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ABSTRAK
PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA DIMSUM MARPOYAN, PEKANBARU

Oleh:

Ulva Usdalaila
165210780

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui dan menganalisis pengaruh
harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. pada dimsum
marpoyan, pekanbaru. Penelitian ini menggunakan motode deskriptif kuantitatif,
yakni dengan mengumpulkan data yang didapatkan dari responden melalui
penyebaran Kuesioner. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 30 orang yang
merupakan konsumen yang membeli dimsum ‘sebanyak 3 kali pada dimsum
marpoyan, pekanbaru. Jenis dan sumber data yang digunakan adalah primer dan
sekunder. Teknik pengumpulan data yaitu dengan wawancara dan kuesioner.
Analisa data yang digunakan.analisis regresi linier berganda, uji validitas, uji
reliabilitas, uji koefisien korelasi (R?), uji t dan uji f. Hasil dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada dimsum ~marpoyan, pekanharu. Dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap. kepuasan konsumen pada dimsum
marpoyan, pekanbaru. Sedangkan hasil nilai koefisien korelasi (r) diperoleh nilai
sebesar 0,665 atau 66,5%.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PRICE AND QUALITY OF SERVICE ON CONSUMER

SATISFACTION AT DIMSUM MARPOYAN, PEKANBARU

o 3 ; fect of price
and service © S : Joyan, Pekanbaru.
This study uses an o llecting data

obtained fr e in this study
amounted t; ere ¢ Mers sum 3 times at
Dimsum Marpoy. eka f .- es and S S sed are primary
and second ; : |t ar d questionnaires.
Data analy sed inear regression analysis ‘ st, reliability

test, correlatic i st (F est_and.f test - in this study
indicate tha ' er satisfaction
at Dimsum N ( ‘ a positive and
significant effe gyan, Pekanbaru.

While the re
66,5%.

alue of 0,665 or



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji syukur kepada Allah SWT atas limpahan rahmat dan
hidayahnya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi ini disusun
sebagai salah satu syarat memperoleh gelar sarjana ekonomi pada Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas.Islam Riau,.dengan berjudul “Pengaruh Harga
Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Dimsum
Marpoyan, Pekanbaru”.

Skripst ini_terwujud bukan hanya kemampuan yang penulis miliki
melainkan juga diperoleh dari pihak lain yang senantiasa memberikan saran
dukungan serta bantuannya kepada penulis. Oleh karena itu, pada kesempatan kali

ini saya selaku penulis ingin menyampaikan terima kasih kepada:

1. Bapak Prof. Dr. H. Syafrinaldi, SH, MCL sebagal Rektor Universitas
Islam Riau.

2. lbuk Dr. Eva Sundari, SE,, MM.; CRy BC Selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas-Islam Riau.

3. Terima kasih kepada Ibu Yul Efnita SE,MM. selaku pembimbing saya
yang telah-membimbing saya selama mengerjakan skripsi hingga selesai.

4. Segenap Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Riau yang
telah mendidik dan memberi ilmu selama kuliah dan seluruh staf yang
selalu sabar melayani segala administrasi selama proses penelitian ini.

5. Terima kasih kepada Allah SWT, Sebagai tempat saya mengadu disaat
saya kesulitan dan memberi saya kekuatan sehingga saya sampai pada titik
ini.

6. Terima kasih yang tiada tara kepada kedua Orang Tua karena selalu
memberi semangat kepada saya dan telah menjadi orang tua terhebat yang
selalu member motivasi, nasehat, cinta, perhatian, kasih sayang serta doa

dan semangat untuk menyelesaikan skripsi saya ini.



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

7. Terima kasih kepada adik-adik saya Ardelia Alda, Ihklal Ramadhan,
Ammar Sauqi Albi yang selalu memberi semangat.

8. Terima kasih kepada Saudara — Saudara saya yang selalu memberi
support.

9. Terima kasih kepada Teman- Teman saya yang selalu memberi support

ULVA USDALAILA




nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

DAFTAR ISI
ABSTRAK ...ttt et
ABSTRACT ettt ettt et
KATA PENGANTAR ..ottt i
DAFTAR IS ot iii
DAFTAR TABEL gl . ..................cocoooounBN . ..............ccenenn vii
DAFTAR GAIMIPAR 2l .} TN & L. Bd. T ... X
BAB 1 RENEA LY L AN e e e el JLX T 1
1.1 &tar JSCISRERa .. A CITAS ISL A ny . N ........... 1
1.2 RELESEINTaSalNT .. ot . ............ 7
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian .........cccoeee o et oniee st 7
1.4 SisiMaiisEIRETIL LIS« JRuny . . B — .. W ................ 8
BAB Il TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS .ottt ciiree e 10
2.1 Ke[lliaed QSO NSUIMTCARY....... -1 0. 5. 0. (Y ... 10
............... 10
................ 10
......... 11
............................ 12
2.2 Harg iy i A FC A N B DTS ... 13
.................... 13
....................... 13
............................ 14
2.3 Kualitas PelayaNgiiall. .. B S . ey ........................co.o 15
............................................. 15
2.3.2 Dimensi Kualitas layanan .............ccccooovveeiiie e 16
2.4 Penelitian Terdahulu ...........ccooiieiiiiiin e 17
2.5 Kerangka Penelitian ...........cccveiiiiiiiiiie e 20
2.6 Hipotesis Penelitian...........cccccoiuveiiiiii i 20
BAB I METODE PENELITIAN ...coiiiiieeeee e 21
3.1 LOKaSH PENEIItIAN ......ccuvieiiiieiie et 21

3.2 Operasional Variabel ..o, 21



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

3.3 Populasi dan Sampel ..o 27
3.4 Jenis dan SUMDEr Data .........cooueeeiiiireiiiieiiiie e 28
3.5 Teknik Pengumpulan Data ..........cccuveiiiieiiiiesiiee e 29
3.6 Skala PENQUKUIAN.......cviiiiiie et 29
3.7 Teknik ANAliSiS Data.........cccoveiiieiiieiie et 30

BAB IV GAMBAR/ M OBJEK PENELATIN ..o 35

4.1 SejafGimITIEES.A . L. 5 % % . Dl J T 35
BAB V HASH: PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .............oi e 36
5.1 Karakteristik RESPONAEN i vttt o el e ansnmaniien e 36
............. 36

.............. 37

............... 38

5.2 Uji Validitas dan Reliabilitas.............c.cc.iveresmerusseruanenseesane e 39
................ 39

............................ 41

5.3 Analisis Deskriptif Kepuasan KORSUMEN (Y) «eeoveeareereiineiieiieiiennnn, 42
...................... 42

...................................... 42

yang dijual dimsum marpoyan......43

5.3.2 Minat berkunjung kembali ............cccccooviiiiiiiie e, 43
5.3.2.1 Saya berminat kembali lagi membeli dimsum marpoyan....... 43

5.3.2.2 Saya membeli produk yang berbeda di dimsum marpoyan ....44
5.4 Rekapitulasi Hasil Responden Tentang Kepuasan Konsumen (Y)...... 46

5.5 Analisis Deskriptif Harga (X1).....oooverieiieiiieiie e 47



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

5.5.1 Kesesuaian Harapan............cccocveiireirieneeiiiese e 47
5.5.1.1 Harga Dimsum marpoyan terjangkau .............cccceevvvreiieeennnnn. 47

5.5.1.2 Harga dimsum marpoyan sesuai dengan yang ditawarakan ...48

5.5.2 Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk ...............ccccceevvnnnnne. 49

IR DL\ B I 140 [0 - o B OO PP RUR TP 59
5.7.3.1 Pemilik melakukan pelayanan yang cepat kepada pengunjung
dimsum marpoyan, pekanbaru..............cccoveeviii i, 59

5.7.3.2 Pemilik dapat menghandel pesanan pengunjung dimsum



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

Vi

marpoyan, PEKANDAIU ...........cciiviiiiiiieiie e 60
5.7.4 JAMINAN ..ottt 61
5.7.4.1 Pemilik dapat memberikan makanan yang berkualitas di dimsum

marpoyan, PEKaNDArU ...........cccoovuieeiie e 61

&)

¢
v/
%

BAB VI PENUTUP ..ottt 76
6.1 KESIMPUIAN ... 76
5.2 SAIAN ....eeie ittt 76
DAFTAR PUSTAKA .ttt 78

LAMPIRAN L. 80



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

Vil

DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 Omzet Perbulan Dimsum Marpoyan selam Tahun 2021 ................... 5
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu...........c.oooiiiiiiii e 17
Tabel 3.1 Operasional Variabel ............ccoooiieiiiiiec e 20

Tabel 5.1 Karakteristi ponden Berdasarkan Umur ..o .vveeeeeeeeeeen, 37

Tabel 5.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..................... 38
Tabel 5.3 Karakterisik Responden Berdasarkan Pendidikan ..........c................ 38
Tabel 5.4 ﬁ ......................... 40
Tabel 5.5 HESi SINREISON itdo" RN F—— A T W ... 41
Tabel 5.6 ‘; oduk dimsum
marpoyan selg yang dihar aD PR R A ............ 42

Tabel 5.7 : . _' " entang '_ duk yang dijual

Tabel 5.12 Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan sesuai
dengan yang ditaWarakan ...............cocveeiiireiiiee e 49
Tabel 5.13 Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan sesuai

dengan Kualitas ProaUK ...........ccooiiieiiriiieiii et 50



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

viii

Tabel 5.14 Tanggapan Responden Tentang Saya puas dengan sajian dimsum
MATPOYAN ...ttt e e et e e e e e s st e e s e e e et e e e e e 51
Tabel 5.15 Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan sesuai

AENGAN PASAIAN ...ttt ettt et 52

Tabel 5.16 Tangg m_marpoyan berbeda
dengan jefBSETa My i B B B Ed . S . 53
Tabel 5.17 Has S R ... 54
Tabel 5.18 Tanggapan Respa 0a an pada dimsum
marpoyan pek I T e, e 56
Tabel 5.19 Ta 1 Resp : ’ SUM marpoyan,
pekanbaru . AF... i .................. 57
Tabel 5.20 Tanggapan Re 1 : b. } '__ ‘ kan konsumen
dengan baik da ah di di .. N ............. 58

Tabel 5.21 N pond entang Pemili epada pengunjung

Tabel 5.24 Tanggapan Responden Tentang Pemilik dapat memberikan makanan
yang berkualitas di dimsum marpoyan, pekanbaru ..............ccccceveeiiieeniineane, 62
Tabel 5.25 Tanggapan Responden Tentang Kenyamanan dalam membeli dimsum

Marpoyan, PEKANDAIU ..............ciiiie i 63



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

Tabel 5.26 Tanggapan Responden Tentang Memberikan pelayanan sesuai dengan
waktu yang dijanjikan di dimsum marpoyan, pekanbaru ..............cccccceevvnennne 64
Tabel 5.27 Tanggapan Responden Tentang Pemilik dapat mengatasi konsumen

ramai datang membeli dimsum marpoyan, pekanbaru ...........ccccccoceeviieeiinnnnn 65

Tabel 5.28 Hasil R nd antan litas.P NAN (X2) oo 66



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

DAFTAR GAMBAR
Gmbar 1.1 Daftar Harga Pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru ......................... 4

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian

%

S\

o
e
o
4
P
v
y
¢

s




N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Globalisasi _n

untuk merancang strategi bersaing

a dampak yang sang

ar bagi perkembangan

a bisnis. Tujuan dasar suatu bisnis

tidak lagi berupa laba, melainkan penciptaan dan penambahan nilai bagi

pelanggan. Penambahan nilai mengandung arti penciptaan pelanggan yang puas,

karyawan yang layak dan laba besar. Selain itu, pelayanan dan jasa serta harga

yang diberikan oleh perusahaan juga merupakan daya tarik dan faktor yang dapat
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mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan.
Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas

pelayanan. Kualitas pelayanan adalah segala bentuk kegiatan aktivitas yang

ntuk memenuhi keb

dilakukan oleh per pnsumen agar konsumen

ap perusahaan,
untuk mam asilkan la :: | '-'H:" , epuasan pelanggan,
suatu perusahaan ha mengiadilen: Sroo R g engan harga yang
bersaing dips

adalah strateg

5=
<

untuk memperh
pemasaran dari produkja artian konsumen dapat
menerima harga tersebut dan perus at memperoleh laba maksimum.
Dimsum merupakan makanan tradisional Cina yang populer karena
keindahan bentuk dan rasanya yang enak, selain bentuk dan rasanya terdapat pula

keunikan lainnya seperti keindahan warna dan variasinya. Beberapa tahun

belakangan ini menyantap dimsum sudah menjadi gaya hidup, terutama bagi
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mereka yang tinggal di kota-kota besar. Keunikan yang dimiliki dimsum

merupakan daya tarik utama makanan khas Cina ini untuk bersaing dalam bidang

kuliner di Indonesia. Banyak restoran dimsum yang bisa kita temui di berbagai

tempat, dan umum amaididatangi  pengunj eunikan dan kelezatan
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Gambar 1.1

Daftar Harga Pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru

DIM UM e AN

M AYAM & M I

A zh ‘J'

i

-

‘e a-

Dimsum Original isi4 Rp. 14.000 opping Kepiting + Rp. 1.000
IsIS Rp. 17.000 Topping Mozarella + Rp. 2.000

_ ) isi7 Rp. 22.000 Mie Pedas Telur Rp. 13.000
Dimsum Mix + Rp. 2.000 Mie Pedas Sosis Rp. 11.000

Dimsum Goreng + Rp. 2.000

Harga memainkan peranan penting dalam bauran pemasaran, karena

penentuan harga terkait langsung nantinya dengan pendapatan yang diterima oleh
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perusahaan. Keputusan penentuan harga yang sedemikian penting dalam

menentukan seberapa jauh layanan/jasa dinilai oleh konsumen, dan juga dalam

membangun citra. Penentuan harga juga memberikan persepsi tertentu dalam hal

kualitas. Dengan pada tingkat harg , bila manfaat yang

aupun standar

akan berpenga erha ivitas pen dan kepuasan

konsumen s h pembelia 1 konsumen ke elah membeli suatu
barang kare selanjutnya dia
enggan untuk akar peralih ke barang
lain.
Omzet Perbulan Dir oyan selama Tahun 2021
No Bulan Omzet
1 Januari Rp. 6.000.000

2 Februari Rp. 8.000.000
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No Bulan Omzet
3 Maret Rp. 7.000.000
4 April Rp. 4.000.000

dimsum marpoyan tahun 2021 me

p. 7.000.000

luktuasi, omzet tertinggi pada bulan

Desember 2021 sebesar Rp. 9.500.000 dan omzet terendah pada bulan April 2021

sebesar Rp. 4.000.000. Naik dan turunnnya omzet dimsum marpoyan dikarenakan

ada di masa pandemi pengunjug sedikit untuk membeli dimsum marpoyan.

Dimsum marpoyan harus membuat suatu promosi agar peminatnya bertambah
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untuk membeli dimsum marpoyan.

Berdasarkan penelitian sebelumnya diketahui terdapat “Pengaruh Harga

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Dimsum

Marpoyan, Pekanh

1.2 Run

a. Untuk mengetahui adanya arga terhadap kepuasan konsumen

pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru.

b. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru.
c. Untuk mengetahui berpengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru.
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1.3.2 Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan informasi serta dapat

[
o
e
A
¥
'y
@
')

<55

perumusan masalah ye , tujuan dan kegunaan penelitian,

serta sistematika penulisan.
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BAB Il : TELAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Bab ini akan mengemukakan tentang konsep konsep teoritis yang

mendukung pelaksanaan penelitian, hipotesis, serta variabel

BAB |

Pada bab ini merupa nutup dimana akan dikemukakan

kesimpulan dan saran sehubungan dengan hasil penelitian.
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BAB Il

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Kepuasan Konsun

konsumen' ade

muncul setela

Kotler (2005) mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur
kepuasan pelanggan yaitu:
1. System keluhan dan saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented)

perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi
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para pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan

keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang

ditempatkan dilokasi strategis, kartu komen saluran telpon Kkhusus

2.

Inggan yang telah
dapat mungkin
henti membeli

3.

Menurt lupiyoadi (2001), sebagai berikut:

1. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas pelayanan, terutama untuk industri jasa konsumen akan merasa

puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai
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dengan yang diharapkan.
3. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan

bahwa orang lain. akan kagum terhadap dia“bila menggunakan produk

“ﬁ.‘ﬁ“‘ Q g C m‘m‘@%“ hn% asan tertentu,

2. Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan konsumen untuk
berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk
terkait.

3. Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan konsumen untuk

merekomendasikan yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga.
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2.2 Harga

2.2.1 Pengertian Harga

Seperti kita ahui  bahwa setiap perusahaan dalam menjalankan

Menur or de ) A g yang telah

disepakati oleh-e embe 4 al untt : an'barang atau jasa

dalam transz

a. Kelangsungan Hidup
Perusahaan dapat mengejar kelangsungan hidup sebagai tujuan utamanya
jika terjadi kelebihan kapasitas, persaingan yang sengit, atau keinginan
konsumen yang berubah-ubah. Dalam hal ini, biasanya harga secara

temporer ditetapkan murah, kadangkala lebih rendah daripada biaya,
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dalam rangka untuk mendorong terjadinya penjualan.

b. Laba Maksimun Sekarang
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g teknologi  barulebih

menyukai penetapan harga yang tinggi untuk menguasai pasar. Dimana
kondisi ini awalnya harga akan melambung tinggi namun perlahan-lahan
diturunkan sepanjang waktu.

2.2.3 Indikator Harga

Menurut Stanton, ada empat indikator yang mencirikan harga, yaitu:
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a. Keterjangkauan Harga

Yaitu konsep penetepan harga yang dilakukan oleh penjual yang sesuai

dengan kemampuan konsumen.

~
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= g
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e =
= =
-
5 5
o
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Ada banyak penafsiran tentang kualitas pelayanan yang memiliki berbagai
definisi yang berbeda dan bervariasi. Salah satu elemen yang sangat penting
sebagai pertimbangan konsumen dalam membeli suatu produk adalah kualitas
pelayanan yang diberikan sebelum dan sesudah pembelian produk tersebut.

Kualitas pelayanan menurut Kotler dan Keller sebuah kinerja yang dapat
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ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain dan dapat berupa tindakan yang

tidak berwujud serta tidak berakibat pada kepemilikan barang apapun dan

terhadap siapapun.

B @@ﬁ@.‘f%ﬂﬁ GF

membuat pe

Dari be

harapan maka pelayanan dikatakan tidak bermutu.

2.3.2 Dimensi Kualitas Layanan

Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan menurut Kotler (2012), yaitu :

1. Bukti fisik yaitu penampilan fisik layanan perusahaan, seperti penampilan

fasilitas fisik, peralatan, kebersihan, kerapian dan media komunikasi.
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2. Kehandalan yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai yang

dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

3. Ketanggapan itu daya tanggap perusahaan dalam member bagi

2.4 Penelitian
No Nama Peneliti Jud_u_l Variabel Hasil Penelitian
dan Tahun Penelitian
1 | Moch Ghozali | Pengaruh Kualitas Berdasarkan hasil
(2014) Kualitas Pelayanan | analisis data yang telah
Pelayanan dan | Harga Dan | dilakukan terhadap

seluruh data yang

Harga Kepuasan . S
diperoleh penelitian ini
Terhadap Pelanggan | yenvimpulkan bahwa
Kepuasan pengaruh kualitas
Pelanggan pelayanan dan harga
(Studi  Kasus berpengaruh positif dan

dilakukan pada signifikan terhadap
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No

Nama Peneliti
dan Tahun

Judul
Penelitian

Variabel

Hasil Penelitian

konsumen CV.
Jaya Samudra
di Surabaya)

kepuasan pelanggan
dalam menggunakan
jasa ekpedisi di CV.
Jaya Samudra

2
bahwa
emiliki
3 | penelitian
as pelayanan dan
a berpengaruh
“dan signifikan
4 | NatasjaHosang, Kualitaspela | Hasil penelitian
Altje Tumbel, S | kualitas yanan, menunjukkan bahwa,
Moniharapon, pelayanan dan | harga  dan | kualitas pelayanan dan
(2016) harga terhadap | kepuasan harga secara s!mu_lt_an
Kebuasan asien berpengaruh signifikan
P P terhadap kepuasan
pasien  (studi pasien Rumah Sakit
kasus ~ pada Siloam Manado.
rumah  sakit
Siloam
Manado
5 | Lumintang Intan | Pengaruh Harga, Hasil penelitian
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Nama Peneliti Judul . i iti
No dan Tahun Penelitian Variabel rasil Penelitian
Sintya, S. L. V.| harga dan | kualitas menunjukkan harga
Joyce.  Lapian, | kualitas pelayanan | dan kualitas layanan
Merlyn M. | pelayanan dan secara simultan
Karuntu, (2018 ' berpengaruh terhadap

| *-1 ;?]s yang telah

enunjukkan bahwa
awaban responden atas
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2.5 Kerangka Penelitian

Gambar 2.1

Kerangka Penelitian

20




nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitia

21

din Nasution

Skala

Kepuasan

Konsumen

(Y)

diharapkan

yang muncul e Konsumen
setelah puas  dengan
membandingkan produk  yang
kinerja atau hasil dijual

yang diharapkan.

Ordinal
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Variabel Defenisi Dimensi Indikator Skala
Minat e Pengunjung
berkunjung
Harga (X1) Ordinal

dikeluarkan

konsumen untuk

mendapatkan

produk atau jasa

oleh semua

kalangan
e Harga yang
ditetapkan

sesuai dengan
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Variabel

Defenisi

Dimensi

Indikator

Skala

yang dibelinya.

sajian

ditempat

tersebut
Daya saing | eHarga yang
harga ditawarkan
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Variabel

Defenisi

Dimensi

Indikator

Skala

Kualitas

Pelayanan

(X2)

pelanggan,
apakah sudah
sesuai dengan
harapan

pelanggan

sesuai dengan

Ordinal
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Variabel

Defenisi

Dimensi

Indikator

Skala

Empati

e Pemilik

e Pemilik dapat

menghandel

pesanan

pengunjung

Jaminan

o Pemilik dapat
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Variabel

Defenisi

Dimensi

Indikator

Skala

member

makanan yang

dijanjikan

e Pemilik dapat
mengatasi
konsumen

ramai yang
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Variabel Defenisi Dimensi Indikator

Skala

datang

|

S5

hendak did

Membeli di

;;
e
P
o 4
Y
5
¢

Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil untuk mewakili populasi

secara keseluruhan. Oleh karena sangat besarnya jumlah populasi dalam

penelitian ini juga keterbatasan waktu, tenaga serta dana maka dalam penelitian

ini penulis menggunakan metode accidental sampling yaitu pengambilan sampel

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja konsumen yang membeli dimsum
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marpoyan yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai

sampel, adapun jumlah sampel yang diambil sebanyak 30 orang dengan

sifatnya melengkapi atau mendukung data primer. Dalam penelitian ini data

sekunder diperoleh dari literatur, penelitian terdahulu yang sekiranya diperoleh

dapat mendukung untuk menyusun penelitian ini.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data
a. Kuesioner

emberikan daftar bentuk

0

Yaitu pengun
et ey g s g

an |
“"‘

lan data dengan cara

ngan alternatif

skala pengukurs . : kur pendapat dan

enomena sosial. Dalam

sebagai variabel penelitian.

Dengan skala 1-5 maka varibel yang akan diteliti dan dijabarkan menjadi

indikator variabel. Kemudian indikator itu menjadi titik tolak untuk menyusun

item-item instrumen yang memakai skala Likert pengukuran dan mempunyai
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gradasi dari sangat negatif sampai sangat posiif yang dapat berupa kata sebagai

berikut :

3.7 Teknik

3.7.1 Analis

yang dinyata n data informasi,
uraian dalam b ang lainnya untuk
mendapatkan kejela ’@ ‘ memperoleh gambaran

yang dimaksud adalah data mengenai gambaran umum responden serta identitas

responden.
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3.7.2 Uji Validitas dan Realibilitas
Uji Validitas digunakan untuk mengetahui sah atau tidaknya suatu
kuesioner. Kuesioner

nyatakan valid jika perta n._pada kuesioner mampu

akan komputer

program SP . 22. Sedangkan ni -tabe engan melihat tabel

apabila memiliki nilai Cronbach alpha lebih kecil dari 0,6.

3.8 Uji Asumsi Klasik
3.8.1 Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data yang akan digunakan

dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak (Ghozali, 2009). Untuk
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mengetahui data yang digunakan dalam model regresi berdistribusi normal atau

tidak dapat dilakukan dengan menggunakan Kolmogorov-smirnov. Jika nilai

waNat

(independe

3.8.3 Uji He

Ui

terjadi ketid

.‘;‘\_\\\\\

151‘
i
QD
5
o
=]
@
&
S
3
QD
2
QD

3.8.4 Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk menjelaskan hubungan antara
variabel terpengaruh dengan variabel yang mempengaruhi yaitu, kepuasan
konsumen, harga dan kualitas produk (Ghozali, 2009). Bentuk persamaan regresi

penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Y =0+ B X1+ pXote

Dimana:

Y = Kepuasan Konsum

X1 = Hargg

(df1) = k-1, degree of freedom (df2) = n-k. Dasar pengembalian keputusan adalah:

Jika F-hitung < F-tabel : Ho diterimadan Ha ditolak

Jika F-hitung > F-tabel : Ho ditolak dan Ha diterima
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3.9.2Ujit
Untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian ini apakah variabel bebas

berpengaruh terhadap iabel terikat, maka digunakan pengujian yaitu uji — t.

dan Kualitas

(Kepuasan

nilai Adjusted R? (Adjusted R Square) pada saat mengevaluasi mana model
regresi terbaik. Tidak seperti R? , nilai AdjustedR2 dapat naik atau turun apabila

satu variabel independen ditambahkan ke dalam model.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

4.1 Sejarah Dimsu

bahasa Kal afalkan 1 AS3 e ada “dim sam”.

manis tidak seba m asin. i anya disajikan sebagali

Banyak faktor yang menyeba dimsum disukai di Indonesia selain
karena estetika keindahan bentuknya, seperti faktor dimsum memiliki rasa yang
enak, banyak variasi, dimsum juga merupakan alternatif makanan sehat karena
teknik pengolahan dimsum sebagian besar adalah dengan cara dikukus, dan yang

terakhir adalah karena harga dimsum lebih terjangkau dibandingkan makanan

Cina lainnya.
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

terdapat tiga variabel, ya arga se abel i den (X1), kualitas

pelayanan : o 6 apL Konsumen sebagai

kuesioner terhadap konsumen 'ye eli dimsum marpoyan, pekanbaru.
Gambaran tentang karakteristik responden didapatkan dari data diri yang terapat
pada kuesioner bagian data responden yang meliputi: usia, jenis kelamin, dan
tingkat pendidikan. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 30 orang
responden. Dari 30 responden semuanya bisa memberikan jawabannya.

5.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur Responden

Adapun tingkat umur konsumen yang membeli dimsum marpoyan,
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pekanbaru adalah sebagai berikut:

Tabel 5.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

(56,67%), sedanc : 9-orang (30%), dan

26-30 tahun sebanya : 4 03 Kia gkat usia yang

Adapun jenis kelamin yang dimsum marpoyan, pekanbaru dapat

dilihat sebagai berikut:
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Tabel 5.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Frekuensi

Jenis Kelamin Persentase (%0)

onden berjenis
en perempuan
an bahwa yang
lebih dominan
dibandingk

msum marpoyan,

pekanbaru.

membeli dimsum

Karakterisik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Persentase (%0)

Mahasiswa 7 23,34%

SMA/SMK 10 33,33%
Lainnya 13 43,33%
Jumlah 30 100,00

Sumber: Data Olahan 2022
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Berdasarkan tabel 5.3 di atas, diketahui bahwa tingkat pendidikan
responden yang membeli dimsum marpoyan, pekanbaru berdasarkan pendidikan

yaitu sebagai berikut: Mahasiswa sebanyak 7 orang atau 23,34%, SMA/SMK

terkoreksi (corrected ite "': : g onifikan dengan o =
5% dengan sampe 3 ) karyawan, nila S roduct moment

atau disebut r tabel adala : item pertanyaan

5.2.1 Uji Validitas

Uji Validitas adalah salah satu uji yang digunakan untuk menunjukkan
sejauh mana alat ukur digunakan dalam suatu penelitian. Dengan kata lain, uji
validitas digunakan untuk mengukur sah, atau valid tidaknya suatu kuesioner.
Suatu kuesioner atau angket penelitian dapat dikatakan valid jika item setiap

pertanyaan mampu mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner
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tersebut. Hasil uji validitas kuesioner pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada dimsum marpoyan, pekanbaru dapat dilihat

pada tabel berikut:

iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

al

Per:; a rﬁsﬁfmES ' ( terangan
KK , 4 Valid
KK Valid
KK , Valid
KK 4 Valid

rodu t SR

Per:;?wm -hitu | B8 eterangan
H1 63 . 3% Valid
H2 k| == Valid
H3 | Valid
H 4 0 | 349 Valid
H5 0.7 | , Valid
H6 * Valid
ltem @

Pertanyaan Keterangan
KP 1 Do Valid
KP 2 Valid
KP 3 494 Valid
KP 4 0, 0,3494 Valid
KP 5 0,392 0,3494 Valid
KP 6 0,496 0,3494 Valid
KP 7 0,653 0,3494 Valid
KP 8 0,757 0,3494 Valid
KP 9 0,461 0,3494 Valid
KP 10 0,464 0,3494 Valid

Sumber: Data Olahan SPSS V.22
Tabel 5.4 diatas menunjukkan bahwa butir pertanyaan pada variabel X

mempunyai nilai korelasi yang lebih besar dari r tabel dengan tingkat a = 0,05%
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dengan 30 responden, maka nilai r hitung yang didapat dari pengolahan data SPSS
versi 22.00 lebih besar dari r tabel 0,3494 sehingga butir pertanyaan pada variabel

harga, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen yang diajukan dinyatakan valid

stabil. Reliz erupakan seja BN konsisten bila
dilakukan dué : ala yang sama jujian reliabilitas
dilakukan denga an formula Alpha Crombach’s, dimana hasil

pengujian da

Keterangan

Reliable
Harga (X1) Reliable
Kualitas Pelayanan (Xz) 0,823 Reliable

Sumber: Data Olahan SPSS V. 22

Pengujian reliabilitas dilakukan pada item pertanyaan yang memiliki
validitas. Instrument dinyatakan reliable jika nilai koefisien reliabilitas yang
diperoleh paling tidak mencapai 0,50. Hasil uji reliabilitas yang disajikan pada

tabel 5.5 menunjukkan bahwa masing-masing nilai koefisien reliabilitas lebih
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besar dari 0,60 sehingga instrument yang digunakan nyatakan reliable.

5.3 Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen ()

5.3.1 Kesesuaian Harapan

gan pesanan
dari kons elah disajikan

oleh pemil

Jumlak '.

Sumber: Data Olahan 202

Dari tabel 5.6 diatas didap tanggapan responden tentang Saya
membeli produk dimsum marpoyan selalu sesuai dengan yang diharapkan yang
menyatakan sangat setuju sebanyak 17 responden dengan persentase 56,67%, dan
yang menyatakan setuju sebanyak 13 responden dengan persentase 43,33%. Dari
hasil tanggapan responden diatas maka dapat dilihat bahwa sebagian besar

menjawab dengan pernyataan sangat setuju,ini berarti konsumen membeli

dimsum sesuai dengan yang diharapkan
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5.3.1.2 Saya puas dengan produk yang dijual dimsum marpoyan
Konsumen puas dengan dimsum yang telah disajikan oleh pemilik dimsum

marpoyan, pekanbaru.

pernyataan sangat setuju, ini bera en sangat puas dengan makanan di
dimsum marpoyan, pekanbaru karena rasanya enak pada dimsum tersebut.

5.3.2 Minat berkunjung kembali

5.3.2.1 Saya berminat kembali lagi membeli dimsum marpoyan

Konsumen yang puas dengan membeli dimsum tersesebut akan datang

kembali lagi membeli dimsum kembali tersebut.
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Tabel 5.8

Tanggapan Responden Tentang Saya berminat kembali lagi membeli

dimsum marpoyan

Konsumen bisa membe yang berbeda di dimsum marpoyan
yang seperti ada beberapa ragam rasa dari dimsum tersebut konsumen bebas

memilih rasa yang disukai.



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

45

Tabel 5.9

Tanggapan Responden Tentang Saya membeli produk yang berbeda di

dimsum marpoyan
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5.4 Rekapitulasi Hasil Responden Tentang Kepuasan Konsumen (Y)

Tabel 5.10

Hasil Responden Tentang Kepuasan Konsumen ()

No

1 | Sa

mar
sesu

yang

Nilai

2 | Saya
prod

dijual
marp

pro O \)

nsi Ja

46

ntang
e n en

Jumlah

137

Nilai 0

3 | Saya
kemb.
memb
marpo

Nilai Bo

4 | Saya membeli
produk be
di dimsum
marpoyan

Nilai Bobot

Total Bobot Skor

Faadiri
tf{{14ie!

Jis
1

Berdasarkan tabel diatas mengenai

138

143

134

552

rekapitulasi variabel

Kepuasan

Konsumen pada dimsum marpoyan, pekanbaru, dapat dilihat jumlah skor yang

diperoleh yaitu sebesar 552. Dibawah ini dapat diketahui nilai tertinggi dan nilai

terendah sebagai berikut:

Nilai Tertinggi =4 x 5 x 30 = 600

Nilai Terendah =4 x 1 x 30 =120
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Untuk mencari interval koefisiennya adalah :

Skor Maksimal — Skor Minimal _ 600 — 120 _

Skor N 5

Untuk mengetahui tingkat kategori engenai  variabel Kepuasan

Konsumen p A entukan dibawah

ini:

egori mengenai
variabel Ke g ”1 ru, berada pada
kategori san - 600. Hal ini
menunjukkan b tinggi dan sangat
baik, maka konsu dan pelayanan yang
diberikan oleh dimsu h tertinggi indikator saya

berminat untuk datang kembali la embeli dimsum marpoyan, Artinya
pengunjung sukak dengan dimsum marpoyan dan akan kembali membeli dimsum
marpoyan itu lagi, sedangkan jumlah terendah indikator membeli produk berbeda
di dimsum marpoyan, Artinya pemilik dimsum tidak terlalu banyak untuk

membuat menu selain dimsum tersebut pemilik harga memiliki menu lain selain

dimsum adalah mie pedas.
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5.5 Analisis Deskriptif Harga (X1)
5.5.1 Kesesuaian Harapan

5.5.1.1 Harga Dimsum marpoyan terjangkau

Harga i di di gat terjangkau dan
sesuai a
Bel 511
E_Rﬁm M
%\@l P@% _
Tang 0 rjangkau
No ase (%)
1 a j %
2 —- - %
3 - .
4 ksewiy | - :
5 at Tidak Setuju e -
J | 0,00
Sumber: Data Ol 022 l
Yoyl
Dari t atkan hasil en tentang Harga
Dimsum marp tuju sebanyak 24
responden denga e ” n setuju sebanyak 6
responden dengan pers t an responden diatas maka

dapat dilihat bahwa sebagian b dengan pernyataan sangat setuju,
ini berarti harga dimsum marpoyan sudah sangat terjangkau dan sesuai dengan
pasaran dari masyarakat.

5.5.1.2Harga dimsum marpoyan sesuai dengan yang ditawarakan

Harga dimsum sesuai dengan yang ditawarkan atau yang telah di

promosikan oleh pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru.
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Tabel 5.12

Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan sesuai dengan

yang ditawarakan

dimsum.
5.5.2 Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk
5.5.2.1 Harga dimsum marpoyan sesuai dengan kualitas produk

Harga dimsum sesuai dengan kualitas dari makanan yang telah ditawarkan

oleh pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru.
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Tabel 5.13

Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan sesuai dengan

kualitas produk

L, o

-
:
SANAY

pekanbaru.
5.5.2.2 Saya puas dengan sajian dimsum marpoyan

Konsumen yang datang untuk membeli dimsum di marpoyan sudah puas
dengan sajian dari dimsum marpoyan yang membeli dimsum marpoyan,

pekanbaru.
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Tabel 5.14

Tanggapan Responden Tentang Saya puas dengan sajian dimsum marpoyan

Frekuensi Persentase (%0)

20%

2N

tentang Saya
sebanyak 20
n sangat setuju

sponden dengan

WAL ALY,

5.5.3.1 Harga dimsum marpoya gan pemasaran
Harga dimsum marpoyan sesuai dengan pemasaran dan sesuai dengan

uang saku dari konsumen tersebut.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

52

Tabel 5.15

Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan sesuai dengan

pasaran

responden d entase 50%, Kemudian-y; kan setuju sebanyak

11 respond enga ¢ [ sebanya sponden dengan

5.5.3.2 Harga dimsum marpoya dengan tempat lain
Harga yang ditawarkan oleh dimsum marpoyan berbeda dengan yang lain
karena harga menjadi daya tarik yang bagus untuk menarik para konsumen untuk

membeli dimsum marpoyan.



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

53

Tabel 5.16

Tanggapan Responden Tentang Harga dimsum marpoyan berbeda dengan

tempat lain

Universitas Islam Riau dan beraga um yang membuat dimsum tersebut

memiliki rasa enak.
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5.6 Rekapitulasi Hasil Responden Tentang Harga (Xz1)

Tabel 5.17

54

Hasil Responden Tentang Harga (X1)

No Jumlah
1
144
2
125
3
121
4
122
5
pemasaran
Nilai Bobot - - 127
6 | Harga dimsum
marpoyan ) )
berbeda dengan 12 13 °
tempat lain
Nilai Bobot 60 52 15 - - 127
Total Bobot Skor - - - - - 766

Berdasarkan tabel diatas mengenai rekapitulasi

variabel Harga pada

dimsum marpoyan, pekanbaru, dapat dilihat jumlah skor yang diperoleh yaitu
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sebesar 766. Dibawah ini dapat diketahui nilai tertinggi dan nilai terendah sebagai
berikut:

Nilai Tertinggi = 6 x 5 x 30 = 900

pada dimsum

Harga yang dihasilkan pun tinggi'c paik, maka dari maka itu harga yang
telah ditawarkan oleh pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru sudah sangat baik
dan sesuai dengan strategisnya. Jumlah tertinggi pada indikator harga dimsum
marpoyan, pekanbaru terjangkau, Artinya harga dimsum tersebut sesuai dengan
keinginan pengunjung untuk membeli dimsum tersebut, sedangkan jumlah

terendah indikator harga dimsum sesuai dengan kualitas produk, Artinya beragam

rasa dari produk dimsum beda dengan lidah pengunjung.
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5.7 Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (X2)
5.7.1 Bukti Fisik

5.7.1.1 Tempat yang nyaman pada dimsum marpoyan pekanbaru

Tempat an an bagi konsumen
yang d I u
<[ Tabel 548
QA )
Tan B‘\ﬁ ?@ dimsum
No ase (%)
1 = : 4 %
2 e & 3 I8 ,67%
3 upSetuiu | 7 ,33%
4 Tidak Se \ :
5 ak ' -
| 00,00
Sumber: Data ANBA
Dari ta : esponden tentang
Tempat yang nya ng menyatakan setuju
sebanyak 14 responden 6 emudian yang menyatakan

sangat setuju sebanyak 9 resp persentase 30% dan sebanyak 7
responden dengan persentase 23,33% menjawab cukup setuju. Dari hasil
tanggapan responden diatas maka dapat dilihat bahwa sebagian besar menjawab
dengan pernyataan setuju, ini berarti konsumen merasa nyaman ketika membeli
dimsum dimarpoyan, pekanbaru karena tempatnya bersih dan nyaman.

5.7.1.2Tampilan kemasan dimsum marpoyan, pekanbaru

Tampilan bentuk kemasan pada dimsum marpoyan, pekanbaru sudah



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

57

sangat baik dan terata dengan baik.

Tabel 5.19

Tanggapan Responden Tentang Tampilan kemasan dimsum marpoyan,

kemasan dari dimsum marpoyan,
5.7.2 Empati
5.7.2.1 Pemilik memperlakukan konsumen dengan baik dan ramah di
dimsum marpoyan, pekanbaru

Pemilik dimsum marpoyan memperlakukan konsumennya dengan baik

dan ramai ketika konsumen membeli dimsum di marpoyan, pekanbaru.
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Tabel 5.20

Tanggapan Responden Tentang Pemilik memperlakukan konsumen dengan

Sumber: Da

ol b b

Dari tabel 5.20 diatas didapatke esponden  tentang

Pemilik memperlaku imen dengan be : sum marpoyan,

puas dengan pemilik dimsum ma arena memperlakukan konsumennya

dengan baik dan ramah ketika konsumen datang untuk membeli dimsum

marpoyan, pekanbaru.

5.7.2.2 Pemilik sopan kepada pengunjung dimsum marpoyan, pekanbaru
Pemilik sangat sopan ketika konsumen datang untuk membeli dimsum

marpoyan, pekanbaru. Dengan bicara dengan konsumen pemilik berbicara dengan

baik dan sopan.
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Tabel 5.21

Tanggapan Responden Tentang Pemilik sopan kepada pengunjung dimsum

pekanbaru sangat sopan ketika Kk atang untuk membeli dimsum tersebut
dengan tutur bahasa yang dikeluarkan oleh pemilik sangat sopan.

5.7.3 Daya Tanggap

5.7.3.1 Pemilik melakukan pelayanan yang cepat kepada pengunjung
dimsum marpoyan, pekanbaru

Pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru melakukan pelayanan yang cepat

ketika konsumen memesan dimsum di tempat tersebut.
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Tabel 5.22

Tanggapan Responden Tentang Pemilik melakukan pelayanan yang cepat

Sumber: Da

Dari tabel 5.22 diatas didapatke esponden  tentang
Pemilik me ayanan yang cepat ke . sum marpoyan,
pekanbaru eny ba d ngan persentase

43,33%, Ke

dimsum marpoyan, an pelayanan yang cepat ketika
konsumen datang untuk membeli dimsum marpoyan tersebut.
5.7.3.2 Pemilik dapat menghandel pesanan pengunjung dimsum marpoyan,
pekanbaru

Pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru dapat menghandel pesanan ketika

konsumen memesan banyak dimsum.
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Tabel 5.23

Tanggapan Responden Tentang Pemilik dapat menghandel pesanan

pengunjung dimsum marpoyan, pekanbaru

pekanbaruyang..me etuju sebanyak 15 | gan persentase

30%, Kemudian ya sanga ebanyak 9 responden dengan

pesananan dari konsumen yang m marpoyan, pekanbaru.
5.7.4 Jaminan
5.7.4.1 Pemilik dapat memberikan makanan yang berkualitas di dimsum
marpoyan, pekanbaru
Pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru memberikan makanan yang

berkualitas di dimsum agar konsumen sangat sukak dan ingin membeli dimsum

itu kembali lagi.
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Tabel 5.24

Tanggapan Responden Tentang Pemilik dapat memberikan makanan yang

berkualitas di dimsum marpoyan, pekanbaru

pekanbaru g menyataka dengan persentase

30%, Y sanga ebanyal d‘ sponden dengan

5.7.4.2 Kenyamanan dalam membeli dimsum marpoyan, pekanbaru
Konsumen sangat nyaman ketika membeli dimsum marpoyan, pekanbaru

karena dari kebersihannya dari tempat membeli dimsum sangat bagus.
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Tabel 5.25
Tanggapan Responden Tentang Kenyamanan dalam membeli dimsum

marpoyan, pekanbaru

2

Yy,

5

S

3
»
abe
.
-

tempat dimsum itu sendiri yang be
5.7.5 Kehandalan
5.7.5.1 Memberikan pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan di
dimsum marpoyan, pekanbaru
Pemilik dimsum marpoyan, pekanbaru sudah memberikan pelayanan yang

cepat dan memberikan sesuai dengan matang masak dimsum tersebut.
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Tabel 5.26

Tanggapan Responden Tentang Memberikan pelayanan sesuai dengan

waktu yang dijanjikan di dimsum marpoyan, pekanbaru

marpoyan, pek nenyataka = 16 responden

dengan persentas 9 ia akan setuju sebanyak 12

antrian dari konsumen yang ingir
5.7.5.2 Pemilik dapat mengatasi konsumen ramai datang membeli dimsum
marpoyan, pekanbaru

Tampilan bentuk kemasan pada dimsum marpoyan, pekanbaru sudah

sangat baik dan terata dengan baik.
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Tabel 5.27

Tanggapan Responden Tentang Pemilik dapat mengatasi konsumen ramai

datang membeli dimsum marpoyan, pekanbaru
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5.8 Rekapitulasi Hasil Responden Tentang Kualitas Pelayanan (X2)

Hasil Responden Tentang Kualitas Pelayanan (X2)

Tabel 5.28

66

No

kepada
pengunjung
dimsum
marpoyan,
pekanbaru

Jumlah

122

127

122

Nilai Bobot

35

64

21

120

Pemilik
melakukan
pelayanan yang
cepat kepada
pengunjung
dimsum
marpoyan,
pekanbaru

11

13

Nilai Bobot

55

52

18

125
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Pemilik dapat
menghandel
pesanan
pengunjung
dimsum
marpoyan,

10

Pemilik dapat
mengatasi
konsumen ramai
datang membeli
dimsum
marpoyan,
pekanbaru

Nilai Bobot |

15

67

129

129

130

134

Nilai Bobot

120

- - 144

Total Bobot Skor

- - 1.282

Berdasarkan tabel

diatas mengenai

rekapitulasi variabel Kualitas

Pelayanan pada dimsum marpoyan, pekanbaru, dapat dilihat jumlah skor yang
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diperoleh yaitu sebesar 1.282. Dibawah ini dapat diketahui nilai tertinggi dan nilai
terendah sebagai berikut:

Nilai Tertinggi = 10 x 5 x 30 = 1.500

menunjukkan bahwa Kualitas Pe ang dihasilkan pun tinggi dan sangat
baik, maka pelayanan yang diberikan di dimsum marpoyan, pekanbaru sudah
sangat baik dan pelayanannya ramah dan bisa mengatasi konsumen yang datang
ramai untuk membeli dimsum marpoyan, pekanbaru. Skor tertinggi pada indikator
pemilik dapat mengatasi konsumen ramai yang membeli dimsum marpoyan,

pekanbaru, Artinya pemilik dimsum marpoyan dapat menghandel dan melayanin

konsumen yang pesan banyak dimsum marpoyan, sedangkan skor terendah pada



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

69

indikator pemilik sopan kepada pengunjung yang ingin membeli dimsum
marpoyan, Artinya pemilik dimsum marpoyan kurang ramah dan kurang senyum

kepada pengunjung yang datang untuk membeli dimsum marpoyan, pekanbaru.

terhadap
kepuasan

22 yang da

Model t Sig.
1 (Constant) 2,150 ,041
Harga 2,229 ,034
Kualitas Pelayanan 0 , 3,162 ,004
a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data Olahan SPS
Model persamaan regresi sederhana dari hasil SPSS tersebut yaitu:
Y =5,967 + 0,224 X1 + 0,158 X»
Dimana:
a=  Nilai konstanta 5,967 berarti bahwa nilai konstanta, ketika harga dan

kualitas pelayanan konstan, maka nilai kepuasannya 5,967.

bi=  Koefisien regresi Harga sebesar 0,224 menyatakan bahwa apabila Harga
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meningkat satuan, maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar
0,224.

b, = Koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0,158 menyatakan bahwa

hubungan : aria s Pelayanan dan

Kepuasan K

hubungan seba : ‘- -L 1] rena etulan saja. Ketiga
variabel dik ‘ atu akan diikuti
perubahan p .{:’ pat dilihat pada

Std. Error of the

Estimate

1,1032

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data Olahan SPSS 2022
Dari hasil analisis korelasi diatas diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar
0,665 atau sebesar 66,5%. Nilai koefisien korelasi menunjukkan adanya hubungan

yang kuat antara variabel independen (Harga dan Kualitas Pelayanan) Terhadap

dependen (Kepuasan Konsumen) pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru.
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Berdasarkan tabel 5.29 diatas maka dapat diketahui nilai koefisien

determinasi (R?) sebesar 0,443 atau sebesar 44,3% sedangkan sisanya 55,7%

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5,967 2,776 2,150 ,041
Harga 224 ,101 ,337 2,229 ,034
Kualitas Pelayanan ,158 ,050 478 3,162 ,004

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Olahan SPSS 2022
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Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel harga diperoleh nilai thitung
sebesar 2,229 lebih besar dibandingkan dengan tipel 2,05183. Karena thitung lebih

besar dari twner maka hipotesis diterima. Dengan demikian harga berpengaruh

psoitif dan signl i meningkatka isumen. Dan hasil uji

\
secara p v ‘ ““\“ .?5‘ ,162 lebih
besar dib ' [ _@ I ttaber Maka
hipotesis ' h positif dan

signifikan

“i‘é\ '

q‘m\‘?&\'ﬁﬁ\ﬁ

N

Adapun nil
T tabel =t
t
t(

Keterangan:

independent memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen. Selain itu uji f berguna untuk mengetahui atas hipotesis dalam

penelitian ini. Adapun uji f (Simultan) dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.32

Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA?
Sig_].
,000°
dapat dilihat
sebagai ber
df (n1) = k- ﬂ
df (n2) = n-k = 3¢
Maka F tabe 5} ikan 0,05%

«@;‘
o=

hitung 10,726

menunjukkan lebih bes dem F hitung > F tabel atau

0
ACTRRN
(10,726 > 3,34) yang artinya hare as pelayanan secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
5.10 Pembahasan Hasil Penelitian
Hasil penelitian dari Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Dimsum Marpoyan, Pekanbaru, secara deskriptif

menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap variabel harga skor tertinggi

adalah untuk pertanyaan “Harga dimsum marpoyan terjangkau” dan skor terendah
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adalah “Harga dimsum marpoyan sesuai dengan kualitas produk” namun selera
konsumen berbeda-beda.

Tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan skor tertinggi

skor tertinggi

beli dimsum

Artinya harga menentukan kepuasan konsumen. Semakin terjangkau dan sesuai
harapan konsumen maka kepuasan konsumen akan meningkat. Harga merupakan
salah satu elemen yang vital dalam usaha memuaskan konsumen

Hail penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada dimsum marpoyan,

pekanbaru. Karena nilai dari thiwng lebih besar daripada twner dapat dikatakan
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kualitas pelayanan saling berkaitan dengan kepuasan konsumen pada dimsum
marpoyan, pekanbaru. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan

maka kepuasan konsumen akan meningkat Semakin ditingkatkannya kualitas

Sintya, S. . an dan Merl : 18) Pengaruh Harga
dan Kualitas Layana pacehulbd langga ansportasi Go-Jek
Online Pada
dan kepuasa : : C are Jan, sin erhadap kepuasan
pelanggan J

Manado.
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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

at disimpulkan

an dirasa sudah

membeli dimsum marpoyan, pekanbaru.
6.2 Saran
Saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Diharapkan kepada pemilik dimsum marpoyan agar memberikan

pelayanan yang terbaik buat pengujung yang membeli dimsum marpoyan,
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pekanbaru agar pengunjung nyaman dan ingin datang kembali lagi ke
dimsum marpoyan tersebut.

2. Kepada peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan lagi
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