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ABSTRAK
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ABSTRACT

EFFECT OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, AND PRICE
ON CUSTOMER SATISFACTION FOR RUMAH MAKAN TARAGUNG
PEKANBARU

The purpose ¢ . S ote vhether of Product
Quality, Service Qua And Price On Custon or Rumah Makan
Taragung 3 C ion in this ¢ a er for Rumah
Makan Tara ar . ‘tech study used sampling
incidental ‘respondents. Datz chnique in this
study using ire i pstomers. The data
analysis tec N egression and used
SPSS26. T oduct Quality, Service Quality,
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BAB |

PENDAHULUAN

. Jika

£
>
3 \=d

erbeda dari

Persaingan bisnis yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis
untuk menciptakan keunggulan yang kompetitif dalam bisnisnya agar bisa
bersaing dengan para kompetitor lainnya di bidang yang sama. Wirauhawan yang
ingin berkembang dalam berbisnis harus dapat memberikan produk yang

dihasilkan harus berkualitas dan pelayanan yang memuaskan untuk para



pealnggannya sehingga akan memunculkan loyalitas pelanggan dalam pikiran
pealnngan.

Kualitas produk merupakan faktor utama dalam berbisnis ,kualitas
merupakan hal penting untuk-meningkatkan.daya saing preduk dalam berbisnis
yang akan memberikan kepuasan pada pelanggan akan memingkatkan kualitas
produk dari parab kompetitor., Dengan sehingga kualitas produk adalah suatu
usaha dari pebisnis. untuk memenuhi kepuasan pelangganya dengan standar
kualitas yang telah di tentukan sebelumnya. Kualitas merupakan suatu keadaan
yang selalu berubah sesuai dengan berubahnya selera para pelanggan

Kualitas pelayanan adalah suatu bentuk penilaian pelanggan terhadap
tingkat layanan‘yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang
diharapkan (expected service) Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (Crenin dan Taylor, 2002). Pelayanan yang baik-akan membrerikan
dampak positif pada pelanggan sehingga pelanggan akan puas dan loyal yang
akan membuat pelanggan berminat kembali utuk membeli produk yang kita jual.
Yang akan meningkatkan pendapatan. Bisnis yang.bertahan dan berkelanjuatan
para pebisnis diminta mampu memberikan. kepuasan pada pelanggan dari segi
pelayanan yang baik sehingga pelanggan menjadi puas dan akan menjadi loyal

sehingga menjadi pelanggan tetap.

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan, harga merupakan faktor terpenting
dalam berbisnis, wirausahawan harus memoerhatikannya. Menurut Kotler dan
Amstrong (2010) Harga merupakan pengorbanan yang diberikan berupa uang

untuk mendapapatkan suatau produk ataua jasa, atau sejumlah nilai yang harus
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dikorbankan pelanggan atas mnfaat dari menggunakan suatu produk atau jasa.
Dengan persaingan bisnis yang ketat pada zaman sekarang, wirausahawan harus

memperhatikan faktor harga, karena tinggi rendahnya harga yang ditetapkan akan

bersaing

kompetito
dibutuhka

merasa pua

Tabel 1. 1 Date ) aka 3 riode agustus

Agustus

September 11,5%
Oktober Rp 75.510.000 -Rp 14.610.00 -16,2%
November Rp 78.101.000 Rp 2.591.000 3,4%
Desember Rp 85.340.000 Rp 7.239.000 9,3%

Januari Rp 81.290.000 -Rp 4.050.000 -4,7%
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Februari

Rp 70.990.000

“Rp 10.300.000

Maret

Rp 65.100.000

“Rp 5.890.000

Ayam saus
2. | Ayam kecap
3. | Ayam pop
4. | Ikan bakar
5. | Ayam cabe hijau
6. | Ayam gulai
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7. | Lele goreng

8. | Asam pedas

10.

11.

12

Rumah makan taragung peka I merupakan salah satu usaha dibidang
kuliner di kota Pekanbaru. Rumah makan Taragung Pekanbaru mencakup
kalangan mahasiswa, anak sekolah, ibu rumah tangga dan pegawai kantoran.
Harga yang ditawarkan mudah dijangkau, harga lauknya saja adalah 16.000 per
potongnya dan harga nasi ramas berkisar 20.000 sampai 25.0000 per bungkus
sehingga bisa dinikmati dari berbagai kalangan. Pelayanan dirumah makan

Taragung Pekanbaru sangat memuaskan mulai dari layanan karyawan yang
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responsif. Rumah makan taragung Pekanbaru tempatnya nyaman dan bersih,
peralatan makan yang disediakan bersih sehingga pengunjung nyaman. Rumah

makan Taragung Pekanbaru tidak membuka cabang karena untuk

“Pengaruh K s P IF: A erhadap Kepuasan

Pelanggan pa

1. as : | terhadap kepuasan

pelanggan di Rumah Makan Taragung Pekanbaru ?

3. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Rumah makan Taragung Pekanbaru ?
4. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan rumah makan taragung pekanbaru

?
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1.3. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas produk terhadap

2. terhadap
3. s? dap kepuasan
1.
993
4. ’ ; oduk, kualitas
g
m‘ nah makan taragung
| &
»
1. Dala % pat berkontribusi

dalam

kualitas | .@0 1&@» arga terhadap kepuasan
pelanggan. . . ‘ “

2. Bagi pemilik usaha, ha:

-«

ini dapat memberikan sumbangan
pemikiran tentang pentingnya pengaruh kualitas produk, kualiatas

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan.

1.4. sistematika Penulisan
Untuk memudahkan gambaran yang jelas mengenai penilaian yang
dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulis yang dibahas tiap-tiap bab.

Adapun sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:
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BAB | : Pendahuluan

Bab ini merupakan bab pendahuluan yang menjelaskan latar belakang

penelitian, ; : _;5 litian, jeni a, populasi dan

sampel, tek

Bab ini menjelaskan tentang hasil penelitian, deskripsi data penelitian dan

pembahsan untuk menemukan jawaban atas masalah — masalah penelitian.
BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bab penutup dimana akan dikemukakan kesimpulan

dan saran sehubungan dengan hasil penelitian.
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BAB Il

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1. Pemasaran

penyampaia

tersebut di : ! _J_' lan men an dan keinginan

pembelian, penjualan, tra

resiko, perolehan informasi pasar, dan standarisasi.

2.2. Kualitas Produk
Menurut Kotler dan Amstrong (2012) Kualitas produk adalah keseluruhan
kualitas atau keumggulan suatu produk atau jasa layanan yang berkaitan apa yang

diharapkan oleh pelangagan .Bila suatu produk dapat menjalankan fungsi-
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fungsinya dapat dikatakan sebagai produk memilki kualitas yang baik.

Kebanyakan produk disediakan sata diantara empat tingkat kualitas, yaitu

2) Kuali

3)

4)

Faktor ya ‘gl‘ 0) adalah

1) 3
o 4
df' : llita bagi konsumen
g .

2) jaian de
:@ menuhi standar-

3) : 66
Berkaitan ber 'ﬁ
W
2.3. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2010) dalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan
yang harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat

kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut

perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan
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perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan
dengan pendekatan service quality yang telah dikembangkan oleh Parasuraman.

Service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan

Daya tanggap (Responsivene

Suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang cepat (responsif)
dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

3) Jaminan (Assurance)
Pengetahuan, sopan santun dan kemauan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari

beberapa komponen antara lain komunikasi (comunication), kredialibilitas
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(' credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan
santun (courtesy).

4) Bukii fisik (Tangible)

am nsinya kepada pihak

“‘Q““ ..@‘ sarana fisik
@ nyata dari

5)
au pribadi yang
ami keinginan
pengertian dan
pelanggan secara
spesifik, ‘?0 an bagi pelanggan
2.4. Harga . .
LIS N
Menurut Lupiyoadi (20 penentuan harga (pricing) sangat

signifikan dalam pemberian nilai (value) kepada konsumen dan mempengaruhi
citra (image) produk, serta kepuasan konsumen untuk membeli . Harga juga
berhubungan dengan pendapatan dan turut mempengaruhi supplay atau
marketingchannels. Akan tetatpi paling penting adalah keputusan dalam harga
harus konsisten dengan strategi pemasaran. Harga merupakan sejumlah nilai yang

konsumen tukarkan untuk sejumlah manfaat dengan memilki atau menggunakan
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suatu barang atau jasa. Indikator harga menurut Stanton dalm Lembang (2010)

ada empat indikator yang mencirikan harga yaitu:

“’ﬁ}mm‘ ‘\“1-‘7@“ ; . atu produk yang

&
2) ﬂ

!: I’ arena sebelum
@7 M g tepat. Selain
= -
kan memiliki

”

)

3) asain

4) in hargg -&

r a ~ N odusen atau penjual sesuai
‘ “‘

dengan manfaat yang dap onsumen dari produk yang dibeli.

2.5. Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (2012) mengatakan bahwa kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak merasa puas. Faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen antaralain:
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1) Faktor personal
Kebutuhan atau keinginan berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan

konsumen ketika sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen

2)
perusahaan
ng kali datang
ke suatu tempat yang sa menggunaka sa dapat dikatakan
bahwa mereka L p an | _ " . erikan perusahaan.
Adanya perz ‘ - atau keinginan
yang dihar teori kepuasan

1) Expentac ‘ sep Ini mendefinisikan

sesuai dengan

harapan pelanggan maka 2 ghasilkan ketidakpuasan emosional
(negatif disconfirmation). Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima
pelanggan lebih tinggi dari harapan pelanggan maka akan menghasilkan
kepuasan emosional (positive disconfirmation).

2) Pelayanan yang diterima pelanggan sama dengan harapan pelanggan,
hasilnya bukan kepuasan atau ketidakpuasan. Berdasarkan model ini,

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh karakteristik pelanggan itu sendiri
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(pengalaman) dan pelayanan itu sendiri (harga dan Kkarakteristik

pelayanan).

3) Equity Theory Menurut, teori ini seseorang akan puas bila rasio hasil

bahwa perusahaanlah yang salah, maka mereka akan sangat mungkin
merasa tidak puas. Sebaiknya apabila pelanggan membebankan sebagian
kesalahan pada diri mereka maka ketidakpuasan mereka cenderung
berkurang. Control Attribution Dalam tipe ini pelanggan menilai apakah

insiden ketidakpuasan dalam kendali pemasar atau tidak.
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b) Stability Attribution Bila terjadi service ecouter yang tidak memuaskan,
pelanggan akan menilai apakah kejadian itu mungkin terjadi kembali atau

tidak. Jika pelanggan menilai cenderung insiden itu bisa terulang lagi,

-
o
N pe
&
sec

o

g

njels
&
p

pelanggan terhadap pelayanan disebut proses primer dan proses berikutnya
adalah proses adaptif (opponent process). Respon awal terhadap suatu
pelayanan tidak mungkin meningkat seiring adanya pengulangan,
opponent process akan menjadi semakin kuat sehingga ketertarikan
pelanggan pada pelayanan tersebut akan melemah pada pengalaman

berikutnya.
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5) Model Anteseden dan Konsekuensi Pelanggan Anteseden pelanggan
meliputi ekspetasi pelanggan (ekspetasi berperan sebagai standar

pembanding untuk pelayanan), kinerja atau pelayanan (performance),

ﬁ\‘ﬂ\\‘%\ ~

-
2

Nama Peneliti dul Pe Hasil penelitian
Nova 2016 Penagaruh Kualitas | Kualitas Produk,
Mardiana Produk, Kualitas Pelayan | Pelayan dan
Muntiastopo dan Harga terhadap | Harga

Kepuasan Konsumen | Berperngaruh

Pada Rumah Makan | signifikan
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\p “‘

"L 2
‘\\\\\\\‘
e ¥ - \L

N

Zam-Zam

Terhadap
Kepuasan
Konsumen Pada

Makan

harga

masing

pelanggan  pada
restoran  d’java

steak purwokerto

Aidatus

Sa’adah

2018

Pengaruh Harga, Kualitas
Pelayanan dan Kualitas
Produk Terhadap
Kepuasaan ~ Konsumen

Pada Warung Makan

Harga, kualitas
pelayanan dan
Kualitas  Produk

berpengaruh

signifikan
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Istana Lesehan Tulung

Agung

terhadap
kepuasan
konsumen  Pada
Makan

Lesehan

dan
parsial  terhadap
kepuasan

pelanggan Rumah
Makan Jaya
Barokah

Seberang Ulu 1

Palembang

Fitriananur

2020

Pengaruh Harga, Kualitas

Penagaruh Harga,
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= )
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Produk dan Kualitas
Pelayan Terhadap
Kepuasan Konsumen

I O

Nurul

Qomariah

\ | Pada__Rumah - Mal
; “'!“““ ."% dan

Kualitas
Pelayanan  dan
Kualitas Produk

berpengaruh

'

3 ELEY

A58

haha Saifuddin

Jambi

Kualiatas

Produk, Harga Dan
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasaan
Pelanggan Restoran

Sederhana Indralaya

Kualiatas produk,
harga dan kualitas
pelayanan
berpengaruh
signifikan

terhadap
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kepuasaan

pelanggan

Restoran

Gambar 2. 1

Kerangka Pemikiran

Sumber : adaptasi dari berbagai sumber seperti windarti dan ibrahim(2017),
Ningrum(2016), Tiptono(2016), Rizki dan Aris (2019),Inka dan Hndra (2021),

yang diolah untuk penelitian ini 2021.

Keterangan :
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— : penagaruh secara parsial

-==% : pengaruh secara simultan

2.8. Hipotesis

nan terhadap

dan harga terhadap kepuasan pelanggan dirumah makan taragung pekanbaru.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi dan Objek Penelitian

DI disay yepepe fur udwnyo(

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

dan harga terhadap kepuasan pelangge mah makan taragung Pekanbaru.
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Variabel

Defenisi

aN

Kepuasan
Pelangga

n(yY)

- se)

ekspetasi,
pelanggan  ak
tidak merasa

puas.

Dimensi Skala
B - =UWA
. aKesesuaian, | 10‘ Ordinal
tempat sholat
tersedia
sesuai
harapan
pengunjung
b. Minat . Berminat Ordinal
berkunjung untuk
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)
%

s Y)

-

kembali

berkunjung

kembali

fasilitas
penunjang
yang
disediakan

memadai

c. Kesediaan 7.

merekomendas

Merekomend

asikan rumah

Ordinal
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ikan

makan ini
kepada teman

karena

9. Merekomend

asikan rumah

makan ini
kepada teman
karena

fasilitas yang

disediakan
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memadai

Kualitas
produk(X

1)

Karakteristik

produk atau jasa

a. Daya tahan

(durability)

1. Menyajikan

makanan  yang

Ordinal

Ordinal

6. Komposisi yang
digunakan dalam
produk aman dan
sehat

7. Banyaknya

pilihan menu

Ordinal
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Kualitas
pelayanan(

X2)

Kualiatas layanan

memcerminkan

perbandingan

a. Kehandalan

(reability)

1. Karyawan

rumah makan

taragung

Ordinal

mengantri
dalam
memesan

makanan

4. Karyawan

selalu

ketika

terlalu  lama

ada

Ordinal
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dibutuhkan

c. Jaminan

5. Cita rasa

yang

Ordinal

7. Karyawan
ramah  dan
selalu
memberikan
senyuman
saat

memberikan

Ordinal
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pelayanan
pada

pengunjung

bersih

10. Peralatan
yang
digunakan

bersih

Ordinal
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Harga(X3)

Jumlah yang

ditagih atas suatu

produk atau jasa

a. Keterjangkaua

n harga

1. Harga Ordinal
makanannya
terjangkau

i | Ordinal
Ordinal

lebih murah

6. Harga

makanan
yang
disajikan
lebih

ekonomis
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d. Kesesuain
harga dengan

manfaat

dengan

rasa

. Harga sesuai

cita

yang

Ordinal

yang diambil langsung dari responden dengan menggunakan kuisioner.

3.4. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan di Rumah Makan

Taragung Pekanbaru. Pengambilan sampel berdasarkan setiap kedatangan

pengunjung yang berkunjung ke Rumah Makan Taragung Pekanbaru sampel yang
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dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 100 responden. Teknik pengambilan

sampel dalam penelitian ini adalah sampling incidental.

3.5. Teknik Pengumpulan Data

_—

ng dari sumber

o
g
g
Il
v
farg
b=

maka instrumen atau item- item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor
total (dinyatakan valid). Dalam pengujian ini dilakukan dengan menggunakan
data dari 100 Untuk dapat melihat kevalidan kuisioner yang peneliti gunakan
dapat dilihat melalui tabelresponden. Diketahui N= 100 dan a = 5% maka r tabel

(5%, 100-2) = 0.1946.

2. Uji Reliabilitas
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Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
crobach’s alpha dengan melihat reliability statistic dengan menggunakan data dari

100 responden. Suatu variabel dikatakan reliable jika memberikan cronbach’s

alpha > 0.60.

istribusi data.
Normal ata S [ A 1at signifikan pada

tabel kolmagro Si sama dengan 0,05

hubungan yang semperna antara variabel (multikolinearitas) karean VIF < 10 dan

tolerance < 1

3. Uji Heterokodastisitas

Uji heterokedastitas bertujuan untuk menunjukkan varian variabel tidak

sama untuk semua pengamatan. Suatu variabel dikatakan tidak terjadi
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heterokedastitas apabila angka signifikasi > daripada 0,05 dan dilihat dari Scatter-

plots, apabila titik — titik pada Scatter-plots menyebar secara acak, baik dibagian

atas angka nol atau bagian bawah nol dari sumbu vertikal atau sumbu Y, maka

~
=]
o |
=
=
-
S g
=
& Z
& =
= g
=)
= 5
< 2
e =
= =
-
5 5
o
=
% Z
E‘:
Ei‘"
ﬂ.-
-

B3 = Koefisien regresi anatara harga dengan kepuasan pelanggan
X1 = Variabel Kualitas Produk

X, = Variabel Kualitas Pelayanan

X3 = Variabel Harga

e = error disturbances
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3.6.3. Pengujian Hipotesis

1. Uji Hipotesis Parsia

variabel. A

menurunkal

3. Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi  (R? adalah untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerapkan variasi variabel dependennya. Nilai R
mendekati satu variabel independennya memberkan hampir semua informasi yang

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

memperhatika nenu yan 3 ) - bahan yang
digunakan, [ ralate aka an. Dalam menjaga
kepuasan pelang r : ' are S alitas makanan

yang disaji

4.2.2. Misi Rumah Makan Taragung Pekanbaru :
1. Mengutamakan kualitas dalam hal apapun baik produk maupun pelayanan
2. Mengembangkan inovasi — inovasi baik dalam produk maupun pelayanan

3. Menambahkan keterampilan dan pengetahuan pada karyawan.
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5.2. Struktur Organisasi

Gambar 4. 1 Struktur Rumah Makan Taragung Pekanbaru

{lr.‘
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_; |
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g
o
"
”
?
¢

%
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BAB V

HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1. Hasil Penelitian

~
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o |
=
=
-
S 5
=
& Z
& =
= g
=)
= 5
< =
e =
= =
-
5 5
T
=
% Z
E‘:
Ei‘"
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-

jumlah 100 100 %

Sumber : Data olahan 2021

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui identitas responden berdasarkan
jenis kelamin yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut yang

berjenis kelamin perempuan 46 atau 46% dan pelanggan yang berjenis kelamin
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laki-laki berjumlah54 atau 54 %. Jadi dapat disimpulkan mayoritas responden
dalam penelitian ini adalah laki-laki, laki — laki yang lebih banyak pelanggan

rumah makan taragung pekanbaru.

Tabel 5
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43 % dan per ggi 55 oS | Ikan mayoritas
responden elitia i ac ; ; ::' N ter m rguruan tinggi.
Responden yang dalam pene __:_’ i ba X “berpe khir perguruan
tinggi karens ‘ ke ar masyarakat yang

berpendidik

3.

i | Persentase (%)

1 PNS 10 10 %
2 Karyawan 45 45 %
3 Wiraswasta 17 17 %

4 Mahasiswa 10 10 %
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5 Dan Lain-Lain 18 18 %

Jumlah 100 100 %

karyawan adalah 45 orang responden atau 45 %, bekerja sebagai wiraswasta
adalah 17 orang responden atau 17 %, bekerja sebagai mahaiswa adalah 10 Orang
responden atau 10 % dan bekejasa lain- lain adalah 18 orang responden atau 18 %
. Jadi dapat disimpulkan mayoritas responden dalam penelitian ini adalah bekerja

sebagai karyawan. Rumah makan taragung pekanbaru terlertak pada lokasi

perdagangan sehiungga pelanggannya banyak karyawan.
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5.1.2. Uji Kualitas Data

1. Uji Validitas

ha

>
3
QD
=
QD
]
—
Y]
o
@

dapat dili

(5%, 100-2

\\_\\"l

E
l‘ Q

X1.4

X1.5 ]0,818 0,1946 Valid
X1.6 |0,692 0,1946 Valid
X1.7 |0,776 0,1946 Valid

Sumber : Data olahan SPSS 26
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Berdasarkan tabel diatas seluruh item kualitas produk dalam uji validitas
dinyatakan valid, karena r hitung lebih besar daripada r tabel 0,1946

B. Kualitas Pelayanan
QAR L Tt a
< ety

‘l\ﬁr

-
o
&
4
g
o

Berdasarkan tabel diatas se item kualitas pelayanan dalam uji

validitas dinyatakan valid, karena r hitung lebih besar daripada r tabel 0,1946.

C. Harga

Tabel 5. 6 Uji Validitas Harga
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alpha > 0,60.

Item r hitung r tabel | keterangan
X3.1 0,663 0,1946 | valid
X3.2 0,802 0,1946 | valid

Tabel 5. 7 Uji Reliabilitas

46
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variabel Cronbach’s alpha | Batas reliabilitas | status

Kepuasan Pelanggan | 0,886 0,060 reliable

Kualitas Proc 0 reliable

reliable

reliable

nilai kepuasan_ pelanggar esar dibandingk: as reliable (0,868 >
0,060), nilai iabilitas kualitas | ) : dingkan dengan

batas reliable (0,868 C ; elayanan (X2) lebih

digunakan.

5.1.3. Analisis Deskriptif

1. Analisis Deskriptif variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Menurut Kotler (2012) mengatakan bahwa kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan Kinerja yang

dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka. Dalam hal ini
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peneltian menggunakan beberapa dimensi. Yaitu dimensi kesesuaian harapan,

minat berkunjung kembali dan kesediaan merekomendasikan.

.@?"E {a "i“mﬁ“ E ‘ . Rumah makan

< A
DE = akanan yang C ‘

‘ ERSITAS ISLA e ;
Vo) & 2

- /
' A

RNV

i_“"%\ 5

Dari tabel tabel 5.8 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 60 orang dengan persentase (60%), setelah itu
jawaban sangat setuju sebanyak 29 dengan persentase (29%), selanjutnya jawaban
kurang setuju sebanyak 11 orang dengan persentase (11%), sedangkan jawaban
tidak setju dan sangat tidak setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat

dikategorikan responden setuju dengan pernyataan ini.
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju
dengan pernyataan saya puas pada Rumah makan taragung pekanbaru karena

makanan yang di jual sesuai selera pelanggan. Artinya pelanggan puas karena

makanan sesuai Se

Tan h makan
o
’ pekanbaru
karena karyawan

CA Y 3 N A

aviN

5N
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adalah yal
jawaban sanga
kurang setju s
tidak setju

dikategorika

No | Jawaban responden frekuensi persen
1 Sangat setuju 19 19 %
2 Setuju 61 61 %

50
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Tabel 5. | 3 Kurang setuju 20 20 % 10

4 Tidak setuju - -

Sumber : Data Olahan 2021

Dari tabel tabel 5.10 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 61 orang dengan persentase (61%), setelah itu
jawaban kurang setuju sebanyak 20 dengan persentase (20%), selanjutnya

jawaban setuju sebanyak 13 orang dengan persentase (13 %), sedangkan jawaban
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tidak setju dan sangat tidak setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat

dikategorikan responden setuju dengan pernyataan ini.

Dari informasi_diatas dapat diketahui bahwa_pelanggan mayoritas setuju

' \%\'ﬁ‘

NI AR

)

4 Tidak setuju

5 Sangat tidak setuju - -

total 100 100 %

Sumber : Data Olahan 2021
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Dari tabel tabel 5.11 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 53 orang dengan persentase (53%), setelah itu

jawaban sangat setuju sebanyak 24 dengan persentase (24%), selanjutnya jawaban

Maka dapat

dengan pe akan targung

pekanbaru puas karena

makananan

tabel 5. berkunjung

kembali karena

3 Kurang setuju 22 22%

4 Tidak setuju

5 Sangat tidak setuju

total 100 100 %

pelayanan yang diberikan memuaskan
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan saya berminat berkunjung kembali pada rumah makan targung
pekanbaru karena pelayanan yang diberikan memuaskan. Artinya pelanggan puas
karena pelayanan yang diberikan memuaskan pada rumah makan taragung

pekanbaru.
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tabel 5. 13 Tanggapan responden atas pernyataan saya berminat berkunjung

karena

kembali

c
[<5]
©
c
o
o
0
[<8)
.
c
8]
Qo
=
©
—

Fasilitas

Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau
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Sumber : Data Olahan 2021

adalah

jawaban s

jawaban s

tidak setju

dikategorike

No | Jawaban responden frekuensi persen
1 Sangat setuju 25 25%
2 setuju 54 54 %

56
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Tabel |3 Kurang setuju

21

21%

4 Tidak setuju

jawaban sangat sangat setuju seba

57

5.14

5 orang dengan persentase (25%),

selanjutnya jawaban kurang setuju sebanyak 21 orang dengan persentase (21 %),

sedangkan jawaban tidak setju dan sangat tidak setuju tidak ada yang memilih

atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju dengan pernyataan ini.

Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan saya merekomendasikan pada rumah makan taragung
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pekanbaru kepada teman saya karena makanan yang dihidangkan sangat enak.

Artinya pelanggan puas karena makanan yang dihidangkan sangat enak.

at dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 53 orang dengan persentase (53%), setelah itu
jawaban sangat sangat setuju sebanyak 28 orang dengan persentase (28%),
selanjutnya jawaban kurang setuju sebanyak 18 orang dengan persentase (18 %),

sedangkan jawaban tidak setju sebanyak 1 orang atau (1%) dan sangat tidak setuju
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tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.

Dari informasi

Kurang setuju

diatas dapat diketahui bahwa_pelanggan mayoritas setuju

4 Tidak setuju 1 1%
5 Sangat tidak setuju -
total 100 100 %

Sumber : Data Olahan 2021
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Dari tabel tabel 5.16 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 57 orang dengan persentase (57%), setelah itu

jawaban sangat sangat setuju sebanyak 23 orang dengan persentase (23%),

persentase (19 %),

‘ “ ‘1““ .&0 idak setuju

Pealanggan ()

No | Indikator | Suj IS | STS | SKOR
1
1. | Makanan yang di jual sesuali
selera pelanggan
Bobot nilai 145 | 240 |33 418

2. | Karyawan memberikan | 26 61 13

pelayanan yang baik
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Bobot nilai 130 | 244 |39 413
Fasilitas pengunjung seperti | 19 61 20
[]
~ |
7 M % -
’ M 2P
iali 401
g
ol ;; r
405
Berminat
fasilitas  penunja
disediakan memadai
Bobot nilai 105 | 228 |66 399
Merekomendasikan rumah | 25 54 21

makn ini kepada teman

karena maknan yang
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dihidangkan sangat enak

Bobot nilai 125 | 216 |63 404
8. Merekomendas
406
9.
402
3647
418
Skor terendah 399

Sumber : Data Olahan 2021

Berdasarkan tabel 5.17 variabel kepuasan pelanggan dapat diketahui hasil

rekapitulasi skor tertinggi terdapat pada indikator Makanan yang di jual sesuai

selera pelanggan dengan skor 418 yang artinya makanan yang disajikan di rumah

makan taragung pekanbaru sesuai dengan keinginan pelanggan yang disajikan.
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Sedangkan skor paling rendah terdapat pada indikator Fasilitas pengunjung seperti
tempat sholat tersedia sesuai harapan pengunjung dan Berminat kembali karena

fasilitas penunjang yang disediakan memadai dengan skor 399 artinya rumah

emadai dan minat

responden

Skor minimé

Rata — rata

Untuk mengetahui kategori el kepuasan pelanggan (YY) pada rumah

makan taragung pekanbaru dapat ditentukan dibawabh ini :

Sangat baik : 3783 - 4503
baik : 3062 - 3782
cukup baik : 2342 - 3061
kurang baik 11621 — 2341

tidak baik 1900 - 1620
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Berdasarkan informasi diatas dapat di ketahui bahwa jawaban responden

secara keseluruhan pada variabel kepuasan pelanggan (Y) adalah setuju. Dengan

nilai skor 3647 berada diantara skor 3062 — 3782. Dari pemaparan diatas dapat

3 Kurang setuju

13%

4 Tidak setuju

5 Sangat tidak setuju
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total

100

100 %

Sumber : Data Olahan 2021

yang masih
segar akan

pekanbaru.

Jawaban persen
responden

Sangat setuju 29 29 %
setuju 51 51%
Kurang setuju 18 18%
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Tabel 5. | 4 Tidak setuju 2 2% 19

5 Sangat tidak setuju | - -

total 100 0%

Tangg ekanbaru

= i\E =
#

-" = - L—
i o P
- ::--I
=% o e

Sumber : Data Ola

Dari tabel tabel 5.19 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 51 orang dengan persentase (51%), setelah itu
jawaban sangat sangat setuju sebanyak 29 orang dengan persentase (29%),
selanjutnya jawaban kurang setuju sebanyak 18 orang dengan persentase (18%),

sedangkan jawaban tidak setuju sebanyak 2 orang dengan persentase (2%) dan
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sangat tidak setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan

responden setuju dengan pernyataan ini.

Dari informasi_diatas dapat diketahui bahwa_pelanggan mayoritas setuju

isajikan yang

disajikan pada
rumah makan
taragung

4 Tidak setuju - -
5 Sangat tidak setuju | - -
Total 100 100 %

pekanbaru sangat enak
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan makanan yang disajikan pada rumah makan taragung
pekanbaru sangat enak. Artinya penyajian makanan yang sangat enak akan

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada rumah makan taragung pekanbaru.
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Tabel 5. 21 Tanggapan responden atas pernyataan makanan yang dijual pada

Dari tabel tabel 5.21 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 50 orang dengan persentase (50%), setelah itu
jawaban sangat sangat setuju sebanyak 28 orang dengan persentase (28%),
selanjutnya jawaban kurang setuju sebanyak 22 orang dengan persentase (22%),
sedangkan jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ada yang memilih

atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju dengan pernyataan ini.
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan makanan yang dijual pada rumah makan taragung pekanbaru

halal. Artinya penyajian makanan hala yang dijual akan mempengaruhi kepuasan

total

100

Sumber : Data Olahan 2021

Dari tabel tabel 5.22 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju

adalah yang tertinggi sebanyak 56 orang dengan persentase (56%), setelah itu

jawaban kurang setuju sebanyak 23 orang dengan persentase (23%), selanjutnya
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jawaban sangat setuju sebanyak 20 orang dengan persentase (20%), sedangkan
jawaban tidak setuju sebanyak 1 orang dengan persentase (1%) dan sangat tidak

setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

itas setuju

<

dengan an taragung

AR

pekanbaru empengaruhi

kepuasan pela

Tabel 5.

3 kanan yang
digunaka

ru aman dan

e EEL L Y

No

1

: 4
¢

3 | Kurang setuju

4 | Tidak setuju

5 | Sangat tidak setuju - -

total 100 100 %

Sumber : Data Olahan 2021
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Dari tabel tabel 5.23 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 58 orang dengan persentase (58%), setelah itu

jawaban sangat setuju sebanyak 23 orang dengan persentase (23%), selanjutnya

igunakan pada

akan taragung

Tabel 5. 24 Tanggapan responden atas banyak pilihan menu pada rumah makan

taragung pekanbaru

No | Jawaban frekuensi persen

responden

1 Sangat setuju 20 20 %
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2 setuju 53 53 %

3 Kurang setuju 25 25 %

adalah yang ter orang den > (53%), setelah itu

dengan pernyataan banyaknya | enu pada rumah makan taragung
pekanbaru. Artinya banyaknya pilihan menu pada makanan akan mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada rumah makan taragung pekanbaru.

Tabel 5. 25 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Produk (X1)

No Indikator SS |S KS | TS STS | SKOR
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Menyajikan  makanan

Produk yang higenis

424

407

406

406

Bobot nilai 100 | 224 |69 393
Komposisi yang | 23 58 18
digunakan dalam

produk aman dan sehat
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Bobot nilai 115 | 232 |54 2 403
7. Banyaknya pilihan | 20 53 25 21
menu

Y.

7

429

19 "

2868

429

£

=N b bbb

Sumber : D

AN
\?
EE

di rumah makan taragung pekanbart

Dan untuk mengetahui skor ideal untuk mengetahui keseluruhan jawaban

responden tertinggi maka dapat dilihat pada penjelasan di bawah ini :
Skor maksimal : item X bobot tertingi x responden

7 x5 x 100 =3500
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Skor minimal 17 x1x 100 =700

Rata — rata : skor maksimal — skor minimal

“‘Qi 00
<
~

pada Rumah
Makan Tar:
Sangat bai
baik

cukup baik
kurang baik

tidak baik

ari penjelasan diatas dapat

nilai skor 2868 berada .qa
Q

\\‘F‘

disimpulkan bahawa kualitas pre egori sudah baik.

2) Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas pelayanan adalah suatu upaya untuk memenuhi kebutuhan

ataupun keinginan pelanggan yang sesuai dengan yang diharpkan pelanggan.

A. Kehandalan (Reability)
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Tabel 5. 26 Tanggapan responden atas pernyataan karyawan pada rumah makan

taragung pekanbaru memberikan pelayanan yang cepat dalam penyajian

%n a jawaban responden setuju

ngan entase (53%), setelah itu
W

L\

adalah yang tertinggi .- @ ‘
jawaban kurang setuju sebanya gan persentase (24%), selanjutnya
jawaban sangat setuju sebanyak 23 orang dengan persentase (23%), sedangkan
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka

dapat dikategorikan responden setuju dengan pernyataan ini.

Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju
dengan pernyataan karyawan pada rumah makan taragung pekanbaru memberikan

pealayanan yang cepat dalam penyajian. Artinya pelayanan yang cepat dalam
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penyajian akan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada rumah makan taragung

pekanbaru.

Tabel 5. 27 Tanggapan.responden atas pernyataan karyawan pada rumah makan

adalah yang tertinggi sebanyak 56 orang dengan persentase (56%), setelah itu
jawaban kurang setuju sebanyak 31 orang dengan persentase (31%), selanjutnya
jawaban sangat setuju sebanyak 12 orang dengan persentase (12%), sedangkan
jawaban tidak setuju sebanyak 1 orang dengan persentase (1%) dan sangat tidak

setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan karyawan pada rumah makan taragung pekanbaru segera

melayani saat anda berkunjung. Artinya pelayanan yang cepat dalam melayani

Tidak setuju

5 Sangat tidak setuju

total

100

Sumber : Data Olahan 2021
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Dari tabel tabel 5.28 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 63 orang dengan persentase (63%), setelah itu

jawaban kurang setuju sebanyak 21 orang dengan persentase (21%), selanjutnya

pemesanan ma saat berkunju ' mer ) asan pelanggan

pada rumah

Tabel 5. 29 ( en atas'permyata pada rumah makan

No

1 Sangat setuju

2 Setuju 56 56 %
3 Kurang setuju 24 24 %
4 Tidak setuju 1 1%
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5 Sangat tidak setuju -

total 100 100 %

iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

Sumber : Data Olah

C. Dimensi jaminan (assurance

No | Jawaban responden frekuensi persen

1 | Sangat setuju 14 14 %
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2 | Setuju

Tabel 5.

30

3 | Kurang setuju

Tanggap

R UNY

‘\\\\\\\

%

Sumber : Data Olahan 2021

an
respond
en atas

pernyata

Dari tabel tabel 5.30 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju

adalah yang tertinggi sebanyak 64 orang dengan persentase (64%), setelah itu
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jawaban kurang setuju sebanyak 21 orang dengan persentase (21%), selanjutnya
jawaban sangat setuju sebanyak 14 orang dengan persentase (14%), sedangkan

jawaban tidak setuju sebanyak 1 orang dengan persentase (1%) dan sangat tidak

pekanbaru sela etiap a_rasa menu yang
selalu sama se ali pelangga ung garuhi kepuasan

pelanggan

Tabel 5. 31Tangga : : disajikan pada

Setuju
3 Kurang setuju 11 11 %
4 Tidak setuju - -

5 Sangat tidak setuju | - -
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Total

100

100 %

Sumber : Data Olahan 2021

D. Dimensi Empati (Emphaty)

84

Tabel 5. 32 Tanggapan responden atas pernyataan karyawan pada rumah makan

taragung pekanbaru ramah dan selalu memberikan senyuman saat memberikan

pelayanan pada pengunjung
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No | Jawaban responden

frekuensi

persen

1 Sangat setuju

24

24 %

85

Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan karyawan pada rumah makan taragung pekanbaru

memberikan senyuman saat memberikan pelayanan pada pengunjung. Artinya

pelayanan dengan senyum saat melayani pengunjung akan mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada rumah makan taragung pekanbaru.
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Tabel 5. 33 Tanggapan responden atas pernyataan karyawan pada rumah makan

taragung pekanbaru pelayanan yang sama tanpa membeda — bedakan pelanggan

jawaban tidak setuju seebanyak 1 orang dengan persentase (1%) dan sangat tidak

setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.

Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju
dengan pernyataan karyawan pada rumah makan taragung pekanbaru pelayanan

yang sama tanpa membeda — bedakan pelanggan. Artinya pelayanan yang sama
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tanpa membeda — bedakan pelanggan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan

pada rumah makan taragung pekanbaru.

Tabel 5. 34 Tanggapan.responden atas pernyataan ruangan dan meja yang tersedia

a a
en
s{TAS ISL4
QS Rig
1 ts %
2 %
3 wu i = 8%
¥ = i
b1 -
4 dak setuju ‘ ol o
5 tidak ! -
PE W
Total 'S 100 %
Sumber > Dat LA
Dari tabel tabel 5. i a jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 6 dengan persentase (60%), setelah itu

jawaban sangat setuju sebanyak 22 orang dengan persentase (22%), selanjutnya
jawaban kurang setuju sebanyak 18 orang dengan persentase (18%), sedangkan
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka

dapat dikategorikan responden setuju dengan pernyataan ini.
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju
dengan pernyataan ruangan dan meja yang tersedia pada rumah makan taragung

pekanbaru bersih. Artinya kebersihan ruangan dan meja akan mempengaruhi

Dari tabel tabel 5.35 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 57 orang dengan persentase (57%), setelah itu
jawaban kurang setuju sebanyak 22 orang dengan persentase (22%), selanjutnya
jawaban sangat setuju sebanyak 20 orang dengan persentase (20%), sedangkan

jawaban tidak setuju sebanyak 1 orang dengan persentase (1%) dan sangat tidak
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setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.

Dari informasi_diatas dapat diketahui bahwa_pelanggan mayoritas setuju

Bobot nilai 115 212 |72 399

2. Karyawan segera | 12 56 31 1
melayani anda saat

berkunjung
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Bobot nilai 60 224 | 93 379
Anda tidak terlalu | 15 63 21
392
378
391
disajikan sama dengan
menu  menu yang
ditawarkan
Bobot nilai 165 224 | 33 422
Karyawan ramah dan | 24 58 18
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selalu memberikan
senyuman saat
memberikan

406
8.
392
9.
Bobot nilai 404
10. Peralatan yang | 20 57 22
digunakan bersih
Bobot nilai 100 228 | 66 396
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Skor total 3959

Skor tertinggi 422

Skor teren 378

etahui hasil
ang di sajikan
sama deng 3 Jitawsa A7 rumah makan
taragung pe engan menu yang
ditawarkan. S ator karyawan

selalu ada rumah makan

10 x 5 x 100 = 5000

Skor minimal :10 x 1x 100 = 1000

Rata — rata : skor maksimal — skor minimal

5

5000 — 1000
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800

Untuk mengetahui kategori variabel kualitas pelayanan (x2) pada rumah

cukup bail
kurang bai
tidak baik

Berdasr NG 5 dapa __' hui va_jawaban responden secara
keseluruhan pada variabe 'F' elayar etuju. Dengan nilai
skor 3959 g Jian : aparan diatas dapat
disimpulkan |

3) Analise

A. Dimensi Keterjangkauan Harga

Tabel 5. 37 Tanggapan responden atas pernyataan harga makanan yang disajikan

pada rumah makan taragung pekanbaru terjangkau
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No Jawaban responden frekuensi persen

1 Sangat setuju 21 21 %

Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan harga makanan yang disajikan pada rumah makan taragung
pekanbaru terjangkau. Artinya Kketerjangkauan harga akan mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada rumah makan taragung pekanbaru.

Tabel 5. 38 Tanggapan responden atas pernyataan harga makanan yang disajikan

pada rumah makan taragung pekanbaru sesuai dengan daya beli pelanggan
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No

Jawaban responden

frekuensi

persen

Sangat setuju

24

24%

dengan pernyataan ini.

95

Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan harga makanan yang disajikan pada rumah makan taragung

pekanbaru sesuai dengan daya beli pelanggan. Artinya kesesuain harga dengan

daya beli pelanggan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada rumah makan

taragung pekanbaru.
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B. Dimensi Kesesuaian Dengan Kualitas Produk

Tabel 5. 39 Tanggapan responden atas pernyataan harga makanan yang disajikan

pada rumah makan taragung pekanbaru sesuai kualitas rasa

jawaban kurang setuju sebanyak g dengan persentase (21%), selanjutnya
jawaban sangat setuju sebanyak 19 orang dengan persentase (19%), sedangkan
jawaban tidak setuju sebanyak 2 orang dengan persentase (2%) dan sangat tidak
setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju
dengan pernyataan harga makanan yang disajikan pada rumah makan taragung

pekanbaru sesuai dengan kualitas rasa. Artinya kesesuain harga dengan kualitas

Sumber : Data Olahan 2021

Dari tabel tabel 5.40 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju
adalah yang tertinggi sebanyak 48 orang dengan persentase (48%), setelah itu
jawaban sangat setuju sebanyak 26 orang dengan persentase (26%), selanjutnya
jawaban kurang setuju sebanyak 24 orang dengan persentase (24%), sedangkan

jawaban tidak setuju sebanyak 2 orang dengan persentase (2%) dan sangat tidak
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setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.

Dari informasi

diatas dapat diketahui bahwa_ pelanggan mayoritas setuju

4 Tidak setuju 1 1%
5 Sangat tidak setuju - -
Total 100 100 %

Sumber : Data Olahan 2021
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Dari tabel tabel 5.41 diatas dapat dilihat bahwa jawaban responden setuju

adalah yang tertinggi sebanyak 64 orang dengan persentase (64%), setelah itu

jawaban kurang setuju sebanyak 18 orang dengan persentase (18%), selanjutnya

2 Setuju 55 55 %
3 Kurang setuju 26 26 %
4 Tidak setuju 1 1%

5 Sangat tidak setuju
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Total

100

100 %

Sumber : Data Olahan 2021

Dari tabel ta

diatas dapat dilihat b

D. Dimensi Kessuain Harga Dan Manfaat

vaban responden setuju

Tabel 5. 43Tanggapan responden atas pernyataan harga makanan yang disajikan

pada rumah makan taragung pekanbaru sesuai dengan cita rasa yang diberikan
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Dari informasi diatas dapat diketahui bahwa pelanggan mayoritas setuju

dengan pernyataan harga makanan yang disajikan pada rumah makan taragung

pekanbaru sesuai dengan cita rasa yang diberikan. Artinya harga makanan yang

sesuai cita rasa yang diberikan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada

rumah makan taragung pekanbaru.
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Tabel 5. 44 Tanggapan responden atas pernyataan harga makanan yang disajikan

pada rumah makan taragung pekanbaru sesuai dengan kualitas makanan yang

sajikan

%n a jawaban responden setuju

ngan entase (55%), setelah itu
W

L\

adalah yang tertinggi .- @ ‘
jawaban kurang setuju seba g dengan persentase (23%) dan
jawabansangat setuju sebanyak 21 orang dengan persentase (21%), sedangkan
jawaban tidak setuju sebanyak 1 orang dengan persentase (1%) dan sangat tidak

setuju tidak ada yang memilih atau 0. Maka dapat dikategorikan responden setuju

dengan pernyataan ini.

Dari Informasi Diatas Dapat Diketahui Bahwa Pelanggan Mayoritas

Setuju dengan pernyataan harga makanan pada rumah makan taragung pekanbaru
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sesuai dengan kualiatas makanan yang disajikan. Artinya harga makanan yang
sesuai kualiatas yang disajikan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada

rumah makan taragung pekanbaru.

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
DA disay yepepe i uamnjo(

rga (X3)
=
e Ltz
1. : »’ jﬂ ;l'
LY
o8
»)""-' 402
F
2. : SU8
395
3.
Bobot nilai 95 232 | 63 4 394
4, kesesuain harga dan | 26 48 24 2
kuantitas (porsi)
Bobot nilai 130 | 192 |72 4 398
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5. Harga rumah makan ini

lebih murah

17

64

18

Bobot nilai 85 256 |54 397
6.
360
7.
387
8.
396
Skor total 3129
Skor tertinggi 402
Skor terendah 360

Sumber : Data Olahan 2021
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Berdasarkan tabel 5.45 variabel harga dapat diketahui hasil rekapitulasi
yang skor tertinggi terdapat pada indikator haraga makanan terjangkau dengan

skor 402 artinya harga makanan dirumah makan taragung pekanbaru terjangkau

tertinggi

Skor maksi

Skor minima

Rata — rata

Untuk mengetahui kategori variabel harga (x3) Pada Rumah Makan

Taragung Pekanbaru Dapat ditentukan sebagai berikut ini :

Sangat Baik : 3364 - 4004
Baik : 2723 - 3363
Cukup Baik . 2082 - 2722

Kurang Baik : 1441- 2081
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Tidak Baik : 800 - 1440
Berdasrkan informasi diatas dapat di ketahui bahwa jawaban responden

secara keseluruhan pada variabel harga (x3) adalah setuju. Dengan nilai skor 3129

AN AR NANEE

N

distribusi data.
Normal ata signifikan pada
tabel kolm dengan 0,05

berarti data berikut:

<
e

Normal

Parameters®® [Std. 1.98792427

Deviation

Most Extreme | Absolute .079

Differences Positive .063

Negative |-.079

Test Statistic .079
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| Asymp. Sig. (2-tailed) |.122°

Kolmogorov-Smirnov Test sebesa di variabel dalam penelitian
ini berdistribusi normal.
2) Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui adanya hubungan
antara variabel bebas dalam model regresi. Maka variabel bebas yang berkolinear
dapat dihilangkan, model regresi yang baik sebaiknya tidak terjadi korelasi
diantara variabel independen. Statistik pada uji ini untuk mengetahui gangguan

multikolinearitas, dimana marking mix dalam model regresi, tidak terjadi
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hubungan yang semperna antara variabel (multikolinearitas) karean VIF < 10 dan

tolerance < 1. Adapun uji multikolinearitas pada tabel dibawah ini:

Collinearity Statistics

Tolerance |VIF

434 2.305
.354 2.829
531 1.884

a. Dependent Variable: kepuasanp

Sumber : Data Olahan SPSS 26

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilaiVIF untuk variabel kualitas
produk (X1) adalah 2,305 dan tolerance 0,434. Untuk variabel kualitas pelayanan
(X2) adalah 2,829 dan tolerance 0, 354. Dan untuk variabel harga (X3) adalah

1,884 dan tolerance 0,531. Maka dapat dilihat bahwa nilai VIF dari masing —
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masing variabel < 10 dan tolerance > 0,10 .Dengan demikian, dapat disimpulkan

tidak terjadi gejala multikolinearitas diantara variabel bebas.

3) Uji Heteroskedastisitas

dikatakan

dilihat pad

Regression Studentized Residual

ak, baik dibagian

[=4
I=4
F
éﬁ edastitas dapat
Vel
g

Regression Standardized Predicted Value
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Berdasarkan Scatter-plots diatas dapat dilihat bahwa tidak menyebar secara acak,
tidak mempunyai pola tertentu, sehingga residual tidak terjadi heteroskedatitas,

maka dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan, berdasarkan

menguji hipote i penelitian yang suda .._ an.S nnya, yaitu untuk
mengetahui  apaka ‘ garuh 3 ra variabel k oduk, kualitas
pelayanan d

berganda dala

d|

oefficients®

Coefficients

Model B Std. Error |Beta

1 | (Constant) 2.230 | 1.835 1,215 |.227
Kualitas Produk .378 |.085 317 4,441 |.000
Kualitas Pelayanan A77 1.072 520 6,582 |.000
Harga 146 |.066 143 2,213 |.029
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a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data Olahan SPSS 26

Dari tabel diatas, maka bentuk persamaan regresi dalam penelitian ini

adalah sebagai beri EAY “
S T LR

X1 : kualite
X2 : kualita
X3 : harga

Y : kepuasa

RIS E

kualitas pelayanan dan harga satuan nilainya tetap dan tidak ada perubahan

makan nilai kepuasan pealnggan adalah 2,230. Artinya jika kualitas

produk, kualitas pelayanan dan harga maka kepuasan pelanggan berada

tetap pada 2,230.

b. Koefisien regresi dari variabel kualitas produk. Jika satuan nilai faktor

kualitas produk memiliki coeficient (b1) = 0,378. Artinya jika jika kualitas
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produk baik maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,378 atau

37,8 %.

c. Koefisien regresi dari variabel kualitas pelayanan. Jika satuan nilai faktor

menurunkan kepuasan pelanggan dan apabila (+) maka berpengaruh positif yang
berarti dengan peningkatan variabel tersebut akan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Adapun hasil uji hipotesis dalam penelitian dapat dilihat pada tabel
berikut ini :

Tabel 5. 49 Uji T Parsial
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Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Collinearity Statistics

Tolerance |VIF

434 2.305
.354 2.829
531 1.884

kepuasan pelanggan pada rumah makan targung pekanbaru.

c. nilai signifikan variabel harga (x3) adalah 0.029 < 0.050 , maka dapat

disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima. Artinya harga (x3) secara

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada rumah

makan targung pekanbaru.

2. Uji Hipotesis Simultan (F)
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Uji F digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh anatara kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga secara bersama sama terhadap kepuasan

pelanggan. Bila dihitung ahsil sig < 0,050. Maka dinyatakan variabel indpenden

ANOVA?

Sig.

.000°

S
R

Berdasarkan tabel anova F dapat diketahui bahwa nilai
probabilitas 0.000 < 0.050, maka dapat disimpulkan bahawa HO ditolak dan Ha
diterima, artinya variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga secara
bersama sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

3. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi  (R?) adalah untuk mengukur seberapa jauh

kemampuan model dalam menerapkan variasi variabel dependennya. Nilai R
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mendekati satu variabel independennya memberkan hampir semua informasi yang

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Hasil perhitungan

koefisien determinasi dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

sisanya 21.8 % dipengaruhi faktor lain yang tidak di teliti dalm penelitian ini.

5.2. Pembahasan Hasil Penelitian

5.2.1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Rumah Makan Taragung Pekanbaru
Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa secara parsial kualitas

produk nilai signifikan variabel kualitas produk (x1) adalah 0.000 < 0.050 , maka
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dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima. Artinya kualitas produk
(x1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
rumah makan targung pekanbaru. Ini menunjukkan bahwa kualitas produk sangat
di pengaruhi oleh-penyajiaan-makanan yang.masih baru dan segar, menyajikan
makanan yang tidak mudah basi, rasa produk yang enak, produk yang dijual halal,
produk yang higenis, kompasisicyang digunakan dalam produk aman dan sehat,
dan banyaknya pilihan menu.

Hasil penelitian ini di dukung oleh penelitian yang dilakukan Nova
Mardiana Muntiastopo tahun 2016 yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan
Zam-Zam. Hasil penelitian ini menunjukkan ' kualitas produk berperngaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Zam-Zam.

5.2.3. Pengaruh ‘Kualitas Pelayanan, Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Rumah Makan Taragung Pekanbaru

Berdasarkan hasil penelitian nilai signifikan variabel kualitas pelayanan

(x2) adalah 0.000 <0.050 , maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha
diterima. Artinya kualitas pelayanan (x2) secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan targung pekanbaru. Ini
menunjukkan kualitas pelayanan dipengaruhi oleh karyawan rumah makan
targung pekanbaru memberikan pelayanan yang cepat dalam penyajian, karyawan
segera melayani anda saat berkunjung, anda tidak lama mengantri dalam memesan
makanan, karyawan selalu ada ketika dibutuhkan, cita rasa menu selalu sama saat

anda berkunujng, makanan yang disajikan sama dengan menu yang ditawarkan,
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karyawan ramah dan selalu memberikan senyuman saat memberikan pelayanan
pada pengunjung, karawan memberikan pelayanan yang sama tanpa membeda —

bedakan pelanggan, ruangan yang menarik dan meja yang tersedia bersih, dan

oleh Nurul
, Harga Dan
Sederhana
Indralaya.

signifikan te

rumah makan ini lebih murah, harga makanan yang disajikan lebih ekonomis,
harga sesuai dengan cita rasa yang diberikan, dan harga sesuai dengan kualitas
makanan yang disajikan.

Hasil penelitian ini di dukung oleh penelitian Fidya Pangestika pada tahun
2018 dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayan, Dan Harga

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Restoran D’java Steak Purwokerto. Hasil



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

118

penelitian ini menunjukkan harga mempunyai pengaruh yang simultan terhadap

kepuasan pelanggan pada restoran d’java steak purwokerto.
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BAB VI

PENUTUP

6.1.Kesimpulan

supaya bisa bersaing harga gan rumah makan lainnya yang ada di

Pekanbaaru.

2. Bagi peneliti selanjutnya diharpakan untuk meneliti lebih dalam mengenai
variabel lainnya untuk melihat apa saja yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan
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