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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN, DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
DALAM PEMBELIAN OLEH-OLEH MEGA'RASA PEKANBARU

Oleh:
GHUEFRON RIFQI RAMADHAN
(185210099)

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
produk, kualitas pelyananan, dan harga terhadapa kepuasan konsumen dalam
pembelian oleh-oleh mega rasa pekanbaru. Analisis data dalam penelitian ini
adalah uji wvaliditas dan uji realibilitas, dan analisis regresi linier berganda.
Penelitian ini~dibantu dengan program SPSS ‘versi 23.0. pengambilan sampel
dalam penelitian ini yang berjumlah 100 responden dengan menggunakan non
probability sampling dan menggunakan Purposive sampling bedasarkan teknik
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu, sampel yang diambil adalah para
konsumen mega rasa pekanbaru yang sudah lebih dari sekali berbalanja dan yang
sering berbelanja oleh-oleh di mega rasa pekanbaru. Hasil penelitian ini secara
parsial dan simultan menunjukkan bahwa Kualitas Produk (X1), Kualitas
Pelayanan (X2), Harga (X3),/dan- Kepuasan Konsumen (Y) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Mega Rasa Pekanbaru. Adapun hasil
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen di mega rasa
pekanbaru sudah maksimal atau puas.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan

Konsumen
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ABSTRAK

ANALYSIS OF THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, SERVICE
QUALITY, AND PRICE ON CONSUMER SATISFACTION IN
PURCHASE SMALL GIFTS IN MEGA RASA PEKANBARU
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1.1 Latar Belakang

Dalam perkembangan-era globalisasi+ sekarang yang sudah semakin
banyak perkembangan yang memajukan era dunia sekarang. Dengan maju era
globalisasi sekarang membuat .dunia bisnis tidak pernah luput dari yang namanya
persaingan. Semakin maju dunia bisnis maka semakin ketat pula persaingannya,
terutama persaingan yang berasal dari perusahaan sejenis yang semakin ketat.
persaingan bisnis ini membuat perusahaan semakin. terpacu dalam hal pemasaran
perusahaannya. Pemasaran Yyang baik dapat dilihat dari adanya saling
ketergantungan-antara konsumen dengan produsen, sedangkan pemasaran yang
tidak baik terlihat dari tidak adanya ketergantungan antara konsumen dengan
produsen. Perusahan harus dapat mencermati perilaku konsumen dan faktor-faktor
apa saja yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal tersebut merupakan salah
satu cara agar perusahaan dapat menjadi suka dan setia kepada produk atau jasa
yang dimiliki perusahaan tersebut. Dalam konsep pemasaran menegaskan bahwa
kunci untuk mencapai tujuan perusahaan yaitu perusahaan tersebut harus menjadi
lebih efektif dibandingkan para pesaing dalam menciptakan, menyerahkan, dan
mengomunikasikan nilai pelanggan kepada pasar sasaran yang dipilih (Kotler &
Keller, 2009:19).

Perusahaan juga harus dapat mampu mengenal apa yang menjadi
keinginan, dan harapan konsumen saat ini maupun yang akan datang. Harapan

konsumen berasal dari pengalaman pembelian masa lalu, nasihat teman dan rekan,



serta informasi yang didapat. Jika perusahaan meingkatkan harapan konsumen,
konsumen akan merasa kecewa jika tidak sesuai harapan. Walaupun demikian,
jika perusahaan menetapkan harapan terlalu rendah, maka perusahaan tidak akan
menarik cukup kensumen, meskipun perusahaan akan dapat. memuaskan mereka
yang membeli. Konsumen yang sebagai individu dalam menetapkan atau membeli
barang telah melalui proses-proses ‘atau ‘tahapan-tahapan terlebih dahulu yang
kemudian membandingkan produk satu dengan produk lain sampai mendapatkan
produk mana yang berkualitas yang sesuai dengan kepuasan konsumen tersebut
sehinga konsumen menjadi pelanggan terhadap produk tersebut. Banyak orang
menganggap bahwa produk adalah suatu penawaran nyata, akan tetapi suatu
produk bisa lebih dari itu. Secara luas produk (product) adalah segala sesuatu
yang ditawarkan kepada pasar untuk = memuaskan suatu keinginian atau
kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, harapan, orang, tempat,
property, organisasi informasi, dan ide (Kotler & Keller, 2009:4). Ketika
perusahaan menawarkan produk yang memenuhi atau melebihi harapan
konsumen, dapat dikatakan perusahaan tersebut telah mengantarkan kualitas.
Perusahaan yang memuaskan sebagian, besar.kebutuhan konsumennya sepanjang
waktu disebut perusahaan berkualitas, tetapi kita harus membedakan antara
kesesuaian kualitas dan kinerja kualitas. (Kotler & Keller, 2008:143) menyatakan
bahwa kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebuhan yang dinyatakan
atau tersirat. Defenisi tersebut jelas menunjukkan bepusat kepada kepuasan

konsumen. Bahwa perusahaan atau penjual telah menghantarkan kualitas ketika



produk atau jasanya memenuhi atau melebihi ekspetasi konsumen yang sehingga
dapat kepusaan dari produk atau jasa yang dihantarkan tersebut.

Walapun perusahaan memiliki produk yang berkualitas, tetapi harga sering
tidak terikat pada produk, Harga merupakan alat yang.sangat penting yang
menjadi-faktor mempengaruhinya keputusan dan kepuasan konsumen. Menurut
(Limakrisna & Susilo, 2012: 62)-ada’lima-strategl penyesuaian harga yang sering
digunakan yaitu Diskon; Segmentasi harga, Harga psikologis, Harga promosi, dan
Harga geografis. Perusahan harus pintar dalam menetapkan harga untuk
produknya. Banyak para konsumen yang sebelum memumtukan pembelian sering
melihat harga yang sesual dengan pendapatannya. jika harga produk yang
dibelinya tinggi dibandingkan harapannya akan membuat konsumen tidak
membeli produk diinginkannta, tetapi ada konsumen tetap membeli produk
tersebut dengan terpaksa walau tidak sesuai harapannya dan-membuat konsumen
tersebut tidak merasa puas akan perusahaan tersebut.

Kepuasan konsumen merupakan tujuan yang penting dalam meningkatkan
keuntungan dan keunggulan dalam bersaing dengan.pesaing bisnisnya. Walaupun
perusahan yang berpusat ‘pada.konsumen. atau pelanggan berupaya untuk
menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi dengan menurunkan harganya atau
meningkatkan pelayananan, dan produknya, kemungkinannya hasilnya akan
mendapatkan laba yang lebih rendah. Akan tetapi pada akhirnya perusahaan harus
beroperasi berdasarkan filosofi bahwa ia mecoba untuk menyerahkan satu tingkat
kepuasan tinggi dengan menerima pada penyerahan tingkat kepuasan yang dapat

diterima, dengan adanya sumber daya totalnya. Waupun begitu ada manfaat



menciptakan peningkatan kepuasan konsumen yaitu dapat meningkatkan
pendapatan, dapat meningkatkan efisiensi operasional, dan dapat meningkatkan
ukuran Kinerja perusahaan.

Bisnis kuliner merupakan. salah satu jenis bisnis yang.sangat laris diminati
para konsumen di era sekarang. Bisnis kuliner sekarang ini semakin berkembang
terutama di daerah pekanbarugini terbukti /dengan semakin banyak usaha-usaha
yang menjual dengan berbagai makanan dan minuman. Bisnis kuliner yang dari
dulu sampai sekarang yang menjadi hal yang membuat berbeda dengan bisnis
kuliner lainnya yaitu bisnis kuliner khas daerah. Indonesia dikenal dengan akan
keragaman suku bangsa, dari segi Bahasa, budaya, kulinernnya, dan lain-lainnya.
Maka tidak heran banyak para wisatawan selalu berburu bisnis kuliner khas
daerah buat dijadikan oleh oleh buah tangan untuk dibawa pulang.

Pekanbaru merupakan kota besar yang menjadi ibu kota bagi provinsi Riau
dan sudah lama terkenal sebagai kota perdagangan, kota dengan memiliki
cadangan minyak dan perkebunan sawit yang terbesar di indonesia. Pekanbaru
mempunyai banyak kuliner menarik yang tidak kalah menarik dengan daerah lain.
Begitu banyak makanan khas Pekanbaru yang sangat menggoda. Perpaduan cita
rasa yang baru dan unik didapat dari perpaduan budaya tradisionalnya, seperti
Bolu Gulung, Ketan Talam Durian, Lempuk Durian, dan lain-lain. Jika singgah ke
kota Pekanbaru, tidak lengkap rasanya jika tidak mencicipi kuliner atau oleh-oleh
khas setempat untuk menambah wawasan kuliner di seluruh Indonesia. Di
pekanbaru terdapat beberapa toko oleh-oleh yang menjual oleh-oleh khas

pekanbaru yang diantaranya yaitu, Nadhira Napoleon Pekanbaru, Insyira oleh-
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oleh pekanbaru, Toko oleh-oleh Dara Pekanbaru, Jingga oleh oleh khas Riau,
Rumah Kue Viera, dan Mega Rasa Pekanbaru. Perusahaan perusahaan tersebut

saling bersaing dengan menunjukkan keunggulan dan kualitas yang mereka miliki

i, peneliti

telah me WA&I‘M@Q : bagai objek
W

penelitian. Alasan g bagai ﬁ' oleh terbesar,

dan pert : firi © : . menyediakan
berbagai am proc erti o : alai, Bolu Kemojo,
Keripik Na Duri Kacan ';_ ) macam jenis

makanan atausshack da man yang menye : 3ga’ Rasa Pekanbaru

berada ditengah kota dan dekat dengan hotel bintang 5 dipekanbaru yaitu hotel
pangeran. Berikut data jumlah yang berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru dari 3

tahun lalu.
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Tabel 1.1 Data jumlah yang berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru

Tahun
Bulan

Z
o

2019

OO N OB W N

Pekanbaru dalam menghadapi dan membantu para konsumen, bahkan kecepatan

dan ketelitian pegawai kasir yang membuat kualitas pelayanan Mega Rasa
Pekanbaru. Dan harga dari setiap produk yang ditawarkan oleh Mega Rasa
pekanbaru tergolong terbilang standar bagi para konsumen yang pendapatannya

menengah kebawah. Untuk dapat mengetahui produk apa saja yang paling laris di
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Mega Rasa Pekanbaru dahn harganya berapa, berikut data-data harga dari produk

yang terlaris yang dimiliki oleh Mega Rasa Pekanbaru.

Tabel 1.2 Data Harga Produk Terlaris di Mega Rasa Pekanbaru

Produk Ole
Oleh Khas

Rp. 35.000

Rp. 28.000

Rp. 35.000

Rp. 32.000

Rp. 60.000

Rp. 47.000

Jajanan atau

Rp. 60.000

Snack

Rp. 25.000

Rp, 33.000

Cappucino Ice Coffe

Rp. 25.000

Minuman Manggo Milky Jelly

Rp. 13.000

Ice Chocolate

Rp. 25.000

Sumber: Data Observaasi di Mega Rasa Pekanbaru, 2021

Walaupun Mega Rasa Pekanbaru merupakan toko oleh oleh khas riau yang

pertama terbesar di pekanbaru dan letak lokasinya terbilang strategis karena

bersebelahan dengan hotel pangeran. Akan tetapi masih terbilang kalah bersaing



dengan toko-toko oleh oleh yang yang sejenisnya yang saat ini yang sedang naik
daun seperti Nadhira Napoleon Pekanbaru. Itu dikarenakan produk-produk yang
dijual Nadhira Napoleon Pekanbaru lebih banyak dan gencarnya promosi yang
dilancarkan Nadhira Napoleon. Pekanbaru...Bukan  hanya itu saja Nadhira
Napoleon Pekanbaru mulai membuka cabang-cabangnya di berbagai tempat pusat
keramaian yang mudah dilihat eleh'para kensumen yang mau berbelanja oleh oleh
pekanbaru. Akibatnya banyak para konsumen yang merasa lebih puas berbelanja
Nadhira Napoleon Pekanbaru dan toko-toko oleh oleh pekanbaru yang saat ini
sedang naik daun. Agar dapat bersaing dengan tokoh oleh oleh pekanbaru yang
saat ini sedang naik daun dan dapat memeberikan kepuasan yang maksimal
keparan pelanggan, Mega Rasa Pekanbaru mulai meningkatkan kemampuannya
dan keunggulannya agar dapat bersaing dan dapat memberikan kepuasan kepada
para pelanggannya agar tetap setia berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru, dimulai
dari kualitas produknya yang semakin meningkatkan cita rasanya, kualitas
pelayanan mereka yang dimana Mega Rasa Pekanbaru mulai membuka pelayanan
berbasis online (order. online), mulai menambahkan jumlah produk yang
dijualnya yang bukan hanya oleh oleh khas riau saja tapi juga dari oleh oleh
daerah lain, snack dari dalam negeri maupun luar negara, dan yang terakhir mulai
membuat penyesuaian harga yang dapat bersaing dengan lain. Dengan
memberikan peningkatan kemampuan dan kunggulan tersebut, sehingga dapat
memberikan kepuasan kepada para konsumen yang berbelanja. Dengan

mendapatkan kepuasan konsumen tersebut maka para konsumen tetap akan
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berbelanja dan akan menjadi tetap menjadi setia berbelanja di Mega Rasa

Pekanbaru.

Berdasarkan Uraian diatas, maka penulis tertarik melakukan sebuah

diatas, maka
adi  fokus dalam
penelitian i alitas Pelayanan,

dan Harga dag

dari dilakukannya penelitian 1 untuk mengetahui dan menganalisis
apakah berpengaruh Kualitas produk, Kualitas pelayanan, dan Harga terhadap
kepuasan konsumen yang pernah melakukan pembelian oleh-oleh di Mega Rasa

Pekanbaru?”



N ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

10

1.4 Manfaat Penelitian
Sedangkan manfaaat yang didapatakan dalam penyusunan skripsi ini antara lain

yaitu:

1. Manfaat Be

Bab ini berisi pendahuluan yang terdiri atas latar belakangmasalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian.

BAB I1 : LANDASAN TEORI

Bab ini berisi tentang kerangka teoritis, penelitian terdahulu, model penelitian,

dan pengembangan hipotesis.
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BAB Il : METODE PENELITIAN
Bab ini berisi tentang ruang lingkup penelitian seperti lokasi penelitian, jenis
penelitian dan sumber data, teknik analisis data dan teknik pengumpulan data.

BAB IV

Bab ini
BAB V

Bab ini meng peneli F: : enemukan jawaban

dalam masa
BAB VI

Bab ini merupak ‘ mana.a o e 3 eterbatasan, dan

saran dalam
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TELAH PUSTAKA

2.1 Kepuasan Konsumen

konsumen
perusahaan
Fe)
yang sejenis. Men jroho ¢ 2017:758) menjelaskan bahwa
kepuasan K rupakan e ' katan kinerja

pemasaran @ suatu  perusa gkat kepuasan
konsumen
pelanggan yang mer as tadi. Kepuasan yan rasa nelanggan dapat

meningkatka

dibandingkan dengan harapannya. Apabila kinerja melebihi harapan konsumen,

maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuali
harapan konsumen maka konsumen akan merasa kecewa.

Setiap masyarakat akan melakukan evaluasi sebaik-baik mungkin agar

tidak salah dalam mengambil keputusan karena akan berdampak pada

kepuasan mereka ketika menggunakan produk barang maupun jasa tersebut.
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Kepuasan konsumen juga tentunya membawa perusahaan pada tingkatan yang

lebih tinggi dengan reputasi yang baik. Kinerja memiliki peranan yang begitu

penting dalam menunjang keberhasilan perusahaan karena hasil dipengaruhi

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
b. Kualitas pelayanan

Konsumen atau Pelanggan akan merasa puas, apabila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik, sopan atau sesuai dengan yang

diharapkannya.
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¢c. Emosional

Konsumen atau Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatakan

keyakinan bahwa orang lain kagum kepadanya apabila dia menggunakan

dinginkan konsumen dan pelanggan tersebut.

2.1.3 Indikator Kepuasan Konsumen

Indikator kepuasan konsumen yaitu berupa sekumpulan beberapa variabel
yang mampu menunjukkan suatu kondisi tertentu kepada para peneliti dalam

melakukan pengukuran rasa puas dihati konsumen atas penggunaan suatu produk.
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Pengukuran kepuasan konsumen sangatlah penting untuk dilakukan, karena
memberikan informasi yang bermanfaat bagi perusahaan. Suwardi dalam Cahyani

& Sitohang, (2016:4) menyatakan bahwa kunci untuk mempertahankan konsumen

d of Mouth,

2.2 Kualitas produk

2.2.1. Pengertian Kualitas Produk

Pengertian secara umum kualitas adalah tingkat baik buruknya atau taraf
atau derajat sesuatu, dan pengertian secara umum Produk adalah barang atau jasa
yang diperjual belikan. Secara umum kualitas adalah kemampuan produk untuk

melaksanakn fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan,
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ketelitian yang dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki dan atribut lain
yang berharga pada produk secara keseluruhan. Sedangkan Produk adalah segala
sesuatu yang di tawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli,
dipergunakan, dan yang dapat-memuaskan_keinginan atau kebutuhan konsumen.
Kualitas produk (produk quality) merupakan kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya yang-meliputi /daya tahan produk, keandalan produk,
ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai fainnya.

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Aulia & Hidayat, (2017:3), Kualitas
produk (produk quality) adalah karakteristik produk dan jasa yang bergantung
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan
atau diimplikasikan. Kualitas mempunyai dampak langsung pada kinerja produk
atau jasa, oleh karena itu, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan
pelanggan. Sedangkan Menurut Wijaya dalam, Maramis, Sepang, dan Soegoto
(2018), menjelaskan bahwa Kualitas poduk merupakan keseluruhan gabungan
karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa produksi dan
pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi harapan
pelanggan atau konsumen.

Berdasarkan pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas
produk adalah keseluruhan fungsi barang dan jasa yang berkaitan dengan
keinginan konsumen yang secara keunggulan, sudah pantas atau layak diperjual
belikan sesuai dengan harapan dari konsumen. Dalam penelitian Senthilkumar
dalam Novrianda (2018:30), menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh

pada kepuasan konsumen.hal in menunjukkan bahwa semakin baik persepsi
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konsumen terhadap kualitas produk, maka kepuasan konsumen juga akan semakin

tinggi dan jika persepsi konsumen terhadap kualitas produk buruk, maka kepuasan

konsumen juga akan semakin rendah.

kenyataa ere in : erima produk

melebihi ap ka kons B¢ ” oduk tersebut

b. Keistimewaan (features)
Merupakan aspek kedua dari performa produk yang menambah fungsi

dasar berkaitan dengan piihan-pilihan dengan perkembangannya.
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c. Keandalan (reliability)
Berkaitan degan kemungkinan suatu produk melaksanakan fungsinya

secara berhasil dalam periode waktu yang tertentu yang dibawah

, g\%\i\‘%\“ﬂ‘"

x5

fisik, warna dan sebagainya
h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived)
Merupakan citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan

terhadapnya dalam mengkonsumsi produk tersebut.
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2.2.3. Indikator Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Keller dalam Cahyani and Sitohang (2016:4),

menyatakan terdapat Sembilan indicator pada kualitas produk seperti berikut ini

fungsi dasar

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
i disay yejepe 1l udwnyo(
£

berharga untuk produk-produk tertentu.
f. Keandalan (reliability)
adalah bahwa produk tidak akan mengakami kerusakan atau kerusakan

dalam waktu tertentu.
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g. Kemudahan perbaikan (repairability)

Merupakan ukuran kemudahan perbaikan produk ketika produk itu

tidak berfungsi atau gagal.

embeli.

secara spesifik dari sebuah produk atau jasa. Kualitas kesesuaian adalah ukuran
seberapa besar tingkat kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan
persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan sebelumnya. Maka dari itu
yang dimaksud kualitas adalah sebuah bentuk pengukuran terhadap suatu nilai

layanan yang telah diterima konumen dan a beberapa fakor kondisi dinamis yang
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berhubungan dengan produk, jasa, proses, dan lingkungan telah memenuhi atau
melebihi harapan konsumen tersebut.

Menurut Yoeti dalam Handoko, (2017:64) Pelayanan adalah suatu produk
yang tidak nyata (intangible) dari._hasil kegiatan timbal balik antara pemberi jasa
(producer) dan penerima jasa (customer) melalui suatu atau beberapa aktivitas
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Sedangkan menurut (Lovelock, Wirtz, &
Mussry, 2011:152) Jasa atau pelayanan adalah setiap tindakan atau kinerja yang
dapat ditawakan satu pihak kepada pihak lain yang pada intinya tidak berwujud
dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Pelayanan dapat diartikan produk
fisik, tetapi bisa juga tidak dikaitkan. Hal ini berarti pelayanan adalah suatu
aktivitas yang-dilakukan untuk memenuhi kebutuhan konsumen, dari hasil
kegiatan pelayanan yang objeknya tidak akan berpindah tangan, tetapi bisa
dirasakan manfaatnya oleh-pihak yang diberi pelayanannya. Jelasnya upaya
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan akan berpengaruh terhadap
kenyamanan dalam hati konsumen, kenyamanan tersebut akan membawa rasa
keinginan untuk terus menjadi pelanggan atas produk yang dihasilkan perusahaan.

Menurut Tjiptono dalam.Ofela & Agustin, (2016:4), Kualitas pelayanan
adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketetapan
penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen. Hal ini dipertegas dari hasil
penelitian Senthilkumar dalam Novrianda, (2018:30), yang menunjukkan bahwa
pelayanan konsumen telah berpengaruh pada kepuasan konsumen. Dari
pengertian diatas maka dapat diartikan Kualitas pelayanan merupakan sebuah

ukuran yang menggambarkan tentang aktivitas jasa yang diberikan oleh
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perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumennnya. yang menunjukkan

bahwa pelayanan konsumen telah berpengaruh pada kepuasan konsumen. Hal ini

menunjukkan pelayanan berkualitas tinggi akan memiliki dampak positif terhadap

berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan
tanpa kesalahan, dan sikap yang simpati dengan akurasi yang tinggi.

b. Daya tanggap (Responsiveness) vyaitu suatu kemapuan untuk
membantu memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
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c. Jaminan (Assurance) Vyaitu pengetahuan, sopan santun, dan
kemampuan para pengawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa

percaya para pelanggan kepada perusahaan. Yang terdiri dari

pelanggan, memahami
serta memiliki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

2.3.3. Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator dari kualitas pelayanan dalam penelitian ini yaitu:
a. Kehandalan (reliability)

e Pegawai yang sudah terlatih dengan baik.
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b. Daya tanggap (Responsiveness)
¢ Kesigapan dalam merespon konsumen.

e Memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap kepada konsumen.

beda-bedakan

‘v:.;;\\ :

"2
ﬁ:‘

dalam

D

2.4 Harga
2.4.1. Pengertian Harga

Harga merupakan suatu nilai tukar yang bisa berupa sejumlah uang yang
dapat diukur untuk jumlah manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa.
Pengertian harga sendiri menurut Kotler dan Amstrong dalam Aulia & Hidayat,
(2017:4) dalam arti sempit, harga adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu

produk atau jasa. Dan lebih luas lagi, harga adalah jumlah semua nilai yang
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diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa. Namun, harga tetap menjadi salah satu
elemen yang paling penting dalam menentukan pangsa pasar dan keuntungan
suatu perusahaans Sedangkanwmenurut Tjipteno dalam Maramis, Sepang, dan
Soegoto- (2018:1660), Harga bisa diartikan sebagai sejumlah uang (satuan
moneter) atau aspek lain (non.moneter) yang mengandung utilitas atau kegunaan
yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk.

Harga merupakan suatu komponen yang sangat berpengaruh langsung
terhadap laba perusahaan. Tingkat harga yang ditetapkan mempengaruhi kuantitas
yang terjual. Selain itu secara tidak langsung harga juga mempengaruhi biaya,
karena kuantitas yang terjual berpengaruh pada biaya yang ditimbulkan dalam
kaitannya dengan efisiensi produksi.

Harga juga merupakan_hal yang diperhatikan konsumen saat melakukan
pembelian. Sebagian konsumen bahkan mengindentifikasi harga dengan nilai.
Menurut Swasta dalam Handoko (2017:63), Harga merupakan sejumlah uang
yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta
pelayanannya. Maka itu sebabnya harga menjadi salah satu atribut penting yang
dievaluasi oleh konsumen untuk apakah membeli atau tidak membeli produk atau
jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Tapi pada tingkat harga tertentu yang telah
dikeluarkan, konsumen dapat merasakan manfaat dari produk yang telah
dibelinya, dan konsumen akan merasa puas apabila manfaat yang mereka
dapatkan sebanding atau bahkan lebih tinggi dari nominal uang yang mereka

keluarkan/
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2.4.2. Dimensi Harga

Dalam  menetapkan  harga, sudah pasti  perusahaan  akan

mempertimbangkan hal-hal apa saja yang akan mampu mempengaruhi penetapan

harga yang dapa i.berbagai sud enurut Stanton dalam

Ofela & Agus m"ﬁ'&‘%“‘ .@ &
Y

o
A
Gt

arga sebagai

kesesuaian dengan produk yang telah di beli.
c. Daya saing harga
Penawaran harga yang diberikan oleh produsen berbeda dengan lain
dan bersaing dengan yang di berikan oleh produsen lain, pada satu

jenis produk yang sama.
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d. Kesesuaian harga dengan manfaat
Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual

yang sesuai dengan manfaat yang dapat di peroleh konsumen dari

-
(6]
(o]
~
—
@
=
o
QD
©
2

¥ A

|
M
rga yang
A
ﬁ
@

S
<
(@]
=}
2
3
D
-1
3
g
c
3

c. Kesesuai harga dengan kua
Untuk produk tertentu, biasanya konsumen tidak keberatan apabila
harus membeli dengan harga relative mahal, asalkan kualitas
produknya bagus. Namun konsumen lebih menginginkan produk yang

harganya murah dan kualitasnya bagus.
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d. Daya saing harga

Perusahaan

menetapkan

harga jual

suatu

30

produk dengan

mempertimbangkan harga produk yang dijual oleh pesaingnya agar

prod

n

2.5 Peneli

No | Penulis
Tahun

1 | Ramos
Mitrand
Gultom,
Budiarto,
Heni Handri
Utami (2019)

di

N

Ku a
Yang

Mempengar
Kepuasan
Konsumen Dalam
Pembelian Produk
Kedai Organik
Kolondjono
Condong Catur
Yogyakarta

N wmmm%

i

gan

gerjaan

Survei dan

nik pendekatan
Analisis Regresi
Linear Berganda

esaingnya.

pada suatu

Inya, namun

Hasil Penelitian

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
ada berpengaruh
kualitas produk,
kualitas pelayanan
dan harga terhadap
kepuasan konsumen
Kedai Organik
Kolondjoono.
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Hana Ofela,
Sasi  Agustin
(2016)

Pengaruh Harga,
Kualitas Produk,
dan Kualitas
Pelayanan

Metode kausal
komparatif, dengan
pendekatan Regresi
Linear Berganda.
Dan Tekni

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
ada pengaruh secara
signifikan kualitas
produk, kualitas
pelayanan dan harga
terhadap kepuasan

al'| kualitas produk,

kualitas pelayanan
Jan harga terhadap

a«| kepuasan konsumen

empunyai
ubungan positif.
ubungan tersebut
mengindikasikan
bahwa variabel
kualitas produk,
kualitas pelayanan,
dan harga
mempunyai
hubungan yang baik
terhadap variabel
kepuasan konsumen.
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4 | Herry
Novrianda
(2018)

\\\\ [
|

Sumber:

‘1;._\\\\":3\‘

Analisis  pengaruh
kualitas produk
kualitas layanan ,
dan harga terhadap

“g

(X2)

Kualitas Pelayanan

Harga

(X3)

Metode Descritive
research, dengan
pendekatan Analisis
Regresi Linear
Berganda untuk

Kualitas produk,
kualitas layanan,
dan harga secara

simultan  (bersama-
sama) berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan konsumen,
bahwa
: puas
sumen  terhadap
produk,
layanan,

maka
tinggi
epuasan konsumen
erhadap
dustri/toko bakery

harga,

(Y)
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2.7 Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah sebuah jawaban sementara atau dugaan sementara

terhadap sebuah masalah yang masih harus dicari dan dibuktikan kebenarannya
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Metode Penelitian

3.1 Lokasi @
3.3.1L.

elitian dilakukan
yaitu di M 5 an No 397 C-
D
3.3.2. Obje

roduk, kualitas
pelayanan, elian oleh-oleh
mega rasa pe embeli oleh-oleh

Operasional variabel adala omponen yang disertai dengan aturan-
aturan tertentu sehingga memberi arti atau menspesifikasikan suatu kegiatan
yang ditetapkan dengan tujuan untuk mengukur variabel tersebut dan
memperoleh informasi dari variabel tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.
Variabel-variabel yang diteliti terangkum dalam suatu tabel dengan masing-
masing dimensi dan indikatornya. Dalam penelitian ini, peneliti mengumakakan

adapun variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu:
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1. Variabel Bebas (Independent Variable)

Variabel

bebas

. ‘h‘h\“ .@ )

No Variabel
1 | Kualitas Menurut Kotler
Produk
(X1)

Armstrong dalam
Aulia & Hidayat,

(2017:3), Kaualitas
produk (produk
quality) adalah

merupakan

variabel

35

yang keberadaannya

maupun negatlve

Realibilitas

Indikator/Alat Ukur | gkala
Produk oleh-oleh
yang terbuat dari
bahan bahan halal .
Ordinal

Rasa produk yang
bermacam-macam
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karakteristik
produk dan jasa
yang  bergantung
pada
kemampuannya
memuaskan

mengimbang
harapan konsumen.

Confoormance

Produk oleh-oleh
mega rasa memiliki
standar produk
yang aman untuk
dikonsumsi.

Ordinal

dapat
lama bisa
seminggu

Ordinal

Ik memiliki
1K yang
eka ragam

Ordinal

ayanan  yang
ah dan sopan

Ordinal

' Kecepatan pegawali

dalam  meberikan
informasi  dengan
benar

Ordinal

Memberikan
pelayanan dengan
rasa nyaman,
aman, dan percaya
kepada setiap
pelanggan

Ordinal

Bukti
Langsung

Membuat tata letak
ruangan yang
mudah  dipahami
dan produknya
mudah digapai.

Ordinal
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Harga (X3) | Menurut Tjiptono
dalam Maramis,
Sepang, dan
Soegoto

8 '1660)

Harga

merasa puas tadl

Tujuan  harga o Keterjangkauan
(pricing harga _
objectives) Ordinal
Kesesuaian
dengan
as produk | Ordinal
dengan .
Ordinal
yang
Ordinal
ai yang dirasakan
Ordinal
Harapan pelanggan
e Expectations Ordinal
Biaya dan | ¢ Kepuasan Fungsional
kemudahan
* Kepuasan Ordinal

Psikologikal
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3.3 Jenis dan Sumber Data
Jenis Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Data primer, yang merupakan data yang diperoleh langsung dari

.....

alam penelitian

Adapun populasi dalam pe yaitu para konsumen yang pernah

berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru. Sejauh ini belum ada data akurat yang dapat
menyebutkan jumlah konsumen Mega Rasa Pekanbaru.
3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. (Sugiyono dalam Setyo, 2017:759). Maksudnya sampel adalah

beberapa objek yang merupakan bagian dari populasi, jika populasi memiliki
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banyak objek dengan karakter yang sama maka sampel merupakan sebagian

kecil dari populasi yang ada. Untuk mempermudah penelitian, maka sampel

dibutuhkan untuk mempersingkat waktu karena jumlah objek yang menjadi

sudah 2 kali atau 3 kali dalam berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru.

Karena populasi yang pernah berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru tidak
diketahui jumlahnya, maka rumus yang dibutuhkan untuk menentukan jumlah
sampel adalah dengan menggunakan rumus Lomeshow (1997) dalam Kuncuro,

(2009) yaitu
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el atau Nilai

standar

besar dengan jumlah yang berubah-ubah.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, data yang diperlukan dalam penelitian ini bersumber
dari data primer dan data sekunder. Metode pengumpulan data yang akan

dilakukan peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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3.5.1 Kuesioner / Angket
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan

cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden

ini menggu

digunakan

sekelompok
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No Jawaban Responden Skor

1. Sangat Setuju (SS) 5

43
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Tabel 3.3 Data Perbandingan Mega Rasa Pekanbaru, Nadhira Napoleon

Pekanbaru, dan Jingga oleh-oleh Pekanbaru

ata Perbandingan Objek Penelitian

Jingga oleh-oleh
Pekanbaru

Rp. 45.000

Rp. 45.000

Rp. 40.000

Rp. 20.000 —
Rp. 36.000

ARA

Rp. 12.000 —

Aneka Mi Rp. 25.000

[WAEN
\ A g

Pada prinsipnya meneliti adalah melakukan pengukuran, maka dalam
penelitian harus ada alat ukur yang baik. Alat pengukuran utama dalam penelitian
ini adalah kuesioner.

3.6.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif memberikan gambaran atau deskripsi masing-masing

variabel yang dilihat dari nilai persepsi responden terhadap pernyataan kuesioner
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yang dievaluasi berdasarkan jawaban dengan interval penelitian tersebut, standar

deviasi, maksimum dan minimum, dan untuk menganalisis persepsi responden

secara keseluruhan terhadap suatu pernyataan ataupun terhadap keseluruhan suatu

Menurut Umar dalam Cahyani & Sitohang, (2016:8), menyatakan bahwa
reliabilitas adalah derajat ketepatan, ketelitian atau keakuratan yang
ditunjukkan oleh instrument pengukuran. Pengukuran reliabilitas dalam
penelitian ini adalah dengan menggunakan cronbach alpha, dengan
pengukuran dikatakan reliabel apabila cronbach alpha > 0,6 dan Cronbach

alpha if item deleted < Cronbach alpha. Dengan demikian pada penelitian ini,
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untuk mempermudah dan mendapatkan data valid atau tidak valid dengan

jelas dan benar maka dalam uji validitas dan uji reliabilitas dilakukan dengan

menggunakan alat ukur atau system pengolahan data yaitu SPSS.

digunakan dalam metode analisis regresi berganda dalam penelitian ini Menurut

(Ghozali dalam Gultom et al., 2019:134) yang sebagai berikut:
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Y=a+by X +by Xo+ b3 X3 +e

Keterangan:

Y = Variabel dependen (kepuasan konsumen)

3.6.4.

Adapun Kriteria pengujian koefiste asi berganda yaitu sebagai berikut
1. Jika nilai R square diatas 0,5 maka dapat dikatakan baik.

2. Jika nilai R square dibawah 0,5 maka dapat dikatakan kurang baik

3.6.5. Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan

menggunakan analisis regresi linier berganda yang kemudian mengujinya dengan
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berdasarkan Uji secara Parsial (Uji t) dan Uji secara Simultan (Uji F). berikut
penjelasan Uji t dan Uji F:

1. Uji Simultan (Uji F)

simultan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan

pelanggan.

b. Apabila Fhiwng < Franel atau Sig > a
Maka: Ho diterima, Ha ditolak artinya tidak terdapat pengaruh secara
simultan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan

pelanggan
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2. Uji Parsial (Uji t)

Uji t dalam penelitian ini digunakan untuk menguji signifikansi
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Selain sudah berdiri sudah sangat lama, mega rasa juga sudah mendapatkan

berbagai macam penghargaan seperti Penghargaan Adirkarya Riau tahun 2004,
Penghargaan Upakarti 2009 dari bapak Presiden R.I Susilo Bambang Yudhoyono,

dan Penghargaan Riau Tourism Directory tahun 2014.



N ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

51

4.2 Visi dan Misi
Visi

Menjadikan toko oleh oleh yang unggul dibandingkan dengan toko oleh oleh

kenyamanan

1. Pemilik Usaha
Pemilik dari usaha Mega Rasa ini adaah buk yullina yang merupakan
pemegang hak penuh terhadap segala asset usaha mega rasa pekanbaru
ini, dan juga sekaligus yang bertanggung jawab atas memenuhi
kebutuhan perusahaan dan sekaligus yang mengontrol jalannya usaha

tersebut
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2. Kasir
Kasir merupakan orang kepercayaan dari pemilik perusahaan, dalam

hal ini kasir bertugas sebagai menerima uang konsumen baik itu secara

A
uﬂ‘ )
.
H)
o
¢

%
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

berbelanja di

aitu konsumen

5.1.1. E
.Q aian. peneliti terhadap responden
untuk meninjau jenis k ‘ \pa g selalu berkunjung dan menjadi
pelanggan Mega Rasa. Adapun hasil penelitian yang diperoleh karakteristik
respoden berdasarkan jenis kelamin masing-masing dari responden pada Mega

Rasa Pekanbaru ini, dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 5.1 Identikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

5.1.2.

No Jeniss Kelamin Frekuensi Persentase (%0)
1 Laki-Laki 68 68%
2 Perempuan 32%
100%
Sumber: Dat

berbelanja
in laki-laki
. Sedangkan
orang dengan
persenta ar 3 fal ini* ment a konsumen vyang
umumn anja o | | - 20 a: ebanyakan adalah

laki-laki, Hal i panyak konusmen anja di Mega Rasa

Identifikasi Re . a R |

AN 2
Umur responden merupe satu karakteristik penilaian peneliti
kepada konsumen atau pelanggan untuk melihat dan meninjau dari usia berapa
saja konsumen atau pelanggan yang salalu berbelanja oleh-oleh di Mega Rasa
Pekanbaru. Untuk melihat usia responden dalam penelitian ini, adapun hasil

penelitian yang diperoleh berdasarkan karakteristik umur masing-masing dari

para responden Mega Rasa Pekanbaru, dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 5.2 Identifikasi Responden Berdasarkan Umur

No Umur Responden Frekuensi Persentase (%)
1 17-30 tahun 26 26%

2 43%

3

4

yang berusia

rsentase 43%.

b AL e\

orang dengan
persentase 20%,

se 11%. Hal ini

Atigan

yang dominan

Pekanbaru. Hal tersebut tidak le pagusnya kualiatas produk oleh-oleh

yang dimiliki Mega Rasa Pekanbaru.

5.1.3. ldentifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan terakhir merupakan salah satu bentuk karakteristik responden
terhadap penelitian ini. Adapun hasil penelitian yang diperoleh karakteristik

responden berdasarkan pendidikan terakhir masing-masing dari respoden pada
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Mega Rasa Pekanbaru, hasil karakterik responden ini dapat dilihat pada table
berikut ini:

Tabel 5.3 Identifiaksi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

No Persentase
1
2
3
Sumber:
at pendidikan
dimiliki a k :n Mega Rasa Pekanba minasi pada tingkat

tase 49%. Lau

dan sesuai dengan ekspetasi ko en. Hal itu membuat konsumen tertarik

dan puas berbelanja oleh-oleh di Mega Rasa Pekanberu.

5.1.4. Identifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan/Status
Pekerjaan merupakan bentuk penilaian peneliti kepada responden atau

konsumen untuk melihat konsumen dengan pekerjaan yang mana saja selalu
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berbelanja di Mega Rasa Pekanbaru tersebut. adapun hasili penelitian yang
diperoleh pada karakteristik responden berdasarkan Pekejaan/Status dari

masing-masing responden pada Mega Rasa Pekanbaru, hasil karakteristik

responden ini tabel
tatus
No ASTTAS ISL4 N entase
1 I/ Wi 29%
2 39%
3 Profesi 26%
4 / 6%
= 2I01¢ = 100%
Sumber: D r _ “_
Dari 4 diata | . respoden yang
membeli ole ega para ja karyawan swasta,
R VD
yaitu dengan Iperse tnya diikuti oleh
responden yan ta yakni sebanyak
29 orang dengan p a 1 beri yang bekerja sebagai
Profesional (Dokter, Pe b gga, dll) yakni sebanyak 26
orang dengan persentase 26%, rakhir yaitu responden yang sebagai

Pelajar/Mahasiswa sebanyak 6 orang dengan persentase 6%.

5.2. Analisis Deskriptif
Metode analisis deskriptif merupakan cara untuk dan menafsirkan data
yang ada sehingga memberikan gambaran yang jelas melalui pengumpula data,

menyususn data, dan menganalisis data. Sehingga dapat diketahui gamabaran
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umum tentang tempat penelitian yang diteliti. Penelitian ini memiliki empat

variabel yang terdiri dari satu dependent variable yaitu kepuasan konsumen dan

tiga indepent variable yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga.

Memberikan Rase

pada Konsumennya

NO Tanggapan Frekuensi | Bobot/Skor Persentase %
1 Sangat Setuju 22 5 22%
2 Setuju 60 4 60%
3 Netral 18 3 18%
4 Tidak Setuju 0 2 0%
5 | Sangat Tidak Setuju 0 1 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022
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Dari tabel 5.5 diatas menunjukkan bahwa hasil dari tanggapan responden

mengenai pernyataan tentang Kualitas Produk Mega Rasa memberikan rasa puas

kepada konsumennya, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat

Setuju sebanyak
yang a
60%, dan r
dengan p
Setuju tida

Ber
kualitas pr
pada kateg
dimiliki ole
diinginkan

mendapatkan

ersent

mbefikan tang
N “n
e
r_n berl rasa_
at S. Re n ‘I;ger

da

NERANBA
uk ya

lanjutnya responden
se sebesar
k 18 orang

Sangat Tidak

entang pernyataan
ennya berada

s produk yang
sama dengan yang
ponden merasa

ga Rasa tersebut.

& L]
Tabel 5.6 Tangga S a Selalu Memberikan
Produk yang li ntuk di Konsumsi
No Tanggapan Bobot/Skor Persentase %

1 Sangat Setuju 36 5 36%
2 Setuju 56 4 56%
3 Netral 8 3 8%
4 Tidak Setuju 0 2 0%
5 Sangat Tidak Setuju 0 1 0%

Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022
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Dari tabel 5.6 Menerangkan bahwa tanggapan responden mengenai Mega
Rasa selalu memberikan produk yang berkualitas, aman, dan halal untuk

dikonsumsi, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat Setuju

yaitu Mega Rasa sela | - s ) an, dan halal

untuk diko e Ic :‘ jJori s .‘ : ang ditawarkan

Tabel 5.7 Tanggapan Responden Mengenai Produk Mega Rasa Memiliki
Kualitas Yang Tahan Lama

No Tanggapan Frekuensi Bobot/Skor Persentase %
1 Sangat Setuju 13 5 13%
2 Setuju 52 4 52%
3 Netral 30 3 30%
4 Tidak Setuju 5 2 5%
5 Sangat Tidak Setuju 0 i 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahahn 2022
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Dari tabel 5.7 diatas menunjukkan bahwa hasil dari tanggapan responden
mengenai pernyataan tentang produk Mega Rasa memiliki kualitas yang tahan

lama, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat Setuju sebanyak 13

sebanyak 5 ora an perse er da‘responden yang
memberika

Berdasark ata : "‘." _- : -'_"1."_' 3 entang pernyataan
Mega rasa : ategori setuju.
Responden am memberikan

jangka keawe akan oleh oleh

mencegah kontaminasi dari luar, sekaligus menghambat kerja mikroba untuk
membusukkan makanan. Maka itu sebabnya produk oleh-oleh mega rasa dapat

bertahan setidaknya tiga hari atau seminggu, terganntung pada jenis oleh-olehnya.
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Tabel 5.8 Tanggapan Responden Megenai Produk Yang Ditawarkan
Mega Rasa Pekanbaru Beraneka Ragam

No Tanggapan Frekuensi Bobot/Skor Persentase %
1 Sangat Setuju 31 5 31%
2 j 47%
3 20%
4 ™
5

AN

pan responden
mengenai asa Pekanbaru

beraneka raga Sangat setuju

sakaaNae

sebanyak sponden yang
memberika tase 47%, lalu
responden orang dengan
persentase 20 1 3 3 nggapan Tidak

Berdasarkan data diatas, eseluruhan dapat disimpulkan bahwa
tentang pernyataan produk yang ditawarkan Mega Rasa Pekanbaru beraneka
ragam berada pada kategori setuju. Responden merasa bahwa mega rasa sudah
baik dalam menyediakan berbagai macam oleh oleh khas pekanbaru dan tidak

hanya menyediakan produk khas pekanbaru saja, mega rasa juga menyediakan

produk yang berasal dari luar kota maupun luar negara. Sehingga konsumen
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dimudahkan dengan banyak pilihan oleh oleh yang mau dibeli dan di berikan ke

keluar dan sahabat tercinta.

%

S\

o
e
o
4
P
v
y
¢

s
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5.2.2. Rekapitulasi Keseluruhan Jawaban Mengenai Variabel Kualitas

Produk

Tabel 5.9 Rekapitulasi Keseluruhan Jawaban Mengenai Variabel Kepuasan
a Rasa Pekanbaru

Konsumen Berd

No

Kualitas p
rasa puas k m

Bobot Nilai

Mega Rasa sel
yang berkualita: .
dikonsumsi

Bobot Nilai

Produk Me
yang tahan |

Bobot Nilai

Produk yan I an
Pekanbaru be

Bobot Nilai

Sumber: Data
Pada tabel

mengenai variabel kualit

Pekanbaru dapat dilihat jumlah

an Kualitas Produk Pa

HE

= —=

180

Kk

D

18

Total
Skor

100

404

100

428

100

373

100

o O o o |o

407

1612

a i tanggapan responden

uasan konsumen Mega Rasa

or pada tabel sebesar 1612. Berikut

dibawah ini dapat diketahui nilai tertinggi dan nilai terendah penilaian dari

rekapitulasi hasil penelitian sebagai berikut:

Nilai Maksimal

Nilai Minimal

Skor Maksimal—Skor Minimal _ 2000 —400 _ 1600

=>4 x5x 100 = 2000

=>4 x1x100 =400

= 320

item

5
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Untuk mengetahui tingkat kategori skala mengenai kualitas produk

terhadap kepuasan konsumen Mega Rasa Pekanbaru pada pelanggan Mega Rasa

untuk variabel

Kualitas Pr ) dapa al as d ; 2 yang berada

Adapun rincian tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan Mega Rasa

Pekanbaru yang dijelaskan sebagai berikut:
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Tabel 5.10 Tanggapan Responden Mengenai Mega Rasa Selalu Memberikan
Pelayanan Terbaik Kepada Konsumennya

NO Tanggapan

Frekuensi

Bobot/Skor

Persentase %

Sangat Setuju

30

30%

mengenai
kepada ko

setuju seb

dalam Kkategori Setuju. Responde

erasa bahwa kualitas pelayanan yang

diberikan mega rasa pekanbaru sudah terbaik. Mega Rasa Pekanbaru senantiasa

selalu memberikan perhatian kepada para konsumennya seperti memberikan

penjelasan yang baik dan detail kepada para kosumennya serta bersikap responsif

dan reaktif, dan juga meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
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konsumen dengan mengutamakan tercapainya kepuasan konsumen mega rasa

pekanbaru

»
L.
®,

2 fﬂﬁ]ﬁ |

Sangat Tidak Setuju terhadap pernyataa

Berdasarkan data diatas, dapat disimpulkan bahwa tentang pernyataan
pegawai Mega Rasa selalu cepat dalam membantu konsumen berada pada dalam
kategori Setuju. Responden merasa bahwa karyawan mega rasa pekanbaru
memberikan pelayanan yang cepat dan baik kepada semua para konsumen mega
rasa pekanbaru. Begitu konsumen masuk ke dalam mega rasa pekanaru, karyawan

mega rasa sudah menyambut para konsumen, dan karyawan mega rasa selalu
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sigap dalam membantu para konsumen yang membutuhkan bantuan ataupun

bertanya mengenai harga, dan produk yang diinginkan oleh para konsumen.

NO
1
2
3
4
5
Sumber: Da

Dari tabel 5.12 diatas menunjukan bahws anggapan responden
mengenai pernyataan / Sa sangat sopan,
aman, dan nyaman, ba s : i i ﬂ an Sangat setuju
sebanyak 25 dian responden yang
memberikan ta rsentase 61%, dan
responden yang ak 14 orang dengan
persentase 14%. Sement ang memberikan tanggapan

Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju adap pernyataan ini.

Berdasarkan data diatas, secara keselurahan dapat disimpulkan bahwa
tentang pernyataan pelayanan yang diberikan Mega Rasa sangat sopan, aman, dan
nyaman berada dalam kategori Setuju. Responden merasa bahwa perilaku dan

pelayanan yang diberikan mega rasa kepada para konsumen terbilang nyaman,

dan memuaskan. Para karyawan mega rasa dalam melayani para konsumen selalu
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murah senyum, mengunakan tutur kata yang baik, ramah, sopan, dan melayani

konsumen satu persatu tanpa ada membeda-bedakan para konsumen.

Tabel 5.13 Tanggpan Responden Mengenai Pelayanan Tata Letak
Produknya Mudah Dipahami dan.Produknya Mudah Digapai

NO Tanggapan Frekuensi | Bobot/Skor Persentase %
1 Sangat Setuju 21 5 21%
2 Setuju 31 4 51%
3 Netral 26 3 26%
4 Tidak Setuju 2 2 2%
5 | Sangat Tidak Setuju 0 i 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022

Dari tabel 5.13 diatas menunjukkan bahwa hasil dari tanggapan responden
mengenai pernyataan tentang pelayanan tata letak preduknya mudah dipahami dan
produknya mudah digapai, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat
Setuju sebanyak .21 orang dengan persentasetsebesar 21%, lalu responden yang
memberikan tanggapan Setuju sebanyak 51 orang dengan persentase 51%,
kemudian responden yang memberikan- tanggapan Netral sebanyak 26 orang
dengan persentase 26%, dan responden yang memberikan tanggapan Tidak Setuju
sebanyak 2 orang dengan persentase 2%. Sementara, tidak ada responden yang
memberikan tanggapan Sangat Tidak Setuju pada pernyataan ini.

Berdasarkan data diatas, dapat disimpulkan bahwa pernyataan tentang
pelayanan tata letak produknya mudah dipahami dan produknya mudah digapai
berada dalam kategori Setuju. Responden merasa bahwa pelayanan ttata letak
produk yang dibuat mega rasa pekanbaru mudah dipahami dan mudah untuk

mengambilnya tau digapai. Tata letak produk yang dibuat mega rasa pekanbaru
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sangat mudah dipahami dan digapai bagi semua konsumen, dimana penataan
letaknya berdasarkan setiap jenis-jenis produk yang sama, seperti oleh oleh khas

pekanbaru diletakkkan berada di tengah sihinga dapat langsung diketahui

ai Variabel
da Mega Rasa
Total
No Skor
2 1
Mega Rasa :
. pelayanan terbaik kepa 0 0 100
Bobot Nilai 54 0 0 412
5 Pegawai Mega Rasa selalu cep 18 0 0 100
membantu konsumen
Bobot Nilai 115 | 236 | 54 0 0 405
Pelayanan yang diberikan Mega Rasa
3 sangat sopan, aman, dan nyaman 25 6L 14 0 0 100
Bobot Nilai 125 | 244 | 42 0 0 411
Pelayanan tata letak produknya mudah
4 | dipahami dan produknya mudah | 21 51 | 26 2 0 100
digapai
Bobot Nilai 105 | 204 | 78 | 4 0 391
TOTAL BOBOT NILAI 1619

Sumber: Data Olahan 2022
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Pada tabel diatas dapat dilihat mengenai rekapitulasi tanggapan responden
mengenai variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen Mega

Rasa Pekanbaru dapat dilihat jumlah total skor dari tabel sebesar 1619. Berikut

itas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen-Mega Rasa Pekank 0 gan Mega Rasa
Pekanbaru dapa

Sang

Berdasarkan data diatas maka dapat disimpulakan bahwa untuk variabel
kualitas pelayanan (X2) dapat dikatakan puas dengan total skor 1619 yang berada

pada rentang 1361 — 1680 yang dalam kategori puas.

5.2.5. Tanggapan Responden terhadap Harga (X3) di Mega Rasa

Pekanbaru
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Dalam penelitian ini terdapat 4 pertanyaan untuk menilai bagaimana

tanggapan responden terhadap harga di Mega Rasa Pekanbaru. Adapun rincian

tanggapan responden terhadap harga Mega Rasa Pekanbaru yang dijelaskan

sebagai berikut:

rikan Sangat

tase %
3%
9%
3%

B 15%

A 0%

Tabel
gﬁqun&
NO
1 Sa
2
3 ¢ 6
4 Ti : 15
5 | Sangat Ti ~20%
T 100
Sumber: Data Pr noO
Dari diat

mengenai pernya
responden yang
persentase 3%, S
sebanyak 19 orang d

memberikan tanggapan Netral seba

L S 00%

hasil apan responden
at terjangkau, bahwa

ak 3 orang dengan

m an tanggapan Setuju
emudian responden yang

orang dengan persentase 63%. Dan

responden yang memberikan tanggapan Tidak Setuju sebanyak 15 orang dengan

persentase 15%. Sedangkan, tanggapan Sangat Tidak Setuju terhadap pernyataan

ini tidak ada responden memberikan tanggapan tersebut.

Berdasarkan data diatas, secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa

tentang pernyataan harga yang diberikan sangat terjangkau berada pada dalam



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

73

kategori Netral. Responden merasa bawa harga yang ditawarkan oleh mega rasa
dapat terbilang cukup terjangkau bagi konsumen mega rasa pekanbaru, walaupun

begitu harga yang ditawarkan mega rasa pun sama dan tidak berbeda dengan toko

oleh oleh lainn i juga dari..i onden berdasarkan
umur, e i, mega rasa
pekanba bahwa mlgq a rasa dapat
\ Rig,,
dijangkau Iéh
Tabel 5. i iberikan Mega
Rasa ite . ayanan yang
~ Diberikan
NO T reku Bobo ntase %
1 San u \ 7%
2 | 20%
3 61%
4 Tida ®R 12%
5 | Sangat T . 0%
Total 100%
Sumber: Data Pr 2 »
Dari tabel 5.1 dari tanggapan responden
mengenai pernyataan tentang arkan Mega Rasa sesuai dengan

kualitas produk dan kualitas peleyanan yang diberikan, bahwa responden yang
memberikan tanggapan Sangat setuju sebanyak 7 orang dengan persentase 7%,
selanjutnya responden yang memberikan tanggapan Setuju sebanyak 20 orang
dengan persentase 20%, kemudian responden yang memberikan tanggapan Netral
sebanyak 61 orang dengan persentase 61% dan responden yang memberikan

tanggapan Tidak Setuju sebanyak 12 orang dengan persentase 12%. Sedangkan
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tanggapan Sangat Tidak Setuju, tidak ada responden yang memberikan tanggapan

tersebut di pernyataan ini.

Berdasarkan data diatas, secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa

merasa
produk dan pelayanannya. Ba den ‘mera a harga yang
diberikan
yang diberika AU egitu ada c erasa harga yang
diberikan :

pelayanan

Tabel 5.1
NO : nsi- | ersentase %
1 7%
2 Setuju ' 21%
3 Netral 64%
4 Tidak Setuju | 8%
5 | Sangat Tidak Setuju , 1 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022

Dari tabel 5.17 diatas menunjukan bahwa hasil dari tanggapan responden
mengenai pernyataan tentang harga yang diberikan sesuai dengan manfaat yang
didapatkan, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat setuju
sebanyak 7 orang dengan persentase 7%, selanjutnya responden yang memberikan

tanggapan Setuju sebanyak 21 orang dengan persentase 21%, kemudian
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responden yang memberikan tanggapan Netral sebanyak 64 orang dengan
persentase 64%. Dan responden yang memberikan tanggapan Tidak Setuju

sebanyak 8 orang dengan persentase 8%. Sedangkan, tanggapan Sangat Tidak

responden a

mereka beli.

Rasa dapat bersaing ¢ arga Kompetitor Lainnya
NO Tanggapan Frekuensi | Bobot/Skor Persentase %
1 Sangat Setuju 3 5 3%
2 Setuju 15 4 15%
3 Netral 65 3 65%
4 Tidak Setuju 17 2 17%
5 | Sangat Tidak Setuju 0 1 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022
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Dari tabel 5.18 diatas menunjukan bahwa hasil dari tanggapan responden
mengenai pernyataan tentang harga yang ditawarkan Mega Rasa dapat bersaing

dengan harga competitor lainnya, bahwa responden yang memberikan tanggapan

yang me etuju sebanyak 15 eNng entase 15%,

dengan pe 3 3 DE ANgQa Tidak Setuju
sebanyak Ore DErSE d pan Sangat Tidak

Setuju, tidak a ponde . q S di pernyataan

Tabel 5.19 Rekapitulasi Keseluruhan Jawaban Mengenai Variabel Kepuasan
Konsumen Berdasarkan Harga Pada Mega Rasa

No

Klasifikasi Pilihan Jawaban
Pernyataan SS | S N | TS | STS
5 4 3 2

Total
Skor

Harga yang diberikan sangat terjangkau 3 119 | 63 | 15 100

1

0
Bobot Nilai 15 | 76 | 189 | 30 0 310

0

Hargg yang dltawar_kan Mega Rasa 7 12 | 61 | 12 100
sesuai dengan kualitas produk dan
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kualitas pelayan yang diberikan

Bobot Nilai 3518 | 183 | 24| O 322

Harga yang d_iberikan sesuai dengan 71211 64 8 0 100
manfaat yang didapatkan

Bobot Nilai 327

Harga yang ditawar

bersaing deng 100

lainnya

Bobot N 304
1263

Dan responden

mengenai Varié ar S0 Mega Rasa
Pekanbaru dapat dili 0 or 3. Untuk dapat
mengetahui 5 a pada tabel diatas. Beriku apat diketahui nilai

tertinggi d endah penilaian dari-reka penelitian sebagai

Untuk mengetahui tingkat Kkategori skala mengenai harga terhadap
kepuasan konsumen Mega Rasa Pekanbaru pada pelanggan Mega Rasa Pekanbaru
dapat ditentukan sebagai berikut:

Sangat puas =1681 — 2000

Puas =1361 - 1680

Cukup =1041-1361
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Tidak Puas =721 -1040
Sangat Tidak Puas =400 - 720

Berdasarkan data diatas maka dapat disimpulakan bahwa untuk variabel

harga (X3) dapat.c g.berada pada rentang

1041 - ..L,‘ “!\\\‘\ '.

< .0
l/' r

V=
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5.2.7. Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Konsumen (Y) di Mega
Rasa Pekanbaru

Dalam penelitian ini terdapat 4 pertanyaan untuk menilai bagaimana

tanggapan respo uasan a Rasa Pekanbaru.
Adapu ega Rasa
Pekanba %@'ﬂﬁﬁq‘su M
oW Ry
Tabel 5.2 0 an Jasa yang
r
NO n re - entase %
1 Sangat \ - 24 1= 24%
2 t =T 59%
3 etral SR EE= 17%
4 Ti ] 0%
5 | Sangat Tid ju | 0%
To b | W 100%
Sumber: Data Pri ~
Dari tabel 5. u ari tanggapan responden
o L]
mengenai pernyat t d asa yang ditawarkan
memberikan rasa puas, e emberikan tanggapan Sangat

setuju sebanyak 24 orang dengan ntase 24%, kemudian responden yang
memberikan tanggapan Setuju sebanyak 59 orang dengan persentase 59%, dan
responden yang memberikan tanggapan Netral sebanyak 17 orang dengan
persentase 17%. Sementara, tidak ada responden yang memberikan tanggapan

Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju terhadap pernyataan ini.
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Berdasarkan data diatas, secara keselurahan dapat disimpulkan bahwa
tentang pernyataan kualitas produk dan jasa yang ditawarkan memberikan rasa

puas berada dalam kategori Setuju. Responden merasa bahwa kualitas produk dan

pat memberikan rasa

ﬂg ikan Sangat
pkan

sentase %

7%

38%

39%

16%

0%

100%

mengenai pernyataan tentang harga yang diberikan sangat sesuai dengan nilai
yang dirasakan dan yang diharapkan, bahwa responden yang memberikan
tanggapan Sangat setuju sebanyak 7 orang dengan persentase 7%, selanjutnya
responden yang memberikan tanggapan Setuju sebanyak 38 orang dengan

persentase 38%, kemudian responden yang memberikan tanggapan Netral

sebanyak 39 orang dengan persentase 39% dan responden yang memberikan
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tanggapan Tidak Setuju sebanyak 16 orang dengan persentase 16%. Sedangkan

tanggapan Sangat Tidak Setuju, tidak ada responden yang memberikan tanggapan

tersebut di pernyataan ini.

NO Persentase %
1 Sangat Setujt 23%
2 Setuju 52%
3 Netral 25%
4 Tidak Setuju 0%
5 | Sangat Tidak Setuju 0 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022

Dari tabel 5.22 diatas menunjukan bahwa hasil dari tanggapan responden

mengenai pernyataan tentang memberikan kualitas pelayanan yang terbaik sesuai

dengan yang diharapkan, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat
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setuju sebanyak 23 orang dengan persentase 23%, selanjutnya responden yang
memberikan tanggapan Setuju sebanyak 52 orang dengan persentase 52%, dan

responden yang memberikan tanggapan Netral sebanyak 25 orang dengan

yang diharapke ada da ; merasa para semua
pelayanan
yang diinginka : Konsur '1"_.' as pelayanan yang diberikan

oleh mega rasa g \ : emberikan rasa

NO Tanggapan Persentase %
1 Sangat Setuju 5 18%
2 Setuju A 4 44%
3 Netral 36 3 36%
4 Tidak Setuju 2 2 2%
5 | Sangat Tidak Setuju 0 1 0%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer dan Olahan 2022
Dari tabel 5.23 diatas menunjukan bahwa hasil dari tanggapan responden

mengenai pernyataan tentang Mega Rasa Pekanbaru sangat mudah diakses dan
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sangat mudah dijangkau, bahwa responden yang memberikan tanggapan Sangat
setuju sebanyak 18 orang dengan persentase 18%, selanjutnya responden yang

memberikan tanggapan Setuju sebanyak 45 orang dengan persentase 45%,

AN

mudah dija

tempat unt

diakses oleh

aatatlh

)

tengah kota
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5.2.8. Rekapitulasi Keseluruhan Jawaban Mengenai Variabel Kepuasan

Konsumen

Tabel 5.24 Rekapitulasi Keseluruhan Jawaban Mengenai Variabel

i
No Total
gITAS IS TS | Skor
NER 1
Kualitas pr jasa
1 . 0 100
memberikan ras
Bobot Nilai 0 407
Harga
p | nargayang BEeliieRt 0 | 100
nilai yang dirasa arapl e
Bobot Nilai . 35 0 | 336
Memberikan Kua g terbaik |
3 . yan yang t 23 0 | 100
yang sesuai yang di kan Sh o=t
Bobot Nilai 0 398
A Mega Rasa S " 0 100
diakses dan s dij
Bobot Nilai ANB 0 378
1519
Sumber: Data
& L]
Pada tabel I tanggapan responden

mengenai variabel kepu S kepuasan konsumen Mega

Rasa Pekanbaru yang dapat dili total skor dari tabel sebesar 1516.
Untuk dapat mengetahui nilai skala pada tabel diatas. Berikut dibawah ini dapat

diketahui nilai tertinggi dan nilai terendah penilaian dari rekapitulasi hasil

penelitian sebagai berikut:
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Nilai Maksimal =>4 x5 x 100 = 2000

Nilai Minimal =>4 x1x100 =400

Skor Maksimal—-Skor Minimal _ 2000 —400 _ 1600 320

5.3. Uji Validitas dan Uji Realib

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk mengukur valid atau
tidak validnya suatu data kuesioner. Sedangkan Uji Reliabilitas adalah alat untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Uji reliabilitas
digunakan untuk mengetahui keandalan atau konsistensi kuesioner yang

digunakan.
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Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidak validnya suatu

kuesioner yang kita gunakan dengan menggunakan tingkat signifikasi 0,05 atau

5%. Suatu kousi lid ji kuesioner mampu
untuk i ebut, atau
suatu ku gql{cA@d&Laﬂ i nilai r tabel
A\ Ry
dan kuesi iﬁt il dari r tabel.
Berikut ini dari uji a mperoleh data
tentang var t (X2), variabel
Harga (X3) séén- n umen nini.
1 5.25 Hasil Uji Validitas

No n abel Hasil

al. Valid

i ; Valid

1 Kualit 5 Valid

95 Valid

£l ,195 Valid

i 0,195 Valid

2 | Kualitas Pela 0.195 Valid

0,195 Valid

,910 0,195 Valid

X3. 0,914 0,195 Valid

3 Harga (X3) X33 | 0,901 0,195 Valid

X3.4 0,849 0,195 Valid

X4.1 0,833 0,195 Valid

X4.2 0,860 0,195 Valid

4 | Kepuasan Konsumen (YY) <43 0.855 0.195 Valid

X4.4 0,802 0,195 Valid

Sumber: Data Olahan SPSS 2022
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Berdasarkan tabel 5.25 Dapat dilihat bahwa nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa item-item pernyataan tentang variabel

Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X3), dan Kepuasan

jawaban

responden an. Teknik yang

digunakan alpha dengan
cara memba ach alpha yang

lebih dari 0,

Kesimpulan

Kualitas Produk ( 3 Reliabel

Kualitas Pelayanan (X2) Reliabel

Harga (X3) 0,918 0,6 Reliabel

Kepuasan Konsumen (YY) 0,854 0,6 Reliabel

Sumber: Data Olahan SPSS 2022
Pada tabel 5.26 diatas dapat dilihat nilai cronch alpha varibel kualitas
produk (X1) = 0,790, variabel kualitas pelayanan (X2) = 0,827, variabel harga

(X3) = 0,918, dan variabel kepuasan konsumen (Y) = 0,854, lebih besar dari
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Standar Croncbach’s Alpha yaitu 0,60. Maka dapat disimpulkan indikator atau

koesioner yang dipapakai untuk semua variabel dapat dipercaya sebagai alat ukur

iy disay yejepe il udwnyo(]
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variabel.
5.4. Uji S

r digunakar: unt embuktikan ada
tidaknya tg tgf el dependen
(Y). untuk engaru t an, dan Harga
terhadap k S| ni adalah hasil
dari penguj i Ilﬁjer- r éndjf i, dapat dilihat
pada tabel : : ": :

5.27 J \Sier
EKANBAR
i I
Model ie icients T Sig.

(Constant) .055 .956
Kualitas Produk 8 : .336 3.399 .001
Kualitas Pelayanan ' 4 .361 3.814 .000
Harga 202 .082 .209 2.472 015

Sumber: Data Olahan SPSS 2022

Berdasarkan pada Tabel 5.27 diatas maka didapat persamaan regresi linier
berganda pada penelitian ini sebagai berkut:
Y: 0,063 + 0,382x1 + 0,397x2 + 0,202x3 + e

Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
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1. Nilai konstanta (A) sebesar 0,063 yang artinya adalah apabila variabel kualitas
produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan harga (X3) bernilai konstanta, atau

diasumsikan bernilai sama dengan nol (0), maka kepuasan konsumen (Y)

sebesar 0,397
dan be ; i inya | Bl . "__ an- variabel kualitas
itas pelayaanan

asumsi variabel

meningkat sebesar 0,202 satuan atau 20,2%. Dengan asumsi variabel harga

konstan.

5.5. Koefisien Determinasi Berganda (R?)
Koefisien determinasi bertujuan untuk menunjukkan persentase pengaruh

semua variabel independent (X1, X2, X3) terhadap variabel dependent (Y).
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Semakin besar koefisien determinasinya. maka semakin baik variabel dependent
(YY) dalam mejelaskan variabel independentnya. (X1, X2, X3).

Untuk mengetahui nilai koefisien determinasinya pada penelitian ini dapat

dilihat pada tabel.

Model

n‘l“g‘

d .

Estimate

Std. Error of the

1.42746

avaNNee

.

<2
wn
QO
2
I
o
w
~
w
o7
~—
N )
|
<
I
—=.
<)
o
@®
)
S
2
I

koefisen R

kontribusinya

5.6. Uji Hipotesis
5.6.1. Uji Signifikasi Simultan (Uji F)

Uji F dilakukan untuk menunjukkan apakah semua variabel independent
yaitu Kualitas Produk (X1), Kualitas pelayanan (X2), dan Harga (X3) mempunyai
ada atau tidaknya pengaruh secara bersama-sama (simultan) terhadap varibel

dependent yaitu Kepuasan Konsumen. Uji F dalam penelitian ini dilakukan
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dengan taraf kepercayaan 5% atau nilai alpha = 0,05 Dari hasil olahan data didap

nilai F hitung seperti pada tabel

Sig.

.000°

gan signifikan

1 = konstanta

Berdasarkan hasil pengolahan data uji f diatas maka dapat diperoleh
penjelasan yaitu data nilai uji f-hitung (64,190) > F-tabel (2,699) dan nilai sig
(0,000) < alpha (0,05). Yang berarti Ha dapat diterima. Maka dapat disimpulkan
bahwa variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga secara besama-

sama berpengaruh siginifikan terhadap perubahan nilai kepuasan konsumen.
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Dengan demikian dapat diketahui bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan

harga yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen.

5.6.2. Uji Signifi jit
a tesi itian bahwa
ada pen gﬂﬂﬁbﬂjﬂq produk, kualitas
pelayanan t\é) e;{d en).
standardized
Mode Coefficients 0 T Sig.
Std.
(Constan ’ .055 .956
Kualitas A e 36| 3.309|  .001
Kualitas - 361| 3.814| .00
Pelayanan
Harga 209 2.472 .015
a T)

Berdasarkan hasil regresi dengan dibuat persamaan linier antar kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan konsumen sebagai
berikut:

1. Apabila thiung > taner Maka dapat dikatakan bahwa variabel independent

ada pengaruh signifikan terhadap variabel dependent
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2. Apabila thiwng > tne Maka dapat dikatakan bahwa variabel independent
ada pengaruh signifikan terhadap variabel dependent.

Uji ini dilakukan dengan cara membandingkan thiung dengan tuane pada

bahwa variabe itas F 0 itung S ' jan siginifikasi
0,001 dan e  dengan taraf signifiks 0,05. Dengan

demikian dapat diketahui ba : nS|g (0,001) <

Q@ ung Sebesar 3,814 dengan

signifikansi 0,000 dan tipel ‘ eng raf siginifikansi 5% atau 0,05.

Dengan demikian dapat diketahui bahwa thiung (3,814) > twne (1,985) dan Sig

(0,000) < 0,05. Jadi dapat dikatakan Ho2 ditolak dan H,2 diterima. Jadi hal ini

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Dan yang terakhir, variabel Harga (X3) thiwng Sebesar 2,472 dengan

siginifikasi 0,015 dan tipe. Sebesar 1,985 dengan taraf siginifikasi 5% aatu 0,05.
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Dengan demikian dapat diketahui bahwa thiwng (2,472) > tuaper (1,985) dan Sig
(0,015) < 0,05. Dengan demikian dapat diketahui bahwa H,3 ditolak, dan H,3

diterima. Jadi hal ini dapat disimpulkan bahwa Harga bepengaruh secara

Harga be
Pekanbaru,
terhadap ke
linier berg
menerangka

(X3) Mega

dan nilai f-hitung 64,190. Dari hasil uji simultan (uji f) tersebut maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Harga
(X3) secara simultan berpengaruh siginifikan terhadapKepuasan Konsumen ()
Mega Rasa Pekanbaru.

Dan berdasarkan dari hasil uji parsial (uji t) yang dilakukan, menunjukkan

bahwa Kualitas Produk (X1) nilai t-hitung (3,399) > t-tabel (1,985) dan tingkat
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signifikan Sig (0,001) < 0,05 jadi dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kosnumen. Sedangkan untuk

Kualitas Pelayanan (X2) menunjukkan t-hitung (3,814) > t-tabel (1,985) dan

sebesar 0,382 ha ika bahan satu (1) satuan.

Maka variabel K . 0a kat sebesar 0,382 satuan.

0,397 hal ini dapat diartikan bahwa setiap perubahan satu (1) satuan. Maka
variabel Kepuasan Konsumen juga akan meningkat sebesar 0,397 satuan. Dengan
asumsi variabel Kualitas Pelayaann tetap (konstan). Dan terakhir, Nilai koefisisen
regresi variabel Harga (bs X3) bernilai postif yaitu sebesar 0,202 hal ini dapat

diartikan bahwa setiap perubahan satu (1) satuan. Maka variabel Kepuasan
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Konsumen juga akan meningkat sebesar 0,202 satuan. Dengan asumsi variabel

Harga tetap (konstan).
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6.1.Kesimpulan

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen.

4. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), hasil yang didapatkan adalah variabel

kualitas produk, variabel kualitas pelayanan dan variabel harga berpengaruh

siginifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.
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6.2.Saran
Adapun saran dari penulis untuk Mega Ras Pekanbaru dan bagi peneliti

selanjutnya adalah sebagai berikut :

an tetapi malas

ketempat Mega

variatif.
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