan

penelitian terdahulu oleh Fransiska Pramita W.(2010) menunjukan
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bahwa semua variabel independent yang diuji begreihgecara positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan melpludan uji t.
Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskaotdsis
penelitian sebagai berikut:
H4: Bahwa kualitas produk gX kualitas pelayanan gX dan harga (¥
secara bersama-sama berpengaruh positif terhagagdan pelanggan
(Y) pada Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.
2.6 Penelitian Terdahulu
Pada dasarnya, suatu penelitian tidak berangkatade, akan tetapi
terdapat penelitian-penelitian yang telah mendahydu Sebagai acuan,
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Produk, Relay, dan Harga

terhadap Kepuasan Pelanggan” telah banyak dilakukantaranya:

Tabel 2.6 Penelitian Terdahulu

Judul Analisis . "

No | Nama Penelitian Data Hasil Penelitian

1 Rayi Endah Pengaruh Regresi Terdapat pengaruh

(2008) Kualitas Linier positif kualitas

Pelayanan, Berganda | pelayanan dan
Kualitas kualitas produk
Produk  dan secara parsial,
harga terhadap namun harga tidak
kepuasan berpengaruh.
pelanggan

(Studi  kasus
pada Warung
Makan Tamar
Singosari
Semarang)




Sari (2016) | Analisis Regresi Terdapat pengaruh
Pengaruh Linier positif kualitas
Kualitas Berganda | produk terhadap
Produk, kepuasan
Kualitas konsumen sim card
pelayanan dan GSM Prabayar XL.
Harga Terdapat pengaruh
terhadap positif kualitas
Kepuasan pelayanan terhadap
Konsumen kepuasan
(Studi  kasus konsumen sim card
pada GSM Prabayar XL.
Konsumen Terdapat pengaruh
Sim Card positif harga
GSM Prabayar terhadap kepuasan
XL di konsumen sim card
Yogyakarta) GSM Prabayar XL.
Riky Febri| Analisis Regresi Didapatkan
Windoyo Pengaruh Linier kualitas pelayanan
Kualitas Berganda | (Hi), kualitas
(2009) Pelayanan, produk (H),
Kualitas persepsi harga
Produk, (H3), dan lokasi
Persepsi Harga (Ha) sangat
dan Lokasi berpengaruh
terhadap terhadap kepuasan
Kepuasan konsumen.
Konsumen
(Studi  kasus
Waroeng
Steak ang
Shake di
Semarang)
Rina Pengaruh Regresi Terdapat pengaruh
Sukmawati | Kualitas Linier positif dan
(2017) Produk, Harga Berganda | signifikan secara
dan Pelayanan bersama-sama dari
terhadap variabel kualitas
kepuasan produk, harga dan
pelanggan pelayanan terhadap
(Studi  Kasusg kepuasan
pada Garden konsumen.
Café Koperas
Mahasiswa

Universitas
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Negeri
Yogyakarta)

5 Yulia Pengaruh Regresi Terdapat pengaruh
Purnamasarj Kualitas Linier positif dan
(2015) Produk  dan Berganda | signifikan secara

Harga bersama-sama dari
terhadap kualitas produk
Kepuasan dan harga terhadap
Konsumen kepuasan

Produk M2 konsumen.
Fashion

Online di

Singaraja

Sumber : Penelitian terdahulu, 2021
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METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian inbertempat pada Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal yang
beralamat di Jalan Sepat No 6 Tegalsari Tegal.

3.2 Waktu Penelitian
Penelitian dilaksanakan selama 5 bulan, terhituaig loulan Maret 2021
sampai dengan Juni 2021.

3.3 Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian adaladgsi berikut :

3.3.1 Data Kualitatif

Data kualitatif menurut Suliyanto (2005:13%), yaitu data dalam
bentuk kata-kata atau bukan bentuk angka. Tipeidatalevan untuk
sebagian besar penelitian dengan penggunaan teidbatam statistik
karena ketidak cocokannya dengan kebanyakan medtatestik.
Dalam penelitian ini data kualitatif yang digunalkatalah data yang di
peroleh dari Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal, sepesgjarah dan
struktur organisasi dan uraian tugas dari masingi#mgakaryawan

Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.

34
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Data Kuantitatif

Data kuantitatif menurut Suliyanto (2005:188), yaitu data yang
dinyatakan dalam bentuk angka dan merupakan hasipdrhitungan
dan pengukuran. Sehingga data dalam riset inigugmal sebagai data
numerik, tipe data ini mendeskripsikan variabelghiéian yang bersifat
numerik. Data kuantitatif dalam penelitian ini adal data hasil
penyebaran kuesioner kepada konsumen atau pelaygggnpernah

membeli produk dari Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.

3.4 Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian inahdsebagai berikut:

3.4.1

3.4.2

Data Primer

Data Primer menurut Suliyanto (2005:13%) adalah data yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari ®em pertama.
Dalam hal ini data yang dimaksudkan adalah dayg pansumber dari
hasil penelitian yang diperoleh dengan menggunakasioner, serta
tanggapan tertulis responden terhadap pengaruhitdsugbroduk,
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasanggela di Rumah

Makan Cahaya Ibu Tegal.

Data Sekunder
Data sekunder Data sekunder menurut Suliyanto (26a%M*°
adalah data yang diterbitkan atau digunakan olgaresasi yang bukan

pengolahnya. Data sekunder yang digunakan dalarelipan ini
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seperti catatan-catatan, buku, makalah, jurnabdaaan.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data-data atau keterangan yapegriukan dalam

penelitian ini, maka metode penelitian yang digamagenulis ialah sebagai

berikut :

3.5.1

3.5.2

3.5.3

Observasi

Observasi menurut Sugiyono (2013:1&5yaitu teknik pengumpulan
data yang berkaitan dengan perilaku manusia, pkesgs gejala-gejala
alam dan bila responden yang diamati tidak tertdsar. Observasi
dalam penelitian ini dilakukan secara langsung dmgh Makan
Cahaya Ibu Tegal dengan mengumpulkan data yan@iberkdengan

penyusunan tugas akhir ini.

Wawancara

Wawancara menurut Suliyanto (2005:18¥yaitu teknik pengambilan
data dimana peneliti langsung berdialog denganorefgn untuk
menggali informasi dari responden. Dalam penelitian peneliti
melakukan tanya jawab secara langsung dengan gelanBumah

Makan Cahaya Ibu Tegal.

Studi Pustaka
Studi pustaka menurut Sugiyono (2012:2h1)merupakan kajian
teoritis dan referensi lain yang berkaitan dengkan, bbudaya dan norma

yang berkembang pada situasi sosial yang dit8ttidi kepustakaan



37

sangat penting dalam melakukan penelitian, hal yiahg dapat

menunjang dalam penyusunan Tugas Akhir.

3.5.4 Dokumentasi
Dokumentasi adalah catatan peristiwa yang suddalbeDokumentasi
bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karyaumental dari
seseorang (Sugiyono, 20%8) Dokumentasi suatu teknik pengumpulan
data dengan cara mempelajari dokumen untuk merigapdata atau

informasi yang berhubungan dengan masalah yanlgidite

3.6 Definisi Operasional Variable
Menurut sugiyono (2018¥! variable penelitian adalah suatu atribut atau
sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatamgyamempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dditarik kesimpulannya.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalahiabel terikat dan
bebas.
Menurut Sugiyono (2018§!, pengertian variabel terikat dan variabel bebas

sebagai berikut :

3.6.1 Variabel Dependen
Menurut Sugiyono (2013:398 “Variabel dependen adalah
variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akizaena adanya
variabel bebasDalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen

adalah kepuasan pelanggan.
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Variabel Independen

Menurut Sugiyono (2013:39% “Variabel Independen adalah
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi spbalbahannya
atau timbulnya vaiabel dependen”. Dalam penelitiayang menjadi
variabel independen adalah Kualitas produk, kualgalayanan dan

harga.

3.7 Populasi dan Sampel

3.7.1

3.7.2

Populasi

Populasi menurut Sugiyono (2013:148)adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai taslidan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penefituk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam [pggne ini adalah
seluruh konsumen Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal.alukoinsumen
Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal dalam satu bulanfad&@0 orang.
Sampel

Sampel menurut Sugiyono (208)adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Untuk ndapat informasi
dari setiap anggota populasi, peneliti harus merkamnt sampel yang
sejenis atau yang bisa mewakili populasi dalamaimtértentu. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah ikekmcidental
sampling. Incidental samplingadalah teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang skebedulan bertemu

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampetipéndang orang
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yang kebetulan datang dan menikmati produk di Ruktakan Cahaya
Ibu tersebut diwaktu peneliti sedang melaksanalerelgian. Maka
dapat diketahui sampel yang akan diteliti pada gahd. Juni 2021
sampai dengan 3 Juni 2021 di Rumah Makan CahayaTédgal

sebanyak 50 orang responden.

3.8 Metode Analisis Data

Analisis data adalah kegiatan setelah data dadrigelresponden
terkumpul. Metode analisis data ini yaitu deskfiktiantitatif menggunakan
SPSS $tatistical Product and Servicgolution) versi 22. Kegiatan analisis
data adalah mengelompokkan data berdasarkan viade@nis responden,
mantabulasi data berdasarkan variabel dari seltgspponden, menyajikan
data dari setiap variabel yang diteliti, melakukparhitungan untuk
menjawab rumusan masalah dan melakukan perhituogark menguiji
hipotesis yang telah diajukan. Sugiyono (2043

Skala yang sering di gunakan dalam transformasa dafalitatif
menjadi data kuantitatif adalah skala model Likaitu skala yang berisi lima
timgkat preferensi jawaban dengan sebagai berikut:

Skala Model Likert

Pilihan Jawaban Bobot Nilai
Sangat setuju 5
Setuju 4

Kurang Setuju 3
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Tidak setuju 2

Sangat tidak setuju 1

Sumber: Sugiyono (2016:9%)

Skala likert digunakan pada penelitian dengan neefoehgambilan
menggunakan kuisioner dengan data berbentuk kaah{ibukan angka).
Sedangkan analisis statistik mengharuskan pemelieamiliki bentuk data
berupa angka (kuantitatif) sehingga skala likertgudakan untuk
mengkuantitatifkan (merubah data dalam bentuk gngleda berbentuk
kuanlitatif yang didapatkan dari kuesioner. Sk#tart biasanya digunakan
pada data ordinal.

3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakamtuk
menganalisa data dengan cara mendeskripsikan &iaggambarkan
data yang telah terkumpul sebagaimana adanya thepaaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum ataargésasi.

Pengisian kuesioner menggunakan skala likert selpsgaukur
variabelnya. Dengan skala likert, maka variabelgyakan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudianiladior tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun itedem instrument

yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan.
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3.8.2 Uji Instrument
3.8.2.1Uji Validitas
Uji Validitas adalah suatu data yang dapat dipexcay
kebenarannya sesuai dengan kenyataan. Mergugityono
(2016)?°! Dikatakan valid berarti instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya di. uku
Pengujian terhadap validitas dilakukan dengan memakan
metodealpha cronbachUntuk menentukan apakah instrumen
tersebut valid dapat digunakan ketentuan sebagaube
Dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung denga
r tabel, apabila r hitung > r tabel dan bernilasifif maka
variabel tersebut valid sedangkan apabila r hitangtabel,
maka variabel tersebut tidak valid. Untuk mencatalel

adalah

ltabel = N

Uji validitas juga dapat ditentukan degan mengganak
Pearson Correlation yaitu dengan cara tingkat fskgmisi dari
hasil korelasi setiap indikator dengan total intbhkaapabila

nilai Sig. < 0,05 maka variabel tersebut valid.
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3.8.2.2Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas merupakan uji keandalan dari sualtat
ukur. Uiji reliabilitas adalah sejauh mana hasil quéquran
dengan mengunakan objek yang sama, akan menghmasilka
data yang sam&ugiyono (20188, Uiji reliabilitas digunakan
untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistikofilbach
Alpha (@). Suatu konstruk atau variabel dikatakan religikel
memberikan nilaid) 0,60. Butir kuesioner dikatakan reliabel
(layak) jika cronbach’s alpha > 0,60 dan dikatakatak
reliabel jika cronbach’s alpha < 0,60.
3.8.3 Uji Asumsi Klasik
3.8.3.1 Uji Normalitas
Pengujian ini dilakukan dengan tujuan untuk merigéta
nilai residu/perbedaan yang ada dalam penelitiamifike
distribusi normal atau tidak normal. Nilai residapat diketahui
dari kurva dalam output analisis SPSS berupa shatiuk
kurva seperti loncendp€ll-shaped curvgika data berdistribusi
normal. Secara deskriptif, uji normalitas dapataklikan
dengan menggunakan histogram regression residnglsgadah
distandarkan. Adapun secara statistik, uji normasliapat
dilakukan dengan analisisxplore dan menggunakan nilai

siginifikan pada kolom kolmogorov-smirnav Teknik
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analisisnya sebagai berikut:

a) Jika nilai Sig= 0,05, maka distribusi data normal.

b) Jika nilai Sig. < 0,05, maka ditribusi dataakkchormal.

3.8.3.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dimaksud untuk mengetahui ada
tidaknya hubungan (korelasi) yang signifikan antariabel
bebas. Jika terdapat hubungan yang cukup tinggnifgian),
berarti ada aspek yang sama diukur pada variabakbeélal ini
tidak layak digunakan untuk menentukan kontribustasa
bersama-sama variabel bebas terhadap variabehttetiki
multkolinearitas dengan SPSS dilakukan dengan egresi,
dengan patokan nilai VIFvériance inflation factor dan
koefisien korelasi antar variabel bebas. Kriteaagy digunakan
adalah: Jika nilai VIF < 10 atau memilililerance> 0,1, maka
dikatakan tidak terdapat masalah multikolinear mial@odel
regresi.

3.8.3.3 Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi digunakan untuk suatu tujuan vyaitu
mengetahui ada tidaknya korelasi antar anggotangka#an
data yang diobservasi dan dianalisis menurut ruatayu
menurut waktugcross sectioratautime seriesUji ini bertujuan
untuk melihat ada tidaknya korelasi antara resigaala suatu

pengamatan dengan pengamatan yang lain pada model.
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Terdapat beberapa cara untuk mendeteksi ada tidakny
autokorelasi, dapat diketahui dengan metode grafigtode
Durbin-Watson, metode runtest, dan uji statisbk-parametik
Run test sebagai bagian dari statistik non-parakmaipat pula
digunakan untuk menguji apakah antar residual patda
korelasi yang tinggi. Jika antar residual tidaklégrat hubungan
korelasi, maka dikatakan bahwa residual adalah atak
random. Run test digunakan untuk melihat apakad réaidual
terjadi secara random atau tidak (sistematis).
HO : residual (res_1) random (acak)
HA : residual (res_1) tidak random
Jika nilai Sig. >a maka terima HO, yang artinya tidak
terdapat autokorelasi.
3.8.3.4 Uji Heteroskedastisitas
Suatu model dikatakan memiliki problem
heteroskedasitas itu berarti ada atau terdapaarvamriabel
dalam model yang tidak sama. Gejala ini dapat gialetikan
bahwa dalam model terjadi ketidaksamaan varianrdsidual
pada pengamatan model regresi tersebut. Uji hétedasitas
diperlukan untuk menguji ada tidaknya gejala inntuk
melakukan uji ini beberapa cara yang dapat digumaka
misalnya metode Barlet dan Rank Spearman atau uji

spearman’s rhp metode grafik Park Gletser. Apabila hasil
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nilai probabilitasnya memiliki nilai signifikansebih dari nilai
a = 0,05, maka model tidak mengalami heteroskedasita
3.8.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi ganda digunakan oleh penelitia beneliti
bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik yaunariabel
dependen (kriterium), bila dua atau lebih variadbdependen sebagai
faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan milga). Jadi analisis
regresi ganda akan dilakukan bila jumlah variabelependennya
minimal dua. Selain itu juga analisis regresi dijan untuk menguiji
kebenaran hipotesis yang diajukan dalam peneliffang modelnya
sebagai berikut:

Yi=a+hbXl-bX2+kX3+e

Keterangan:

Y = variabel terikat (kepuasan pelanggan)

X1 = variabel bebas pertama (kualitas produk)

X2 = variabel bebas kedua (kualitas pelayanan)

X3 = variabel bebas ketiga (harga)

b1 = koefisien regresi pertama (kualitas produk)

b> = koefisien regresi kedua (kualitas pelayanan)

bs = koefisien regresi ketiga (harga)

a = konstanta

e = standar error
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3.8.5Uji Hipotesis
Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabeddb&rhadap
variabel terikat, maka dilakukan pengujian terhadigpotesis yang
diajukan dalam penelitian ini menggunakan metocgpgan terhadap

hipotesis yang diajukan dilakukan secara simultanggunakan uji F.

3.8.5.1 Uji t (Uji Parsial)

Uji t bertujuan untuk menguji secara parsial atadividu
variabel independen terhadap variabel dependenanbal
pengujian t perlu ditentukan terlebih dahulu tingkasalahan
atau alphad) yang akan digunakan dalam penelitian. Tingkat
kesalah yang digunakan yaitu sebesar 1%, 5%, 108arD
pengambilan keputusan uji t dengan dua cara :

1) Dengan membandingkagidng dan tavef
a. Ho diterima jika fitung< trabel

b. Ho ditolak (Ha diterima) jikankung> tabel

Cara mencari t Tabel :

Keterangan :
n = banyaknya responden/data
k = variabel penelitian
2) Dengan menggunakan angka signifikansi
a. Ho diterima jika angka signifikannya > 0,05 (mipaldaa

= 5%)
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b. Ho ditolak (Ha diterima) jika signifikannya < O,@&isal

padao = 5%)

3.8.5.2 Uji F (Uji Simultan)

Dalam penelitian ini  untuk mengetahui tingkat
signifikansi pengaruh variabel-variab@idependentsecara
simultan tanda variabeldependent di lakukan dengan
menggunakan ujitks yaitu dengan cara membandingkan antara
Fnitung dengan Bner Model hipotesis yang digunakan dalam uji
F ini adalah:

a. H= Kualitas produk, kualitas pelayanan dan hargaktid
bepengaruh signifikan secara simultan terhadapudssm
pelanggan.

b. H= Kualitas produk, kualitas pelayanan dan hargeebgaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan ggéam

Dalam pengambilan keputusan dengan dua cara,:yaitu

a. Dengan membandingkamifmgdan kabel

- Ho diterima jika hitung < Rabera = 5%
- Ho ditolak ( H diterima) jika hitung > Fabelpadaa = 5%

b. Dengan berdasarkan angka probabilitasnya

- Ho diterima jika angka probabilitasnya > 0,05

- Hoditolak ( H. diterima ) jika probabilitasnya < 0,05
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3.8.6Koefisien Determinasi (Adj R)

Koefisien Determinasi pada intinya mengukur selsergguh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabdependen.
Digunakan untuk mengetahui persentase pengarubehindependen
motivasi terhadap variabel dependen produktivBasarnya koefisien
determinasi 0 — 1, semakin mendekati nol maka semke&cil
pengaruhnya, sebaliknya semakin mendekati satu sekakin besar
pengaruh variabel independen terhadap variabel ndepe Nilai
koefisien determinasi ini dapat dihitung sebagaikio :

KD = r? x 100%
Keterangan:
KD : Koefisien Determinasi

r? : Nilai koefisien korelasi



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan

4.1.1 Sejarah Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal

Masakan padang merupakan menu masakan yang pajgmgati
oleh masyarakat dari berbagai kalangan baik katabhgavah, menengah
dan atas. Rumah Makan Cahaya Ibu merupakan salalusaah makan
yang berlokasi di Jalan Sepat No 6 Tegalsari, Teddahha Rumah
Makan Cahaya Ibu berdiri dari tahun 2009. Usahairdirikan oleh
Bapak Aris Irwanto. Awal mula usaha rumah makarmadalah orang tua
dari pemilik rumah makan yang sudah turun temur@emihki usaha
warung makan atau warteg. Pemilik ingin membukaasearteg tetapi
sulitnya mendapatkan tenaga kerja dan mempunyayakasaingan
usaha warteg. Pemilik akhirnya membuka usaha rumatan padang.
Pada tahun 2009, pemilik membuka usaha rumah mekataerah
Cikarang. Di Cikarang pemilik berjualan selamalutg kemudian pada
tahun 2018 pemilik memutuskan untuk pindah di Kicggal tepatnya di
daerah Tegalsari. Dengan alasan minimnya saingamalrumakan
padang di daerah Tegalsari. Rumah Makan Cahayanlnyediakan
berbagai menu makanan khas kota Padang, separtamg, kikil, ayam
balado, ayam bakar, ikan goreng, telor dadar, pgam goreng dan

masih banyak lagi.
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4.2 Hasil Analisis Data
4.2.1 Analisis Statistik Deskriptif Responden

Karakteristik yang digunakan dalam penelitian inerapakan
pelanggan yang ditemui di Rumah Makan Cahaya llgalT &lasil dari
penyebaran kuesioner sebanyak 50 responden didapedkakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin, umur dan ja@keberkunjung
ke Rumah Makan Cahaya Ibu. Berikut dipaparkan il masing-
masing karakteristik responden:

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Responden Berdasaikais Kelamin

Valid Cumulative
Frequency Percent
Percent Percent
Valid Laki-Laki 15 30.0 30.0 30.0

Perempuan|

35 70.0 70.0 100.0
Total

50 100.0 100.0

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Berdasarkan hasil olahan data pada Tabel 4.1 mgkampahwa
jumlah responden yang paling banyak yaitu responydeg berjenis
kelamin perempuan sebanyak 35 orang atau sebeXas&@angkan

sisanya laki-laki 15 orang atau sebesar 30%. Hahenunjukan di
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Rumah Makan Cahaya lbu Tegal bahwa yang seringubgnkg
didominasi oleh perempuan.

Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Responden berdasddkaur

Valid Cumulative
Frequency Percent| Percent Percent
Valid 17-25
35 70.0 70.0 70.0
Tahun
26-35
9 18.0 18.0 88.0
Tahun
36-45
6 12.0 12.0 100.0
Tahun
Total 50 100.0 100.0

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Tabel 4.2 menunjukan bahwa usia responden dalaelifpam ini
Sebagian besar berumur 17-25 tahun yaitu sebayataBg atau 70%,
kemudian responden yang berumur 26-35 tahun yelitars/ak 9 orang
atau 18% dan responden yang berumur 36-45 tahtun selbanyak 6

orang atau 12%.



52

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Responden BerdasaPekerjaan

Valid Cumulative
FFrequenc |Percent| Percent Percent

Valid Pelajar/Mahasis 25 50.0 50.0 50.0
Wiraswasta 19 38.0 38.0 88.0
Pegawai Swasta 2 4.0 4.0 92.0
Pegawai Negeri 3 6.0 6.0 98.0
Lain-lain 1 2.0 2.0 100.0

Total 50| 100.0 100.0

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Tabel 4.3 menunjukan bahwa mayoritas respondemdaénelitian
ini kebanyakan pelajar/mahasiswa sebanyak 25 oetag 50%.
Kemudian, wiraswasta sebanyak 19 orang atau 38g&wae swasta
sebanyak 2 orang atau 4%, pegawai negeri sebanyedng atau 6%,
lain-lain sebanyak 1 orang atau 2%.
4.2.2 Hasil Uji Instrument
4.2.2.1Uji Validitas
Uji Validitas dilakukan untuk mengetahyiakah kuesioner
yang sudah dibagikan pada 50 responden dinyatakbd. v

Untuk uji validitas, jika nilai r hitung> r tabel maka item
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pertanyaan valid. Hasil dari uji validitas dari petian tersebut
yang diperoleh adalah:

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas

_ _ Keterangan
Variabel Pertanyaan r tabel r hitung o
Validitas
. 1 0,2306 0,974 Valid
Kualitas
2 0,2306 0,916 Valid
Produk (%)
3 0,2306 0,974 Valid
Kualitas 1 0,2306 0,532 Va“d
Pelayanan 2 0,2306 0,820 Valid
(X2) 3 0,2306 0,865 Valid
1 0,2306 0,631 Valid
Harga .
2 0,2306 0,847 Valid
(X3)
3 0,2306 0,782 Valid
1 0,2306 0,644 Valid
Kepuasan 2 0,2306 0,741 Valid
Pelanggan
3 0,2306 0,811 Valid
(Y)
4 0,2306 0,737 Valid

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)
Daya beda item yang digunakan adalah 0,2306. Bakas
hasil tabel 4.4 diatas nilai r hitung keseluruhampgataan yang
disajikan bernilai positif dan lebih besar daripadiai r tabel.
Maka dapat diambil kesimpulan bahwa keseluruhanir but
pernyataan yang digunakan dalam penelitian inislalalam uji

validitas dan dinyatakan valid.
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4.2.2.2Uji Reliabilitas
Pada uji reliabilitas yaitu dengan metode Cronbalgha
jika nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,60 maka diean
reliabel. Hasil dari uji reliabilitas dari penediti tersebut yang
diperoleh adalah:

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas

. Cronbach's| Nilai
Variabel Keterangan
Alpha Standar

Kualitas Produk (%) 0,948 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan(X 0,619 0,60 Reliabel
Harga(>) 0,614 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,677 0,60 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Dari tabel 4.2.2 menunjukkan bahwa kualitas pro¢Xik)
nilai Cronbach’s Alpha (0,948) lebih besar dari6(), kualitas
pelayanan (X2) nilai Cronbach’s Alpha (0,619) leb#sar dari
(0,60), harga (X3) nilai Cronbach’s Alpha (0,61&hih besar dari
(0,60), kepuasan pelanggan (Y) nilai Cronbach’shAl0,677)
lebih besar dari (0,60). Jadi dapat disimpulkanwzakualitas
produk (X1), kualitas pelayanan (X2), harga (X3h ¢@puasan

pelanggan (Y) adalah reliabel.
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4.2.3 Hasil Uji Asumsi Klasik
4.2.3.1Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakahai n
residu berdistribusi normal atau tidak. Cara mengppkah
variabel keduanya terdistribusi normal adalah denga
melakukan ujiKolmogorov-SmirnavData yang terdistribusi
normal ditunjukkan dengan nilai sig. > 0,05.

Hasil uji normalitas data dengan analisis statistddam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.6 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standardized
Residual

N 50

Normal Parametet8  Mean .0000000
Std.

Deviation 96890428

Most Extreme Absolute 141

Differences Positive .106

Negative -.141

Test Statistic 141

Asymp. Sig. (2-tailed) A1

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)
Berdasarkan hasil uji normalitas pada Tabel 4.3.1
menunjukan bahwa nilai signifikan sebesar Asymmg &-

tailed) sebesar 0,114 dan menunjukan nilai yang ledsar dari
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0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data yamgnekan

dalam penelitian ini adalah data yang berdistrilbbasimal.

4.2.3.2Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahuiakgh

terjadi interkorelasi (hubungan yang kuat) antariabel

independent (tidak terjadi multikolinearitas). Jikkai tolerance

lebih besar dari > 0,10 dan jika nilai VIF lebitckealari < 10,00

maka tidak terjadi multikolinearitas. Hasil uji moalitas data

dengan analisis statistik dalam penelitian ini dajighat pada

tabel berikut :

Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients

Standardize

Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Tolerand
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) -.622 1.907 326 746
Kualitas Produk 261 142 153| 1.834] .073| .868 1.152
Kualitas
.669 .189 .503| 3.531 .001 298| 3.354
Pelayanan
Harga 449 207 317 2.165( .036 .282| 3.551

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Dengan melihat nilaiTolerance dan Variance Inflation

Factor (VIF) diatas, variabel independen dalam penelitran

memiliki nilai Toleranceyaitu 0,868; 0,298; 0,282 > 0,10 dan
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nilai VIF yaitu 1,152; 3,354; 3,551 < 10. Maka dapat

disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearpasia model

persamaan regresi.

4.2.3.3Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui

apakah

terdapat korelasi antara anggota data observagi giamaikan

menurut waktutime series)atau ruangcross section). Jika

nilai Asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar > dari ®Mhaka tidak

terdapat autokorelasi. Hasil uji autokorelasi delagan analisis

statistik dalam penelitian ini dapat dilihat padbel berikut :

Tabel 4.8 Hasil Uji Autokorelasi

Runs Test

Unstandardized

Residual
Test Valué 13344
Cases < Test Value 25
Cases >= Test Value 25
Total Cases 50
Number of Runs 25
Z -.286
Asymp. Sig. (2-tailed) 775

a. Median

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Berdasarkan hasil analisis uji autokorelasi mengian uji

Runs Test nilai Asymp. Sig. (2-tailed) pada peraglitersebut
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adalah 0,775 dimana lebih besar dari ( > 0,05) npekeelitian

ini tidak mengalami gejala autokorelasi.

4.2.3.4Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetadma
tidaknya kesaman varian dari nilai residual untiémsa
pengamatan pada model regresi. Jika nilai sigmgkgSig)
antara variabel independen dengan absolut redielial besar
dari (> 0,05) maka tidak terjadi masalah heteroakgsitas.

Tabel 4.9 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficientst
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.639 1.153 2.289 027
Kualitas Produk -.249 .086 -409| -2.897 .006
Kualitas Pelayanarf 201 114 422| 1.753 .086
Harga -.095 125 -.187|  -.754 455

a. Dependent Variable: Abres

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Berdasarkan hasil analisis uji heteroskedastisitas
menunjukan nilai Sig. kualitas produk (X1) 0,06a$pha 0,05 .
untuk nilai Sig. variabel kualitas pelayanan (X285 > alpha
0,05 kemudian untuk nilai Sig. harga (X3) sebesé®> alpha
0,05 yang berarti semua variabel mendapatkan 8itailebih

besar dari (> 0,05) maka tidak terjadi gejala leetleedastisitas.
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4.2.4 Hasil Regresi Linier Berganda

Berdasarkan pengujian regresi linier berganda ydelgh
dilakukan dengan menggunakan bantuan program SP3ka m
diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 4.10 Koefisien Regresi Berganda

Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficienty Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -.622 1.907 -326| .746
Kualitas Produk 261 142 153 1.834] .073
Kualitas
.669 .189 503 3.531] .001
Pelayanan
Harga 449 207 317| 2.165] .036

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Berdasarkan tabel coefficients tersebut, maka p&aa regresi
yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Y = -0,622 + 0,261 X1 + 0,669 X2 + 0,449 X3
Keterangan :
Y : Kepuasan Pelanggan
X1: Kualitas Produk
X2: Kualitas Pelayanan

X3: Harga
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Berdasarkan persamaan regresi tersebut dapat rpigti@sikan
sebagai berikut:

1) Konstanta sebesar — 0,622 secara matematis meagdiakwa jika
nilai variabel bebas X1, X2, X3 sama dengan nol anakai Y
adalah — 0,622.

2) Koefisien regresi kualitas prod@k1) sebesar 0,261 artinya kualitas
produk (X1) mempunyai pengaruh signifikan terhadt@puasan
pelanggan (Y). Sedangkan koefisien 0,261 dapatrtbdvahwa,
apabila kualitas produkx1) ditingkatkan sebesar 1 satuan, maka
akan menyebabkan kenaikan peningkatan kepuasamgpeia (Y)
sebesar 0,261.

3) Koefisien regresi kualitas pelayanéX2) sebesar 0,669 artinya
kualitas pelayanafX2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Sedangkan koefisien 0,&fatderarti
bahwa, apabila kualitas pelayanan (X2) ditingkatlsmiesar 1
satuan, maka akan menyebabkan kenaikan peningketarasan
pelanggan (Y) sebesar 0,669.

4) Koefisien regresi hargéX3) sebesar 0,449 artinya harga (X3)
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel usgn
pelanggan (Y). sedangkan koefisien 0,449 dapatribdrahwa,
apabila harga (X3) ditingkatkan sebesar 1 satuaakamakan
menyebabkan kenaikan peningkatan kepuasan pelan§gan

sebesar 0,449.
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Pengujian hipotesis merupakan langkah untuk menkarkt

pernyataan yang dikemukakan dalam perumusan hipotépotesis

akan diterima apabila hasil penelitian dapat meundgkpernyataan

hipotesis dan sebaliknya akan ditolak apabila haerielitian tidak

mendukung pernyataan hipotesis.

4.2.5.1Hasil Uji t

Uji t digunakan untuk menguji secara parsial daasmg-

masing variabel. Di bawah ini merupakan hasil upada

penelitian ini.

Tabel 4.11 Tabel Uji t

Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficien| Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -.622 1.907 -326| .746
Kualitas Produk 261 142 153 1.834 .073
Kualitas
.669 .189 503 3.531] .001
Pelayanan
Harga 449 207 .317| 2.165| .036

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Berdasarkan tabel 4.5.1 dapat disimpulkan bahwa :

a) Dengan membandingkanufngdan tave
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Cara mencari t tabel : df =n -k =50 -4 = 46
a=5% = 0,05
Maka t tabel sebesar = 2.012
Berdasarkan hasil uji t dengan melihat nilai t hgfumaka dapat
disimpulkan bahwa :

* Nilai t hitung pada variabel kualitas produk (XEBbssar
1.834 < 2.012 maka menunjukan bahwa tidak berpahgar
kualitas produk (X1) secara parsial terhadap kepuas
pelanggan.

» Nilai t hitung pada variabel kualitas pelayanan)&&besar
3.531 > 2.012 maka menunjukan bahwa berpengaruh
kualitas pelayanan (X2) secara parsial terhadapdssm
pelanggan.

* Nilai t hitung pada variabel harga (X3) sebesa62.1
2.012 maka menunjukan bahwa berpengaruh harga (X3)
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.

b) Dengan menggunakan angka signifikasi (tingkat &lgmsi
95%)
kualitas produk (X1) memiliki nilai signifikansi@73 > 0,05
maka H1 ditolak, karena kualitas produk (X1) tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kuaditagaman
(X2) memiliki nilai signifikansi 0,001 < 0,05 malk#? diterima,

karena kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhkelapasan
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pelanggan. Harga (X3) memiliki nilai signifikansDB86 < 0,05
maka H3 diterima, karena harga (X3) berpengaruhati&p
kepuasan pelanggan.
4.2.5.2Hasil Uji F

Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk menguji
pengaruh variabel independent secara simultan depha
variabel dependent. Berikut ini merupakan hasil rujpada
penelitian ini:

Tabel 4.12 Tabel Uji F

ANOVA®?
Model Sum of Square) Df Mean Square F Sig.
1 Regression 148.815 3 49.605  39.847 .000
Residual 57.265 46 1.245
Total 206.080 49

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Prodglitas Pelayanan

Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)
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Berdasarkan hasil uji F Pada tabel 4.5.2 disimpubahwa:
a) Dengan membandingkamifmgdan Fabel
Caramencari F Tabel : df1=k-1=4-1=3
df2=n-k=50-4=46
a=5% = 0,05
Maka F tabel sebesar = 2,81
Berdasarkan hasil uji F dengan melihat nilaifg maka
dapat disimpulkan bahwa nilakifmg sSebesar 39.847 Sabe
2.81. Maka menunjukan bahwa terdapat pengaruhtésali
produk (X1), kualitas pelayanan (X2), harga (X3tasa
simultan terhadap kepuasan pelanggan.
b) Dengan menggunakan angka signifikasi (tingkat &lgmsi
95%)
nilai signifikan yaitu 0,00 < 0,05, hal ini menukan
terdapat pengaruh kualitas produk, kualitas pelayasan
harga simultan terhadap kepuasan pelanggan.
4.2.5.3Koefisien Determinasi
Hasil uji koefisien determinasi (Adj.3Rdalam penelitian ini

dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.13 Tabel Koefisien Determinasi (Adf) R

Model Summary

Std. Error of the

R Square | Adjusted R Squar¢ Estimate
1.116

Model R
1 850 722 704

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pro#ulglitas Pelayanan
Sumber : Data primer yang diolah SPSS 22 (2021)

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (Adj, Rilai
Adjusted R Square sebesar 0,704 atau 70,4%. Hal ini
menunjukan bahwa Kualitas Produk (X1), Kualitasaahan

(X2), Harga (X3) berpengaruh terhadap KepuasannBgém

(Y). Sedangkan sisanya 29.6% dijelaskan oleh falktktor lain

yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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4.3 Pembahasan
Hasil pembahasan masing-masing variabel mengenhipgtesis

dalam penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut:

4.3.1Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggapada

Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal

Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa kualitasdpk (X1)
memiliki nilai signifikansi 0,073 > 0,05 sehinglgotesis satu (H1)
ditolak . hal ini berarti kualitas produk tidak pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Cahaya Ibl Tega

Faktor yang mempengaruhi kualitas produk tidak éegaruh
terhadap kepuasan pelanggan, karena produk yaagadkan di
Rumah Makan Cahaya lbu memang banyak dijual di Ha&gal,
sehingga produk dilihat oleh pelanggan sebagaiykrgéng biasa
saja. Untuk meningkatkan kualitas produknya, bisangdn
menciptakan sesuatu yang baru seperti rasa, bepéuyajian
makanan, membuat inovasi menu-menu makanan damramyang
baru untuk menghindari pelanggan jenuh dengan pang ada dan
penyajian yang menarik dan dapat memuaskan kebutalgar

pelanggan kembali berkunjung ke Rumah Makan Calmydegal.
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4.3.2 Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelggan pada
Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal

Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa kualitasysnan (X2)
memiliki nilai signifikansi 0,001 < 0,05 sehingggbtesis kedua (H2)
diterima . hal ini berarti kualitas pelayanan begesuh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada RunadaviCahaya
Ibu Tegal.

Adanya pelayanan yang berikan pada Rumah Makany@dba
tidak pilih kasih, semua konsumen dilayani dengaik,btetap
memberikan senyuman kepada pelanggan yang berkudggmselalu
bersikap sopan kepada pelanggan.

4.3.3Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Ruwh

Makan Cahaya Ibu Tegal

Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa hargsgemiliki nilai
signifikansi 0,036 < 0,05 sehingga hipotesis lke(lg3) diterima. Hal
ini berarti harga berpengaruh terhadap kepuasaangghn pada
Rumah Makan Cahaya lbu Tegal.

Faktor yang mempengaruhi harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan adalah harga yang ditetapkaa Radah
Makan Cahaya Ibu Tegal sebesar Rp. 15.000 rupiangaHyang
ditetapkan termasuk dalam kategori baik, hal irpadadilihat dari

harga yang terjangkau dan harga yang murah.
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4.3.4Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan heja
terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Cahayiéu
Tegal

Hasil uji F menunjukan nilai tung > Raveryaitu 39.847 > 2.81.
Maka menunjukan bahwa terdapat pengaruh kualitadugr kualitas
pelayanan, harga secara simultan terhadap keppatarggan. Hal
ini didukung dengan nilai koefisien determinasf)(Rebesar 0,704
yang menunjukan bahwa kualitas produk, Kualitagygelan, harga
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sedasigiaya 29.6%
dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak ditietlalam penelitian
ini.

Produk dapat menciptakan kepuasan pelanggan. pasdaian
terhadap suatu layanan produk ini meliputi jencdpk, mutu produj
atau kualitas produk dan persediaan produk. Pedayyamerupakan
bentuk layanan yang diberikan karyawan dalam usadauaskan
pelanggan. Harga seringkali digunakan sebagai atalikbilamana
harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yangp#teia atas suatu
barang. Maka untuk meningkatkan kepuasan pelangada Rumah
Makan Cahaya Ibu harus ada sinergi diantara vdriadependen,
yaitu: produk yang ditawarkan harus bervariasi,litag pelayanan
yang diberikan harus baik dan harga yang ditawahans terlihat

baik dimata pelanggan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetapangaruh kualitas produk (X
kualitas pelayanan QX harga (%), terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada

Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal. Berdasarkan hasgypen terhadap data

yang telah dikumpulkan dan dianalisis menggunakeletapa pengujian,

maka kesimpulan dari hasil pengujian dalam peaalithi sebagai berikut :

1. Dari hasil analisis regresi berganda ditunjukanirilualitas Produk (X
adalah 1,834 dan nilai signifikan yang dihasilkad7@ > 0,05. Maka hal
ini Ha 1 ditolak.

2. Dari hasil analisis regresi berganda ditunjukamiriualitas Pelayanan
(X2) adalah 3,531 dan nilai signifikan yang dihasilke®01 < 0,05. Maka
hal ini Ha 2 diterima. Kualitas pelayanan mempumpgigaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Dari hasil analisis regresi berganda ditunjukaminflarga (%) adalah
2,165 dan nilai signifikan yang dihasilkan 0,038)<05. Maka hal ini Ha
3 diterima. Harga mempunyai pengaruh positif dagmikan terhadap
kepuasan pelanggan.

4. Berdasarkan hasil uji F dengan melihat nilai F fgtumaka dapat
disimpulkan bahwa nilai F hitung sebesar 39.847 taldel 2.81. Maka
menunjukan bahwa terdapat pengaruh kualitas prdiik, kualitas

pelayanan (X2), harga (X3) secara simultan terh&dapasan pelanggan.
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5. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (Adj,Riilai Adjusted R
Square sebesar 0,704 atau 70,4%. Hal ini menunjbkhmva Kualitas
Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X3)pemgaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y). Sedangkan sisanya 29.6%gan oleh faktor-
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian.in

5.2 Saran
Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih jaah kata sempurna.

Pada penelitian ini, penulis mengajukan beberapansayang dapat

dipergunakan sebagai baha pertimbangan bagi pibakaR Makan Cahaya

Ibu Tegal dan peneliti selanjutnya:

1. Bagi Rumah Makan Cahaya Ibu Tegal disarankan unmtekingkatkan
kualitas produk makanan dan minuman agar lebihamesi dan ada
sesuatu yang baru. Pelayanan Rumah Makan Cahayahdous
mengevaluasi pelayanan dari karyawan agar lebitamatdntuk harga,
tidak perlu membuat harga menjadi lebih murah éigak mengurangi
kepuasan pelanggan terhadap cita rasa dari kualitdsk. Pada kepuasan
pelanggan, Rumah Makan Cahaya Ibu harus memberdsa nyaman
saat pelanggan berkunjung ke Rumah Makan Cahay&egal.

2. Bagi peneliti disarankan untuk menambah variabein lasang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitiahharapkan dapat
digunakan sebagai referensi bagi pihak kampus seb@han acuan
penelitian selanjutnya dalam melakukan peneliti@nk&itan dengan

kepuasan pelanggan meskipun penelitian ini jauhkéaempurnaan.



DAFTAR PUSTAKA

[ Amstrong, K. a. (2014)Principles of Marketing 15th edNew Jersey: Person
Hall.

21 Aulia, M. &. (2017). Pengaruh Kualitas Produk, Kited Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Amanda Browdiesial [Imu dan Riset
Manajemen (JIRM)6(5).

Bl Boom, L. d. (2012).Service, Quality & Satisfaction. Edisi ke 3. Fandy
Tjiptono&Gregorius ChandraYogyakarta: Penerbit Andi.

[4lCahyani, F. G. (2016). Pengaruh Kualitas Produlalitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumd@arnal Ilmu dan Riset Manajemen (JIRM)
5(3).

Bl Djaslim, S. (2003). Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan,
Pelaksanaan, dan Pengendali@andung: Linda Karya.

61 Edwin, M. S. (2012). Analisis Pengaruh Food Quaditirand Image terhadap
Keputusan Pembeli Roti Kecik Toko Roti Ganep's dite&KSolo.Jurnal
Pemasaran Penjualan

[l Fandi, T. (2011)Pemasaran Jasavalang.

8] Gaspersz, V. (2005).otal Quality Managemendakarta: PT. Gramedia Pustaka
Umum.

Bl Gofur, A. (2019). Pengaruh kualitas pelayanan daryd terhadap kepuasan
pelanggandurnal Riset Manajemen dan Bisnis (JRV4B(L), 37-44.

[19 gronross, C. (1990)Services Management and Marketing: managing the
moment of truth in service competitidlassachusetts: Lexington Books.

[*1 Handi, I. (2004)10 Prinsip Kepuasan Pelanggaiakarta: PT. Gramedia.

[12 lvancevich, J. P. (1997Management Quality and Competitiveness (Second
Edition). Chichago: Goffee, R. & G. Jones.

[13] Kotler. (2000). Manajemen Pemasaran : Analisis Perencanaan dan
PengendalianJakarta: Erlangga.

14T Marsum, A. (2005)Restoran dan segala permasalahannyagyakarta: Edisi
Empat.

71



72

(15 Nurmalia, R. H. (2018). Pengaruh Kualitas Produklapanan dan Harga
terhadap Kepuasan KonsumenProceedings Progress Conferenféol.
1, No. 1, pp. 533-538).

[16] Oktari, R. (2018). PENGARUH KUALITAS PRODUK, PELAY®AN DAN
HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN(STUDI KASUS
PADA USAHA KULINER BAKSO H. SABAR).

[17] Staton. (2004)Prinsip Pemasaranlakarta: Erlangga.
[18] Sugiyono. (2013)Metode Penelitian KuantitatiBandung: Alfabeta.

[19 Suliyanto. (2005)Analisis Data dalam Aplikasi PemasaraBogor: Ghalia
Indonesia.

20l Suliyanto. (2012)Metode Riset Bisni&ogyakarta: Penerbit Andi.

[2U\Wulandari, N. a. (2013). Analisis Pengaruh KualRasduk, Kualitas Pelayanan
dan lokasi terhadap Kepuasan Konsumen (Studi KBsiale Konsumen
Kopikita Semarang).(Doctoral dissertation, Fakultas Ekonomika dan
Bisnis)

221 7akaria, D. G. (2017). Pengaruh Kualitas PelayaKaalitas Produk dan Harga
terhadap Kepuasan Pelanggdmrnal Iimu dan Riset Manajemen (JIRM)
6(4).

231 Zeithaml, V. M. (2012)Service Marketing: Integrating Customer Fokus Asros
the Firm 6th.Boston.



LAMPIRAN



74

Lampiran 1 Kuesioner

KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN
DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS
PADA RUMAH MAKAN PADANG CAHAYA IBU TEGAL)

Petunjuk pengisian kuesioner

1. Mohon diberi tanda checklistV() pada kolom jawaban
Bapak/lbu/Saudara/l anggap paling sesuai. Pendapala
dinyatakan dalam skala 1 s/d 5 yang memiliki makna

Sangat Setuju (SS) =5
Setuju (S) =4
Kurang Setuju (KS) =3
Tidak Setuju (TS) =2

Sangat Tidak Setuju (STS) =1

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawafzan sa

3. Mohon memberikan jawaban yang sebenarnya kareak &&an
mempengaruhi pekerjaan anda.

4. Setelah mengisi kuesioner mohon Bapak/lbu/Sauddrarikan
kepada yang menyerahkan kuesioner.

5. Terima kasih atas partisipasi anda.
Identitas Responden
Nama Responden T
Usia 0 17 - 25 Tahun 0 26 - 35 Tahun
o 36 - 45 Tahun o0 >46 Tahun

Jenis Kelamin o Laki — Laki o Perempuan



Pekerjaan

o Pelajar/Mahasiswa
o Pegawai Swasta

o Pegawai Negeri

1. Variabel Kualitas Produk (X

75

o Wiraswasta

o Lainnya

No

Pertanyaan

SS

N TS

STS

1

Makanan yang dihidangkan
rasanya lebih enak

dibandingkan dengan temp

makan lain yang

menyediakan makanan

sejenis.

at

Porsi makanan dan minuman

yang disajikan sesuai dengan

keinginan/kebutuhan

pelanggan.

Makanan dan minuman yang

disajikan aman untu

dikonsumsi.

(Zakaria, 20172
2. Variabel Kualitas Pelayanan {X

No

Pertanyaan

SS

N TS

STS

1

Karyawan memberikal
pelayanan yang cepat dalg

penyajian.

=

M
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2 Karyawan segera melayani
anda saat sedang
berkunjung.

3 Karyawan ramah dan seldlu

memberikan senyuman saat

memberikan pelayanan pada

pengunjung.

(Zakaria, 201732

3. Variabel Harga (%)

No Pertanyaan SS TS| STS

1 Harga makanan dan
minuman yang ditetapkan
terjangkau untuk konsumen.

2 Porsi makanan dan minuman
sebanding dengan harga
yang ditawarkan.

3 Harga yang ditawarkan lebjh
murah dibandingkan dengan
tempat lain.

(Wulandari, 20133
4. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No Pertanyaan SS TS| STS

1 Makanan yang disediakan
sesuai dengan selera
pelanggan.

2 Berminat untuk berkunjung

kembali karena cita rasa

makanan yang dihidangkan

memuaskan.




1

Berminat untuk berkunjung
kembali karena pelayanan

yang diberikan memuaskan.

Merekomendasikan rumah

makan ini kepada orang

tedekat karena makanan

yang dihidangkan sangat

enak.

(Wulandari, 20135
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Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Kuisioner

KEPUASAN PELANGGAN (Y)

TOTAL

17
17
18
15
20

19
16
15
14
14
14
13
16
16
20

16
20

17
16

Y4

Y3

Y2

Y1

HARGA (X3)

X3.2

TOTAL

14
14
14
11
15
14
12
11

10
11
12

10
12
12
15
12
12
13

14

X3.3

X3.1

KUALITAS PELAYANAN (X2)

TOTAL

12
14
13
11
15
14
12
11
10
11
12
10
11
12
15
11
14
13
14

X2.3

X2.2

X2.1

KUALITAS PRODUK (X1)

TOTAL

12
12
15
12
13
15
13
12
12
12
12
12
12
15
15
12
12
12
12

X1.3

X1.2

X1.1

NO
RES

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
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20

18
18
16
15
18
17
17
18
15
20

19
16
15
14
14
14
13
16
16
20

16
20

15
13
13
12
13
13
14
14
14
11
15
14
12
11
10
11
12
10
12
12
15
12
12

15
13
13
12
13
13
11
14
11
11
15
14
12
11
10
11
12
10
11
12
15
10
14

12
12
15
12
12
12
12
12
15
12
13
15
13
12
12
12
12
12
12
15
15
12
12

20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42
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17
16
20

18
18
16
15
18

13
14
15
13
13
12
13
13

13
14
15
13
13
12
13
13

12
12
12
12
15
12
12
12

43

44

45

46

47

48

49

50
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Lampiran 3 Surat Kesediaan Membimbing 1

[IK [P2M [ PHB | 07.d.4.1 |

SURAT KESEDIAAN MEMBIMBING TUGAS AKHIR
PROGRAM STUDI DIII AKUNTANSI

Yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama : BAHRI KAMAL, SE, MM
NIPY :05.015.218
Jabatan : Pembimbing 1 / Pembimbing2

Dengan ini menyatakan bersedia untuk membimbing Tugas Akhir Mahasiswa berikut :

Nama : FARAH DWI FITRIYANA
NIM : 18030220
Kelas : 6D

Judul TA  : ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN (STUDI KASUS PADA RUMAH MAKAN CAHAYA
IBU TEGAL)

Kesediaan membimbing tersebut termasuk di dalamnya adalah kesediaan untuk menyediakan
waktu minimal dua kali perminggu untuk membimbing, yaitu :

1. Hari : SENIN - JUMAT
Waktu : 08.00 - 16.00 WIB
Tempat : Politeknik Harapan Bersama Tegal
2. Hari : SABTU - MINGGU
Waktu : 08.00 - 11.00 WIB
Tempat : Rumah (Perumahan Grand Panorama Blok B No.11, Tarub)

Demikianlah pernyataan ini dibuat dengan sebenarnya, agar maklum.

Tegal, 28 Maret 2021
Pembimbing

BAHRI KAMAL, SE,
NIPY. 05.015.218

CATATAN :
1. Diisi dengan menggunakan ketikan komputer dan menggunakan huruf kapital.
2. *): Pilih salah satu
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Lampiran 4 Surat Kesediaan Membimbing 2

[K [P2M | PHB [07.d.4.1 ]

SURAT KESEDIAAN MEMBIMBING TUGAS AKHIR
PROGRAM STUDI DITT AKUNTANSI

Yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama :DRS. MULYADI, MM, Ak
NIPY :04.015.213

Jabatan : Pembimbingt / Pembimbing 2

Dengan ini menyatakan bersedia untuk membimbing Tugas Akhir Mahasiswa berikut :

Nama :FARAH DWIFITRIYANA
NIM 1 18030220
Kelas 1 6D

Judul TA  :ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI KASUS PADA RUMAH MAKAN PADANG CAHAYA IBU
TEGAL)

Kesediaan membimbing tersebut termasuk di dalamnya adalah kesediaan untuk menyediakan
waktu minimal dua kali perminggu untuk membimbing, yaitu :

1. Hari : SENIN - JUMAT

Waktu :08.00 - 16.00 WIB

Tempat : POLITEKNIK HARAPAN BERSAMA TEGAL
2. Han : SABTU - MINGGU

Waktu 1 08.00-11.00 WIB

Tempat : DIRUMAH

Demikianlah pernyataan ini dibuat dengan sebenarnya, agar maklum.

Tegal, 28 Maret 2021
Pembimbing

-l-.. . .:;
DRS. MULYADI, MM, Ak
NIPY. 04.015.213
CATATAN :
1. Diisi dengan menggunakan ketikan komputer dan menggunakan huruf kapital.
2. *): Pilih salah satu
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Lampiran 5 Buku Bimbingan Tugas Akhir Pembimbing 1

f Tl:::g;] Substansi / Uraian Konsultasi z::‘ndt?i::?ug;ll__
|| \rwed pey e af”ﬂ“'b d%—
1| @wel M e Qﬁ
|t T kaw <@4¢
m; g
7 waen (g @ﬁt"
17 \ff: Rt

W b

¢ |28 Waes Wﬁrﬂ? @
Lgt 7

Catatan : 1, Harus Selalu Dibawa Saat Bimbingan dengan Dosen Pembimbing
2. Bimbingan Minimal 12 kali sampai Disetujui Untuk Tugas Akhir (TA)
3. Dilampirkan Pada Saat Penjilidan Tugas Akhir (TA)

)



Ne Hari/ Substansi / Uraian Konsultasi Tamh_ Ta!lgan
Tanggal , Pembimbing I

6|5 Jul doxi|fenqauen TA Baw =3
Pevit: loegisien Peterpinas:

4| Wyt 202! | pce TA

Catatan : 1. Harus Selalu Dibawa Saat Bimbingan dengan Dosen Pembimbing
2. Bimbingan Minimal 12 kali sampai Disetujui Untuk Tugas Akhir (TA)
3. Dilampirkan Pada Saat Penjilidan Tugas Akhir (TA)



Lampiran 6 Output SPSS Uji Validitas X1

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 |TOTAL X1

X1.1 Pearson Correlation 1 802" 1.000" 74

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 50 50 50 50

X1.2 Pearson Correlation 807 1 807" 916"

Sig. (2-tailed) 000 .000 .000

N 50 50 50 50

X1.3 Pearson Correlation 1.000" 802" 1 74

Sig. (2-tailed) 000 000 .000

N 50 50 50 50

TOTAL_X1 Pearson Correlation 974 916" 974" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000

N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 leveH&iled).



Lampiran 7 Output SPSS Uji Validitas X2

Correlations

86

X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL X2
X2.1 Pearson Correlation 1 .156 .230 535"
Sig. (2-tailed) 278 107 .000
N 50 50 50 50
X2.2 Pearson Correlation .156 1 .606" .820"
Sig. (2-tailed) 278 .000 .000
N 50 50 50 50
X2.3 Pearson Correlation .230 .606" 1 .865"
Sig. (2-tailed) 107 .000 .000
N 50 50 50 50
TOTAL_X2 Pearson Correlation 535" .820° .865" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 leveH&iled).




Lampiran 8 Output SPSS Uji Validitas X3

Correlations

87

X3.1 X3.2 X3.3 TOTAL X3
X3.1 Pearson Correlation 1 515" .146 .631"
Sig. (2-tailed) .000 311 .000
N 50 50 50 50
X3.2 Pearson Correlation 515" 1 441" 847"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 50 50 50 50
X3.3 Pearson Correlation 146 4471 1 787
Sig. (2-tailed) 311 .001 .000
N 50 50 50 50
TOTAL_X3 Pearson Correlation 631" 847" 782" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 leveH&iled).




Lampiran 9 Output SPSS Uji Validitas Y

Correlations

88

Y1 Y2 Y3 Y4 TOTALY
Y1 Pearson Correlation 1 515* 400" .256 .644"
Sig. (2-tailed) .000 .004 .073 .000
N 50 50 50 50 50
Y2 Pearson Correlation 515" 1 659" 204 741"
Sig. (2-tailed) .000 .000 156 .000
N 50 50 50 50 50
Y3 Pearson Correlation 400" 659" 1 .393" 811"
Sig. (2-tailed) 004 000 .005 .000
N 50 50 50 50 50
Y4 Pearson Correlation 256 204 393" 1 737
Sig. (2-tailed) 073 156 .005 .000
N 50 50 50 50 50
TOTAL_Y Pearson Correlation 644" 741" 811" 737 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 leveH&iled).




Lampiran 10 Output SPSS Uji Reliabilitas X1

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Item

.948 .952

Lampiran 11 Output SPSS Uji Reliabilitas X2

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Item

.619 597 3

Lampiran 12 Output SPSS Uji Reliabilitas X3

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha|
Cronbach's Alphal Based on N of Items
Standardized Item

.614 .636 3
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Lampiran 13 Output SPSS Uji

Reli

Reliabilitas Y

ability Statistics

Cronbach's Alphg

Cronbach's Alpha
Based on N of Items
Standardized ltem

677 731 4
Lampiran 14 Output SPSS Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Standardized
Residual

N 50
Normal Parametet$ Mean 1000000d
Most Extreme Differences Absolute 141
Positive 106

Negative -141

Test Statistic 141
Asymp. Sig. (2-tailed) 114

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Lampiran 15 Output Uji Multikolinearitas

91

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -622 1.907 -326 746

Kualitas Produk 261 142 153 1.834 073 868 1.152

Kualitas Pelayanan 669 189 503 3.531 001 208 3.354

Harga 449 207 317 2.165 036 282 3.551]

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



Lampiran 16 Output Uji Autokorelasi

Runs Test

Unstandardized Residupl

Test Valué .133441
Cases < Test Value o5
Cases >= Test Value o5
Total Cases 50
Number of Runs o5
z -.286
Asymp. Sig. (2-tailed) 275

a. Median
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Lampiran 17 Output Uji Heteroskedastisit

Coefficientst

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.639 1.153 2.289 027
Kualitas Produk -.249 086 -.409 -2.897, .006
Kualitas Pelayanan 201 114 422 1.753 .086
Harga -.095 125 -.187 -.754 455

a. Dependent Variable: Abres



Lampiran 18 Uji Persamaan Regresi

94

Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficien| .
Coefficients _
Model T Sig.
B Std. Error Beta
1 Constant
( ) -.622 1.907 -.326 746
Kualitas Produk
.261 142 153 1.834 .073
Kualitas Pelayanan
.669 .189 .503 3.531 .001
Harga
449 .207 317 2.165 .036

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Lampiran 19 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the
Estimate

.850° 722

.704

1.116

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas_Pro#ulglitas_Pelayanan



Lampiran 20 Output SPSS Uji t (Parsial)

95

Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficien| Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -.622 1.907 -.326 746
Kualitas Produk 261 142 153|  1.834 073
Kualitas Pelayanan 669 189 503 3531 001
Harga 449 .207 317 2.165 .036

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Lampiran 21 Uji F

ANOVA?

Model Sum of Square Df Mean Square F Sig.

1 Regression 148.815 3 49.605  39.847 .000°
Residual 57.265 46 1.245
Total 206.080 49

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Produlglitas Pelayanan



