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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untu ahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kep anggan rumah makan Hj. Gadis Kota
Lubuklinggau. Populasi dalam ini adalah pelanggan Rumah Makan Hj.
Gadis dari bulan April 2022 sampai dengan Juni 2022 yang berjumlah 200
pelanggan. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan rumus slovin. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebanyak 67 pelanggan yang di ambil accidental sampling Teknik pengumpulan
data dalam penulisan skripsi ini menggunakan observasi, dokumentasi dan
kusioner. Teknik analisis menggunakan analisis regresi sederhana, uji korelasi, uji
determinasi, uji t dan uji F. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang
telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
1) Berdasarkan hasil perhitungan uji t dapat dijelaskan, bahwa secara parsial
Kualitas Pelayanan (X;) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis. 2) Berdasarkan hasil perhitungan uji t
dapat dijelaskan, bahwa secara parsial Kualitas Produk (X;) berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) pelanggan pada  Rumah Makan Hj. Gadis.
3) Berdasarkan hasil uji nilai Fpiune yang diperoleh menunjukkan bahwa secara
bersama-sama (simultan) variabel Kualitas Pelayanan (X;) dan Kualitas Produk
(X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine t f service quality and product quality on
customer satisfaction at Hj. Lul u City Girl. The population in this study
were customers of the Hj Rest 1 from April 2022 to June 2022 which is
200 subscribers. Sampling in this study was carried out using the slovin formula.
The sample used in this study were 67 customers who were taken by accidental
sampling. Data collection techniques in writing this thesis used observation,
documentation and questionnaires. The analysis technique uses simple regression
analysis, correlation test, determination test, t test and F test. Based on the results
of data analysis and the discussion described in the previous chapter, it can be
concluded that 1) Based on the calculation results of the t test it can be explained
that partially Service Quality (X1) has an effect on Customer Satisfaction (Y)
customers at the Hj Restaurant. Girl. 2) Based on the results of the calculation of
the t test, it can be explained that partially Product Quality (X2) has an effect on
Customer Satisfaction (Y) customers at the Hj Restaurant. Girl. 3) Based on the
results of the Fcount test obtained, it shows that together (simultaneously) the
variables of Service Quality (X1) and Product Quality (X2) have a significant
influence on Customer Satisfaction (Y) customers at the Hj Restaurant. Girl.

Keywords: service quality, product quality, customer satisfaction
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BAB1

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pemenuhan kebutuhan dan keinginan sangat ditentukan oleh tingkat
kepentingan maupun kepuasan pelanggan itu sendiri. Seiring makin
banyaknya aktivitas diluar rumah yang sangat bervariasi oleh manusia, maka
kesempatan orang yang bersifat cepat, praktis dan nyaman semakin tinggi.
Jumlah penduduk yang sangat besar membawa dampak penting bagi
kehidupan masyarakat Indonesia (Sumarwan, 2018). Salah satu dampak
penting adalah pemenuhan kebutuhan pangan yang sangat banyak untuk
memenuhi konsumsi penduduk. Hal ini membawa dampak positif bagi para
pengusaha untuk melihat peluang bisinis dan mempengaruhi pelanggan
Indonesia yang bersifat konsumtif.

Seiring semakin konsumtif dan bervariasi perilaku pelanggan di
Indonesia dan di dukung dengan jumlah penduduk yang besar maka tidak
sedikit para pengusaha tertarik menjalankan bisnis kuliner atau usaha di
bidang makanan dan minuman. Perkembangan dunia usaha saat ini semakin
hari semakin berkembang. Setiap usaha dituntut untuk memenuhi dan
mengimbangi  perubahan yang terjadi. Persaingan dimana usaha
mengedepankan keunggalan masing-masing dan berusaha untuk memuaskan

pelanggan, salah satunya yaitu usaha yang bergerak di bidang kuliner.
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ota Lubuklinggau yang merupakan kota translet provinsi sering

menjadi tempat persinggah ang akan ke Provinsi Bengkulu ataupun

ke Provinsi Jambi. Muncu am rumah makan, bar atau coffeshop di
Kota Lubuklinggau menunjukkan bahwa bisnis makanan dan minuman dapat
diterima oleh masyarakat Kota Lubuklinggau sebagai kuliner yang tepat. Para
pelanggan yang memilih kedai sebagai tempat makan tidak hanya
memperlihatikan kualitas dari makanan tersebut tetapi juga kualitas Pelayanan
yang sesuai. Oleh karena itu pengelola harus memberikan kualitas Pelayanan
dan kualitas produk yang tepat agar dapat bersaing dengan rumah makan yang
lainnya.

Untuk dapat bertahan di tengah maraknya persaingan rumah makan di
Kota Lubuklinggau harus menciptakan strategi pemasaran yang berorientasi
pada konsumen atau pelanggan. Kepuasan konsumen berdasarkan
persepektifnya masng-masing meskipun tidak terdapat satu definisi tunggal
yang menjadi rujukan bersama mengenai kepuasan konsumen, namun pada
intinya mereka menyatakan subtansi yang sama tentang kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara produk yang diperkirakan terhadap
hasil yang diharapkan. Jika hasil dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika
hasil memenuhi harapan, konsumen puas (Kotler dan Amstrong, 2015).
Beberapa faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk.
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ualitas Pelayanan merupakan upaya pemenuhan  kebutuhan dan

keinginan kosumen serta penyampaiannya dalam mengimbangi

harapan pelanggan (Tjipto Pelayanan yang baik dapat menentukan
kepuasan pelanggan adalah kualitas jasa yaitu : bukti fisik atau (7Tangible),
keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance)
dan Empathy.

Faktor lain yang dapat mempengerahuhi kepuasan pelanggan lainnya
adalah kualitas produk yang berhubungan erat dengan kemampuan produk
untuk menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan,
ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, atribut bernilai lainnya
(Kotler dan Amstrong, 2015). Jadi kualitas produk merupakan sekumpulan ciri
dan karakteristik dai barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan, merupakan suatu pengertian gabungan dari keandalan ,
ketepatan, kemudahan, pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu
produk.

Penelitian ini hanya memfokuskan pada Rumah Makan Hj. Gadis,
karena banyak pelanggan yang datang tiap harinya. Pelanggan yang datang
tiap harinya kurang lebih 50 orang. Hal yang menarik dari Rumah Makan Hj.
Gadis yaitu menawarkan berbagai jenis menu makanan seperti berbagai jenis
lauk pauk dan sayur manyur dengan harga terjangkau. Rumah Makan Hj.
Gadis menyajikan pindang sebagai menu andalan mereka, dan memiliki aneka

macam masakan lain sebagai pelengkap.
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ermasalahan yang tampak di Rumah Makan Hj. Gadis pada aspek

kepuasan pelanggan adal beberapa makanan atau minuman di

Rumah Makan Hj. Gadis , sebelum rumah makan tutup, sehingga
konsumen merasa kecewa. Fasilitas yang kurang nyaman di Rumah Makan
Hj. Gadis seperti kurang luasnya ruangan, tempat parkir yang kurang memadai
dan disatukannya ruangan smoking area dan no smoking membuat konsumen
kurang nyaman..

Adapun permasalahan di kualitas Pelayanan pada Rumah Makan Hj.
Gadis yaitu antrian yang terlalu panjang, seringnya pemesanan yang tidak
sampai kepada pelanggan dan Pelayanan pengambilan piring kosong yang
masih berisi makanan. Sedangkan untuk kualitas produk rasa makanan dari
Rumah Makan Hj. Gadis juga terkadang tidak sesuai dengan harapan
pelanggan. Rasa hambar untuk jenis makanan tertentu dan makanan yang
sudah tidak fresh

Dengan melihat beberapa ulasan di atas saya sebagai penulis tertarik
untik melakukan penelitian di Rumah Makan Hj. Gadis dengan judul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan

Pelanggan Rumah Makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau™.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan pembahasan dari latar belakan di atas, adanya berbagai
masalah kualitas Pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

rumah makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau adalah sebagai berikut:
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1.2.1 Kualitas Pelayanan

a. Seringnya pemesan hdak sampai kepada pelanggan.

b. Pelayanan pengamb kosong yang masih berisi makanan
1.2.2  Kualitas Produk
a. Rasa makanan dari Rumah Makan Hj. Gadis juga terkadang tidak
sesuai dengan harapan pelanggan.
b. Rasa hambar untuk jenis makanan tertentu
¢. Makanan yang sudah tidak fresh
1.2.3 Kepuasan Pelanggan
a. Adanya beberapa makanan atau minuman di Rumah Makan Hj. Gadis
yang habis sebelum rumah makan tutup, sehingga konsumen merasa
kecewa.
b. Fasilitas yang kurang nyaman di Rumah Makan Hj. Gadis seperti
kurang luasnya ruangan, tempat parkir yang kurang memadai dan

disatukannya ruangan smoking area dan no smoking membuat

konsumen kurang nyaman..

1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah,agar topik tidak
meluas penulis hanya akan membahas masalah yang di bahas yaitu kualitas
Pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Hj.

Gadis Kota Lubuklinggau.
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1.4 Rumusan Masalah

Dari berbagai ura tas maka penulis dapat merumuskan

permasalahan sebagai beri

a. Apakah ada pengaruh kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
rumah makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau?

b. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah
makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau?

c. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap

kepuasan pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau?

1.5 Tujuan penelitian
Tujuan penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas Pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau.
b. Untuk mengetahui kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah
makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau.
c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas Pelayanan dan kualitas produk

terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau.

1.6 Manfaat penelitian
1.6.1 Bagi peneliti/penulis.
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan
wawasan khusunya dalam bidang jasa Pelayanan di bidang kuliner dan

juga sebagai pelatihan dalam menerapkan serta mengaplikasikan ilmu
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akademis di dunia kerja.

1.6.2 Bagi Umum

1.6.3

Hasil peneliti at menambah informasi untuk dijadikan
bahan pertimbangan dan referensi untuk penelitian sejenis dimasa yang
akan datang, serta diharapkan mampu memberikan sumbangan
informasi dan pustaka bagi pihak yang membutuhkan
Bagi tempat dan objek yang di teliti

Hasil penelitian ini dapat mengetahui faktor apa saja yang dapat

mempengaruhi  tingkat kepuasan konsumen, sehingga dapat

meningkatkan kepuasan konsumen..



Protected by PDF Anti-Copy Free

(Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark)
BAB 11
PUSTAKA

2.1 Literatur
2.1.1 Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan keseluruhan sifat-sifat dan
karakter-karakter suatu produk atau jasa berdasarkan kemampuannya
untuk menyatakan kepuasan atau kebutuhan secara tidak langsung.
kualitas Pelayanan merupakan dasar bagi pemasar jasa, karena inti
produk yang disampaikan adalah suatu kinerja yang berkualitas, dan
kinerjalah yang dibeli oleh pelanggan. Definisi kualitas Pelayanan
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan (Kotler dan Amstrong, 2015).

Kualitas Pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2020). Pelayanan adalah
perbuatan, proses, dan hasil yang diberikan atau diciptakan oleh
sesuatu atau orang untuk sesuatu atau orang lain. Dari beberapa
pendapat ahli mengenai Pelayanan dapat ditarik kesimpulan bahwa
Pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang
bisnis yang terpadu untuk menyampaikan produk-produk dan jasa

tersebut sedemikian rupa sehingga dapat dipersepsikan memuaskan
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konsumen dan merealisasikan pencapaian tujuan-tujuan perusahaan

(Umar, 2019).

PDF
d t ahli mengenai Pelayanan dapat ditarik

Dari beberaps
kesimpulan bahwa Pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang
meliputi semua bidang bisnis yang terpadu untuk menyampaikan
produk-produk dan jasa tersebut sedemikian rupa sehingga dapat
dipersepsikan memuaskan konsumen dan merealisasikan pencapaian
tujuan-tujuan perusahaan
. Bentuk Kualitas Pelayanan

Pada prosesnya, Pelayanan memiliki bentuk-bentuk khusus
untuk melayani pelanggannya. Pelayanan yang dilakukan secara
perorangan maupun organisasi tidak terlepas dari tiga bentuk
Pelayanan (Gaspersz, 2019), yaitu :

a. Pelayanan Lisan
Pelayanan yang diberikan kepada siapapun yang
membutuhkan dan diberikan secara lisan, misalnya menjelaskan
keterangan dan sebagainya.
b. Pelayanan Tulisan
Pelayanan yang diberikan kepada siapapun yang
membutuhkan secara tertulis, Pelayanan ini sangat baik dan efisien
serta dapat memuaskan pihak yang dilayani serta terhindar dari

kesalahan, tetapi hal tersebut diperlukan faktor kecepatan baik
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alam pengolahan maupun penyelesaian, keterangan dan

sebagainya.

c. Pelayanan Berb
Perbuatan Pelayanan jenis ini memerlukan keahlian dan
keterampilan dalam menenetukan hasil pekerjaan. Pelayanan
perbuatan merupakan tujuan utama dari orang yang berkepentingan
mendapatkan Pelayanan daripada sekedar penjelasan atau
kesanggupan
Upaya untuk memberikan Pelayanan prima yang dapat
memuaskan para pelanggan tentu tidak mudah. Terlebih lagi Pelayanan
yang dimaksud termasuk dalam standar Pelayanan tertentu seperti
misalnya Pelayanan rumah sakit, Pelayanan perbankan, Pelayanan
restoran, dan Pelayanan hotel. Bila Pelayanan yang oleh publik dikenal
mempunyai standar tertentu tidak dapat dipenuhi secara konsisten dan
konsekuensi, maka dengan sendirinya akan timbul keluhan para
pelanggan.
. Aspek Kualitas Pelayanan
Perusahaan-perusahaan yang berhasil adalah perusahaan yang
mampu mengelola Pelayanan sebagai penawaran yang berfungsi tidak
hanya memuaskan pelanggan tetapi juga membuat mereka senang.
Menyenangkan pelanggan berarti memberikan Pelayanan yang
melebihi harapan mereka. konsep lima aspek kunci sebagai

parameternya (Tjiptono, 2020), yakni:
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eliability (Keterandalan)

Kemampuan u ukan Pelayanan yang dijanjian secara

kuat dan akur a Pelayanan yang handal merupakan
ekspektasi konsumen,berarti Pelayanan tersebut harus tepat waktu
dan konsisten.

Responsiveness (Kesigapan)

Kemampuan wuntuk membantu pelanggan dan memberikan
Pelayanan yang cepat, menghindari kemunculan persepsi negatif,
serta dengan cepat mampu memulihkan Pelayanan ketika terjadi
kegagalan dengan profesionalitas.

Assurance (Jaminan)

Pengetahuan kemampuan dan sopan santun karyawan dalam
kemampuan menyampaikan kepercayaan dari konsumen. Dimensi
dimensi dari jaminan itu sendiri yaitu kompeten dalam melakukan
Pelayanan, kesopanan, hormat terhadap pelanggan dan
berkomunikasi yang efektif dengan pelanggan.

Empathy (empati)

Penyediaan kepedulian, perhatian secara individu kepada
pelanggan. Empati meliputi fitur; pendekatan, kepekaan, usaha
untuk memahami kebutuhan pelanggan.

Tangibles (faktor fisik)

Penampilan fasilitas fisik, peralatanperalatan, personil dan materi

komunikasi. Kondisi fisik dan sekitarnya adalah bukti nyata dari
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4. Dimensi Kualitas

epedulian dan perhatian terhadap detail yang "akan ditunjukan

penyedia jasa.

Beberapa dimensi yang harus diperhatikan  untuk

meningkatkan mutu Pelayanan (Tjiptono, 2020), yaitu :

a.

Ketepatan waktu Pelayanan, hal-hal yang perlu diperhatikan disini
terkait dengan waktu tunggu dan waktu proses.

Akurasi Pelayanan, berkaitan dengan reliabilitas Pelayanan dan
bebas dari kesalahan-kesalahan.

Kesopanan dan Keramahan, dalam memberikan Pelayanan,
terutama bagi mereka yang berinteraksi dengan pelanggan
eksternal.

Tanggung Jawab, berkaitan dengan penerimaan pesanan dan
penanganan keluhan dari pelanggan eksternal.

Kelengkapan, berkaitan dengan lingkup Pelayanan dan
ketersediaan sarana pendukung.

Kemudahan mendapatkan Pelayanan.

Variasi model Pelayanan, berkaitan dengan “inovasi” untuk
memberikan pola-pola baru dalam Pelayanan.

Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan
permintaanpermintaan khusus, dan lain-lain.

Kenyamanan dalam memperoleh Pelayanan, berkaitan dengan

lokasi, ruang, dan tempat Pelayanan, kemudahan menjangkau
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empat parkir kendaraan, ketersediaan informasi, petunjuk-

petunjuk, dan la
J- Atribut pendu ayanan lainnya, seperti lingkungan,
kebersihan ruang tunggu, AC, dan lain-lain.

Dari beberapa pendapat para ahli mengenai dimensi dari kualitas
Pelayanan jasa, dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas Pelayanan
bukan dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau penyedia
Pelayanan, melainkan berdasarkan persepsi masyarakat penerima
Pelayanan. Masyarakat yang mengkonsumsi dan merasakan Pelayanan
yang diberikan, sehingga mereka yang seharusnya menilai dan

menentukan kualitas pelayanan.

2.1.2 Kualitas Produk
1. Definisi Kulitas Produk

Kualitas produk adalah karakteristik dari suatu produk atau jasa
yang menekankan kepada kemampuan produk atau jasa tersebut untuk
memuaskan atau memenuhi kebutuhan pelanggan (Kotler dan
Amstrong, 2015). Produk mempunyai definisi yang sempit dan luas.
Definisi sempit, produk adalah sekumpulan atribut fisik nyata
(tangible) yang terkait dalam sebuah bentuk yang dapat
diidentifikasikan. Sedangkan definisi luas, produk adalah sekumpulan
atribut yang nyata (fangible) dan tidak nyata (intangible) di dalamnya
sudah tercakup warna, harga, kemasan lambang pabrik, lambang

pengecer dan Pelayanan di pabrik serta pengecer yang mungkin
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diterima oleh pembeli sebagai sesuatu yang bisa memuaskan

).

keinginannya (Angi

Kualitas seb kondisi yang dinamis menghubungkan
dengan produk dan jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Dari definisi menurut dua ahli di
atas, produk merupakan sebuah atribut yang berwujud dan tidak
berwujud dengan beberapa unsur yang sudah terdapat di dalamnya
(Yamit, 2018). Kualitas produk sebagai tingkat mutu yang diharapkan
dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut, untuk
memenuhi kebutuhan konsumen (Tjiptono, 2020).

Dari beberapa pendapat para ahli, dapat dikesimpulan bahwa
kualitas produk sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan oleh
produsen melalui hasil produksinya. Produk merupakan barang
berwujud yang dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar
pengambilan keputusan pembelian. Suatu produk yang memiliki
kualitas adalah produk yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan
sesuai harapan konsumen bahkan dapat melebihi apa yang diharapkan
oleh konsumen sehingga terpenuhi kebutuhan dan keinginannya.

. Klasifikasi Kualitas Produk

Produk pada umumnya diklasifikasikan berdasarkan siapa

konsumennya dan untuk apa produk tersebut dikonsumsi. Berdasarkan

kriteria ini produk, dapat dibedakan menjadi barang konsumen

(consumer goods) dan barang industri (industrial goods). Barang
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konsumen adalah barang yang dikonsumsi untuk kepentingan

konsumen akhir se ividu dan rumah tangga), bukan untuk

tujuan bisnis. Um rang konsumen dapat diklasifikasikan
menjadi empat jenis (Tjiptono, 2020), yaitu.
a. Convinience Goods
Convinience Goods merupakan barang yang pada umumnya
memiliki frekuensi pembelian tinggi (sering beli), dibutuhkan
dalam waktu segera, dan hanya memerlukan usaha yang minimum
(sangat kecil) dalam pembandingan dan pembeliannya. Contohnya
sabun, pasta gigi, baterai, makanan, minuman, majalah, surat
kabar, payung, dan jas hujan.
b. Shopping Goods
Shopping Goods adalah barang-barang dalam proses
pemilihan dan pembeliannya dibandingkan oleh konsumen diantara
berbagai alternatif yang tersedia. Kriteria perbandingan meliputi
harga, kualitas, dan model masing-masing barang. Contohnya alat-
alat rumah tangga (TV, mesin cuci, radio), furniture (meubel),
pakaian.
c. Specially Goods
Specially Goods adalah barang-barang yang memiliki
karakteristik dan identifikasi merek yang unik, dimana sekelompok

konsumen bersedia melakukan usaha khusus untuk membelinya.
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ontohnya adalah barangbarang mewah dengan merek dan model

spesifik.

d. Unsought Good
Unsought Goods merupakan barang-barang yang diketahui
konsumen, atau kalaupun sudah diketahui tetapi pada umumnya
belum terpikirkan untuk membelinya. Contohnya asuransi jiwa,
batu nisan, dan tanah kuburan.
3. Kriteria Kualitas Produk
Produk dikatakan berkualitas jika sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Sangat penting pula mempertahankan kualitas,
karena kualitas yang baik merupakan salah satu kunci keberhasilan
perusahaan untuk mempertahakan pelanggannya. Untuk itu,
perusahaan harus mampu membaca dimensi dari kualitas produk
tersebut. Karena, dimensi-dimensi dari kualitas produk tersebut akan
menaikan nilai suatu produk yang akan dijual ke masyarakat.
Beberapa aribut yang menyertai dan melengkapi produk
(karakteristik atribut produk) (Kotler dan Amstrong, 2015) adalah :
a. Merek (Branding)

Merek (brand) adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan,
atau kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan untuk
mengidentifikasi produk atau jasa dari suatu kelompok penjual dan
membedakannya dari produk pesaing. Pemberian merek

merupakan masalah pokok dalam strategi produk. Pemberian
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merek it mahal dan memakan waktu, serta dapat membut produk

itu berhasil ata ama merek yang baik dapat menambah

keberhasilan an la produk.
b. Pengemasan (packing)

Pengemasan (packing) adalah kegiatan merancang dan
membuat wadah atau pembungkus suatu produk. Pengemasan
melibatkan merancang dan membuat wadah atau pembungkus
suatu produk.

c. Kualitas Produk (Product Quality)

Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan
keandalan, ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta
atribut bernilai lainnya. Untuk meningkat kualitas produk
perusahaan  dapat menerapkan program  “Total  Quality
Management (TQM)”. Selain mengurangi kerusakan produk,
tujuan pokok kualitas total adalah untuk meningkatkan nilai
pelanggan.

4. Indikator Kaulitas Produk
Apabila perusahaan ingin mempertahankan keunggulan
kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi
apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk
yang dijual perusahaan tersebut dengan produk pesaing. Dimensi

kualitas produk tersebut terdiri dari (Mullins, 2018):
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a. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi

dasar dari sebua

b. Durability (da yang berarti berapa lama atau umur
produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus
diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap
produk maka semakin besar pula daya tahan produk.

c. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi),
yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk
memenuhi  spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak
ditemukannya cacat pada produk.

d. Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan
konsumen terhadap produk.

e. Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan
bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu
tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka
produk tersebut dapat diandalkan.

f. Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan
produk bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.

g. Perceived quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil
dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung
karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau

kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi,
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persepst konsumen terhadap produk didapat dari harga, merek,

periklanan, repu gegara asal.
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1. Definisi Kepuasaan Pelanggan

2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasaan telah semakin besar.
Persaingan yang semakin tinggi dimana banyak produsen yang terlibat
dalam pemenuhan kebutuhan keinginan konsumennya menyebabkan
setiap perusahaan harus menempatkan dan berorientasi kepada
konsumen sebagai tujuan utama. Kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi
mereka (Kotler dan Keller, 2015).

Kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dan kinerja
aktual jasa. Dari dua pendapat diatas, dapat ditarik simpulan bahwa
kepuasan pelanggan menekankan pada perbandingan persepsi yang
diterima dengan kinerja hasil dari suatu produk/jasa. Kemudian hasil
perbandingan tersebut dievaluasi sebagai timbal balik dari respon
apakah sesuai atau tidak dengan harapan pelanggan pertama kali
sebelum menggunakan produk/jasa tersebut (Zeithaml dan Bitner
(2018).

Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja

atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Label
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yang digunakan oleh pelanggan untuk meringkas suatu himpunan aksi

atau tindakan yang rkait dengan produk atau jasa (Usmara,

2019).

Berdasarkan beberapa definisi yang dilontarkan oleh para ahli,
bisa disimpulkan definisi kepuasan pelanggan adalah respon dari
perilaku yang ditunjukkan oleh pelanggan dengan membandingkan
antara kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan apabila hasil
yang dirasakan dibawah persepsi atau harapan, maka pelanggan akan
kecewa, kurang puas, atau bahkan tidak puas, namun sebaliknya,
apabila sesuai dengan persepsi (yang diterima oleh pelanggan) atau
harapan, pelanggan akan puas dan bila kinerja melebihi harapan,
pelanggan akan merasa sangat puas.

Seseorang yang dapat dikatakan pelanggan (Griffin, 2020)
adalah :

a. Melakukan pembelian berulang secara teratur, yaitu konsumen
yang puas terhadap suatu produk atau jasa,akan terus membeli
suatu produk atau jasa tersebut.

b. Membeli antar lini produk dan jasa, yaitu konsumen yang setia
akan membeli produk atau jasa lain yang terdapat di perusahaan.

c. Mereferensikan kepada orang lain, yaitu konsumen yang setia akan
merekomendasikan produk atau jasa yang digunakannya kepada

orang lain.
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d.” Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing, yaitu

konsumen yang akan berpaling kepada produk atau jasa

lain, walaupun nemberikan promosi yang menjanjikan
kepada konsumen
. Indikator Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Untuk mengetahui tingkat kepuasaan pelanggan ada empat
indikator pengukuran yang perlu diperhatikan oleh perusahaan, yaitu
sistem keluhan dan saran, survei kepuasaan pelanggan, ghost
shopping, dan lost customer analysis (Kotler dan Keller, 2015).
a. Sistem keluhan dan saran pelanggan
Setiap perusahaan yang Dberorientasi kepada pelanggan
memberikan kesempatan yang seluas-luasnya kepada pelanggan
untuk menyampaikan saran, pendapat, atau keluhan. Adapun
metode yang digunakan bisa berupa kotak saran ataupun
menyediakan saluran telepon khusus.
b. Survei Kepuasaan Pelanggan
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasaan pelanggan
dilakukan dengan metode survei, baik melalui pos, telepon,
maupun dengan wawancara langsung. Untuk mengukur kepuasan
pelanggan dapat dilakukan dengan cara :
1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan

pertanyaan seperti ungkapan seberapa puas terhadap Pelayanan.
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C.

esponden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang

mereka had itan dengan penawaran dari perusahaan

dan juga di ik menuliskan perbaikan-perbaikan yang
mereka sarankan.

3. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar
mengharapkan atribut tertentu dan seberapa besar mereka
rasakan.

4. Responden dapat merangking berbagai elemen dan penawaran
berdasarkan derajat penting setiap elemen seberapa baik kinerja
perusahaan dalam masing-masing elemen.

Ghost Shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa

orang (mystery shopper) berperan sebagai pembeli yang

memanfaatkan produk atau jasa perusahaan dan pesaing, sehingga
dapat diprediksi tingkat kepuasaan pelanggan atas produk tersebut.

Lost Customer Analysis

Dalam metode ini perusahaan menghubungi para pelanggan yang

telah beralih ke perusahaan lain. Hal ini ditujukan untuk

memperoleh informasi penyebab terjadinya peralihan pelanggan
kepada peusahaan lain, sehingga dapat dijadikan sbagai bahan

evaluasi selanjutnya.
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3. Faktor Kepuasan Pelanggan

Faktor-faktor yang
(2020) , yaitu :

a.

an tingkat kepuasaan menurut Lupiyodi

PDF

o

Kualitas Produk Pelanggan akan puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
Kualitas Pelayanan Pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan
Pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan.

Emosional Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila seseorang
menggunakan produk yang bermerek dan cenderung mempunyai
kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena
kualitas dari produk, tetapi nilai sosial yang membuat pelanggan
menjadi puas dengan merek tertentu.

Harga Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
mendapatkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
lebih tinggi kepada pelanggannya.

Biaya Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu
produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa

tersebut.

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor-faktor

(Kuswadi, 2018) :
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a. Mutu produk atau jasa yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang

lebih bermutu dil

b. Mutu pelayanan enis pelayanan akan selalu dikritik oleh
pelanggan, tetapi bila Pelayanan memenuhi harapan pelanggan,
maka secara tidak langsung Pelayanan dikatakan bermutu.
Contohnya Pelayanan pengaduan pelanggan yang segera diatasi
atau diperbaiki bila ada yang rusak

c. Harga harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Pelanggan akan cenderung memilih produk
atau jasa yang memberikan penawaran harga lebih rendah dari yang
lain.

d. Waktu penyerahan maksudnya adalah bahwa baik pendistribusian
maupun penyerahan produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat
waktu dan sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati.

e. Keamanan pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang
digunakan ada jaminan keamanannya yang tidak membahayakan
pelanggan tersebut.

Kesimpulan dari beberapa pendapat ahli di atas bahwa faktor yang
menentukan kepuasan pelanggan dapat digunakan sebagai bahan
evaluasi untuk kemajuan perusahaan mendapatkan pelanggan
potensialnya. Teori yang paling lengkap untuk mengulas faktor-faktor
kepuasan pelanggan adalah kualitas produk, kualitas Pelayanan,

emosional, harga, dan biaya. Karena pelanggan akan merasa puas ketika
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t(aklggr—faktor tersebut

kebutuhannya sesuai

tersebut. Sehingga

mampu untuk memenuhi

bahan ukuran oleh perusahaan.

2.2 Penelitian Relavan

Tabel 2.1

Penelitian Yang Relevan

keinginan dan
arapan dan kemampuan dari pelanggan

:but menjadi penting dijadikan sebagai

No Judul Nama Hasil Keterkaitan
1 Pengaruh Kualitas |Berdasarkan dari hasil analisis dan Ada
Pelayanan Dan pembahasan, maka kesimpulan dalam| keterakitan
Kualitas Produk  |penelitian ini adalah sebagai berikut: dengan
Terhadap Kepuasan 1. Kualitas Pelayanan pada restoran varlable.:
Pelanggan Dan 1 yang di
. Happy Garden memiliki pengaruh >
Loyalitas Konsumen L o analisis
yang positif dan signifikan terhadap
Restoran Happy sama dengan
kepuasan konsumen restoran Happy %
Garden Surabaya gy L . peneliti.
Garden. Hal ini berarti jika kualitas
(Putro, 2014) - Metode
Pelayanan ditingkatkan maka liti
kepuasan konsumen restoran Happy penelifianya
Garden juga akan meningkat. samat ygltu
2. Kualitas produk pada restoran Happy mel(? -
Garden memiliki pengaruh yang Eene }tl?}
positif ~dan  signifikan terhadap uantitatt
kepuasan konsumen restoran Happy
Garden. Hal ini berarti jika kualitas
produk ditingkatkan maka kepuasan
konsumen restoran Happy Garden
juga akan meningkat.
3. Kepuasan konsumen pada restoran
Happy Garden memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen restoran Happy
Garden. Hal ini berarti jika kepuasan
konsumen ditingkatkan maka
loyalitas konsumen restoran Happy
Garden juga akan meningkat
2 | Pengaruh Kualitas |Hasil penelitian membuktikan bahwa Ada
Produk Dan Kualitas |secara simultan, kualitas produk dan| keterakitan
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Pelayanan Terhadap |Pelayanan berpengaruh positif terhadap| dengan
Kepuasan Pelanggan (ke elanggan pada RM MM Resto| variable
Rumah Makan Mm |Ka Sedangkan secara pasrial,| yangdi
Resto Karawang |va litas produk dan kualitas| analisis
(Mulyadi, 2019).  |Pe berpengaruh terhadap|sama dengan
ke anggan pada pada RM MM| peneliti.
Resto Karawang. Secara parsial, kualitas| Metode
produk memberikan pengaruh lebih besar| penelitianya
terhadap kepuasan pelanggan daripada| sama yaitu
kualitas Pelayanan metode
penelitian
kuantitatif
The Effect Of Product |Based on the results, there are several Ada
Quality And Service |conclusions from the results of this study,| keterakitan
Quality On Customer |such as product quality is able to increase| dengan
Loyalty Mediated By |customer satisfaction. The higher of| variable
Customer Satisfaction [product quality, the more often buyers| yangdi
(Evidence On buy more satisfied, service quality can| analisis
Kharisma Store In  |improve customer satisfaction. The|sama dengan
Belu District, East  |higher of a service quality was provided| peneliti.
Nusa Tenggara to customers, the more satisfied] Metode
Province (Timo, 2019)|customers who buy at Kharisma store.| penelitianya
Customer satisfaction can increase| sama yaitu
customer loyalty. The higher for satis-| metode
faction obtained, the higher the customer| penelitian
who repurchases at Kharisma store.| kuantitatif
Product quality is able to increase

customer loyalty. The higher the product
quality, that buyer who makes a repeat
purchase at Kharisma store. Service
quality is able to increase customer
loyalty. A services quality is provided
that buyers who make repeat purchases at
Kharisma store. This related to the ser-
vices of the producer serving, the buyer
by educating each item that will be
purchased by the buyer. The role of full
mediation customer satisfaction is able to
become a link of product quality with
customer loyalty. This showed that loyal
customers feel satisfied and the products
purchased are of good quality. The role of
full mediation customer satisfaction is
able to become a link of ser-vice quality
with customer loyalty. This showed that
loyal customers if they are satisfied and
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2.3 Kerangka Berpikir

. . 1 7
the service received is very good because
bef

ying the cus-tomer is given
arding the advantages and
s of the agricultural seeds to

Kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diindentifikasikan sebagai

masalah yang penting (Sugiyono, 2017).

Untuk mempermudah dalam

mendeksripsikan penelitian ini maka peneliti menyusun kerangka berpikir

sebagai berikut:

Gambar 2.1
Kerangka Berpikir

Sk W=

Kualitas Layanan (X;)

Indikator

Reliability (Keterandalan)
Responsiveness (Kesigapan)
Assurance (Jaminan)
Empathy (empati)
Tangibles (faktor fisik)
(Tjiptono, 2020)

Kualitas Produk (X3)

Indikator

a.
b.
c.

@ o e

Performance (kinerja)

Durability (daya tahan)
Conformance to specifications
(kesesuaian dengan spesifikasi)
Features (fitur)

Reliabilty (reliabilitas)

Aesthetics (estetika)

Perceived quality (kesan kualitas)
(Mullins, 2018)

1.

2.
3.
4.

Kepuasan Pelanggan (Y)

Indikator

Sistem keluhan dan saran
survei kepuasaan pelanggan
Ghost shopping

Lost customer analysis
(Kotler dan Keller, 2015)
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2.4 Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian i

a.

Hipotesis adalah ja entara dari masalah yang diajukan.
Ada pengaruh kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan rumah
makan Hj. Gadis Kota Lubuklinggau

Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah makan
Hj. Gadis Kota Lubuklinggau

Ada pengaruh kualitas Pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota Lubuklingga
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BAB III

MEENELITIAN
3.1 Tempat dan Waktu Penel

3.1.1 Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Hj. Gadis dengan alamat
JI. Yos Sudarso No. 102, RT. 06 Kelurahan Watervang, Kecamatan
Lubuklinggau Timur I, Kota Lubuklinggau, Sumatera Selatan, 316128.
3.1.2 Waktu Penelitian
Waktu penelitian dilakukan selama 6 bulan dari Mei 2022 sampai

dengan Desember 2022. Adapun jadwal penelitian dapat dilihat pada tabel

1 berikut:
Tabel 3.1
Jadwal Penelitian
No Uraian Waktu Pelaksanaan / Bulan, Tahun 2022
Juli |Agust| Sep | Okt Nov Des

p—

Persiapan Proposal \

\S]

Fembuan \\\%\%\\//

Persetujuan .

Ujian Proposal &\\\\\\\\\\\\&

Pengumpulan Data \\\\\\\\\\\\\\

Pengelolaan \\\\\\\\\\\\\\

Pembuatan Bab

e RN e WiV, J S JOS]

7

Perbaikan

3.2 Desain Penelitian
Penelitian ini membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota

Lubuklinggau. Sifat dari penelitian ini adalah metode penelitian kausal
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kuantitatif. "Nama lain dari metode penelitian kuantitatif ialah metode

tradisional, karena metode ini memang sudah cukup lama menjadi

acuan dan mentradisi bagi p 1 untuk melakukan penelitian. Penelitian
kuantitatif adalah penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data  bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah

ditetapkan (Sugiyono, 2017).

Skema Metode Penelitian Kuantitatif

PERUMUSAN
MASALAH
Y E Y
KHASANAH 4 d:k_ PENYUSUNAN
PENGETAHUAN ko;e];etilm » KERANGKA
ILMIAH | 7% e BERPIKIR
7'y ! A
v
pragmatisme PERUMUSAN |,
HIPOTESIS |
induksi
korespgndensi
Y
PENGUJIAN .
DITERIMA |<¢——] s e » DITOLAK

Sumber : (Sugiyono, 2017)

3.3 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Yang menjadi variabel pada penelitian ini adalah :
3.3.1 Variabel bebas, kualitas Pelayanan dan kualitas produk.

3.3.2 Variabel terikatnya kepuasan pelanggan.
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penelitian, berikut ini akan

berikut :

Tabel 3.2

Variabel, Definisi Variabel, Indikator dan Skala Penelitian

k
3i gunakan dalam

pkan definisi operasional variabel sebagai

No | Variabel Definisi Variabel Indikator Skala
1. | Kualitas | Kualitas Pelayanan sebagai (1. Reliability Likert
Pelayanan | upaya pemenuhan kebutuhan (Keterandalan)
(Xy) dan keinginan konsumen serta (2. Responsiveness
ketepatan penyampaiannya (Kesigapan)
dalam mengimbangi harapan [3. Assurance (Jaminan)
konsumen (Tjiptono, 2020). 4. Empathy (empati)
5. Tangibles (faktor
fisik)
(Tjiptono, 2020)
2 | Kualitas | Kualitas produk adalah Indikator Likert
karakteristik dari suatu produk |1. Performance (kinerja)
produk (X2) atau jasa yang menekanrlian 2. Durability (diya
kepada kemampuan produk atau tahan)
jasa tersebut untuk memuaskan |3. Conformance to
atau memenuhi kebutuhan specifications
pelanggan (Kotler dan (kesesuaian  dengan
Amstrong, 2015). spesifikasi)
4. Features (fitur)
5. Reliabilty
(reliabilitas)
6. Aesthetics (estetika)
7. Perceived quality
(kesan kualitas
(Mullins, 2018)
3. | Kepuasan | Kepuasan pelanggan adalah Indikator Likert
pelanggan | perasaan senang atau kecewa 1. Sistem keluhan dan
(Y) seseorang yang timbul karena saran

membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk atau hasil
terhadap ekspektasi mereka
(Kotler dan Keller, 2015).

2.

survei kepuasaan
pelanggan

3. Ghost shopping

. Lost customer

analysis

(Kotler dan Keller, 2015)
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3.4 Populasi dan Sampel

34.1

3.4.2

Populasi

PDF
d .dalah sekumpulan data yang mempunyai

Dalam statistika,
karakteristik yang sama dan menjadi objek inferensi. Populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri atas, obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017).

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Rumah Makan Hj.
Gadis dari bulan April 2022 sampai dengan Juni 2022 yang berjumlah 200
pelanggan.

Sampel

Sampel (bahasa inggris: sample) merupakan bagian dari populasi
yang ingin diteliti; dipandang sebagai suatu pendugaan terhadap populasi,
namun bukan populasi itu sendiri. Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2017). Pengambilan
sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan rumus slovin

yaitu sebagai berikut:

N
n= >
I+ne
Keterangan
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi

e= persentase pelanggaran
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ari  jumlah populasi tersebut dengan persentase tingkat

pelanggaran 10% ma menggunakan rumus slovin diperoleh

sebesar :
200
n = ———
1+200(0,1)?
1 200
1+200(0,01)
200
n = —
3,00

n = 66,67 digenapkan menjadi 67

Jadi sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak
67 pelanggan yang di ambil accidental sampling, yaitu suatu metode
pengambilan sampel dengan mengambil responden yang kebetulan ada

atau tersedia di suatu tempat sesuai dengan konteks penelitian

3.5 Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini (Sugiyono, 2017)

yaitu :

3.5.1

3.5.1

Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan oleh peneliti sendiri atau
dirinya  sendiri. Ini adalah data yang belum pernah dikumpulkan
sebelumnya, baik dengan cara tertentu atau pada periode waktu tertentu.
Data Sekunder

Data seunder adalah data yang dikumpulkan oleh orang lain, bukan

peneliti itu sendiri.
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3.6 Teknik Pengumpulan Data

Adapun teknik peng ata yang digunakan penulis (Sugiyono,

2017) yaitu :

3.6.1 Observasi
Pengumpulan data dengan cara pengamatan langsung terhadap semua
kegiatan yang dilakukan sesuai dengan masalah yang diteliti yakni
variabel kualitas Pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan.

3.6.2 Kuesioner
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberikan  seperangkat  pertanyaan, pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawab.

3.6.3 Dokumentasi

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan

cara mengumpukan bahan-bahan yang berkaitan.

3.7 Instrumen Penelitian

Pertanyaan kuisoner disusun dengan menggunakan skala ordinal. skala
ordinal digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang fenomena social (Sugiyono, 2017). Dengan
skala ordinal, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator
variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk
menyusun item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau

pertanyaan.
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Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi skor,

misalnya:

1. Sangat Setuju (SS) dibe =5
2. Setuju (ST) diberi skor =4
3. Ragu —Ragu (RR) diberi skor =3
4. Tidak Setuju (TS) diberi skor =2
5. Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor =1

Secara keseluruhan item variabel tersebut dapat dilihat pada tabel ini:

Tabel 3.3
Instrumen Penelitian
No. Keterangan Variabel Jumlah Soal
1. Kualitas Pelayanan 15
2. Kualitas Produk 15
3. Kepuasan Pelanggan 15
Jumlah 45
3.8 Uji Coba Instrumen

3.8.1 Uji Validitas

Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur. Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan
untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Dengan demikian data yang
valid adalah data “’yang tidak berbeda” antar data yang dilaporkan oleh peneliti
dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek penelitian (Sugiyono,
2017). Uji validitas diperoleh dengan cara mengkorelasi setiap skor indikator
dengan total skor indikator variabel, kemudian hasil korelasi dibandingkan

dengan nilai kritis pada taraf siginifikan 5%.
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Untuk” menguji tingkat validitas cara yang digunakan adalah dengan

analisa Item, dimana seti ang ada pada setiap butir pertanyaan

dikorelasikan dengan total 1h butir pertanyaan untuk suatu variabel
dengan menggunakan rumus korelasi product moment. Syarat minimum untuk
dianggap valid adalah nilai r hitung > dari nilai r tabel. Rumusan korelasi
product moment yaitu:

. ny xy -3 x)(Xy)

T E ) E N hEr)- T

Jika :

(Sugiyono, 2017)

r = Koefisien korelasi variabel bebas dan variabel terikat
N = Banyaknya sampel
X = Skor tiap item
Y = Skor total variabel
3.8.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas berasal dari kata reliability. Pengujian reliabilitas instrumen
dilakukan dengan internal consistency dengan teknik belah dua (split halp)
yang dianalisis dengan rumus sperman brown. Suatu data dinyatakan reliabel
apabila dua atau lebih peneliti dalam obyek yang sama menghasilkan data yang
sama, atau peneliti sama dalam waktu berbeda menghasilkan data yang sama
(Sugiyono, 2017).

Untuk uji reliabilitas digunakan teknik Cronbach Alpha, dimana suatu

instrumen dapat dikatakan handal (reliabel) bila nilai koefisien Cronbach
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Alpha lebih besar dari rtabel dengan signifikan 5 %. Rumus ‘alpha digunakan

untuk mencari reliabiliti ins

e (nilj(l_zj}

ri; = Reliabilitas Instrumen

itu sebagai berikut:

no, 2017)

k = Banyaknya Butir Pertanyan
ob® = Jumlah Varians Butir

ot” = Jumlah Varians Total
3.9. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada
analisis regresi linear berganda yang berbasis Ordinary Least Square (OLS). Uji
asumsi klasik bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel
terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal apakah tidak.
Uji asumsi klasik dipergunakan pada analisis regresi linear berganda. Model
regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal.
Adapun uji yang akan dilakukan adalah uji yang umum, yaitu Uji
Normalitas dan Uji Liniearitas. Disini peneliti menggunakan bantuan program
SPSS 17.
3.9.1 Uji Normalitas
Uji normalitas adalah pengujian tentang kenormalan distribusi data.
Penggunaan uji normalitas karena pada analisis statistik parametik, asumsi

yang harus dimiliki oleh data adalah bahwa data tersebut harus
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terdistribusi secara normal. Maksud data terdistribusi secara normal adalah

bahwa data akan mengi distribusi normal

Uji normalitas bisa dengan dua cara. Yaitu dengan "Normal
P-P Plot" dan "Tabel Kolmogorov Smirnov". Yang paling umum
digunakan adalah Normal P-P Plot. Pada Normal P-P Plot prinsipnya
normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada
sumbu diagonal grafik atau dengan melihat histogram dari residualnya.
Dasar pengambilan keputusan:

1) Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal,
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2) Jika data menyebar jauh garis diagonal dan/atau tidak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

3.9.2 Uji Linieritas

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel
mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini
biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi
linear. Pengujian pada SPSS dengan menggunakan Test for Linearity
dengan pada taraf signifikansi 0,05. Dua variabel dikatakan mempunyai

hubungan yang linear bila signifikansi (Linearity) kurang dari 0,05.
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3.10. Teknik Analisis Data

3.10.1 Regresi Linier Sederh

Analisis regresi linier a adalah hubungan secara linear antara
satu variabel independen dengan variabel dependen. Regresi sederhana
didasarkan oada hubungan fungsional ataupun kausal satu variable

independen dengan satu variabel dependen. Persamaan umum regresi

sederhana adalah

Y’ =a+bx (Sugiyono, 2017)
Dimana :
Y = Kkepuasan pelanggan
a = Intersept
b = Koefisien regresi
X = kualitas Pelayanan dan kualitas produk.

3.10.2 Koefisien Korelasi (r)
Koefisien Korelasi adalah teknik analisis data yang digunakan untuk
mengetahui  saling ketergantungan variabel. Teknik korelasi yang

digunakan adalah Korelasi Pearson Product Moment. Bentuk persamaannya :

Fy = nyxv- (X)) (Sugiyono, 2017)
V& xe)-(Ex) fulXr)- (X r)
Keterangan :
ro = Koefisien Korelasi
X = kualitas Pelayanan dan kualitas produk
Y = Kinerja
n = Jumlah Responden
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Tabel 3.4

Pedoman Untuk Me n Interprestasi Koefisien Korelasi
Interpretasi nilai Kategori
R = 0,00 ak ada korelasi antara dua variabel
0,00< R <£0,2 Korelasi sangat lemah
0,25< R <£0,50 Korelasi cukup
0,50< R <£0,75 Korelasi kuat
0,75 < R <£0,99 Korelasi sangat kuat
R = 1,00 Korelasi sempurna

Sumber : (Hidayat, 2018)
3.10.3 Uji t (Uji Parsial)
Uji t ini digunakan untuk menguji signifikan atau tidaknya hubungan dua
variabel secara individual (parsial) melalui Koefisien Korelasi. Uji t

dalam penelitian ini menggunakan rumus :

rvn-2 )
t= (Sugiyono, 2017)
1-r?
Keterangan :
t =nilai t

r = Nilai koefisien korelasi hasil r hitung
n = Jumlah responden
Kfriteria uji hipotesis :
Hp adalah b;= 0, Menunjukan tidak ada pengaruh kualitas Pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota
Lubuklinggau
H, adalah b; #0, Menunjukan ada pengaruh kualitas Pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota

Lubuklinggau
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Ho adalah Menunjukan tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap

kepuas gan rumah makan Hj. Gadis Kota
Lubukli
H, adalah b,# 0, Menunjukan ada pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan rumah makan Hj. Gadis Kota
Lubuklinggau
3.10.4 Regresi Linier Berganda
Analisis yang digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas
Pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Hj.
Gadis Kota Lubuklinggau, dimana kualitas Pelayanan dan kualitas produk
merupakan variabel bebas (independen), sedangkan kepuasan pelanggan

sebagai variabel tetap (dependen), maka regresi yang digunakan adalah regresi

linier berganda. Bentuk persamaannya adalah :

Y’=a+ b X;+bX>, (Sugiyono, 2017)
Jika Y’ = Kepuasan pelanggan
b;dan b, = Korelasi kualitas Pelayanan dan kualitas produk
X1 = Kualitas Pelayanan
Xa = kualitas produk
a = Konstanta

3.10.5 Koefisien Determinasi
Nilai Koefisien Determinasi adalah antara nol dan satu. Koefisien
determinasi yaitu teknik analisis data yang digunakan untuk mengetahui

persentase hubungan antara variabel bebas (independen) yaitu kualitas
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Pelayanan dan kualitas produk dengan variabel terikat (dependen) yakni

kepuasan pelanggan. Adapu

b X,

oefisien determinasi sebagai berikut :

R*= (Sugiyono, 2017)
Keterangan :
R’ = Koefisien Determinasi
b; dan b, = Koefisien korelasi kualitas Pelayanan dan kualitas
produk
X = Kualitas Pelayanan
X5 = Kualitas produk
Y = Kepuasan pelanggan
3.10.6. Uji F

Berdasarkan hasil analisis statistik uji F dan upaya pendalaman tiap
variabel dengan menggunakan hasil analisis yang telah diolah dengan bantuan
paket program Statistical Program for Social Science (SPSS) For MS Windows
Release 17°. Uji F digunakan untuk membuktikan apakah variabel independen
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen melalui Koefisien

Determinasi. Uji F dalam penelitian ini menggunakan rumus :

_ R*/k
~ (1=-RH)/(n—k-1)
Keterangan :

F), (Sugiyono, 2017)

R’ = Koefisien Determinasi
m = Banyaknya Variabel Bebas
N = Jumlah responden

Dengan kriteria pengujian sebagai berikut :
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Ho= p =0, Menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh kualitas Pelayanan dan

kualitas prod p kepuasan pelanggan rumah makan Hj.
Gadis Kota L au

H.,= p #0, Menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas Pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Hj.
Gadis Kota Lubuklinggau

Hy diterima, jika Fpiwung < Frapel

H, diterima, jika Fhjwng > Frabel
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BAB IV

HASIL PEN N DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Objek Penelitian

Rumah Makan Hj. Gadis merupakan salah satu jenis rumah makan yang
menyediakan beberapa menu makanan. Rumah makan ini didirikan oleh Ibu
Gadis pada tahun 1992, pada saat itu rumah makan ini berlokasi di jalan Yos
Sudarso, Watervang. Pada awalnya Rumah Makan Hj. Gadis memiliki tenaga
kerja hanya 1 orang. Menu yang disediakan juga terbatas karena di masak secara
langsung oleh Ibu Gadis seebagai pemilik.

Sekarang Rumah Makan Hj. Gadis telah memiliki tenaga kerja lebih dari 5
orang Menu yang ditawarkanpun bermacam dengan system prasmanan. Jadi
konsumen bisa memgambil nasinya sendiri dan memilih menu sendiri. Dari
perjalanan panjang rumah makan ini tentunya sudah banyak pengalaman yang
didapat termasuk banyak masukan dan keluh kesah dari konsumennya. Rumah
Makan Hj. Gadis ini dikelola oleh Ibu Hj. Gadis dibantu oleh anak dan 9 tenaga
kerjanya. Rumah makan ini buka dari pukul 07.30 hingga pukul 21.00, omset

yang didapat rumah makan ini rata-rata setiap harinya adalah Rp. 6.000.000.
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4.1.2 Uji Validitas dan Reliabilitas

Sebelum uji statistik dil m Pernyataan/ Pernyataan akan terlebih

dahulu diuji dengan menggu validitas dan reliabilitas. Pengujian ini
dilakukan untuk menguji kesahihan setiap item pernyataan dalam mengukur
variabelnya. Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara
mengkorelasikan skor masing-masing pernyataan item yang ditujukan ke pada
responden dengan total skor untuk seluruh item. Pengujian validitas dilakukan
dengan bantuan komputer menggunakan program SPSS for Windows Versi 22.0.

Dalam penelitian ini pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap
30 responden. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan di Rumah Makan Salimun
sebagai tempat pegambilan sampel. Pemilihan Rumah Makan Salimun dilandasi
oleh karena asumsi bahwa Rumah Makan Salimun sama dengan Rumah Makan
Hj. Gadis yang sama sama menjual makanan siap saji. Data yang diuji berasal dari
variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk serta variabel
terikat Kepuasan Pelanggan. Pengambilan keputusan berdasarkan pada nilai ryjqung
(Corrected Item-Total Correlation) > Tpel = I'n-2=30-2=28= 0,361.
a. Uji Validitas

Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui valid tidaknya suatu
kuesioner dari masing-masing variabel tersebut.Hasil olahan data menunjukkan
bahwa semua indikator dalam variabel menunjukkan bahwa data dapat dikatakan

valid. Hasil uji validitas secara rinci dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 4.1

Pengujian V

No

Pernyataan

Karyawan rumah maka
Salimun sigap dalam
melayani konsumen

(J

Kualitas Pelayanan (X;)

I'tabel
(0=0,05);
N=30

Ihitung

Validitas

0,398 0,361

Valid

Karyawan rumah makan
Salimun dapat
memberikan layanan sesuai
dengan kebutuhan
konsumen

0,485 0,361

Valid

Pelayanan karyawan rumah
makan Salimun tepat
waktu

0,416 0,361

Valid

Pelayanan saat di kasir
rumah makan Salimun
cepat

0371 0,361

Valid

Karyawan
menginformasikan atau
menawarkan promo-promo
yang ada di rumah makan
Salimun

0.437 0,361

Valid

rumah makan Salimun
tanggap dalam 94
menjelaskan produk yang
tidak diketahui oleh
konsumen

0.534 0,361

Valid

Merasa aman dan nyaman
dalam bertransaksi di
rumah makan Salimun

0,675 0,361

Valid

Semua kebutuhan yang
dicari konsumen pasti
selalu ada di rumah makan
Salimun

0,450 0,361

Valid

Karyawan rumah makan
Salimun tidak pernah lupa
memberikan struck belanja
kepada konsumen

0,480 0,361

Valid




Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark)
I'tabel
No Pernyataan Thitung (0=0,05); Validitas
N=30
10 | Karyawan rumah maka 0,485 0,361 Valid

Salimun di melayani
dengan ramah/senyuman
11 Karyawan rumah makan 0,512 0,361 Valid
Salimun memberikan
Sapaan kepada konsumen
12 | Karyawan rumah makan 0,624 0,361 Valid
Salimun memberikan
perhatian individual kepada

para konsumennya
13 | Kondisi ruangan rumah 0,386 0,361 Valid
makan Salimun di tertata

rapi, dan bersih

14 | Penampilan dari karyawan 0,430 0,361 Valid
rumah makan Salimun rapi
15 | Produk-produk yang dijual 0,549 0,361 Valid

rumah makan Salimun

lengkap
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Dari tabel 4.1 di atas menunjukkan hasil uji validitas dari 15 item
Pernyataan dari pengujian sampel sebanyak 30 responden untuk variabel Kualitas
Pelayanan (X)), maka dapat disimpulkan dari tabel tersebut dinyatakan valid pada
tingkat signifikan 5% atau 0,05 menghasilkan nilai Thjung> Tiavel- Hal ini berarti
semua item pernyataanyang ada dalam kuisioner tersebut dapat dijadikan sebagai

alat ukur yang valid dalam analisis selanjutnya.
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Tabel 4.2

Pengujian

Pernyataan

Makanan yang ditawarkan
Rumah Makan Salimun
memiliki tingkat kualitas yang
baik

s Kualitas Produk (X3)

Ihitung

Itabel
(0=0,05);
N=30

Validitas

0,488

0,361

Valid

Kualitas makanan Rumah
Makan Salimun sesuai dengan
yang ditawarkan

0,446

0,361

Valid

Kaulitas makanan yang di
tawarkan sesuai dengan
ekspatasi pelanggan

0,508

0,361

Valid

Makanan yang ditawarkan di
Rumah Makan Salimun sama
dengan produk yang
ditawarkan agen lain

0,524

0,361

Valid

Manfaat makanan yang
dikeluarkan tidak hanya
memberi manfaat bagi
pelanggan akan tetapi juga
calon pelanggan

0,451

0,361

Valid

Makanan yang di tawarkan
mudah didapatkan di agen
lain

0,415

0,361

Valid

Pembelian makanan yang
ditawarkan tidak memiliki
prosedur yang rumit

0,494

0,361

Valid

Kualitas makanan yang
ditawarkan tidak pernah
bermasalah dapat
meningkatkan volume
penjualan

0,567

0,361

Valid

Makanan yang ditawarkan
memiliki nilai tambah dapat
meningkatkan volume
penjualan

0,474

0,361

Valid
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Pernyataan

10

Makanan harus memilik
tingkat keandalan (reali
sangat tinggi

Remove the Watermark)

Validitas

Valid

11

Rumah Makan Salimun
Lubuklinggau kualitas yang
dapat bersaing dengan agen
lain

0,469

Valid

12

Rumah Makan Salimun
Lubuklinggau telah
mengupayakan makanan yang
bermutu

0,642

0,361

Valid

13

Makanan yang tawarkan
Rumah Makan Salimun
Lubuklinggau berkualitas
sangat bagus

0,495

0,361

Valid

14

Kualitas makanan yang
ditawarkan dapat menarik
pelanggan

0,561

0,361

Valid

15

Variasi makanan yang
disediakan oleh Rumah
Makan Salimun
Lubuklinggau sangat
berkualitas dan beragam

0,673

0,361

Valid

16

Ada anggapan bahwa
makanan yang ditawarkan
oleh agen lain berkualitas
jelek?

0,575

0,361

Valid

17

Makanan yang dijual di
Rumah Makan Salimun
Lubuklinggau memiliki
perbandingan yang lebih
bermutu dari agen lain

0,700

0,361

Valid

18

Kualitas makanan yang dibeli
memiliki persepsi yang
berbeda tiap pelanggan

0,462

0,361

Valid
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No Pernyataan Thitung (0=0,05); Validitas
N=30
19 | Rumah Makan Salimun 0,562 0,361 Valid

Lubuklinggau mempun
harga jual makanan yang
cocok untuk kalangan
menengah ke bawah

20 | Rumah Makan Salimun 0,423 0,361 Valid
Lubuklinggau menyediakan

masakan yang kredibilitasnya
tinggi (terpercaya)

21 | Rumah Makan Salimun 0,446 0,361 Valid
Lubuklinggau mudah ditemui
karena berada di jalan Yos

Sudarso
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Dari tabel 4.2 di atas menunjukkan hasil uji validitas dari 12 item
Pernyataandari pengujian sampel sebanyak 30 responden untuk variable Kualitas
Produk (X;), maka dapat disimpulkan dari tabel tersebut dinyatakan valid pada
tingkat signifikan 5% atau 0,05 menghasilkan nilai Thjung> Tiabel: Hal ini berarti
semua item Pernyataanyang ada dalam kuisioner tersebut dapat dijadikan sebagai

alat ukur yang valid dalam analisis selanjutnya.

Tabel 4.3
Pengujian Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)
Itabel
No Pernyataan Thitung (0=0,05); Validitas
N=30
1 | Saya merasa puas dengan 0,539 0,361 Valid
berbagai macam produk yang
tersedia di rumah makan
Salimun
2 | Saya merasa puas dengan 0,475 0,361 Valid
kualitas produk yang tersedia
di rumah makan Salimun
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Pernyataan

Saya merasa puas denga
penempatan produk di r
makan Salimun yang
diurutkan sesuai dengan
kebutuhan

Watermark)
I'tabel

(0=0,05);
N=30

Validitas

0,361

Valid

Saya merasa puas dengan
harga produk yang
ditawarkan di rumah makan
Salimun

0,414

0,361

Valid

Saya merasa puas dengan
adanya promo pembelian
produk di rumah makan
Salimun

0,661

0,361

Valid

Saya merasa puas produk
dengan harga yang
ditawarkan sesuai dengan
kebutuhan dan terjangkau
bagi konsumen

0,462

0,361

Valid

Saya merasa puas dengan
kinerja pegawai cekatan dan
tanggap di rumah makan
Salimun

0,482

0,361

Valid

Saya merasa puas dengan
kebersihan dan kerapian
rumah makan Salimun

0,489

0,361

Valid

Saya merasa puas dengan
keramahan pegawai rumah
makan Salimun dalam
melayani konsumen

0,634

0,361

Valid

10

Saya merasa lebih bergengsi
berbelanja di rumah makan
Salimun

0,493

0,361

Valid

11

Saya menyukai berbelanja di
rumah makan Salimun
karena lebih modern

0,440

0,361

Valid

12

Saya merasa lebih senang
berbelanja di rumah makan

0,625

0,361

Valid
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Itabel

Thitung (0=0,05); Validitas
N=30

No Pernyataan

Salimun karena sangat

kondusif dan lengkap
Sumber : Hasil Olahan Data, Tanun 2022.

Dari tabel 4.3 di atas menunjukkan hasil uji validitas dari  item
Pernyataandari pengujian sampel sebanyak 30 responden untuk variabel Kepuasan
Pelanggan (Y), maka dapat disimpulkan dari tabel tersebut dinyatakan valid pada
tingkat signifikan 5% atau 0,05 menghasilkan nilai Thiung > Tiabel. Hal ini berarti
semua item Pernyataanyang ada dalam kuisioner tersebut dapat dijadikan sebagai
alat ukur yang valid dalam analisis selanjutnya.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur apakah skor hasil pengukuran
terbebas dari kesalahan pengukuran atau menunjukkan tingkat konsisten alat ukur.
Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut
sudah baik. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa alat ukur yang digunakan
95% reliabel jika nilai alpha (> 0,05). Dilihat dari hasil olahan data menunjukkan
bahwa semua data dapat dinyatakan reliabel, ini dilihat dari nilai Cronbach Alpha
yang diperoleh (> 0,05). Apabila dilakukan pengujian reliabilitas dengan metode
Cronbach Alpha, maka nilai rpiune diwakili oleh nilai Cronbach Alpha. Suatu
instrumen akan dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha positif dan lebih

besar dari rpe;. Hasil olahan data dapat dilihat pada tabeldi bawabh ini:
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Tabel 4.4

Variabel

Kualitas Pelayanan (X;)
Kualitas Produk (X5)
Kepuasan Pelanggan (Y)

ii Reliabilitas
onbach T'tabel
Alpha | (0,05) N=30 | Keterangan
0.848 0.361 Reliabel
0.897 0.361 Reliabel
0.844 0.361 Reliabel

Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Berdasarkan tabel 4.4 di atas menunjukan bahwa instrumen variabel yang
digunakan dalam uji coba penelitian adalah reliabel, karena nilai Cronbach Alpha
Variabel Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 0,848, Kualitas Produk (X;) sebesar

0,897 dan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,844, lebih besar dari nilai rpe

sebesar 0,0,361, sehingga semua variabel dapat dinyatakan reliabel.

4.3. Deskripsi Data Penelitian

4.3.1. Karakteristik Responden

Penelitian ini dilakukan Rumah Makan Hj. Gadis dengan menyebarkan

kuesioner. Adapun responden yang diperoleh dari penyebaran kuesioner di

deskripsikan sebagai berikut:

a. Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.5
Distribusi responden berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frequency Percent
Laki-Laki 45 67,2
Perempuan 22 32,8
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin seperti terlihat pada

tabel 4.5 di atas menunjukkan semua responden, yaitu 45 responden (67,2%)

adalah laki-laki dan 22 responden (32,8%) adalah perempuan.
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b. Berdasarkan Status

bel 4.6
Distribu en berdasarkan Status

Frequency Percent
Menikah 59 88,1
Belum Menikah 8 11,9
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin seperti terlihat pada
tabel 4.6 di atas menunjukkan semua responden, yaitu 59 responden 88,1%)
adalah menikah dan 8 responden (11,9%) adalah belum menikah.

c. Berdasarkan Umur

Tabel 4.7
Distribusi responden berdasarkan Umur
Umur Frequency Percent
Lebih dari 51 tahun 4 6,0
41 - 50 tahun 8 11,9
31 - 40 tahun 24 35,8
21 - 30 tahun 25 37,3
Kurang dari 30 tahun 6 9,0
Total 67 100,0

Distribusi responden berdasarkan umur seperti terlihat pada tabel 4.7 di
atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden, yaitu sejumlah 4
responden (6,0%) berumur lebih dari 51 tahun, selebihnya yaitu 8 responden
(11,9%) berumur 41 - 50 tahun, sebanyak 24 responden (35,8%) berumur 31 -
40 Tahun dan sebanyak 25 responden (37,3%) berumur 21 - 30 tahun dan

sebanyak 9 responden (9,0%) berumur kurang dari 30 tahun.
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d. Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Distribusi respo

bel 4.8
asarkan Pendidikan Terakhir

Alternatif Jawaban cy Percent
Strata 2 0 0,0
Strata 1 4 6,0
Diploma 2 3,0
SMA 47 70,1
SMP 14 20,9
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
Distribusi responden berdasarkan tingkat masa kerja seperti terlihat
pada tabel 4.8 di atas menunjukan bahwa sebagian besar yaitu 47 responden
(70,1%) berpendidikan SMA, selebihnya yakni sebanyak 4 responden (6,0%)
berpendidikan strata 1, 2 responden (3,0%) berpendidikan Diploma, 14
responden (20,9%) berpendidikan SMP dan tidak ada responden yang
berpendidikan strata 2.

e. Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.9
Distribusi responden berdasarkan Pekerjaan
Alternatif Jawaban Frequency Percent
Ibu Rumah Tangga 6 9,0
Pegawai 27 40,3
Karyawan 31 46,3
Lainnya 3 4.5
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
Distribusi responden berdasarkan pekerjaan seperti terlihat pada tabel
4.9 di atas menunjukan bahwa sebagian besar yaitu 31 responden (46,3%)

berpekerjaan sebagai karyawan, selebihnya yakni sebanyak 6 responden
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(9,0%) berpekerjaan sebagai ibu rumah tangga, 27 responden (40,3%)

berpekerjaan sebagai pega responden (4,5%) berpekerjaan sebagai

PDF

o

f. Berdasarkan Lama Berlangganan

lainnya.

Tabel 4.10
Distribusi responden berdasarkan Lama Berlangganan
Alternatif Jawaban Frequency Percent
Kurang dari Setahun 10 14,9
1 - 3 Tahun 24 35,8
Lebih Dari 3 Tahun 4 49,3
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
Distribusi responden berdasarkan lama berlangganan seperti terlihat
pada tabel 4.10 di atas menunjukan bahwa sebagian besar yaitu 24 responden
(35,8%) berpengalaman selama 1 sampai 3 tahun, selebihnya yakni sebanyak
10 responden (14,9%) berpengalaman selama kurang dari setahun dan 4

responden (49,3%) berpengalaman selama lebih dari 3 tahun.

4.1.4 Deskripsi Data Frekuensi Jawaban Responden

a. Frekuensi Jawaban Kualitas Pelayanan (X;)

Tabel 4.11

Pernyataan 1 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis sigap dalam

melayani konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 23 343
Setuju 28 41,8
Ragu-ragu 16 23,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
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erdasarkan tabel 4.11 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 23

responden (34,3%) sangat setuju terhadap pernyataan

karyawan rumah mak adis sigap dalam melayani konsumen,
selebihnya 28 responden (41,8%) menyatakan setuju, 16 responden
(23,9%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.12

Pernyataan 2 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis dapat memberikan
layanan sesuai dengan kebutuhan konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 31 46,3
Setuju 29 43,3
Ragu-ragu 7 10,4
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Berdasarkan tabel 4.12 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 31
responden (46,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
karyawan rumah makan Hj. Gadis dapat memberikan layanan sesuai
dengan kebutuhan konsumen, selebihnya 29 responden (43,3%)
menyatakan setuju, 7 responden (10,4%) menyatakan ragu-ragu dan tidak
ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak

setuju.
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Tabel 4.13

Pernyataan 3 “Pelayan yawan rumah makan Hj. Gadis tepat

waktu”

Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 28 41,8
Setuju 26 38,8
Ragu-ragu 13 194
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.13 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 28
responden (41,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
pelayanan karyawan rumah makan Hj. Gadis tepat waktu, selebihnya 26
responden (38,8%) menyatakan setuju, 13 responden (19,4%) menyatakan
ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju

dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.14

Pernyataan 4 “Pelayanan saat di kasir rumah makan Hj. Gadis
cepat”

Alternatif Jawaban Frequency Percent

Sangat Setuju 36 53,7

Setuju 20 29,9

Ragu-ragu 9 13,4

Tidak Setuju 2 3,0

Sangat Tidak Setuju 0 0,0

Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.14 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 36
responden (53,7%) menyatakan sangat

pelayanan saat di kasir

20responden (29,9%) menyatakan

setuju terhadap pernyataan
rumah makan Hj. Gadis cepat, selebihnya

9 responden (13,4%)
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menyatakan ragu-ragu, 2 responden (3,0%) menyatakan " tidak setuju dan

tidak ada responden (0, enyatakan sangat tidak setuju.

el 4.15
Pernyataan 5 “Kary nginformasikan atau menawarkan
romo-promo yang ada di rumah makan Hj. Gadis”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 35 52,2
Setuju 21 31,3
Ragu-ragu 9 13,4
Tidak Setuju 2 3.0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.15 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 35
responden (52,2%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
karyawan menginformasikan atau menawarkan promo-promo yang ada di
rumah makan Hj. Gadis, selebihnya 21 responden (31,3%) menyatakan
setuju, 9 responden (13,4%) menyatakan ragu-ragu, 2 responden (3,0%)
menyatakan  tidak setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang
menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.16

Pernyataan 6 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis tanggap dalam
menjelaskan produk yang tidak diketahui oleh konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 35 52,2
Setuju 27 40,3
Ragu-ragu 5 7.5
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
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erdasarkan tabel 4.16 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 35

responden (52,2%) sangat setuju terhadap pernyataan

karyawan rumah maka is tanggap dalam menjelaskan produk
yang tidak diketahui oleh konsumen, selebihnya 27 responden (40,3%)
menyatakan setuju, 5 responden (7,5%) menyatakan ragu-ragu dan tidak
ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.17

Pernyataan 7 “Merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi di
rumah makan Hj. Gadis”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 37 55,2
Setuju 19 28,4
Ragu-ragu 9 13,4
Tidak Setuju 2 3.0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.17 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 37
responden (55,2%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
aman dan nyaman dalam bertransaksi di rumah makan Hj. Gadis,
selebihnya 19 responden (28,4%) menyatakan setuju, 9 responden
(13,4%) menyatakan ragu-ragu, 2 responden (3,0%) menyatakan tidak
setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak

setuju.
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Tabel 4.1
Pernyataan 8 “Semua han yang dicari konsumen pasti selalu

ada di rumah makan

Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 26 38.8
Setuju 29 43,3
Ragu-ragu 12 17,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.18 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 26
responden (38,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan semua
kebutuhan yang dicari konsumen pasti selalu ada di rumah makan Hj.
Gadis, selebihnya 29 responden (43,3%) menyatakan setuju, 12 responden
(17,9%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.19

Pernyataan 9 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis tidak pernah lupa
memberikan struck belanja kepada konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 27 40,3
Setuju 29 43,3
Ragu-ragu 10 14,9
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.19 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 27
responden (40,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
karyawan rumah makan Hj. Gadis tidak pernah lupa memberikan struck

belanja kepada konsumen, selebihnya 29 responden (43,3%) menyatakan
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setuju, 10 responden (14,9%) menyatakan

(1,5%) menyatakan

menyatakan sangat tida

Tabel 4.20
Pernyataan 10 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis
dengan ramah/senyuman”

k
3an 1 responden

dan tidak ada responden (0,0%) yang

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 36 53,7
Setuju 23 34,3
Ragu-ragu 8 11,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

di melayani

Berdasarkan tabel 4.20 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 36
responden (53,7%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
karyawan rumah makan Hj. Gadis di melayani dengan ramah/senyuman,
selebihnya 23 responden (%) menyatakan setuju, 8 responden (11,9%)
menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan
tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.21

Pernyataan 11 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis memberikan
Sapaan kepada konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 33 49,3
Setuju 29 43,3
Ragu-ragu 5 7,5
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.21 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 33

responden (49,3%) menyatakan sangat

setuju terhadap pernyataan
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karyawan rumah makan Hj. Gadis memberikan Sapaan kepada konsumen,

selebihnya 29 responde menyatakan setuju, 5 responden (7,5%)

PDF
d ada responden (0,0%) yang menyatakan

menyatakan ragu-ragu
tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.22
Pernyataan 12 “Karyawan rumah makan Hj. Gadis memberikan

erhatian individual kepada para konsumennya”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 39 58,2
Setuju 19 28,4
Ragu-ragu 9 134
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.22 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 39
responden (58,2%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
karyawan rumah makan Hj. Gadis memberikan perhatian individual
kepada para konsumennya, selebihnya 19 responden (28,4%) menyatakan
setuju, 9 responden (13,4%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada
responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.23

Pernyataan 13 “Kondisi ruangan rumah makan Hj. Gadis di tertata
rapi, dan bersih”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 5 7.5
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 29 433
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
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erdasarkan tabel 4.23 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 5

responden (7,5%) men ngat setuju terhadap pernyataan kondisi

ruangan rumah makan di tertata rapi, dan bersih, selebihnya 33
responden (49,3%) menyatakan setuju, 29 responden (43,3%) menyatakan

ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju

dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.24
Pernyataan 14 “Penampilan dari karyawan rumah makan Hj. Gadis
rapi”
Alternatif Jawaban Frequency Percent

Sangat Setuju 28 41,8

Setuju 30 44,8

Ragu-ragu 8 11,9

Tidak Setuju 1 1,5

Sangat Tidak Setuju 0 0,0

Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.24 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 28
responden (41,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
penampilan dari karyawan rumah makan Hj. Gadis rapi, selebihnya 30
responden (44,8%) menyatakan setuju, 8 responden (11,9%) menyatakan
ragu-ragu, 1 responden (2,8%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada

responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.
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Tabel 4.25

Pernyataan 15 “Produ k yang dijual rumah makan Hj. Gadis

lengkap”

Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 10 14.9
Setuju 27 40,3
Ragu-ragu 30 44,8
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.25 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 10
responden (14,9%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan produk-
produk yang dijual rumah makan Hj. Gadis lengkap, selebihnya 27
responden (40,3%) menyatakan setuju, 30 responden (44,8%) menyatakan

ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju

dan sangat tidak setuju.

b. Frekuensi Jawaban Kualitas Produk (X3)

Tabel 4.26
Pernyataan 1 “Makanan yang ditawarkan Rumah Makan Hj. Gadis
memiliki tingkat kualitas yang baik”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 19 28,4
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 12 17,9
Tidak Setuju 3 4.5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.26 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 19
responden (28,4%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan

makanan yang ditawarkan Rumah Makan Hj. Gadis memiliki tingkat
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kualitas yang baik, selebihnya 33 responden (49,3%) menyatakan setuju,

12 responden (17,9%) an ragu-ragu dan 3 responden (4,5%)

menyatakan tidak setuj . ada responden (0,0%) yang menyatakan

sangat tidak setuju.

Tabel 4.27
Pernyataan 2 “Kualitas makanan Rumah Makan Hj. Gadis sesuai
dengan yang ditawarkan”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 27 40,3
Setuju 35 52,2
Ragu-ragu 4 6,0
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.27 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 27
responden (40,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan kualitas
makanan Rumah Makan Hj. Gadis sesuai dengan yang ditawarkan,
selebihnya 35 responden (52,2%) menyatakan setuju, 4 responden (6,0%)
menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%) menyatakan tidak setuju dan
tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.28

Pernyataan 3 “Kaulitas makanan yang di tawarkan sesuai dengan
ekspatasi pelanggan”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 24 35,8
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 8 11,9
Tidak Setuju 2 3,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
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erdasarkan tabel 4.28 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 24

responden (35,8%) me ngat setuju terhadap pernyataan kaulitas

makanan yang di tawar dengan ekspatasi pelanggan, selebihnya
33 responden (49,3%) menyatakan  setuju, 8 responden (11,9%)
menyatakan ragu-ragu, 2 responden (3,0%) menyatakan tidak setuju dan
tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.29

Pernyataan 4 “Makanan yang ditawarkan di Rumah Makan Hj. Gadis
sama dengan produk yang ditawarkan rumah makan lain”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 27 40,3
Setuju 28 41,8
Ragu-ragu 12 17,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.29 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 27
responden (40,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
makanan yang ditawarkan di Rumah Makan Hj. Gadis sama dengan
produk yang ditawarkan rumah makan lain, selebihnya 28 responden
(41,8%) menyatakan setuju, 12 responden (17,9%) menyatakan ragu-ragu
dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat

tidak setuju.
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Tabel 4.30

Pernyataan 5 “Manfa kanan yang dikeluarkan tidak hanya

memberi manfaat bagi akan tetapi juga calon pelanggan”
Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 29 433
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 5 7,5
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.30 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 29
responden (43,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan manfaat
makanan yang dikeluarkan tidak hanya memberi manfaat bagi pelanggan
akan tetapi juga calon pelanggan, selebihnya 33 responden (49,3%)
menyatakan setuju, 5 responden (7,5%) menyatakan ragu-ragu dan tidak
ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.31

Pernyataan 6 “Makanan yang di tawarkan mudah didapatkan di
rumah makan lain”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 21 31,3
Setuju 31 46,3
Ragu-ragu 15 22,4
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.31 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 21
responden (31,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
makanan yang di tawarkan mudah didapatkan di rumah makan lain,

selebihnya 31 responden (31,3%) menyatakan setuju, 15 responden
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(UJ/) r 4
(22,4 o§ menyatakan ragu-ragu dan tidak ada respon

menyatakan tidak setuj

Pernyataan 7 “Pembel
rosedur yang rumit”

at tidak setuju.

el 4.32
an yang ditawarkan tidak memiliki

k

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 39 58,2
Setuju 14 20,9
Ragu-ragu 14 20,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

c?en (0,0%) yang

Berdasarkan tabel 4.32 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 39
responden (58,2%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
pembelian makanan yang ditawarkan tidak memiliki prosedur yang rumit,
selebihnya 14 responden (20,9%) menyatakan setuju dan ragu-ragu, tidak
ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.33

Pernyataan 8 “Kualitas makanan yang ditawarkan tidak pernah
bermasalah dapat meningkatkan volume penjualan”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 22 32,8
Setuju 31 46,3
Ragu-ragu 14 20,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.33 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 22
responden (32,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan kualitas

makanan yang ditawarkan tidak pernah bermasalah dapat meningkatkan
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volume penjualan, selebihnya 31 responden (46,3%) menyatakan setuju,

14 responden (20,9%) an ragu-ragu dan tidak ada responden

PDF

(0,0%) yang menyatakal d uju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.34
Pernyataan 9 “Makanan yang ditawarkan memiliki nilai tambah dapat
meningkatkan volume penjualan”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 20 29.9
Setuju 36 53,7
Ragu-ragu 10 14,9
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.34 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 20
responden (29,9%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
makanan yang ditawarkan memiliki nilai tambah dapat meningkatkan
volume penjualan, selebihnya 36 responden (53,7%) menyatakan setuju,
10 responden (14,9%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%)
menyatakan  tidak setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang
menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.35

Pernyataan 10 “Makanan harus memiliki tingkat keandalan
(realibility) sangat tinggi”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 21 31,3
Setuju 36 53,7
Ragu-ragu 10 14,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
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erdasarkan tabel 4.35 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 21

responden (31,3%) sangat setuju terhadap pernyataan

makanan harus memil t keandalan (realibility) sangat tinggi,
selebihnya 36 responden (53,7%) menyatakan setuju, 10 responden
(14,9%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.36

Pernyataan 11 “Rumah Makan Hj. Gadis Lubuklinggau kualitas yang
dapat bersaing dengan agen lain”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 20 29.9
Setuju 28 41,8
Ragu-ragu 18 26,9
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Berdasarkan tabel 4.36 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 20
responden (29,9%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan Rumah
Makan Hj. Gadis Lubuklinggau kualitas yang dapat bersaing dengan agen
lain, selebihnya 28 responden (41,8%) menyatakan setuju, 18 responden
(26,9%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%) menyatakan tidak
setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak

setuju.
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Tabel 4.3
Pernyataan 12 “Ru akan Hj. Gadis Lubuklinggau telah
mengupayakan makan rmutu”
Alternatif Jawaban quency Percent

Sangat Setuju 26 38.8

Setuju 33 49,3

Ragu-ragu 8 11,9

Tidak Setuju 0 0,0

Sangat Tidak Setuju 0 0,0

Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.37 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 26
responden (38,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan Rumah
Makan Hj. Gadis Lubuklinggau telah mengupayakan makanan yang
bermutu, selebihnya 33 responden (49,3%) menyatakan  setuju, 8
responden (11,9%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%)
yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.38

Pernyataan 13 “Makanan yang tawarkan Rumah Makan Hj. Gadis
Lubuklinggau berkualitas sangat bagus”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 17 25,4
Setuju 38 56,7
Ragu-ragu 11 16,4
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.38 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 17
responden (25,4%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
makanan yang tawarkan Rumah Makan Hj. Gadis Lubuklinggau

berkualitas sangat bagus, selebihnya 38 responden (56,7%) menyatakan
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setuju, 11 responden (16,4%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%)

menyatakan tidak setuj

sangat tidak setuju.

ada responden (0,0%) yang menyatakan

Tabel 4.39
Pernyataan 14 “Kualitas makanan yang ditawarkan dapat menarik
elanggan”
Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 20 29.9
Setuju 30 44,8
Ragu-ragu 17 25,4
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.39 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 20
responden (29,9%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan kualitas
makanan yang ditawarkan dapat menarik pelanggan, selebihnya 30
responden (44,8%) menyatakan setuju, 17 responden (25,4%) menyatakan
ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju
dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.40

Pernyataan 15 “Variasi makanan yang disediakan oleh Rumah Makan
Hj. Gadis Lubuklinggau sangat berkualitas dan beragam”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 29 43,3
Setuju 28 41,8
Ragu-ragu 10 14,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.40 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 29

responden (43,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan variasi
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makanan yang disediakan oleh Rumah Makan Hj. Gadis Lubuklinggau

sangat berkualitas da , selebihnya 28 responden (41,8%)

menyatakan setuju, 1 :n (14,9%) menyatakan ragu-ragu dan
tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.41

Pernyataan 16 “Ada anggapan bahwa makanan yang ditawarkan oleh
rumah makan berkualitas jelek”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 19 284
Setuju 35 52,2
Ragu-ragu 13 194
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
Berdasarkan tabel 4.41 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 19
responden (28,4%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan ada
anggapan bahwa makanan yang ditawarkan oleh rumah makan berkualitas
jelek, selebihnya 35 responden (52,2%) menyatakan setuju, 13 responden
(19,4%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.
Tabel 4.42
Pernyataan 17 “Makanan yang dijual di Rumah Makan Hj. Gadis

Lubuklinggau memiliki perbandingan yang lebih bermutu dari rumah
makan lain”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 20 29.9
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 14 20,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0
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erdasarkan tabel 4.42 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 20

responden (29,9%) sangat setuju terhadap pernyataan

makanan yang dijual di Takan Hj. Gadis Lubuklinggau memiliki
perbandingan yang lebih bermutu dari rumah makan lain, selebihnya 33
responden (49,3%) menyatakan setuju, 14 responden (20,9%) menyatakan
ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju
dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.43

Pernyataan 18 “Kualitas makanan yang dibeli memiliki persepsi yang
berbeda tiap pelanggan”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 40 59,7
Setuju 13 19.4
Ragu-ragu 14 20,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.43 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 40
responden (59,7%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan kualitas
makanan yang dibeli memiliki persepsi yang berbeda tiap pelanggan,
selebihnya 13 responden (19,4%) menyatakan setuju, 14 responden
(20,9%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang

menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.
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Tabel 4.44

n Hj. Gadis Lubuklinggau mempunyai
ntuk kalangan menengah ke bawah”

Pernyataan 19 “Ruma
harga jual makanan ya

Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 15 22.4
Setuju 24 35,8
Ragu-ragu 27 40,3
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.44 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 15
responden (22,4%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan Rumah
Makan Hj. Gadis Lubuklinggau mempunyai harga jual makanan yang
cocok untuk kalangan menengah ke bawah, selebihnya 24 responden
(35,8%) menyatakan setuju, 27 responden (40,3%) menyatakan ragu-
ragu, 1 responden (1,5%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada
responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.45

Pernyataan 20 “Rumah Makan Hj. Gadis Lubuklinggau menyediakan
masakan yang kredibilitasnya tinggi (terpercaya)”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 24 35,8
Setuju 25 37,3
Ragu-ragu 17 25,4
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.45 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 24
responden (35,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan Rumah

Makan Hj. Gadis Lubuklinggau menyediakan masakan yang
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U
kregiib%ﬁtasnya tinggi (terpercaya), selebihnya 25 responden (37,3%)
menyatakan setuju, 1

responden (1,5%) me

en (25,4%) menyatakan

tidak setuju dan tidak ada responden

ragu-ragu, 1

(0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.46
Pernyataan 21 “Rumah Makan Hj. Gadis Lubuklinggau mudah
ditemui karena berada di jalan Yos Sudarso”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 17 25,4
Setuju 27 40,3
Ragu-ragu 23 34,3
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.46 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 17
responden (25,4%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan Rumah
Makan Hj. Gadis Lubuklinggau mudah ditemui karena berada di jalan Yos
Sudarso, selebihnya 27 responden (40,3%) menyatakan setuju, 23
responden (34,3%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%)

yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

¢. Frekuensi Jawaban Keputusan Pembebalian (Y)

Tabel 4.47
Pernyataan 1 “Saya merasa puas dengan berbagai macam produk
yang tersedia di rumah makan Hj. Gadis”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 20 29.9
Setuju 39 58,2
Ragu-ragu 7 10,4
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0
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erdasarkan tabel 4.47 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 20

responden (29,9%) me angat setuju terhadap pernyataan merasa

puas dengan berbagai yduk yang tersedia di rumah makan Hj.
Gadis, selebihnya 39 responden (58,2%) menyatakan setuju, 7 responden
(10,4%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%) menyatakan tidak
setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.48

Pernyataan 2 “Saya merasa puas dengan kualitas produk yang
tersedia di rumah makan Hj. Gadis”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 28 41,8
Setuju 28 41,8
Ragu-ragu 10 14,9
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.48 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 28
responden (41,8%) menyatakan sangat setuju dan setuju terhadap
pernyataan merasa puas dengan kualitas produk yang tersedia di rumah
makan Hj. Gadis, selebihnya 10 responden (14,9%) menyatakan ragu-
ragu dan 1 responden (1,5%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada

responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.
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Tabel 4.49

puas dengan penempatan produk di
iurutkan sesuai dengan kebutuhan”

Pernyataan 3 “Saya
rumah makan Hj. Gadi

Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 29 433
Setuju 21 31,3
Ragu-ragu 17 254
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.49 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 29
responden (43,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
puas dengan penempatan produk di rumah makan Hj. Gadis yang
diurutkan sesuai dengan kebutuhan, selebihnya 21 responden (31,3%)
menyatakan setuju, 17 responden (25,4%) menyatakan ragu-ragu dan
tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.50

Pernyataan 4 “Saya merasa puas dengan harga produk yang
ditawarkan di rumah makan Hj. Gadis”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 23 34,3
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 11 16,4
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.50 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 23
responden (34,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
puas dengan harga produk yang ditawarkan di rumah makan Hj. Gadis,

selebihnya 33 responden (49,3%) menyatakan setuju, 11 responden
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(UJ/) r 4
(16,4 o§ menyatakan ragu-ragu dan tidak ada respon

menyatakan tidak setuj

Pernyataan 5 “Saya

roduk di rumah makan Hj. Gadis”

at tidak setuju.

el 4.51
s dengan adanya promo pembelian

k

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 35 52,2
Setuju 15 22,4
Ragu-ragu 16 239
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

c?en (0,0%) yang

Berdasarkan tabel 4.51 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 35
responden (16,4%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
puas dengan adanya promo pembelian produk di rumah makan Hj. Gadis,
selebihnya 15 responden (22,4%) menyatakan setuju, 16 responden
(23,9%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%) menyatakan tidak
setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.52

Pernyataan 6 “Saya merasa puas produk dengan harga yang
ditawarkan sesuai dengan kebutuhan dan terjangkau bagi konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 27 40,3
Setuju 20 29.9
Ragu-ragu 20 29,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022
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erdasarkan tabel 4.52 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 27

responden (40,3%) me angat setuju terhadap pernyataan merasa

puas produk dengan ha litawarkan sesuai dengan kebutuhan dan
terjangkau bagi konsumen, selebihnya 20 responden (29,9%) menyatakan
setuju dan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan
tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.53

Pernyataan 7 “Saya merasa puas dengan kinerja pegawai cekatan dan
tanggap di rumah makan Hj. Gadis”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 23 34,3
Setuju 32 47,8
Ragu-ragu 12 17,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.53 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 23
responden (34,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
puas dengan kinerja pegawai cekatan dan tanggap di rumah makan Hj.
Gadis, selebihnya 32 responden (47,8%) menyatakan  setuju, 12
responden (17,9%) menyatakan ragu-ragu dan tidak ada responden (0,0%)

yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.
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Pernyataan 8 “Saya

rumah makan Hj. Gadi

Tabel 4.5

uas dengan kebersihan dan kerapian

Alternatif Jawaban quency Percent
Sangat Setuju 24 35.8
Setuju 24 35,8
Ragu-ragu 19 28,4
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.54 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 24
responden (35,8%) menyatakan sangat setuju dan setuju terhadap
pernyataan merasa puas dengan kebersihan dan kerapian rumah makan
Hj. Gadis, selebihnya 19 responden (28,4%) menyatakan ragu-ragu dan
tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju.

Tabel 4.55

Pernyataan 9 “Saya merasa puas dengan keramahan pegawai rumah
makan Hj. Gadis dalam melayani konsumen”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 26 38,8
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 8 11,9
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.55 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 26
responden (38,8%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
puas dengan keramahan pegawai rumah makan Hj. Gadis dalam

melayani konsumen, selebihnya 33 responden (49,3%) menyatakan
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setuju, 8 responden

responden (0,0%) yang

Pernyataan 10 “Saya

makan Hj. Gadis”

(11,9%) menyatakan

el 4.56
bih bergengsi berbelanja di

ragu-ragu dan tidak ada

n tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 23 34,3
Setuju 36 53,7
Ragu-ragu 7 10,4
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.56 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 23
responden (34,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa
lebih bergengsi berbelanja di rumah makan Hj. Gadis, selebihnya 36
responden (53,7%) menyatakan setuju, 7 responden (10,4%) menyatakan
ragu-ragu, 1 responden (1,5%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada
responden (0,0%) yang menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.57

Pernyataan 11 “Saya menyukai berbelanja di rumah makan Hj. Gadis
karena lebih modern”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 24 35,8
Setuju 36 53,7
Ragu-ragu 7 104
Tidak Setuju 0 0,0
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.57 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 24

responden (35,8%) menyatakan sangat

setuju terhadap pernyataan
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menyuKai berbelanja di rumah makan Hj. Gadis karena lebih modern,

selebihnya 36 respon

(10,4%) menyatakan

%) menyatakan

menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju.

Tabel 4.58

setuju, 7 responden

dan tidak ada responden (0,0%) yang

Pernyataan 12 “Saya merasa lebih senang berbelanja di rumah makan
Hj. Gadis karena sangat kondusif dan lengkap”

Alternatif Jawaban Frequency Percent
Sangat Setuju 27 40,3
Setuju 33 49,3
Ragu-ragu 6 9,0
Tidak Setuju 1 1,5
Sangat Tidak Setuju 0 0,0
Total 67 100,0

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, Tahun 2022

Berdasarkan tabel 4.58 di atas terlihat bahwa dari 67 responden, 27

responden (40,3%) menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan merasa

lebih senang berbelanja di

rumah makan Hj. Gadis

karena sangat

kondusif dan lengkap, selebihnya 33 responden (49,3%) menyatakan

setuju, 6 responden (9,0%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1,5%)

menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden (0,0%) yang menyatakan

sangat tidak setuju.

4.1.4. Uji Asumsi Klasik

Peneliti dalam penelitian ini menggunakan statistik untuk pengolahan

datanya, maka perlu dilakukan berbagai uji untuk membuktikan bahwa tidak
terjadi berbagai macam pelanggaran yang dapat menyebabkan hasil penelitian

akan tampak bias. Dikarenakan teknik analisis data menggunakan Analisis
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Regresi Berganda, maka peneliti malakukan Uji Asumsi Klasik.

Berikut di bawah ini a L Asumsi Klasik pada variabel Kualitas

Pelayanan (X), Kualitas Pr dan Kepuasan Pelanggan (Y) dengan
menggunakan SPSS 22.
a. Uji Normalitas

Pada uji Kolmogorov Smirnov data dikatakan normal jika nilai

signifikansi (> 0,05). Berikut hasil uji normalitas dengan One-Sample

Kolmogorov-Smirnov Test

Tabel 4.59
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas Kualitas Produk Kepuasan

Pelayanan Pelanggan
N 67 67 67
Normal Parameters™® Mean 63.4925 86.9552 50.3731
Std. Deviation 4.34627 5.90950 2.74047
Absolute 157 .160 .099
Most Extreme Differences  Positive .088 .104 .096
Negative -.157 -.160 -.099
Kolmogorov-Smirnov Z 1.283 1.308 .812
Asymp. Sig. (2-tailed) .075 .065 .525

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Untuk menganalisisnya, dilihat pada baris "Asymp. Sig. (2-tailed)" baris
paling bawah.bila nilai signifikan tiap variabel lebih dari (>0,05) maka uji
normalitas bisa terpenuhi. Pada tabel 4.49 di atas nilai signifikan "Asymp. Sig.
(2-tailed)” pada variabel Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 0,075, Kualitas

Produk (X3) sebesar 0,065 dan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,525.
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Berdasarkan hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai variabel

Kualitas Pelayanan (X;) se 8 lebih besar dari 0,05, sehingga dapat

dikatakan bahwa data var Jditas Pelayanan  berditrisbusi normal.
Selanjutnya untuk nilai variabel Kualitas Produk (X;) sebesar 0,065 lebih
besar dari 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa data variabel Kualitas Produk
berditrisbusi normal. Sedangkan untuk untuk nilai variabel Kepuasan
Pelanggan (Y) sebesar 0,525lebih besar dari 0,05, sehingga dapat dikatakan
bahwa data variabel Kepuasan Pelanggan berditrisbusi normal. Jadi dapat
disimpulkan bahwa untuk uji normalitas pada variabel Kualitas Pelayanan (X;),
Kualitas Produk (X;) dan Kepuasan Pelanggan (Y), semua variabel
berdistribusi normal.
Uji Linearitas

Uji linearitas  bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel
mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini biasanya
digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linear. Untuk

menganalisisnya menggunakan hasil data output SPSS dilihat pada tabel 4.50

dan 4.51 "ANOVA Tabel ", seperti berikut ini:

Tabel 4.50
Hasil Uji Linearitas antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
ANOVA Tabel
Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
(Combined) 172.142 17 10.126| 1.534| .122
Between Linearit
Groups y 49.207 1 49.207| 7.453| .009
Y * Deviation from
X1 Linearity 122.935 16 7.683| 1.164| .329
Within Groups 323.530 49 6.603
Total 495.672 66
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Hasil uji linearitas di atas membuktikan bahwa hubungan yang terjadi antara

variabel bebasnya dengan vari nya bersifat linear. Pada tabel 4.50, yang

menggambarkan uji hubunga linear antara Kualitas Pelayanan dan

Kepuasan Pelanggan nilai Sig. pada Deviation of Linearity sebesar 0,329 lebih

besar dari nilai 0,05.

Tabel 4.51
Hasil Uji Linearitas antara Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan
ANOVA Tabel
Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
(Combined) 159.522 19 8.396| 1.174| .318
Between Groups ~ Linearity 25.856 1 25.856| 3.615 .063
Y * Deviation from
X2 Linearity 133.666 18 7.426| 1.038 439
Within Groups 336.150 47 7.152
Total 495,672 66

Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022

Hasil uji linearitas di atas membuktikan bahwa hubungan yang terjadi antara
variabel bebasnya dengan variabel terikatnya bersifat linear. Pada tabel 4.51, yang
menggambarkan uji hubungan bersifat linear antara Kualitas Produk dan
Kepuasan Pelanggan , nilai Sig. pada Deviation of Linearity sebesar 0,439 lebih
besar dari nilai 0,05. Kedua nilai Sig. pada uji linearitas baik antar Kepuasan
Pelanggan dengan Kualitas Pelayanan , maupun Kepuasan Pelanggan dengan
Kualitas Produk sama-sama (>0.05). Apabila nilai Sig. lebih besar dari (0,05)
mengartikan hubungan prediktor dan dependen variabel bersifat linear, maka

kedua nilai Sig. pada ANOVA Tabel , memenuhi syarat linear.

Berdasarkan hasil pengujian asumsi klasik di atas menunjukkan bahwa

dapat disimpulkan tidak terjadi adanya pelanggaran asumsi dan semua data
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memenuhi syarat untuk di uji selanjutnya, yaitu uji regresi linear berganda dan

tidak akan mendapatkan hasil

4.1.5 Analisis Data Penelitian
4.1.5.1 Uji Regresi Linier Sederhana Variabel X; Terhadap Y

Uji regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada Rumah Makan Hj.
Gadis. Dalam uji ini akan digunakan alat bantu komputer dengan software
statistik program SPSS versi 30.0. Hasil uji secara rinci akan disajikan pada tabel
di bawabh ini:

Tabel 4.52
Hasil Regresi Linear Sederhana

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 37.759 4.724
Kualitas
.262 .074 .315
Pelayanan

a. Dependent Variable: Keputusan _Pembelian
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Dari hasil rekapitulasi hasil regresi linear sederhana tabel 4.52 di atas
adapun persamaan regresi untuk mengestimasi variabel terikat dengan
menggunakan seluruh variabel bebas adalah sebagai berikut :

Y = 37,759 + 0,262 X,
Dari persamaan nilai estimasi fungsi regresi di atas terlihat bahwa nilai

konstanta yang diperoleh adalah sebesar a = 37,759 Hal ini menggambarkan
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bahwa tanpa dipengaruhi oleh variabel bebas Kualitas Pelayanan (X;), maka

Kepuasan Pelanggan (Y) adal 37,759.

Nilai koefisien regresi . variabel Kualitas Pelayanan  yang
diperoleh sebesar b; = 0,262, menunjukkan bahwa setiap perubahan satu satu pada
Kualitas Pelayanan, maka Kepuasan Pelanggan akan berubah berbanding lurus,
yakni sebesar 0,262.
4.1.5.2 Uji Koefisien Korelasi

Untuk mengukur besarnya persentase sumbangan variabel bebas dan

variabel terikat secara keseluruhan, maka diukur besarnya koefisien korelasi

dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.53
Hasil Perhitungan Koefisien Korelasi (R)
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 553" .306 285 2.41101

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Nilai koefisien korelasi (R) variabel bebas Kualitas Pelayanan (X;) yang
diperoleh. adalah sebesar 0,553. Hal ini dapat diartikan bahwa hubungan antara
variabel bebas Kualitas Pelayanan (X;) terhadap variabel terikat Kepuasan
Pelanggan (Y) secara parsial dapat dikatakan berkorelasi kuat karena terletak di
interval 0,50 < R <0,75.

Untuk memudahkan melakukan interpretasi mengenai kekuatan hubungan

antara dua variabel penulis memberikan kriteria sebagai berikut:
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Tabel 4.54

Inte asi Tabel Korelasi

Interpretasi nilai r; Kategori
R = 0,00 nda korelasi antara dua variabel
0,00< R <0,30 si sangat lemah
0,30< R <£0,50 Norctasi cukup
0,50< R <£0,75 Korelasi kuat
0,75< R <£0,99 Korelasi sangat kuat
R = 1,00 Korelasi sempurna

Sumber : Sarwono, 3010:69

4.1.5.3 Uji t (Parsial)

Untuk melihat pengaruh parsial dari masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat dapat dijelaskan dengan menggunakan uji t, hasil uji t secara rinci
disajikan pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.55 Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients®

Model t Sig.
(Constant) 7.994 .000
1 Kualitas
3.677 .000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Produktivitas _Kerja
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t tabel 4.55 di atas dapat dijelaskan,
bahwa Variabel Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
menunjukkan nilai thiwne = 3,677 lebih besar dari nilai tupe (2,032) dengan tingkat
signifikansi sig.= 0,05. Hal ini berarti dapat disimpulkan bahwa secara parsial
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada

Rumah Makan Hj. Gadis.
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4.1.5.4 Uji Regresi Linier Sederhana Variabel X, Terhadap Y

Uji regresi linear sederha an untuk mengetahui pengaruh Kualitas

Produk terhadap Kepuasan Pel langgan pada Rumah Makan Hj. Gadis.

Tabel 4.56
Hasil Regresi Linear Sederhana

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 41.163 4.881
Kualitas Produk 475 .356 .228

a. Dependent Variable: Produktivitas _Kerja

Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022
Dari hasil rekapitulasi hasil regresi linear sederhana tabel 4.56 di atas

adapun persamaan regresi untuk mengestimasi variabel terikat dengan
menggunakan seluruh variabel bebas adalah sebagai berikut :
Y = 41,163 + 0,475X,

Dari persamaan nilai estimasi fungsi regresi di atas terlihat bahwa nilai
konstanta yang diperoleh adalah sebesar a= 41,163. Hal ini menggambarkan
bahwa tanpa dipengaruhi oleh variabel bebas Kualitas Produk (X), maka
Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 41,163

Nilai koefisien regresi mewakili variabel Kualitas Produk yang diperoleh
sebesar b, = 0,475, menunjukkan bahwa setiap perubahan pada satu satu
Kepuasan Pelanggan , maka Kepuasan Pelanggan  akan berubah berbanding

lurus, yakni sebesar 0,475.
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4.1.5.5 Uji Koefisien Korelasi

Untuk mengukur besar ntase sumbangan variabel bebas dan

variabel terikat secara keselu 1ka diukur besarnya koefisien korelasi

dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.57
Hasil Perhitungan Koefisien Korelasi (R)

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .608° 509 .351 2.29838

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Nilai koefisien korelasi (R) variabel bebas Kualitas Produk (X;) yang
diperoleh. adalah sebesar 0,608. Hal ini dapat diartikan bahwa hubungan antara
variabel bebas Kualitas Produk (X») terhadap variabel terikat Kepuasan Pelanggan
(Y) secara parsial dapat dikatakan berkorelasi kuat karena terletak di interval 0,50

< R<0,75

4.1.5.6 Uji t (Parsial)

Untuk melihat pengaruh parsial dari masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat dapat dijelaskan dengan menggunakan uji t, hasil uji t secara rinci
disajikan pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.58
Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients?
Model t Sig.

(Constant) 2.733 .010
Kualitas Produk 4.461 .000

a. Dependent Variable: Produktivitas _Kerja
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.




Protected by PDF Anti-Copy Free

(Up%rade to Pro Version to Remove the Wate,rmarkc)l .
Berdasarkan hasil perhitungan uji t tabel 4.71 di atas dapat dijelaskan,

bahwa Variabel Kualitas Pr terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

menunjukkan nilai thiwne = 4,4 sar dari nilai tyuper (2,032 ) dengan tingkat
signifikansi sig.= 0,005. Hal ini berarti dapat disimpulkan bahwa secara parsial

Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada

Rumah Makan Hj. Gadis

4.1.5.7 Uji Regresi Linear Berganda Variabel X; dan X, Terhadap Y

Uji regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh data
primer yang diuji, yang berasal dari 2 variabel bebas yaitu pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada
Rumah Makan Hj. Gadis. Dalam uji ini akan digunakan alat bantu software
statistik dengan program SPSS versi 30.0. Hasil uji secara rinci akan disajikan

pada tabel di bawabh ini:

Tabel 4.59
Hasil Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 14.443 5.742
1 Kualitas Pelayanan 592 .670 .405
Kualitas Produk 479 .399 .484

a. Dependent Variable: Produktivitas _Kerja

Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.
Dari hasil rekapitulasi hasi regresi linear berganda di atas adapun persamaan
regresi untuk mengestimasi variabel terikat dengan menggunakan seluruh variabel

bebas adalah sebagai berikut :
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Y = 14,443 + 0,592X, + 0,479X,

Hasil uji Regresi Linear enunjukan bahwa

1. Nilai (constant) menunjuk 'besar 14,443 artinya jika nilai variabel
independent (Kualitas Pelayanan = dan Kualitas Produk ) nol maka nilai
varibel dependen (Kepuasan Pelanggan ) sebesar 14,443 dalam hal ini bila
variabel independen naik atau bepengaruh dalam satu satuan, maka variabel
bebas akan naik atau terpenuhi.

2. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X;) terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar b; = 0,592 artinya jika Kualitas Pelayanan
(X;) mengalami kenaikan satu satuan, maka akan mengalami peningkatan
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,592.

3. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X,) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) sebesar b, = 0,479 artinya jika Kualitas Produk (X5)

mengalami kenaikan satu satuan, maka akan mengalami peningkatan

Kepuasan Pelanggan sebesar 0,479.

4.1.5.8. Uji Koefisien Determinasi

Tabel 4.60
Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .730% 518 489 2.03880

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022.

Nilai koefisien determinan (R?) yang diperoleH. adalah sebesar 0,518 dapat

diartikan bahwa variasi perubahan nilai variabel terikat (Kepuasan Pelanggan )
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dapat dijelaskan oleh seluruh variabel bebas (Kualitas Pelayanan dan Kualitas

Produk) secara bersama-sama ) sebesar 51,80% dan sisanya sebesar

48,30% dipengaruhi oleh varia :] lain seperti distibusi human eror.

4.1.5.9. Uji F (Simultan)

Tabel 4.61
Uji F (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 56.261 2 28.130 17.752 .000°
1 Residual 439.411 64 6.866
Total 495.672 66

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil Olahan Data, Tahun 2022

Uji serentak/simultan (uji F) dilakukan untuk melihat pengaruh dari variabel
bebas terhadap variabel terikat secara bersama. Berdasarkan rekapitulasi hasil uji
regresi linier berganda, didapat bahwa nilai Fpiwne yang diperoleh adalah 17,752 >
Fuvel = 4,13 dan tingkat kemaknaan secara serentak sig F adalah 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa secara bersama-sama (simultan) variabel bebas penelitian
(Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat (Kepuasan Pelanggan ).

Hasil uji serentak/simultan (uji F) ini juga membuktikan bahwa hipotesis
ketiga penelitian ini yang berbunyi Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada Rumah Makan Hj.

Gadis.
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4.2. Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Pelay adap Kepuasan Pelanggan pelanggan
Pada Rumah Makan Hj.
Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear sederhana,
koefisiensi korelasi, uji-t. Adapaun hasil uji regresi linear sederhana pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan Rumah Makan Hj.
Gadis diperoleh Y = 37,759 + 0,262 X, Dari persamaan nilai estimasi fungsi
regresi di atas terlihat bahwa nilai konstanta yang diperoleh adalah sebesar a =
37,759 Hal ini menggambarkan bahwa tanpa dipengaruhi oleh variabel bebas
Kualitas Pelayanan (X;), maka Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 37,759.
Nilai koefisien regresi mewakili variabel Kualitas Pelayanan yang diperoleh
sebesar b; = 0,262, menunjukkan bahwa setiap perubahan satu satu pada Kualitas
Pelayanan, maka Kepuasan Pelanggan akan berubah berbanding lurus, yakni
sebesar 0,262.

Nilai koefisien korelasi (R) variabel bebas Kualitas Pelayanan (X;) yang
diperoleH. adalah sebesar 0,553. Hal ini dapat diartikan bahwa hubungan antara
variabel bebas Kualitas Pelayanan (X;) terhadap variabel terikat Kepuasan
Pelanggan (Y) secara parsial dapat dikatakan kuat.

Untuk melihat pengaruh parsial dari variabel Kualitas Pelayanan terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan dengan menggunakan uji t
berdasarkan hasil perhitungan uji t di atas dapat dijelaskan, bahwa Variabel
Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan nilai

thiwng = 3,677 lebih besar dari nilai tuper (2,032 ) dengan tingkat signifikansi sig.=
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0,05. Hal 1n1 berarti dapat disimpulkan bahwa secara parsial Kualitas Pelayanan

berpengaruh terhadap Kepuas an pelanggan pada Rumah Makan Hj.
Gadis.

Pada hakekatnya persepsi akan berhubungan dengan perilaku seseorang
dalam mengambil keputusan terhadap apa yang dikehendaki. Salah satu cara
untuk mengetahui perilaku konsumen adalah dengan menganalisis persepsi
konsumen terhadap produk. Dengan persepsi konsumen dapat diketahui hal-hal
yang menjadi kekuatan, kelemahan, kesempatan ataupun ancaman bagi suatu
produk. Choy et al. (3011) telah membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan . Penelitian — penelitian menunjukkan
bahwa dewasa ini perusahaan telah sukses dalam meyakinkan konsumen bahwa
tingkat absolut kualitas sebenarnya berbeda atau berbagai macam variasi dalam
kualitas menghadapkan konsumen dengan resiko. Selanjutnya Kualitas Pelayanan
memiliki dampak langsung terhadap Kepuasan Pelanggan . Hal inilah yang
mendasari kerangka pemikiran dalam penelitian ini.

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang relevan yang telah dilakukan
oleh Deyda (3018) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Produk Dan
Kualitas Produk Pada Minat Beli Konsumen Toko Dhea Di Pasar Bambu Kuning
Trade Center. Hasil pengujian hipotesis pertama dilakukan secara kuantitatif
menggunakan analisis regresi linier berganda, uji parsial, uji simultan dan uji
determinasi ditemukan bahwa Kualitas Pelayanan produk (X1) berpengaruh
signifikan terhadap minat beli konsumen (Y) pada Toko Dhea. Hasil pengujian

hipotesis kedua yang dilakukan secara kuantitatif menggunakan analisis regresi
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linier berganda, uji parsial, uji simultan dan uji determinasi ditemukan bahwa

Kualitas Produk (X2) berpeng ifikan terhadap minat beli (Y) pada Toko

Dhea. Berdasarkan nilai adjust re menunjukkan variabel persepsi kulitas
produk (X1) dan Kualitas Produk (X2) mempengaruhi variabel minat beli (Y)
sebesar 72,6% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ditleliti oleh

peneliti misalnya gaya hidup seseorang, lingkungan fisik Toko Dhea, servicescape

Toko Dhea, dan lain-lainnya.

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pelanggan
Pada Rumah Makan Hj. Gadis

Hasil uji regresi linear sederhana untuk melihat pengaruh Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis diperoleh
Y = 41,163 + 0,475X, Dari persamaan nilai estimasi fungsi regresi di atas
terlihat bahwa nilai konstanta yang diperoleh adalah sebesar a= 41,163. Hal ini
menggambarkan bahwa tanpa dipengaruhi oleh variabel bebas Kualitas Produk
(X), maka Kepuasan Pelanggan  (Y) adalah sebesar 41,163. Nilai koefisien
regresi mewakili variabel Kualitas Produk yang diperoleh sebesar b, = 0,475,
menunjukkan bahwa setiap perubahan pada satu satu Kepuasan Pelanggan , maka
Kepuasan Pelanggan akan berubah berbanding lurus, yakni sebesar 0,475.

Sedangkan Nilai koefisien korelasi (R) variabel bebas Kualitas Produk
(X;) yang diperoleH. adalah sebesar 0,608. Hal ini dapat diartikan bahwa
hubungan antara variabel bebas Kualitas Produk (X,) terhadap variabel terikat

Kepuasan Pelanggan (Y) secara parsial dapat dikatakan kuat.
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Sedangkan berdasarkan hasil perhitungan uji t diperoleh data bahwa

Variabel Kualitas Produk (X3) epuasan Pelanggan (Y) menunjukkan

nilai thiwne = 4,461 lebih besar tbel (2,032 ) dengan tingkat signifikansi
sig.= 0,005. Hal ini berarti dapat disimpulkan bahwa secara parsial Kualitas
Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan pada Rumah
Makan Hj. Gadis.

Kepuasan Pelanggan konsumen menjadi faktor yang penting untuk
penentu eksistensi suatu perusahaan. Suatu perusahaan dapat terus dikatakan eksis
jika konsumen yang memutuskan melakukan pembelian produk dari suatu
perusahaan mendapat respon positif dari konsumen tersebut. Dalam melakukan
Kepuasan Pelanggan biasanya hal pertama yang dipertimbangan konsumen dalam
memilih produk adalah dengan melihat Kualitas Produk atas produk tersebut.

Inilah mengapa peneliti menggunakan Kualitas Produk sebagai salah satu
variable dalam benelitian ini. Kualitas Produk memiliki peran yang sangat penting
dalam pengambilan keputusan. Tinggi rendahnya Kualitas Produk suatu produk
selalu menjadi perhatian utama para konsumen saat mereka mencari produk yang
mereka butuhkan, sehingga Kualitas Produk yang ditawarkan kepada konsumen
menjadi pertimbangan khusus, sebelum mereka memutuskan untuk membeli
barang atau menggunakan suatu jasa. Dari kebiasaan para konsumen, stategi
penetapan Kualitas Produk sangat berpengaruh penting terhadap penjualan
maupun pemasaran untuk suatu produk yang ditawarkan.

Hal ini sejalan dengan penelitian relavan yang telah dilakukan Wirayanthy

(3019) dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek Dan Kualitas
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Terhadap Minat Beli Produk Private Label. Hasil penelitian menunjukkan bahwa

terdapat pengaruh positif perse aas Produk terhadap minat beli konsumen

pada produk private label Indo ogyakarta, tidak adanya pengaruh positif
citra merek terhadap minat beli konsumen pada produk private label Indomaret di
Yogyakarta, terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap minat beli
konsumen pada produk private label Indomaret di Yogyakarta, serta terdapat

pengaruh positif persepsi Kualitas Produk, citra merek dan kualitas produk

terhadap minat beli konsumen pada produk private label Indomaret di Yogyakarta.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan Hj. Gadis

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis.
Hal ini dapat dilihat dari persamaan hasil regresi sebagai berikut: Y = 14,443 +
0,592X + 0,479X,. Hasil uji Regresi Linear berganda menunjukan bahwa 1) Nilai
(constant) menunjukan nilai sebesar 14,443 artinya jika nilai variabel independent
(Kualitas Pelayanan  dan Kualitas Produk ) nol maka nilai varibel dependen
(Kepuasan Pelanggan ) sebesar 14,443 dalam hal ini bila variabel independen naik
atau bepengaruh dalam satu satuan, maka variabel bebas akan naik atau terpenuhi.
2) Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X;) terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar b; = 0,592 artinya jika Kualitas Pelayanan
(X;) mengalami kenaikan satu satuan, maka akan mengalami peningkatan
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,592. 3) Nilai koefisien regresi variabel Kualitas

Produk (X») terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar b, = 0,479 artinya jika
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Kualitas Produk (X;) mengalami kenaikan satu satuan, maka ‘akan mengalami

peningkatan Kepuasan Pelangg r 0,479.

Nilai koefisien determin 1g diperoleH. adalah sebesar 0,518 dapat
diartikan bahwa variasi perubahan nilai variabel terikat (Kepuasan Pelanggan )
dapat dijelaskan oleh seluruh variabel bebas (Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk) secara bersama-sama (simultan) sebesar 44,04% dan sisanya sebesar
67,06% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain

Uji serentak/simultan (uji F) dilakukan untuk melihat pengaruh dari variabel
bebas terhadap variabel terikat secara bersama. Berdasarkan rekapitulasi hasil uji
regresi linier berganda, didapat bahwa nilai Fpjwne yang diperoleh adalah 17,752 >
Fupel = 4,13 dan tingkat kemaknaan secara serentak sig F adalah 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa secara bersama-sama (simultan) variabel bebas penelitian
(Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat (Kepuasan Pelanggan ).

Hal ini sejalan dengan penelitian relavan yang telah dilakukan oleh Susanto
(3016) dengan judul The Effect Of Brand Image, Product Quality And Price
Toward Purchase Decision (Empirical Study On Consumer CV. Rown Division in
Surakarta). The analysis of data using multiple linear regression validated by the
data normality test, multicolinearity test, heteroscedasticity test, determination
test, F test and t test. As for processing the data were analyzed with SPSS 21.00
for Windows. The result of the research shows positive and significant effects of
brand image (X1), Product quality (X2) and price (X3) on Purchase decision (Y)

at CV Rown Division Surakarta.
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BAB YV

SI DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada

bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan bahwa:

1.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t dapat dijelaskan, bahwa secara parsial
Kualitas Pelayanan (X;) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t dapat dijelaskan, bahwa secara parsial
Kualitas Produk (X;) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis.

Berdasarkan hasil uji nilai Fyiune yang diperoleh menunjukkan bahwa secara
bersama-sama (simultan) variabel Kualitas Pelayanan (X;) dan Kualitas
Produk (X;) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y) pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, disampaikan beberapa

saran sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa jawaban responden pada
variabel Kualitas Pelayanan produk (X1) mendapat skor terendah pada

pernyataan kualitas produk yang ditawarkan Rumah Makan Hj. Gadis, oleh
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karena itu Kedepannya Rumah Makan Hj. Gadis lebih meningkatkan kualitas

produk yang lebih baik unt uhi kepuasan konsumen.

. Berdasarkan hasil peneliti ketahui bahwa jawaban responden pada
variabel Kualitas Produk (X2) mendapat skor terendah pada pernyataan bahwa
Rumah Makan Hj. Gadis memiliki Kualitas Produk yang terjangkau, dalam
hal ini Rumah Makan Hj. Gadis sebaiknya menambah varian produk dengan
Kualitas Produk yang lebih terjangkau lagi agar semua kalangan konsumen
bisa menjangkau Kualitas Produk produk yang ditawarkan oleh Rumah
Makan Hj. Gadis.

. Penelitian ini hanya meneliti persepsi Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk
pada Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Hj. Gadis. Terdapat banyak
faktor lainnya yang dapat diteliti oleh peneliti selanjutnya yang akan

mengembangkan penelitian ini, misalnya servicescape, marketing experience

di pasar tradisional, bauran pemasaran, dan lain-lain
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