SKRIPSI

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTAURAN PONDOK JAMBU DI
KABUPATEN PADANG LAWAS

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk MemperolehGelar
Sarjana Ekonomi (S1) Pada Program Studi Manajemen
Falkutas Ekonomi dan Bisnis
Universitas slam Riau Pekanbaru

OLEH:

NURSAMSIAH NASUTION

185210438

PROGRAM STUDI MANAJEMEN S1
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS ISLAM RIAU
PEKANBARU
2022



UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Jalan Kaharudin Nasution No. 113 Perhentian Marpoyan
Telp. (0761) 674674 Fax: (0761) 6748834 Pekanbaru 28284

Nama ax q;_ﬁ ; “

NPM : ozz,‘ % ‘ R ‘\\‘ ..‘
Fakultas g S

Jurusan na

Konsentrasi , ﬂ

Judul Skripsi : ANAN TERHADAP

NDOK JAMBU DI

NS

)

[~
=
e
=
=
~
=
=
=
=
=,
=
-
-
-
E—
=
=
;

Ketua Program Studi

7 /\

‘Sundari, SE., MM, CRBC) (Abd.Razak Jer, SE.,M.Si)

n
O
&
3

Y

N
. \\.

/>/r Uhiy
([P ©



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

iy disay yejepe il udwnyo(]

Program S

Konsentras

Judul Penel
ayanan Terhadap Kepuasan
ambu di Kabupaten Padang

Paraf

No

Sponsor

1 |19-10-2021 Harga menu utama,dan harga | .

pesaing dari restaurant lain.
- Data pelanggan
- Fasilitas yang tersedia
- Semua bahasa inggris cetak
miring
- Ganti regresi sedehana

menjadi regresi linear

berganda.




nery wejsy sejisIdAm) ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

02-11-2021 X
- Lihat Model Proposal Sesuai

Paraf

Sponsor

No

3 |03-1

4 120-0

5 114-03

6 | 15-03-2022

Acc Seminar Hasil

Pekanbaru, 8 November 2021

Wakil Dekan |

—r

Dina Hidayat, SE.,M.Si.,AK.,CA




neny wWe[sy sejisIdAmu ueeyeisndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

UNIVERSITAS ISLAM RIAU

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
Alamat : Jalan Kaharuddin Nst Km 11 No 113 Marpoyan Pekanbaru Telp 647647

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI/ MEJA HIJAU

Berdasarkan Surat Keputusan Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Islam Riau No:
392/KPTS/FE-UIR/2022, Tangga 29 Maret 2022 Maka pad Han Rabu 30 Maret 2022

INama
2NPM

5.Tanggal ujian
6.Waktu ujian
7. Tempat ujian uang Sidang Me : ni Dan Bisnis UIR
8.Lulus Yudicium ' #

9 Keterangan lain

/ ahahtl

‘

Dosen penguji :
1. Drs. Asril, MM
2. Drs. Syahdanur, M.Si
3. Devi Kurniawati, SP., MM

Notulen
1. Devi Kumiawati, SP., MM o S )




SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS ISLAM RIAU
Nomor : 392 / Kpts/FE-UIR/2022
TENTANG PENETAPAN DOSEN PENGUJI SKRIPSI MAHASISWA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS ISLAM RIAU

Menimbang

Mengingat

Menetapkan

DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU

: 1. Bahwa untuk menyelesaikan studi Program Sarjana Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Islam Riau dilak sanakan ujian skripsi /.oral komprehensive sebagai tugas akhir dan untuk
itu perlu ditetapkan mahasiswa yang telah-memenuhi syarat untuk ujian dimaksud serta dosen penguiji.
2. Bahwa penetapan mahasiswa yang memenuhi syarat dan penguji mahasiswa yang bersangkutan perlu
ditetapkan dengan surat keputusan Dekan.

: 1. Undang 2003 Tentang Sistem Pendidikan Nasional
2. =
-undang RI Nomor: 12 Tahun 2012 Tentang Pendidikan Tinggi.
4,
Pengelolaan Perguruan Tinggi
5.
6.SK. Pimpinan YLPI Daerah Riau Nomor: 006/Skep/YLPI/11/1976 Tentang Peraturan Dasar Universitas
Islam Riau.
Surat Keputusan BAN PT Depdiknas RI :
a. Nomor : 2806/SK/BAN-PT/Akred/S/1X/2018, tentang Akreditasi Eko. Pembangun
Nomor : 2640/SK/BAN-PT/Akred/S/1X/2018, tentang Akreditasi Manajemen
c. Nomor : 2635/SK/BAN-PT/Akred/S/IX/2018, tentang Akreditasi Akuntansi S1
d. Nomor : 1036/SK/BAN-PT/Akred/Dipl-111/1\//2019, tentang Akreditasi D.3 Akuntansi.

MEMUTUSKAN

: 1. Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau yang tersebut di bawah ini:
Nama ‘iNursamsiahiNasution
NP M 11185210438
iManajemen S1
Judul skripsi  {Pengaruh Harga dan Kualiatas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelangggan Pada
iRestaurant Pondok Jambu di Kabupaten Padang Lawas.

2. Penguji ujian skripsi/oral komprehensive maahsiswa tersebut terdiri dari:

zZ
@)

Nama Pangkat/Golongan Bidang Diuji Jabatan

Drs. Asril, MM Lektor, Clc Materi Ketua

Drs. Syahdanur, M.Si Lektor Kepala, D/a Sistematika Sekretaris

Devi Kurniawati, SE., MM Asisten Ahli C/b Methodologi Anggota

Penyajian Anggota

Bahasa Anggota

Devi Kurniawati, SE., MM Asisten Ahli C/b - Notulen

- Saksi Il

DN |O| R (WIN| -

- Notulen

3. Laporan hasil ujian serta berita acara telah disampaikan kepada pimpinan Universitas Islam Riau
selambat-lambatnya 1 (satu) minggu setelah ujian dilaksanakan.

4. Keputusan ini mulai berlaku pada tanggal ditetapkan dengan ketentuan bila terdapat kekeliruan akan
segera diperbaiki sebagaimana mestinya.
Kutipan : Disampaikan kepada yang bersangkutan untuk dapat dilaksanakan dengan sebaik baiknya.

Ditetapkan di : pekanbaru

Pada tanggal : 30 maret 2022

Tembusan : Disampaikan pada :

1. Yth: Bapak Koordinator Kopertis Wilayah X di Padang
2. Yth: Bapak Rektor Universitas Islam Riau di Pekanbaru
3. Yth: Sdr. Kepala Biro Keuangan UIR di Pekanbaru

4. Yth: Sdr. Kepala BAAK UIR di Pekanbaru



SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU

Nomor: 1077/Kpts/FE-UIR/2021

TENTANG PENUNJUKAN DOSEN PEMBIMBING SKRIPSI MAHASISWA S1
DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU

Membaca

Menimbang

Mengingat

Menetapkan

Surat Penetapan Ketua Program Studi Manajemen tanggal, 2021-10-
12 Tentang Penunjukan Dosen Pembimbing Skripsi Mahasiswa
Bahwa dalam membantu Mahasiswa untuk menyusun skripsi
sehingga mendapat hasil yang baik, perlu ditunjuk dosen
pembimbing«yang akan memberikan_«bimbingan sepenuhnya
terhadap Mahasiswa tesebut

Undang-Undang Nomor : 20 Tahun 2003 Tentang Sistem Pendidikan
Nasional

Undang-Undang Nomor : 12 Tahun 2012 Tentang Pendidikan Tinggi

Peraturan Pemerintah Nomor : 4 Tahun 2014 Tentang Penyelenggara
Pendidikan Tinggi dan Pengelolaan Perguruan Tinggi
Statuta Universitas Islam Riau Tahun 2018

SK." Dewan Pimpinan YLPlI Riau Nomor : 106/Kpts.
AIYLPI/VI/2017 Tentang Pengangkatan Rektor Universitas Islam
Riau Periode. 2017-2021

Peraturan Universitas Islam Riau Nomor : 001 Tahun 2018 Tentang
Ketentuan Akademik Bidang Pendidikan Universitas Islam Riau.

SK. Rektor Universitas Islam Riau Nomor : 598/UIR/KPTS/2019
Tentang Pembimbing tugas akhir Mahasiswa Program Diploma dan
Sarjana Universitas Islam Riau a. Nomor: 510/A-UIR/4-1987

MEMUTUSKAN
Mengangkat Saudara yangtersebut namanya dibawah ini sebagai
pembimbing dalam penyusunan skripsi yaitu :

No.

Jabatan

Nama .
Fungsional

Keterangan

1.

Drs. Asril, Lektor Pembimbing
MM.

Nama
NPM

2. Mahasiswa yang dibimbing adalah

: Nursamsiah Nasution
: 185210438

Jurusan/Jenjang Pendd. : Manajemen

: PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTAURANT PONDOK JAMBU

Judul Skripsi

Tembusan : D

1. Kepada Yth. Ketua Program Studi EP,Manajemen dan
Akuntansi 2. Arsip File : SK.Dekan Kml Haj

DIKECAMATAN SOSA.

3. Tugas Pembimbing berpedoman kepada Surat Keputusan Rektor Universitas Islam
Riau Nomor : 598/UIR/KPTS/2019 Tentang Pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa

Program Diploma dan Sarjana Universitas Islam Riau.

4. Dalam pelaksana bimbingan supaya memperhatikan Usul dan Saran dari Forum
Seminar Proposal, kepada Dosen pembimbing diberikan Honorarium sesuai dengan

ketentuan yang berlaku di Universitas Islam Riau.

5. Keputusan ini mulai berlaku pada tanggal ditetapkan, apabila terdapat kekeliruan

dalam keputusan ini akan diadakan perbaikan kembali.

Kutipan : disampaikan kepada Ybs untuk dilaksanakan sebaik-baiknya.

isampaikan pada :

kan di: Pekanbaru

> 13 O‘krober 2021



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

UNIVERSITAS ISLAM RIAU

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
Alamat : Jalan Kaharuddin Nasution No 113 Marpoyan Pekanbaru Telp 647647

BERITA ACARA SEMINAR HASIL PENELITIAN SKRIPSI

amsiah Nasution

;ﬁ ‘l: »

”

' \\\‘ ‘

Y

A

Hasil Seminar : *)

1. Lulus

2. Lulus dengan pe

3. Tidak Lulus
Mengetahui Pekanbaru, 30 Maret 2022
An.Dekan Ketua Prodi

e

Dina Hidayat, SE., M.Si., Ak., CA
Wakil Dekan 1

Abd. Razak Jer, SE., M.Si

*) Coret yang tidak perlu



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

I disay yepepe 1un udwnyo(g

UNIVERSITAS ISLAM RIAU

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
Alamat : Jalan Kaharuddin Nst Km 11 No 113 Marpoyan Pekanbaru Telp 647647

BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL

Nama :Nursamsiah Nasution
NPM 1185210438
Judul Proposal Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

ngoan Pada Restaurant Pon ambu di Kecamatan Sosa.

Pembimbing
Hari/Tanggal Semina

Hasil Seminar di
1. Judul

. Permasalahan Jelas/masih kabui/pe ITUmUS ali *)

. Tujuan Penelitia g iperbaik
Hlpotesa

--Demikianlah keputusan t

No

1. | Drs. Asril, MM
.| Drs. Syahdanur, M.Si \
3. | Dr. Eva Sundari, SE., MM., CRE : ta 3. Z)

*Coret yang tidak perlu

Mengetahui
A.n. Dekan Bidang Akademis

Dina Hidayat, SE., M.Si., Ak., CA




nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

I disay yejepe 1ul udwnyo(g

UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI

Alamat : Jalan Kaharuddin Nasution No. 113, Marpoyan, Pekanbaru, Riau, Indonesia - 28284
Telp. +62 761 674674 Fax. +62 761674834 Email : fekon@uir.ac.id Website : www.ac.uir.id

Ketua Progran . A Islam  Riau

NAMA
NPM

PELAYANAN
JUDUL RESTAURANT
SKRIPSI

WAS

PEMBIMBING :

Dinyatakan sudah meme

persen) pada setiap su

Ketua Program Studi Manajemen

Abd Razak Jer, SE., M.Si



SURAT PERNYATAAN

Saya mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Islam Riau peserta ujian
usulan penelitian yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama :NURSAMSIAH NASUTION

NPM :185210438

Program studi :Manajemen

Jenjang pendidikan® : Stratasatu (S1)

Judul skripsi . Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan Pada Restaurant Pondok Jambu Di Kabupaten Padang
Lawas.

Atas naskasryang di daftarkanpada"ujian“skripsi»ini beserta selurus dokument
persyaratan yang melekat padanya dengan ini saya menyatakan :

1. Bahwa,naskah skripsi penulis ini sesuai dan mengacu kepada kaidah-
kaidah metode penelitian ilmiah dan penulisan karya ilmiah.

2. Bahwa,keseluruhan persyaratan administratif,akademik dan keuangan
yang melekat padanya benar telah saya penuhi sesuai dengan ketentuan
yang di tetapkan oleh fakultas dan universitas.

3. Bahwa,apabila dikemudian hari ditemukan ada terbukti secara syah bahwa
saya yernyata melanggar atau belum memenuhi sebahagian atau
keseluruhan atas pernyataan bukti 1 _dan 2. tersebut diatas,maka saya
menyatakan bersedian memenerima sanksi pembatalan hasil ujian skripsi
yang telah saya ikuti serta hukum negara republik indonesia.

Demikian pernyataan ini sayabuat dengan penuh kesadaran dan tanpa tekanan
dari pihak manapun juga.

Pekanbaru,06 april 2022
Pelaku pernyataan

NURSAMSIAH NASUTION




nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

ABSTRAK

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTAURANT PONDOK JAMBU DI
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LATARB

menyebabk
demikian, : mar : Jar usaha yang di
dirikannya dapa emb: : an bai saha dituntut harus bisa
mempertaha
persaingan, f : ahankan kebutuhan

dan keinging

adalah dengan perhatian terhadap kor en dengan cara melihat kebutuhan dan
keinginan serta kepuasan atas pelayanan,itu sebabnya, memberikan sesuatu yang
berharga dan memberikan kepuasan dengan kemampuan yang sesuai dengan
produk yang ditawarkan.dan kualitas produk merupakan tuntutan sebuah

perusahaan.



Untuk menarik lebih banyak konsumen baru, mempertahankan konsumen
yang ada, menghindari berpindahnya konsumen, dan menciptakan keunggulan
khusus maka profit strateginya adalah menciptakan kualitas pelayanan yang
baik.karena kepuasan pelanggan_ada pada.perusahaan wyang mengutamakan
kualitas - pelayanan yang baik. Karena mewujudkan kenyamanan terhadap
konsumen agar konsumen _merasa’ mempunyai nilai yang lebih dari yang
diharapkan © merupakan . salah  satu  bentuk = usaha “dari  kualitas
pelayanan.terwujudnya kepuasan konsumen yaitu dengan adanya kualitas
pelayanan yang baik.(Prasetio, 2012)

Melainkan = kualitas pelayanan,faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen adalah harga. karena harga yang tidak cocok akan mengakibatkan
perusahaan menjadi bangkrut dan harus sesuai dengan perekonomian konsumen
supaya kosumen dapat membeli barang,.(Widyantara et al.,»2019). Karena bagi
pembeli,bahan pertimbangan dalam mengambail keputusan pembelian adalah
harga. Karena persepsi konsumen mengenai produk di pengaruhi oleh harga
suatau produk.untuk”membangun nilai-nilai tertentu.pelanggan harus memiliki
pengalaman suatu produk atau jasa yang ditawarkan karena merupakan bagian
dari faktor penentu kepuasan atau ketidak puasan pelanggan.dengan memberikan
produk atau jasa yang berkualitas baik dapat memenuhi harapan pelanggan serta
menciptakan kepuasan bagi pelanggan di bandingkan dengan pesaing yang ada.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharhga demi
mempertahankan keberadaan pelanggannya tersebut untuk tetap berjalannya suatu

bisnis atau usaha. (Margaretha, 2004).
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Restaurant pondok jambu merupakan salah satu restaurant yang terletak di Jl.
Lintas Sumatera Desa Aek Tinga, Kecamatan Sosa, Kabupaten Padang Lawas..

Restaurant ini menjual berbagai jenis makanan dan minuman. Harga yang

Sop Buah
9.  Jus Mangga
Sumber: Restaurant Pondok Jambu

Berdasarkan tabel diatas harga jual untuk ayam geprek seharga Rp. 20.000.
ikan nila geprek Rp. 30.000. nasi goreng ati ampela Rp. 20.000. cumi asam manis
Rp. 30.000. mie tiaw goreng Rp. 15.000. capcay seafood Rp. 35.000. napsu (naga
pake susu) Rp. 15.000. sop buah Rp. 10.000. jus mangga Rp. 13.000. thai tea

original Rp. 10.000.
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Disetiap menjalankan usaha pasti tidak lepas dari persaingan salah satunya
adalah Restaurant Pondok Mazari yang berada di desa Aek Tinga Kecamatan

Sosa. Dalam mempromosikan dan harga juga berbeda dengan Restaurant Pondok

Restaurant sela at makan yang d a dan kursi yang
rapi, lesehan | edis [ :' ' N musholla, we dan
tempat wudhu. disediaka Jo t Staurant ini juga
menyediaka
berfoto untuk

Berikut

Tabel 1.2 data pelar

No  Tahun

1 2018 12.000 orang
2 2019 13.000 orang
3 2020 15.000 orang

Sumber: Restaurant Pondok Jambu
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Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pelanggan yang
mengunjungi Restaurant Pondok Jambu pada tahun 2018-2020 mengalami

kenaikan.

1.2 PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka
peneliti merumuskan masalah yang akan menjadi fokus dalampenelitian ini:
o Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Restaurant

pondok Jambu.
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Apakah kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Restaurant Pondok Jambu.

Apakah Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh

i e

. Bagi Penulis Hasil pe dapat memberikan manfaat berupa

tambahan pengetahuan dan wawasan kepada penulis berkenaan dengan
masalah yang diteliti.

Bagi Pihak lain, diharapkan dapat dijadikan sumber imformasi yang
bermanfaat sebagai sumbangan pikiran dan referensi untuk membuat

penelitian yang akan datang.
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Sistematika Penulisan

BAB I:

PENDAHULUAN

Menjelaskan tentang latar belakang masalah,

BAB VI:

bab ini akan dijelaskan hasil penelitian dan
pembahasan mengenai pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
Restaurant pondok jambu di kecamatan sosa.

PENUTUP
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Pada bab ini merupakan bab terakhir dari hasil
penelitian ini yang berisi kesimpulan dan saran

penulis. Saran yang diberikan oleh penulis sebagai

p kepuasan

jambu di
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BAB Il

TELA’AH PUSTAKA

2.1 Kepuasan Konsumen

“hahwa kepuasan

loyalitas,

ALY

berharga
harga yan( Japat dikatakan

g yang berasal

hs A Y

sebelumnya atau norma kinerja lainnya dan kinerja produk yagn dirasakan
setelah pemakaiannya.

1. Pengukuran Kepuasan Konsumen

Menurut Philip Kotler (Andikarakasiwi, 2015)ada empat metode yang
dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen yaitu :

a. Sistem keluhan dan saran
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Untuk mengidentifikasikan masalah maka perusahaan harus mengumpulkan

informasi langsung dari konsumen dengan cara menyediakan kotak saran.

Informasi yang terkumpul untuk memberikan masukan bagi perusahaan.

an perusahaan

dapat dengan cara:
a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan.
responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yangdirasakan.
Responden diminta untuk menuliskan masalah yang mereka hadapi berkaitan

dengan penawaran dari perusahan dan juga diminta untuk menuliskan masalah-

10
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masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahan dan
juga diminta untuk menuliskan perbaikan yang merekasarankan. Responden dapat

diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derajat

Biasanya ha ; e asan ya ng. Akan tetapi
biasanya fak 3 - an’ s uk memiliki kualitas

yang baik.

dengan yang diharapkan dari pegawai maupun karyawan perusahaan.

4. Emotionalfactor

Kepuasannya bukan karena kualitas produk, tetapi harga diri atau nilai sosial
yang menjadikan pelanggan puas terhadap merek produktertentu.

5. Biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk ataujasa

11
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Kenyamanan dan efisien dalam mendapatkan suatu produk atau jasa serta
mudah mendapatkan jasa produk memberikan nilai tersendiri bagi kepuasan

pelanggan.(Gofur, 2019)

ﬁf ampaian jasa
untuk
penyampa
merupaka

i suatu produk

yang dijad urut Lewis dan

ACNIvANL

-
O

\ % L) B

i";“%
2.
3
S
@
&
=
o
<
(@]
g

Booms (

<

sebagai ukuran

dikonsumsinya. Kotler (2007:70) yang di kutip dari artikel(Andikarakasiwi,
2015) menerapkan 7 (tujuh) katagori kualitas pelayanan secara terpadu yaitu:

1. Kepemimpinan dan budaya kwalitas.

Tanpa kepemimpinan yang kuat dan mendukung, seluruh usaha peningkatan
mutu akan sia-sia karena tidak adanya tujuan dan komitmen yangmembuat

kategori-kategori lainnya dari sistem ini dapat berfungsi.

12
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2. Analisis data dan pemanfaatan.

Bagaimana perusahaan mengumpulkan dan memanfaatkan data untuk tujuan

kepuasankonsumen.

2.2.2 Unsur-unsur Kualitas Pelayanan

Dalam memasarkan produknya produsen selalu berusaha untuk
memuaskan keinginan dan kebutuhan para pelanggan lama dan baru. Menurut
(Tjiptono, 2008) Unsur- unsur kualitas pelayanan yang baik akan dapat

menciptakan loyalitas pelanggan yangsemakin melekat erat dan pelanggan tidak

13
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berpaling pada perusahaan lain. Oleh karena itu penjualan atau produsen perlu
menguasai unsur-unsur berikut:

1. Kecepatan

pelanggan.

Keamanan

memberikal

Rasa nyaman timbul jika seseorang merasa diterima apa adanya. Dengan

demikian, perusahaan harus dapat memberikan rasa nyaman padakonsumen.

2.2.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Strategi yang perludiperhatikandalan meningkatkan kualitas pelayanan

jasa adalah (Tjiptono, 2008)

14
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1. Mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa

Langkah pertama yang harus dilakukan adalah melakukan riset

untuk mengindentifikasi determinan jasa yang paling penting bagi pasar sasaran

s \g&ﬁﬁ%ﬁ&ﬁa&ﬁ’dﬂﬂ# pele pandingkan para

)
‘ W ’ an upaya peningkatan

kinerja dan tidak dapat dirasaka ana halnya barang, maka pelanggan
cenderung memperhatikan fakta-fakta tangibles yang berkaitan dengan jasa
sebagai bukti kualitas. Mendidik konsumen tentang jasa Pelanggan yang lebih
terdidik akan dapat mengambil keputusan secara lebih baik. Oleh karenanya

kepuasan mereka dapat tercipta lebihtinggi.

15
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3. Mengembangkan budayakualitas

Budaya kualitas merupakan  sistem  nilai  organisasi  yang

menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi pembentukan dan penyempurnaan

peri pemasukan
atau pendapata giperusahaa { abibah ,2016) .

Harga adalah s | agihkan @ : duk dan jasa atau

2.3.2 Unsur Harga

Menurut Kotler dan Amstrong (2012)yang di kutip dari artikel(Hestanto,
2007), didalam unsur harga terdapat unsur kegiatan utama yang harus meliputi

tingkatan harga dan potongan harga.

16
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1). Tingkatan harga
yaitu angka yang menujukkan nilai, harga, dan kecepatan perkembangan

berdasarkan satuan ukur tertentu biaya premi asuransi ataupun beban biaya.

penghargaan & E i yanc : bagi

penjual.

ereka untuk

. Dibawah ini

pasar (mendapatkan pelanggan't

2. Party Pricing

Perusahaan menetapkan harga dengan tingkat yang sama atau mendekati tingkat
harga pesaing, implikasinya, program ini berusaha mengurangi peranan harga
sehingga program pemasaran lainnya (produk, distribusi, dan promosi) yang

dijadikan fokus utama dalam menerapkan strategi pemasaran.

17
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3. PremiumPricing

Program ini menetapkan harga diatas tingkat harga pesaing. Dalam kasus

introduksi bentuk atau kelas produk baru yang belum ada pesaing langsungnya,

Menurut St

1. Keterjs

2njual yang sesuai

Penawaran harga yang diberikan'a N atau penjual berbeda dan bersaing
dengan yang di berikan oleh produsen lain, pada satu jenis produk yang sama.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk

Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai
dengan manfaat yang dapat di peroleh konsumen dari produk yang di beli.(sJ\,

1384)

18
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2.4 Penelitian Terdahulu

Tabel 1.3
Penelitian Terdahulu

No

Peneliti

udul Metode Hasil Penelitian

dan Harga
terhadap
pelanggan.
sial Kualitas
terhadap
elanggan.

berpengaruh
signifikan
kepuasan
f n pada restoran
enyet pakulis,
pelayanan
engaruh positif dan
‘signifikan terhadap
Kepuasan konsumen pada
toran ayam penyet pak
ulis, harga dan kualitas
perlayanan secara
simultan berpengaruh
positif dan  signifikan
terhadap kepuasan
konsumen pada restoran
ayam penyet pak ulis.

19
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Dewi Nurmasari
Pane, Miftah El
Fikri,Husni
Muharram
Ritonga(2018)

<

permasalaha
maka hubu

pondok jam

Kualitas pelayanan (X5)

Pengaruh harga
dan kualitas
pelayanan
terhadap
kepuasan

Analisis regresi
linier berganda.

< vy

il 0

epuasan Pelanggan(Y)

Adanya pengaruh harga
dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan baik
secara simultan maupun
parsial.

20
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2.6 Hipotesis Penelitian

Dari latar belakang yang diuraikan dan kerangka pemikiran yang telah

dijelaskan diatas dapat.dibuat hipotesisnya, yakni:

{\ﬁﬁ?vﬁﬁﬁ‘a%

21
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menjadi variabel independent dalam penelitian ini adalah Harga dan kualitas

pelayanan.

22
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3.3 OPERASIONAL VARIABEL

Tabel 1.5
Indikator Variabel Harga

Skala

Ordina

Ordina

Ordina

Ordina

23
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Kualitas
Pelayana
n (X

Kualitas jasa
sebagai ukuran | 1.Bukti Fisik

g
s

‘\\\\\\ B3 2

P

5. Jaminan

1. karyawan
berpenampilan
rapi dan

1.kesiapan
untuk merespon
setiappermintaa
n pelanggan.
2.karyawan
melakukan
pelayanan
dengan cepat.

1.karyawan
yang secara

Ordina

Ordina

Ordina

24
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konsisten
bersikap sopan.
2.selalu
menjaga mutu
produknya

Ordina
I
Ordina
I
Kepuasan | Respon 1.produk yang | Ordina
Pelangga | pelanggan diperoleh sesuai
n(Y) terhadap atau  melebihi | |
evaluasi 1.Kesesuaian Harapan. | dari apa yang
ketidaksesuaia diharapkan.
n atau 2.pelayanan

diskomfirmasi
yang dirasakan
antara harapan
sebelumya  (
atau norma
kinerja

olen karyawan
yang diperoleh

sesuai atau
melebihi
dengan  yang
diharapkan.

25
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lainnya) dan
kinerja produk
yang dirasakan
setelah
pemakainnya.
( Tiipton
2002;

‘\\\\\\\\\““‘

P

2.Minat berkunjung
Kembali.

1.minat untuk
berkunjung

kembali karena
pelayanan yang

membeli
produk  yang
ditawarkan

karena nilai
atau manfaat

yang dapat
setelah
mengonsumsi

sebuah produk
jasa.

Ordina

Ordina

26
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3.4 Populasi dan Sampel

Adapun populasi dan sampel serta teknik pengambilan sampel dalam penelitian

ini, adalah sebagai berik

“Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik accidental
sampling, vyaitu pengambilan sampel yang secara kebetulan dengan
mempertimbangkan kesiapan responden untuk diwawancarai atau bahkan dengan
cara kuesioner. Teknik ini cocok untuk survey pemasaran, kepuasan pelanggan
dan sejenisnya, dimana kita tidak mengetahui dengan jelas jumlah populasinya (

Joseph,2010). Responden yang dipilih untuk diwawancarai atau dengan kuesioner

27
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adalah responden yang berbelanja di Restaurant pondok jambu, Adapun penelitian

ini mengambil sampel sejumlah 50 responden.”

individu atau kelompok (orang) maupun hasil observasi dari suatu objek, kejadian
atau hasil pengujian (benda).
2. Data sekunder
Merupakan sumber data penelitian yang diperoleh melalui media perantara
atau secara tidak langsung yang berupa buku, catatan, bukti yang telah ada, atau

arsip baik yang dipublikasikan maupun yang tidak dipublikasikan secara umum.

28
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3.6 Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini merupakan penelitian penjelasan (explanatory research)

dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian dilakukan pada masyarakat desa aek

seseorang atau’ s n ‘mer (a an atau tanggapan

dan imform:

harga (X), asan pelanggan
(Y) yang dit ﬂ' usnya pelanggan
Restaurant. Skala yang

fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya
disebut sebagai variabel penelitian.

Jawaban setiap item instrument yang menggunakan skala likert
mempunyai susunan dari sangat positif sampai sangat negative yang dapat berupa

kata-kata seperti pada tabel berikut :

29
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Tabel 4

Skala Likert

No Jawaban Responden Skor

<2
<>

g

| T

pertanyaan secara langsung kepada — pihak yang terkait dalam penelitian
untuk memperjelas hasil yang telah didapatkan dari kuisioner.

3.7 Teknik Analisis Data

Analisa merupakan kegitana setelah data dari seluruh responden terkumpul,
pengolahan data dilakukan dengan cara data yang telah dikumpulkan diolah dan

disajikan dalam bentuk tabel. Penulisan dalam penelitian ini menggunakan 2

macam metode analisi yaitu:

30
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1 Analisis Deskriptif

Metode ini bertujuan untuk menggambarkan data yang telah terkumpul

kemudian di klasifikasikan, selanjutnya dirumuskan, sehingga dapat gambaran

yang jelas meng ‘lmﬂ‘u “““‘ . .‘

s Ki

¢

-

dengan cara

enggambarkan

n tersebut, lalu

LY

dengan membandingkan nilai korelast masing — masing item dengan total skor
masing — masing variabel, yakni dengan membandingkan nilai korelasi r hitung
dengan r tabel (Priyatno, 2010:21). Validitas data instrumen adalah sebagai
berikut:

e Jikanilai r hitung >r tabel maka pernyataan tersebut dinyatakan valid.

31
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e Jika nilai r hitung <r tabel maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak

valid.

berganda digunakan peneliti dala . Teknik analisa regresi linier berganda
yang digunakan oleh peneliti adalah untuk mengetahui berapa besar pengaruh
variabel bebas harga dan kualitas pelayanan (terhadap variabel terikat kepuasan
konsumen). Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode regresi linier
berganda dengan rumus :

Y=a+b1X1+b2X2+e

Keterangan:

32
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Y :kepuasan pelanggan
a : konstanta

X1 ‘harga

X2 :kualitas pe
bl

b2

N o N

S|gn|f|kar.1 5/o,-dengan Q & ‘ ““ 4 o |

1) Bilat hitung > t tabel, me 1 diterima. Berarti masing-masing
variabel bebas secara individu mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat.

2) Bilat hitung <t tabel, maka Ho diterima H; ditolak. Berarti masing-masing
variabel bebas secara individu tidak mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap variabel terikat, atau :

a) Bila probability t hitung > 0,05 Hy diterma dan H; ditolak.
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b) Bila probability t hitung < 0,05 Hy ditolak dan H; diterima.

“Nilai tolerance yang rendah sama dengan VIF tinggi (VIF = 1/tolerance)

dan adanya kolonieritas yang tinggi. Nilai cut off.yang umum dipakai nilai

dimasukka

wathhiah

variabel ter
Artinya va

mempunyai

S E

W
i~

kepuasan pelanggan).

Kriteria pengambilan keputusan

Ho diterima apabila t hitung < t tabel pada o = 5%

Ho diterima apabila t hitung > t tabel pada o =5 %

34
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F. Uji Determinasi

“Koefisien Determinasi (R? pada intinya mengukur seberapa besar

kemampuan model dalam menerangkan variabel terikat. Jika R® semakin besar

(mendekati sa ‘ a dapat ¢ a pengaruh variabel bebas (X1 X»)
adalah digunakan
semakin liti terhadap

variabel te

dikatakan

kecil. Hal

wauNY ‘ﬁ,

pengaruh pé

‘\\\\\"\

%
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

baru yaitu amatan Sosa,
Padang L g aurant dengan
konsep ou ik untuk ber-

ata sebagai owner

bersama dengar 18 i izkyJa egar adalah usaha

pemandangan hijau kebun jambt buah naga, atau sekaligus dapat
menikmati fasilitas karaoke atau kolam renang dan sewa mainan mobil-mobilan
bagi anak-anak.

Pondok Jambu merupakan salah satu UMKM yang memiliki budaya
organisasi yang tergolong baik sehingga penerapannya berjalan lancar dan usaha

tersebut mengalami peningkatan dalam perkembangan bisnisnya.Adapun budaya

organisasi yang diterapkan oleh Pondok Jambu adalah menjaga mutu pelayanan,
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meningkatkan kualitas dan berinovasi, mengadakan briefing dan pemanfaatan
teknologi, serta berkontribusi terhadap lingkungan.Mengadakan briefing dan

pemanfaatan teknologi, Setiap hari tepatnya sebelum membuka Pondok Jambu

terpasang di 5 A di 3 adan ';_ [ bu dijadikan role
model peners
menerapkan ﬁ!-' bisa melakukan

pembayaran

A\ 4
Karyawan

Sumber: Restaurant Pondok Jambu,2022
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Pemilik

“Pemilik adalah individu atau sekelompok orang yang memiliki entitas bisnis dan

usahanya untuk mendapatkan keuntungan dari, kesuksesan operasional

ang bagus dalam

£E
=7
=4
7
%

'3

3
=

o>

gQ

N

sudah ditetapkan.

Oleh kareng 1 o d bih dalam hal

g mana dari jasa tersebut,

\\‘?"

karyawan akan mendapatkan b a gaji dan kompensasi-kompensasi

lainnya.”

4.3 Visi dan Misi Perusahaan
4.3.1Visi Perusahaan
Visi merupakan rangkaian kalimat yang menyatakan cita-cita atau impian
sebuah organisasi atau perusahaan yang ingin dicapai dimasa

depan.(Wibisimo, 2006, p. 46) Atau dapat dikatakan bahwa visi
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merupakan hal yang sangat kursial bagi perusahaan untuk menjamin

kelestarian dan kesuksesan jangka panjang. Visi dari Restauran pondok

jambu adalah menjadikan Restauran pondok jambu sebagai rumah makan
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BAB V
PEMBAHASAN

5.1. Identitas Responden.

Dalam penelitian yang akan.di teliti_a selanggan Restauran Pondok

nggambarkan
tingkat pengala an kec an p . nden ana secara teoritis

faktor usia ¢ ena: i eorang da utusan. Dalam

Tingkat Umur (Tahun) Frekuensi Persentase
17 — 25 tahun 43 86,0%
25 — 33 tahun 6 12,0%
33 — 49 tahun 1 2,0%

Total 50 100%

Sumber ; Data Olahan 2022
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap 50 responden pelanggan Restauran

Pondok Jambu Kabupaten padang lawas terdapat 43 responden (86,0%) berada

pada usia di atas 17 — 25 tahun, kemudian 6 responden (12,0%) berada pada usia

Pada Pelanggan Resta

Kabupaten Padang Lawas

ran Pondok Jambu di

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-Laki 24 48,0%
Perempuan 26 52,0%
Total 50 100%
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Sumber :; Restauran Pondok Jambu

Dari data tabel di atas dapat di lihat bahwa responden penelitian ini di

dominasikan oleh perempuan yang berjumlah 26 responden (52,0%) sedangkan

Pendidikan Terakhir Persentase
SD - -
SMP - -
SMA 33 66%
S1/8S2 19 38,0%
Total 50 100%

Sumber : Data Olahan 2022
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa mayoritas responden pada penelitian
ini di dominasikan pada pelanggan dengan pendidikan Jenjang S1/S2 yaitu

sebanyak 19 responden (38,0%), kemudian di susul oleh para remaja dengan

oleh semua kalangan

Harga merupakan hal terpenting di dalam ruang lingkup penjualan, Harga
yang sesuai pada diri pelanggan makan pelanggan tersebut akan menyinggahi nya.
Untuk melihat tanggapan responden tentang Harga yang di tawarkan oleh

Restauran Pondok Jambu Kabupaten Padang Lawas adalah sebagai berikut :
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Tabel 5.4.

Harga yang di tawarkan oleh restauran pondok jambu dapat di jangkau

kesimpulan pada tanggapan responc ntang Harga yang di tawarkan oleh
Restauran Pondok Jambu Kabupaten Padang Lawas dapat di jangkau oleh semua
kalangan.

Harga juga kan mejadikan titik kunci keuntungan bagi pengusaha. Jika
harga yang di tawarkan jauh tinggi dari pasaran maka pelangga tidak akan tertarik

pada produk — produk yang di tawarkan tersebut.
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5.2.2. Harga yang di tawarkan oleh Restauran Pondok Jambu Kabupaten
Padang Lawas

Menjual produk dengan harga yang sesuai dan kualitas produk yang bagus

Kurang Setuju

Tidak Setuju -

Sangat Tidak Setuju -

Total 50 100%

Sumber :Data Olahan 2022
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Pada tabel di atas dapat di lihat bahwa pada tanggapan responden tentang Harga
yang di tawarkan oleh Restauran Pondok Jambu Kabupaten Padang Lawas pada

Konsumen sesuai dengan kualitas produk yaitu sebanyak 36 pelanggan (72,%)

memilih sangat v ian angg A,%) memilih setuju dan 7

‘éug

tentang

Padang

-
wn
)
S

Q
2
w
o)
@
c

| S——
c

sebanyak 3
Kesesuaia

terhadap b

warNARALY

A‘E‘ ‘ :-a
QD
(9]
=
QD
=
QD
=]
=
QD
=
(=]
R

spesifik y.
sesuai denga
Menjalankan

Harga sangat

o
QD
2
=
QD
S

N
c
=
o
@

Untuk melihat

Restauran Pondok

Harga yang di tawarkan oleh restaurant pondok
jambu
sama dari pesaing (X1.3)

Jawaban Responden Frekuensi Persentase (%0)

Sangat Setuju 34 68,0%
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Setuju 8 18,0%

Kurang Setuju 7 14,0%

Tidak Setuju - -

Dapat di |

Restauran

(18,0%) me U dan 7 pelangga ¢ ang setuju. Maka
pada kesim

Restauran P en P3 : pesaing adalah

5.2.4. Harga yang di tawarkan oleh restaurant pondok jambu sesuai dengan

manfaat produk yang di kosumsi.

Kesesuaian harga dengan manfaat merujuk kepada konsumen akan merasakan
puas ketika mereka mendapatkan manfaat setelah mengosumsi apa yang di

tawarkan sesuai dengan nilai yang mereka keluarkan. Untuk melihat tanggapan
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responden tentang Harga yang di tawarkan oleh Restauran Pondok Jambu
Kabupaten Padang Lawas

sesuai dengan manfaat produk yang di kosumsi adalah sebagai berikut :

Dapat di lihat pada tanggapan respo tentang Harga yang di tawarkan oleh
Restauran Pondok Jambu Kabupaten Padang Lawas sesuai dengan manfaat
produk yang di kosumsi yaitu sebanyak 33 pelanggan (66,0%) memilih sangat
setuju, kemudian 11 pelanggan (22,0%) memilih setuju dan 7 pelanggan (14,0%)
memilih kurang setuju. Maka kesimpulan pada tanggapan responden tentang

Harga yang di tawarkan oleh Restauran Pondok Jambu sesuai dengan manfaat

produk yang di kosumsi yaitu 33 pelanggan memilih sangat setuju.
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5.2.5. Rekapitulasi Tanggapan Responden Variabel Harga

Tabel 5.8

No Jumlah| Skor
1 50 207
Restauran
dapat di ja
kalangan
2 50 257
3 50 223
Restauran Pondok
sama dari pesaing
4 | Harga yang di tawarkan oleh 32| 11 50 225
Restauran Pondok Jambu
sesai dengan manfaat produk yang di
kosumsi
Total 912

Sumber : Olahan Data 2022
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kompensasi adalah :

Nilai Tertinggi =5 x 5 x50 = 1.250

Untuk meliha

Kabupaten

Maka dapat di lihat pada hasil deskriptif Harga bahwa berada pada nilai 912
yang merupakan dalam kategori sangat baik yaitu kisaran antara 1050 — 1.250
maka variabel (X1) yaitu harga memberikan harga yang sesuai dengan produk

yang di jual pada konsumen atau pelanggan pada Restauran Pondok Jambu
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Kabupaten padang lawas,dan dapat dilihat bahwa score terendah dari rekapitulasi

harga adalah 207 sedangkan score tertingginya adalah 257 hal ini dapat di

buktikan pada semua item pertanyaan kuesioner harga.

kepuasan

keuntungan

oleh rumah

berprofesional. Untuk melihat ta sponden tentang karyawan Restauran
Pondok Jambu berpenampilan rapi dan berprofesional adalah sebagai berikut :

Tabel 5.9

Karyawan Restauran Pondok Jambu

Berpenampilan rapi dan berprofesiona (X2.1)

Jawaban Responden Frekuensi Persentase

51



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Sangat Setuju 32 64,0%

Setuju 16 32,0%

Kurang Setuju 2 4,0%

Restauran

32 pelanggan (6 % angat setuju, elanggan (32,0%)
memilih set n
terbanyak pa

Berpenampilan Ré esional yai i ak 32 pelanggan.

5.3.2. Fasilitas restaurant pondok jambu berdaya tarik visual

Fasilitas yang berdaya tarik visual merupakan salah satu indikator variabel dari
kualitas pelayanan , yang mana erat kaitan nya dengan interior dan dekorasi
tempat. Untuk melihat tanggapan responden tentang Fasilitas Restauran Pondok
Jambu

berdaya tarik visual adalah sebagai berikut :
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Tabel 5.10

Fasilitas Restauran Pondok Jambuberdaya tarik visual (X2.2)

Jawaban Responde Frekuensi Persentase

A L UNY

=

g

g

&
e

5.3.3. Restauran Pondok Jambu sungguh-sungguh mengutamakan

pelanggan

Pelanggan merupakan raja yang harus di layani dengan baik, melalui

penilaian pelanggan lah pengusaha mendapat nilai yang baik juga. Itulah alasan
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pelayanan menjadi kunci utama sukses nya sebuah pengusaha. Jika produk nya

bagus akan tetapi pelayanan nya kurang bagus maka pelanggan tidak akan

membeli nya lagi. Untuk melihat tanggapn responden tentang Restauran Pondok

sebanyak 30 pelanggan (60,0%) memilih sangat setuju, kemudian 17 pelanggan
(34,0%) memilih setuju dan 3 pelanggan (6,0%) mrmilih kurang setuju. Maka
kesimpulan jawaban terbanyak pada tanggapan responden tentang Restauran
Pondok Jambu Sungguh — sungguh mengutamakan Pelanggan yaitu sangat setuju

sebanyak 30 pelanggan.
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Mengutamakan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat penting di lakukan
agar pelanggan merasa di layani dengan baik oleh karyawan nya, dalam

mengutamakan pelanggan karyawan juga harus memperhatikan komunikasi yang

sopan dan Jih sanga 0 engusaha produk.
Untuk m

memperlak

Jawaban Respond ekuen | Persentase

Sangat Setuju 62,0%
Setuju 20,0%
Kurang Setuju 9 18,0%
Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -
Total 50 100%

Sumber ; Data Olahan 2022
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Pada tabel di atas dapat di lihat bahwa pada tanggapan responden tentang
Restauran Pondok Jambu memperlakukan pelanggan secara penuh perhatian

yaitu sebanyak 31 pelanggan (62,0%) memilih sangat setuju, kemudian 10

memberikan pelayanan sesua

berikut :

Tabel 5.13
Restauran Pondok Jambu memberikan pelayanan sesuai dengan waktu
yang di janjikan (X2.5)

Jawaban Responden Frekuensi Persentase

Sangat Setuju 29 58,0%
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Setuju 13 26.0%

Kurang Setuju 8 16,0%

Tidak Setuju - -

Jambu embe N sesua ne janjikan yaitu
sebanyak
(26,0%) m
kesimpulan jawe s ; U memberikan
pelayanan sesua : anji al gat baik sebanyak 29

pelanggan.

Cepat dalammemenuhi kebutu en merupakan hal yang tidak asing
lagi bagi karyawan, Karyawan harus siap tanggap dalam melayani konsumen nya.
Untuk melihat tanggapan responden tentang karyawan Restauran Pondok Jambu
cekatan dalam memenuhi kebutuhan konsumen adalah

sebagi berikut :
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Tabel 5.14

Karyawan Restauran Pondok Jambu cekatan dalam

;.
A /)
- 22,
= =
= =
- o
E 2 z
8 Z C
= 2 o
= o
=2 -
3 = g
a B
- >
5 5
T
=
% Z
E‘:
Ei‘"
ﬂ.
=

Pondok Jambu cekatan dalam memenuhi kebutuhan konsumen yaitu sangat baik

sebanyak 31 pelanggan.
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5.3.7. Kesiapan karyawan Restauran Pondok Jambu untuk merespon setiap

permintaan pelanggan.

Kurang Setuju

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Total

100%

Sumber ; Data Olahan 2022

Dapat di lihat pada tanggapan responden tentang Kesiapan karyawan

Restauran Pondok Jambu untuk merespon setiap permintaan pelanggan yaitu
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sebanyak 32 pelanggan (64,0%) memilih sangat setuju, 10 pelanggan (20,0%)
memilih setuju dan 8 pelanggan (16,0%) memilih kurang setuju. Maka

kesimpulan pada tanggapan responden tentang Kesiapan karyawan Restauran

adalah keb: ~ Hal seperti itu kan di nilai dalam
melayani pe : : ‘ entang Karyawan

Restauran P

berikut:
Jawaban Responden Frekuensi Persentase
Sangat Setuju 32 64,0%
Setuju 12 24,0%
Kurang Setuju 6 12,0%
Tidak Setuju - -
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Sangat Tidak Setuju - -

Total 50 100%

Sumber ; Data Olahan 2022

%"‘h %*‘ -%\Eﬂl!‘n‘ 3. an Pondok Jambu

melakuke
sangat se

memilih k

"ﬁ“ﬁ‘ : “ =

Karyawan

sangat baik

Restauran Pondok Jambu yang secara konsisten bersikap sopan.
Tabel 5.17

Restauran Pondok Jambu yang secara konsisten bersikap sopan (X2.9)

Jawaban Responden Frekuensi Persentase

Sangat Setuju 29 58,0%
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Setuju 15 30,0%

Kurang Setuju 6 12,0%

Tidak Setuju - -

Dapat di 4 : er 3 stauran Pondok
Jambu vya g en Ve a 58,0%) memilih
sangat setu 3 : an 6 pelanggan

(12,0%) memilik . . Maka kesit pL pan responden

menciptakan produk baru lagi. elihat tanggapan responden tentang
Restauran Pondok Jambu selalu menjaga mutu produk nya adalah sebagai

berikut:
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Tabel 5.18

Restauran Pondok Jambu selalu menjaga

mutu produk nya (X2.10

Bl 8|

3
>

bbb 8 U CYS

selalu

produk nya yaitu sangat baik sebanyak 30 pelanggan.
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5.3.11. Rekapitulasi Tanggapan Responden Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 5.20

No Skor

1 230

2 230

3 207

4 Karyawan restaurant po 222
jambu memperlakukan
pelanggan secara penuh
perhatian

5 Restaurant pondok jambu 29 |13 50 221

memberikan pelayanan sesuai
dengan waktu yang di janjikan
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6 Karyawan Restaurant Pondok | 31 | 11 50 223
Jambu
cekatan dalam memenuhi
kebutuhan konsumen
7 224
8 226
9 223
10 224
Total 2.230
: Data Sumber Olahan 2022

Berikut dapat kita ketahui nilai tertingi dan terendah jumlah skor variabel kualitas

pelayanan :

Nilai Tertinggi = 10 x 5 x 50 = 2.500
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Nilai Terendah =10 x 1 x 50 =500

Untuk Mencari Nilai kuefisien adalah sebagai berikut :

Untuk Meng

Kabupate

Sangat Bai

Baik

Kurang Bai

Tidak Baik

2.100 — 2,500 maka variabel ( yaitu kualitas pelayanan memberikan
pelayanan yang sangat baik pada konsumen atau pelanggan pada Restauran
Pondok Jambu kabuoaten padang lawas,dengan score terendah 207 sedangkan
score tertingginya adalah 230, hal ini dapat di buktikan pada semuai item

pertanyaan kuesioner kualitas pelayananan.
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pelayanan dan harga juga sangat penting di jaga demi untuk tetap menjaga

agar pelanggan bisa menikmati produk berulang kali atau akan kembali lagi.

5.4 Kepuasan Pelangga

pelanggan tida Va. C S pr perikan tetapi
pelayanan

pelanggan

sebagai berikut :

Tabel 5.21
Produk yang di peroleh dari Restauran Pondok Jambu sesuai atau melebihi

dari apa yang di harapkan (Y1)

Jawaban Responden Frekuensi Persentase
Sangat Setuju 22 44,0%
Setuju 25 50,0%
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Kurang Setuju 3 6,0%

Tidak Setuju - -

Sangat Tidak Setuju - -

peroleh da ondok dari apa yang di
harapkan ye ebanayk 2 C , : uju, kemudian
25 pelanggs ) me 1 setuju € - emilih kurang

setuju. Ma S jawal . ak pe - esponden tentang

Pelayanan oleh karyawa oleh sesuai atau melebihi dengan
yang di harapkan adalah sala satu indikator kesesuaian harapan. Restauran Pondok
Jambu dalam melayani pelanggan telah sesuai atau melebihi dengan yang di
harapkan pelanggan. Untuk melihat tanggapan responden tentang Pelayanan oleh

karyawan Restauran Pondok Jambu yang di peroleh sesuai atau melebihi yang di

harapkan adalah sebagai berikut :
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Tabel 5.22

Pelayanan oleh karyawan Restauran Pondok Jambu yang di peroleh sesuai

2bihi dengan yang di h

\ \ Y N T
. Frekuensi . = '." ntase

0 (Y2)

A,

wn

el
. N

—

o £33 NEh ke

o))

!

2 =]
2

Sumber : Da

\

Dapat entang Pelayanan oleh

karyawan Restal "r J au melebihi dengan
yang di harapkan vy e ﬁ Qu’ emilih sangat setuju,
kemudian 24 pelanggan (4 ., t"“"im‘ 6,0%) memilih kurang setuju.
Maka kesimpulan pada tanggapan responden tentang Pelayanan oleh Restauran
Pondok Jambu yang di peroleh sesuai atau melebihi dengan yang di harapkan
yaitu setuju sebanyak 24 pelanggan.

5.4.3. Minat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang di berikan oleh

karyawan Restauran Pondok Jambu memuaskan.
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Pelanggan sangat puas atas produk yang di sajikan, maka dari itu
pelanggan kembali untuk menikmati produk nya kembali. Untuk melihat

tanggapan responden tentang Minat untuk berkunjung kembali karena pelayanan

Sumber ; Data Olahan 2022

Dapat di lihat bahwa pada tanggapan responden tentang Minat untuk
berkunjung kembali karena pelayanan yang di berikan karyawan Restauran
Pondok Jambu memuaskan yaitu sebanyak 26 pelanggan (52,0%) memilih
sangta setuju, kemudian 17 pelanggan (34,0%) memilih setuju dan 7 pelanggan

(14,0%) memilih kurang setuju. Maka kesimpulan jawaban terbanyak pada
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tanggapan responden tentang Minat untuk berkunjung kembali karena pelayanan
yang di berikan oleh karyawan Restauran Pondok Jambu memuaskan yaitu

sangat baik yaitu 26 pelanggan.

i‘l1I gi karyawan.
Pelanggan gkat rasa dari
kepuasaan tentang Minat

untuk berk peroleh setelah

HRALARNAY

mengosums

LT

Persentase
Sangat Setuju 48,0%
Setuju 16 32,0%
Kurang Setuju 10 20,0%
Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -
Total 50 100%

Sumber ; Data Olahan 2022
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Pada tabel di atas dapat di lihat bahwa pada tanggapan responden tentang
Minat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang di peroleh setelah

mengosumsi produk yaitu sebanyak 24 pelanggan (48,0%) memilih sangat setuju,

5.4.5. Men

tawarkan Kare ayan: g di berikz est3 ndok Jambu

memuaska

..Q ‘ melihat tanggapan responden
tentang Menyarankan tema [ & K membeli produk yang di tawarkan
karena pelayanan yang di berikan oleh Restauran Pondok Jambu memuaskan

adalah sebagai berikut :
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Tabel 5.25

Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk

yang di arena pelayana rikan oleh
e ndo u
Jawa E,?\Smdm M 'y sentase
San %
%
Kura - - 0%
Tida _: _," i ': “__ ;
Sangat T t ‘::.‘: .: - ::'_:. :
T 0%
Sumber : Dat EK A'NB P\Rﬁ
Dari dat ;d I nggapan responden
tentang Menyaranka n roduk yang di tawarkan
karena pelayanan yang di I Pondok Jambu memuaskan

yaitu sebanyak 23 pelanggan (46,0%) memilih sangat setuju, kemudian 22
pelanggan (44,0%) memilih setuju dan 5 pelanggan (10,0%) memilih kurang
setuju. Maka kesimpulan pada jawaban responden tentang Menyarankan teman
atau kerabat untuk membeli produk yang di tawarkan karena pelayanan yang di
berikan oleh Restauran Pondok Jambu memuaskan adalah sangat baik yaitu 23

pelanggan.
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5.4.6. Menyarankan teman atau kerabat untuk memeli produk yang di

tawarkan karena nilai atau manfaat yang dapat setelah mengosumsi sebuah

jasa.

Persentase

Sangat Setuju 56,0%
Setuju 16 32,0%
Kurang Setuju 6 12,0%
Tidak Setuju - -
Sangat Tidak Setuju - -
Total 50 100%

Sumber ; Data Olahan 2022
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Dari data tabel di atas dapat di lihat bahwa pada tanggapan responden

tentang Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang di tawarkan

karena nilai dan manfaat yang di dapat setelah mengosumsi sebuah jasa yaitu

Produk yang di peroleh d: ‘
restaurant pondok ja & Q i‘!“r
atau melebihi dari apa yang
harapkan

Skor

219
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Pelayanan oleh
karyawanrestaurant pondok
jambu yang di peroleh sesuai
atau melebihi yang di harapkan

23

24

50 220
50 219
50 214
50 240
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6 | Menyarankan teman atau kerabat | 28
untuk membeli produk yang di
tawarkan karena nilai dan
manfaat yang di dapat setelah
mengosumsi sebuah jasa

Berikut da

kepuasan pe

Nilai Tertin

Skor

Untuk Mengetahui Tingkat kategori Kepuasan pelanggan

Jambu kabupaten padang lawas, maka dapat di lihat di bawah ini :

Sangat Baik = 1.260 - 1.500
Baik =1.020 - 1.260
Kurang Baik =780-1.020

16

50

222

1.334

skor variabel

Restauran Pondok
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Tidak Baik =540-780

Sangat Tidak Baik =300 - 540

—1.500

sangat b

kabupaten

5.5.1. Uji Validitas.

Uji Validitas di gunakan untuk mengetahui apakah instrumen penelitian
yang di gunakan untuk memperoleh data mengenai Harga dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan menentukan koefisien korelasi dan
masing-masing butir pernyataan mempunyai skor butir terhadap total skor

keseluruhan pernyataan yang di gunakan. Jika r hitung > r tabel maka instrumen
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penyataan di katakan valid, r tabel produck moment untuk df : (N-2) =50 — 2 = 48

untuk nilai alpha 5% adalah 0,278. Hasil dan analisis Menggunakan SPSS 20 dan

nilai r tabel di sajikan sebagai berikut :

Kualitas
Pelayanan Valid
(X2) Valid
Valid
Valid
6 0,923 0,278 Valid
7 0,922 0,278 Valid
8 0,952 0,278 Valid
9 0,833 0,278 Valid
10 0,807 0,278 Valid
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Kepuasan 1 0,817 0,278 Valid

Pelanggan 2 0,829 0,278 Valid

(Y) 3 0,900 0,278 Valid

gL ‘

wasNAR N

<t

korelasi ya

memiliki va

korelasi 0,9

koefisien ko

dengan nilai koefisien 0,743. Dar Uji validitas dapat di nyatakan bahwa

seluruh pernytaan kualitas pelayanan di nytakan valid dan layak untuk di analisis.
Dan pada variabel kepuasan pelanggan (Y) juga mempunyai nilai yang

lebih besar dari nilai r tabel yaitu nilai tertinggi berada pada pernyataan Y3

dengan koefisien 0,900 dan validitas terendah yaitu berada pada pernytaan Y6

dengan nilai koefisien 0,760. Dari hasil uji validitas dapat di nyatakan bahwa
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seluruh pernytaan Kepuasan Pelanggan di nyatakan valid dan layak untuk

dianalisis.

Sumber : Data Olahan 20

ana untuk

"~
(4= .
"E ﬂg tas dapat di
E Reliabilitas di
-
:_ E getahui hasil
o Z
& =
= o
G E
(==
- o
o B
iy -
;- l"} ’s
0 7
o

=]
e 2
= =2
‘E“ =
ﬂ.l
=

Kuesioner akan di nyatakan varaiabel jika nilai koefisien reliabilitas
mencapai 0,60. Maka pada tabel Uji Reliabilitas di atas menunjukan bahwa
masing-masing nilai koefisien reliabilitas lebih besar dari 0,60 sehingga kuesioner

dinyatakan valid.

81



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

5.5.3. Uji Regresi Linier Berganda.

Untuk mengetahui pengaruh Harga dan kualitas pelayanan terhadap

t Sig.
2.136 .038
3.081 .003
3.604 .001

Pada tabel di atas dapat di lihat bahwa nilai B pada constant (a) adalah 4.599

sedangkan nilai Harga (b;) adalah 0,513 dan kualitas pelayanan (b,) adalah

0,277 sehingga persamaan regresi linier berganda dalah sebagai berikut :

Y =a+bX;+bX;
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Y = 4599 + 0,513X; + 0,277X, a = 4.599 yaitu apabila Harga dan Kualitas

Pelayanan konstan, maka kepuasan pelanggan Restauran Pondok  Jambu

kabupaten padang lawas akan positif.3; = 513 yaitu variabel harga berpengaruh

Kepuasan Pela ada uran oK j Kualitas Pelayanan
semakin baik ata etetif maka akan lebih me : asan pelanggan

dengan asu

3.20. Alpha (a)) yang di gunakan dalam penelitian ini adalah 0,05 dengan hipotesis
(2 tail) . Apabila Fniwng™> Fraber maka akan di katakan signifikan, hal ini berarti
menunjukan variabel independen secara bersama-sama mempunyai pengaruh

dengan variabel dependen.
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Tabel 5.31
Hasil Analisis Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?

Sig.

.000°

a. Dependent

b. Predictors:

5.5.5. Uji Persial (Uji t)

Pengujian ini di lakukan untuk mengetahui apakah variabel independen
(Harga dan Kualitas Pelayanan) mempengaruhi variabel dependen (Kepuasan
pelanggan) pad Restaurant pondok jambu Kabupaten padang lawas. Untuk itu

perlu di lakukan perbandingan dengan menggunakan antara thitung dengan ttabel.
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Dalam penelitian ini di gunakan tingkat signifikan a = 5% yang artinya

kemungkinan kesalahan yang di toleransi adalah 5%.

Tabel 5.32 Hasil Uji

t Sig.
2.136 .038
3.081 .003
3.604 .001

signifikan (0,003) < 0,05. Jadi dapat di ketahui bahwa H, di tolak dan H, di
terima,dan secara parsial ada pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada restaurant pondok jambu. Hal ini menunjukan bahwa
ada pengaruh antara Harga terhadap

Kepuasan Pelanggan secara signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada

restaurant pondok jambu.
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Kemudian pada Variabel Kualitas Pelayanan menunjukan bahwa nilai thiwung
sebesar 3.604 dengan signifikan 0,001 dan diperoleh nilai tipe pada taraf

signifikan 5% (2-tailed) dengan persamaan n-k-l:alpha/2 = 50-2-1 : 0,05/2 =

ini menu a { ecare a Kualitas Pelayanan

secara sig 2 ap Ke : s an‘Pondok Jambu

kabupaten

5.5.6. Uji D

determinasi adalah sebagai berikut :

Tabel 5.33

Hasil Analisis Koefisien Determinasi
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the

Estimate

1 .833% .693 .680 1.934

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas_pelayanan
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Berdasarkan tabel koefisien korelasi (R) akan menunjukan R = 0,833 atau

(83,30%) maka nilai koefisien determinasi tersebut menunjukan erat hubungan

nya antara variabel Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pelanggan (Y) pada Restauran Pondok Jambu kabupaten padang lawas. Dari
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Harga memberikan Keterjangkauan harga,
dan memberikan kesesuaian antara produk dan harga terhadap kepuasan
pelanggan nya sehingga pelanggan merasa puas dan betah untuk selalu ingin

merasakan produk pada Restauran Pondok Jambu kabupaten padang lawas
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Koefisien Determinasi (R?) sebesar 0,693 artinya bahwa harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu 69,30% sedangkan sisa nya yaitu

0,307 atau 30,70% yang merupakan faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam

melihat kepuas of: nila a rumah makan

tersebut. an itiar elitia ulu yang di

lakukan ole ( 3 !l : masari (2018)
yang mer eliti " yaitu sama-sama
memberikan pe Harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan.
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BAB VI

KESIMPULAN

6.1 Kesimpulan.

6.4

SAFN

AWan

terhadap kepuasan konsu

estauran Pondok Jambu kabupaten
padang lawas, jika harga dan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan
konsumen maka tingkat kepuasan konsumen akan tinggi, sebaliknya jika
harga dan kualitas pelayanan tidak sesuai dengan harapan konsumen
maka tingkat kepuasan konsumen akan rendah.

Terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap kepuasan

pelanggann pada restaurant pondok jambu.Dari penelitian ini di dapatkan
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hasil dari uji parsial (uji t) dimana nilai variabel harga menunjukkan nilai
-t hitung sebesar 3.081 dengan signifikan 0,003 dengan persamaan t-tabel

2.011. dengan demikiian dari hasil penilitian ini diketahui t-hitung > t-

hal ini membuktikan

2. Berdasarkan penelitian tersebut, kepuasan pelanggan juga dapat
ditingkatkan dengan cara mengutamakan kepentingan pelanggan,
mengutamakan kepentingan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat
penting dilakukan agar pelanggan merasa dilayani dengan baik, dalam

mengutamakan  kepentingan  pelanggan  karyawan juga harus
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memperhatikan komunikasi yang baik terhadap pelanggan tersebut agar

pelanggan merasa puas.

Berdasarkan penelitian tersebut, kepuasan pelanggan juga dapat

ini dengan menambahkan referensi lainnya dalam menguji pengaruh

harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
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