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ABSTRAK

Suja Dewi, NPM. 1405160728. Analisis Kepuasan Pelanggan Pada
Restoran Gateau Natural Food (Studi Komperatif Pizza Hut Cabang
Medan).

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat menentukan dalam
pemasaran, dengan tingkat persaingan yang cukup tinggi dan sangat ketat
merupakan kunci utama untuk memenangkan persaingan. Kepuasan konsumen
dapat diukur melalui pemberian nilai lebih kepada para pengguna jasa melalui
produk yang berkualitas dengan harga bersaing, dan terus meningkatkan
kualitas pelayanan kepada pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada perbedaan
kepuasan konsumen pada Restoran Gateau Natural Food dan Restoran Pizza Hut
Cabang Medan.

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang
berkunjung makan di Restoran Gateau Natural Food dengan Restoran Pizza Hut
Cabang. Sampel penelitian ditentukan dengan teknik nonprobability sampling
dengan metode accidental sampling secara spontanitas sesuai dengan
karakteristik penelitian yaitu sebanyak 100 pelanggan, dengan rincian 50
pelanggan yang berkunjung makan di Restoran Gateau Natural Food dan 50
pelanggann yang berkunjung makan di Restoran Gateau Natural Food Cabang
Medan. Teknik analisis data menggunakan uji statistic Independent Sample Test.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan rata-rata
kepuasan konsumen pada Restoran Gateau Natural Food sebesar 119,10 dengan
Restoran Pizza Hut Cabang sebesar 113,80 dengan selisih nilai rata-rata sebesar
5,3. Sedangkan berdasarkan nilali Tigg = 1,984 < 2,234 dengan nilai signifikasi
< 10% (0,028 < 10%) maka Ho ditol ak.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Restoran Gateau Natural Food dan
Restoran Pizza Hut.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kota Medan merupakan kota yang terkenal dengan wisata kulinernya.
Beragam kuliner yang sudah ada sgjak puluhan tahun dan hingga saat ini terus
menjadi makanan yang diburu ketika bertandang ibu kota Sumatera Utara (Sumut)
ini. Mulai dari kuliner-kuliner utama seperti soto, mie Aceh, dan lainnya, Medan
juga menawarkan menu-menu yang cocok untuk menjadi oleh-oleh. Tak hanya
itu, Medan juga memiliki bangunan-bangunan bersgjarah, mulai dari magid-
magid yang telah dibangun sgak zaman Belanda hingga bangunan-bangunan
yang menjadi ciri khas Kota Medan.

Bisnis yang berkembang sangat pesat adalah bisnis makanan atau dikena
dengan igtilah kuliner. Semakin maraknya ragam kuliner yang disgjikan dan
berkembangnya jumlah gerai yang menyagjikan kuliner tersebut, menjadi daya
tarik penulis untuk meneliti tentang bisnis kuliner yang difokuskan pada salah
satu jenis kuliner yaitu pizza. Pizza yang biasanya untuk kalangan masyarakat
atas, kini dapat disgikan untuk semua kalangan. Dengan harga yang terjangkau
dan sgjian yang menarik serta cita rasa yang lezat mampu memanjakan lidah
masyarakat. Inilah yang menjadi daya untuk bisnisini berkembang.

Munculnya beberapa pemain daam bisnis pizza menunjukan bahwa
kuliner pizza dapat di terima oleh masyarakat Medan sebagai menu makan mereka
disis lain, persaingan dalam bisnis kuliner pun tak terelakan. Berbagai strategi di

luncurkan untuk menarik minat masyarakat untuk menikmati sajian pizza terdapat



geral pizza di Medan yang di kenal masyarakat, seperti Gateau Natural Food,
Pizza Hut, Pizza Boy. Pada penelitian ini, penulis hanya memfokuskan pada gerai
pizza, yaitu Gateau Natural Food. Gerai utama berada di J. S. Parman No. 280
Medan. Berkembangnya gerai ini tentu tidak terlepas dari bentuk pelayanan yang
diberikan kepada konsumennya. Bentuk pelayanan ini akan mempengaruhi pada
kepuasaan konsumen yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan
pendapatan Gateau Natural Food.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam
meningkatkan daya saing. Harapan dari konsumen setiap saat selalu berubah
sehingga kualitas pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan. Konsumen
akan menilai pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan
membandingkan dari perusahaan satu dengan perusahaan lain yang sgjenis, juga
dengan membandingkan pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang

diharapkannya.

Kepuasan konsumen menurut Kotler (2005, hal. 70) adalah “perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setedlah membandingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan”. Setiap perusahaan dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas
dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, mengingat
perusahaan harus mampu untuk mempertahankan posis pasarnya ditengah
persaingan yang semakin ketat. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan
harus mampu memberi kepuasan pada pelanggan. Upaya - upaya yang akan
dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan kebutuhan konsumen dengan

berbagai strategi dan berbagai cara dengan harapan agar pelanggan merasa puas



dan selanjutnya mau untuk datang kembali. Apabila konsumen telah berubah
menjadi konsumen yang loyal karena merasa puas kebutuhannya telah terpenuhi

maka konsumen tidak akan pindah ke perusahaan lain.

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat menentukan dalam
pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi layanan bisa
menjadikan kehancuran perusahaan di masa mendatang. Dalam pasar yang tingkat

persai ngannya cukup tinggi.

Gateau Natural Food dituntut untuk dapat mengerti apa yang menjadi
keinginan atau harapan konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan agar
tercipta kepuasan bagi konsumennya. Pelayanan penjualan pada Gateau Natural
Food kurang memuaskan, yaitu karena konsumen seladu menunggu lama

makanan yang di order apalagi kalau hari weekend.

Terdapat juga keluhan-keluhan dari para pelanggan Gateau Natural Food
yang banyak muncul di beberapa media cetak maupun digital. Keluhan-keluhan

tersebut diantaranya adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1 keluhan pelanggan di Gateau Natural Food

No Keluhan

1 pelangan sering menunngu lama atas orderan makannya

2 Hargaterlalu mahal bagi kalangan pelajar

3 Pesanan salah antar akibat waiter tidak fokus

4 Porsi makanan terlalu kecil

5 Pelanggan sering menanyakan diskon




Karena konsumen merupakan pihak yang memegang peranan penting
dalam menilai kualitas, maka manager pemasaran perlu mengidentifikasikan
harapan dan mengukur kepuasan konsumen. Pengertian kualitas dapat diartikan
berbeda-beda tergantung pada siapa yang menggunakan dan sudut pandang setiap

orang.

Kualitas suatu produk atau pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari
mangjer, karena kualitas mempunya hubungan langsung dengan kemampuan

bersaing dan tingkat keuntungan yang diperoleh perusahaan.

Kualitas yang rendah akan menempatkan perusahaan pada posis yang
kurang menguntungkan. Apabila konsumen merasa bahwa kuaitas dari suatu
produk tidak memuaskan, maka kemungkinan besar ia tidak akan menggunakan
produk perusahaan tersebut lagi. Bahkan mungkin akan membeli produk pada

perusahaan pesaing yang menawarkan kualitas yang lebih baik tentunya.

Harga daftar menu juga berbeda beda dari satu dengan yang lainnya dan

berbeda juga jenis-jenis restorannya, berikut adalah perbedaannya :

GATEAU

Gambar 1.1 L ogo Restoran Gateau Natural Food

Gateau Natural Food adalah restoran yang bernuansa italia yang menjual

makanan dan minuman seperti pizza, spagetti,dan dll. Restoran mempunyai citra



rasa italia ini sangat di gemari di kota medan, restoran ini juga mempunyai
standart di menu tanpa menggunakan bahan pengawet, perasa, makanan di sini
sangat baik buat kesehatan makanya di sebut dengan natural food serta bahan

baku yang di gunakan berkualitas.

Gambar 1.2 Harga Daftar Menu di Gateau Natural Food

NO Menu M akanan Harga
PIZZA

1 Margherita Rp. 65.000
2 Cheese Pizza Rp. 70.000
3 Mushroom Truffle Rp. 88.000
4 BBQ Chiken Rp. 78.000
5 Smoked Salmon Rp. 98.000
6 Cheesy Smoked Salmon Rp. 98.000

Sumber : bukti langsung datang ke Restoran Gateau Natural Food

Gambar 1.2 L ogo Restoran Pizza Hut



Pizza Hut adalah restoran beranta dan waralaba makanan internasional
yang mengkhususkan dalam pizza. Pizza Hut hadir di Indonesia untuk pertama
kalinya pada tahun 1984, dan merupakan restoran pizza pertama di Indonesia
dibawah PT Sarimelati Kencana. Saat ini, Pizza Hut mudah ditemui di kota-kota

besar di seluruh Indonesia. Selain pizza, produk yang dijual adalah pasta, snacks

dan minuman.
1.3 Daftar Harga Menu di Pizza Hut
Promo Double Signature

Menu Harga
Stuffed Crust Jumbo Rp. 235.000
Original Pizza Jumbo Rp. 198.000
Original Pizza Reguler Rp. 120.000
Stuffed / Sausage Crust Reguler Rp. 155.000
OR SC Jumbo Rp.248.000

Sumber : www.hargamenuPizzaHut.net

Untuk pelayanan yang diberikan restoran, Kepuasan konsumen ini dapat
diukur berdasarkan dimens kualitas pelayanan yaitu bukti langsung, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati. Beberapa masalah yang timbul selama

prasurvel yang dilakukan peneliti antaralain :

1. Bukti fisik (langsung), kamar mandi kurang bersih, tempat ibadah
belum di sedikan, penataan meja dan kursi yang terlalu Iebar buat 2

orang.


http://www.hargamenuPizzaHut.net

2. Keandalan, meliputi kecepatan petugas dalam pelayanan dan ketepatan
informas yang diberikan masih kurang. Hal ini dirasakan menunggu
makanan tersgi, diperlukan waktu yang cukup lama.

3. Daya tanggap, meliputi kesediaannya melayani konsumen dan
memberikan informasi yang kurang. Hal ini tampak saat menu makan
yang habis tidak langsung ditulis pada papan yang tersedia, sehingga
konsumen harus memesan makanan kembali dan waktu untuk
menunggu jadi bertambah.

4. Jaminan, meliputi keamanan transaks dan reputasi rumah makan
beserta karyawannya. Hal ini tergambar dari jumlah konsumen yang
datang dan pendapat konsumen tentang “Gateau Natural Food” di

s0sial media atau media massa.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat masalah ini dengan judul “Analisis Kepuasan Pelangan di Restoran
Gateau Natural Food Medan dengan Komperatif Restoran Pizza Hut Cabang

M edan.

B. Identifikas Masalah
Adapun identifikasi masalah dalam penelitian ini antaralain adalah :
1. Harga makanan di Gateau Natural Food lebih tinggi dengan harga
makanan di Pizza Hut.
2. Banyak muncul pesaing restoran baru yang menawarkan produk
makanan sgjenis dengan segmen pasar yang sama

3. Penyajian makanan di Gateau Natural Food sangat lama.



C. Batasan dan Rumusan Masalah

1. Batasan Masalah

Agar penelitian yang dilakukan lebih fokus maka perlu adanya
pembatasan masalah. Fokus penelitian ini hanya terbatas pada Pizza Hut
Cabang Medan dan variabel penelitian ini adalah kepuasan pelangan dalam

berkunjung di Gateau Natural Food dan Pizza Hut .

2. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
Apakah ada perbedaan kepuasan pelangan dalam berkunjung di

Restoran Gateau Natural Food dan Pizza Hut Cabang Medan ?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah :

Untuk mengetahui perbedaan kepuasan Pelangan dalam
berkunjung di Restoran Gateau Natural Food dan Pizza Hut Cabang

Medan.

2. Manfaat Pendlitian

1. Bagi peneliti

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan yang luas, serta
sebagai sarana bagi penulis dalam menerapkan ilmu yang telah didapat di

perkuliahan.



2. Bagi Restoran Gateau Natural Food

Dapat mengetahui faktor apa saja yang dapat mepengaruhi tingkat

kepuasan pelangan yang berkunjung ke Restoran Gateau Natural Food.

3. Bagi Restoran Pizza Hut

Dapat mengetahui faktor apa sgja yang dapat mepengaruhi tingkat
kepuasan pelangan yang berkunjung ke Restoran Pizza Hut. Dan dapat

memperbanyak pelanggan yang berkunjung di Pizza Hut.

4. Bagi peneliti selanjutnya

Hasil penelitian ini dapat dijadikan salah satu referans dan
perbandingan untuk penyusunan penelitian yang selanjutnya pada waktu

yang akan datang.



BAB I1

LANDASAN TEORI

A.Uraian Teori
1. Pemasaran

a. Pengertian Pemasaran

Menurut Kotler (2009, hal. 5) inti dari pemasaran adaah
mengidentifikas dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Salah satu
definis yang singkat dari pemasaran adalah “memenuhi kebutuhan dengan
cara yang menguntungkan”. American Marketing Assosiation (AMA)
daam Kotler (2009, hal. 5) pemasaran adalah sebagai suatu fungsi
organisas dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan,
dan memberikan nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan
pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisas dan pemangku
kepentingannya.

Kotler (2009, hal. 5) memandang mangemen pemasaran sebagal
seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, serta
menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan dan
mengomunikasikan nilai pelanggan yang unggul. Lebih lanjut, Kotler (2009,
hal. 5) membedakan mangemen pemasaran dalam dua definisi, definis
sosia dan definis mangerial. Menurut definis sosial, pemasaran adalah
sebuah proses kemasyarakatan dimana individu dan kelompok memperoleh
apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan

dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan

10
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orang lain. Sedangkan definis manajerial menganggap pemasaran sebagai
seni menjual produk, namun banyak orang terkejut ketika mendengar bahwa
menjua bukanlah bagian terpenting dari pemasaran. Menjual hanyalah

ujung dari gunung es pemasaran.

b. Konsep Pemasaran
Pengertian konsep pemasaran menurut Swastha (2002, hal. 17)
adalah sebagai berikut “Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis
yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat
ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan”. Menurut Swastha
(2002, hal. 18) tiga faktor penting yang dipakal sebagai dasar dalam konsep
pemasaran, yaitu:
1. Orientas konsumen
2. Koordinas danintegras dalam perusahaan
3.  Mendapatkan laba melelui pemuasan konsumen
Perusahaan harus berusaha memaksimisasikan kepuasan konsumen,
tetapi perusahaan harus mendapatkan laba dengan cara memberikan

kepuasan kepada konsumen.

. Jasa
a. Pengertian Jasa

Menurut Kotler, (2006, hal. 266) mendefinisikan jasa sebagai semua
kegiatan atau manfaat yang dapat ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain,

yang pada dasarnya tidak berwujud atau intangible dan tidak menghasilkan
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kepemilikan. Produks jasa biasa berhubungan dengan produk fistk maupun

tidak. Pengertian jasa menurut Tjiptono (2000, hal 6)

b. Klasifikasi Jasa
Menurut Fandy Tjiptono (2005, hal 23) jasa bisa diklasifikasikan
berdasarkan beragam kriteria.
a) Berdasarkan Sifat tindakan jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri
atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat
tindakan jasa (tangible actions dan intangible actions) sedangkan
sumbu horizontalnya merupakan penerima jasa (manusia dan

benda).

b) Berdasarkan hubungan dengan pelanggan

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yang terdiri
atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan tipe
hubungan antara perusahaan jasa dan pelanggannnya (status
keanggotaan dan hubungan temporer). Sedangkan sumbu

horizontalnya sifat penyampaian jasa.

c) Berdasarkan tingkat Customization dan  kemampuan
mempertahankan standar konstan dalam penyampaian jasa.
Jasa diklasifikaskan berdasarkan dua sumbu utama, yaitu

tingkat Customization karakteristik jasa sesuai dengan kebutuhan
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pelanggan individual (tinggi dan rendah) dan tingkat kemapuan
penyedia jasa dalam mempertahankan standar yang konstan (tinggi

dan rendah).

d) Berdasarkan sifat permintaan dan penawaran jasa.

Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks yang terdiri
atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sejauh
mana penawaran jasa menghadapi masalah sehubungan dengan
terjadinya permintaan puncak (permintaan puncak dapat dipenuhi
tanpa penundaan berarti dan permintaan puncak biasanya melampaui
penawaran). Sedangkan, sumbu horizontalnya adalah tingkat

fluktuasi permintaan sepanjang waktu (tinggi dan rendah).

e) Berdasarkan metode penyampaian jasa

Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks yang terdiri
atas dua sumbu, dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat
interaks antara pelanggan dan perusahaan jasa (pelanggan
mendatangi perusahaan jasa; perusahaan jasa mendatangi pelanggan;
serta pelanggan dan perusahaan jasa melakukan transakss melalui
surat atau media elektronik). Sedangkan, sumbu horizontalnya

adalah ketersediaan outlet jasa (single sites dan multiple sites).
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c. Karakteristik Jasa

Sifat-sifat khusus jasa yang menyatakan diberikan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan terjadinya perpindahan kepemilikan. Menurut Kotler (2000,
hal. 429), jasa memiliki empat ciri utama yang sangat mempengaruhi
rancangan program pemasaran, yaitu sebagai berikut :

a) Tidak berwujud. Hal ini menyebabkan konsumen tidak dapat
melihat, mencium, meraba, mendengar dan merasakan hasilnya
sebelum mereka membelinya. Beberapa hal yang dapat dilakukan
perusahaan untuk meningkatkan kepercayaan calon konsumen,
yaitu sebagal berikut :

1) Meningkatkan visualisas jasa yang tidak berwujud menjadi
berwujud

2) Menekankan pada manfaat yang diperoleh

3) Menciptakan suatu namamerek (brand name) bagi jasa

4) Memakai nama orang terkena untuk meningkatkan
kepercayaan konsumen

b) Tidak terpisahkan (inseparability). Jasa tidak dapat dipisahkan
dari sumbernya, yaitu perusahaan jasa yang menghasilkannya.
Jasa diprodukss dan dikonsums pada saat bersamaan. Jika
konsumen membeli suatu jasa maka konsumen akan berhadapan
langsung dengan sumber penyedia jasa tersebut, sehingga
penjualan lebih diutamakan untuk penjualan langsung dengan

skala operasi terbatas.
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¢) Bervarias (Variability). Jasa yang diberikan sering berubah-ubah
tergantung dari siapa yang menyajikannya, kapan dan dimana
penyajian jasatersebut dilakukan. Menurut Fandy Tjiptono (2000,
hal. 17-18) untuk mengatasi sulitnya menjaga kualitas jasa
berdasarkan suatu standar adalah perusahaan dapat menggunakan
tiga pendekatan dalam pengendalian kualitasnya, yaitu sebagai
berikut :

1) Melakukan investass dalam seleks dan pelatihan personil
yang baik

2) Melakukan standarisasi proses produks jasa

3) Memantau kepuasan pelanggan melalui sissem saran dan
keluhan, survel pelanggan sehingga pelayanan yang kurang
baik dapat diketahui dan diperbaiki.

d) Mudah musnah (Perishability). Jasa tidak dapat dismpan atau
mudah musnah sehingga tidak dapat dijual pada masa yang akan
datang. Keadaan mudah musnah ini bukanlah suatu masalah jika
permintaannya stabil, karena mudah untuk melakukan persiapan
pelayanan sebelumnya. Untuk itu perlu dilakukan perencanaan
produk, penetapan harga, serta program promos yang tepat untuk

mengatas ketidaksesuaian antara permintaan dan penawaran jasa.
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3. Kepuasan Konsumen

a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Persaingan yang sangat ketat, dengan semakin banyak produsen
yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi pada
kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin
banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmen terhadap kepuasan
pelanggan. Karena kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah
memberikan nilai dan kepuasan pelanggan melalui penyampaian produk

berkualitas dengan harga bersaing.

Kepuasan konsumen dapat ditunjukkan melalui sikap konsumen
pada pembelian. Kepuasan menurut Kotler (2005, hal. 70) adalah “ perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang

diharapkan”.

b. Faktor-faktor yang memengaruhi Kepuasan Konsumen

Kotler (1997, hal. 42) menjelaskan: “The company can increase
customer satisfaction by lowering its price, or increasing its service, and
improving product quality”. Maksudnya, perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan konsumen dengan jalan menjual produk dengan harga memadai,

atau meningkatkan layanan, dan meningkatkan kualitas produk yang
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dihasilkan. Secara implisit, pernyataan diatas menyatakan bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adal ah:

1) Harga

Harga merupakan keputusan yang paling mendasar diantara
program—program pemasaran yang lain, karena dalam setiap produk
maupun jasa mempunyai harga. Harga juga merupakan sejumlah uang yang
dibebankan atas suatu produk, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen

atas manfat karenamemiliki atau menggunakan produk.

2) Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan suatu kemampuan untuk memenunhi
kebutuhan internal dan eksternal pelanggan secara konsisten sesuai
prosedur. Dalam hal ini penyedia jasa dituntut untuk berusaha mengerti apa
yang diinginkan pelanggan, sehingga mempunyai haragpan untuk

mendapatkan kualitas pelayanan yang baik.

3) Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya, termasuk keawetan, kemudahan pemakaian dan

diperbaiki, serta atribut bernilai lainnya.
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c. Manfaat Kepuasan Konsumen
Menurut Tjiptono (2001, hal. 41) kepuasan konsumen saat ini sangat
penting, karena:
a) Daya Persuasif Word of Mouth (Gethok Tular)
Gethok tular dari pelanggan merupakan strategi untuk menarik

pelanggan baru.

b) Reduks Sensitivitas Harga

Pelanggan yang merasa puas dan loyal terhadap suatu perusahaan
cenderung lebih jarang memerhatikan harga untuk setiap pembelian
individualnya. Dalam banyak kasus, kepuasan pelanggan mengalihkan

fokus pada harga, pelayanan, dan kualitas.

¢) Kepuasan Pelanggan sebagai Indikator Kesuksesan Berbisnis di Masa
Depan.

Pada Hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka

panjang, karena dibutuhkan waktu yang cukup lama sebelum dapat

memperlihatkan reputasi atas layanan prima.

d) Manfaat Ekonomi Mempertahankan Pelanggan versus Menarik

Pelanggan Baru.
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d. Strategi Kepuasan Konsumen
Ada beberapa strategi yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Beberapa strategi kepuasan
pelanggan yang dikemukakan oleh Tjiptono (2001, hal. 47) :
a) Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing
Strategi di mana transaks pertukaran antara pembeli dan penjual
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengan kata lain,

penjual menjalin kemitraan dengan pembeli secara terus menerus.

b) Strategi superior customer service

Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik daripada
pesaing. Hal ini membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber
daya manusia, dan usaha yang gigih agar tercipta suatu pelayanan yang

superior.

c) Strategi unconditional guarantees atau extraordinary guarantees.

Strategi ini adalah komitmen untuk memberikan kepuasan pada
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan. Garans
atau jaminan dirancang untuk meringankan risiko/kerugian pelanggan,
dalam hal pelanggan tidak puas terhadap barang atau jasa yang telah

dibayarnya.
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d) Srategi penanganan keluhan yang efisien

Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah
seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan

yang puas.

€) Strategi peningkatan Kinerja perusahaan
Meliputi berbagai upaya seperti melakukan pemantauan dan
pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, memberikan
pendidikan dan pelatihan menyangkut komunikasi, salesmanship,

memberikan pelatihan kepada karyawan dan pihak manajemen.

f) Menerapkan Quality Function Develompment (QFD)

Quality Function Develompment (QFD) merupakan praktik
merancang suatu proses bagi tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan.
QFD berusaha menerjemahkan apa yang dibutuhkan pelanggan menjadi
apa yang dihasilkan oleh perusahaan. Hal ini dilaksanakan dengan

melibatkan pelanggan dalam pengembangan produk sedini mungkin.

e. Mengukur Kepuasan Konsumen

Setelah melakukan pembelian, konsumen akan mengalami tahap
purna beli, dalam tahap ini konsumen merasakan tingkat kepuasan atau
tidak kepuasan tertentu yang akan berpenagruh pada perilaku konsumen
berikutnya. Jika konsumen merasa puas maka akan memperlihatkan

perilaku berikutnya yaitu dengan melakukan pembelian ulang.
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Menurut Kotler (2005, hal. 72) ada empat alat untuk melacak dan
mengukur kepuasan pelanggan, adalah sebagai berikut:

1) Sistem keluhan dan saran

2) Survey kepuasan pelanggan

3) Belanjasiluman

4) Analisis pelanggan yang hilang

Menurut Tjiptono (2000, hal. 22) konsumen yang merasa tidak puas
pun akan berinteraks dengan tindakan yang berbeda, ada yang mendiamkan
sgja dan ada pula yang melakuakn komplain. Berkaitan dengan hal ini, ada
tiga kategori tanggapan atau complain terhadap ketidakpuasan, yaitu:

1) Voice response yaitu usaha menyampaikan keluhan secara langsung
dan/atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang bersangkutan,
maupun kepada distributornya.

2) Private response yaitu tindakan yang dilakukan antara lain memperingati
atau memberitahu kolega, teman, atau keluarganya mengenal
pengalamannya dengan produk atau perusahaan yang bersangkutan.

3) Third-party response yaitu tindakan yang dilakukan meliputi usaha
meminta ganti rugi secara hokum, mengadu lewat media massa, atau
secara langsung mendatangi lembaga konsumen, instas hokum dan
sebagainya.

Terciptanya kepuasan konsumen adalah salah satu upaya dari
perusahaan untuk dapat terus bertahan dan memenangkan persaingan dalam
pasar yang ada. Dengan terciptanya kepuasan konsumen akan semakin

mempererat hubungan antara perusahaan dengan konsumen.
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4. Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Basu Swasta dan Hani Handoko (2000, hal. 10), mengemukakan
bahwa layanan adalah kegiatan langsung terlibat dalam mendapatkan dan
mempergunakan barang - barang dan jasa, termasuk didalamnya proses
pengambilan keputusan pada masa persiapan dan penentuan kegiatan -
kegiatan tersebut. Goetsh dan Davis yang dikutip oleh Fandy Tjiptono
(2002, hal. 51) mendefiniskan kualitas sebagai berikut: “kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, aam dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.” Dari

definisi kualitas tersebut terdiri dari elemen-elemen, yaitu:

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi kebutuhan.

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia dan lingkungan.

3. Kualitas merupakan kondis yang selalu berubah.

Kualitas pelayanan dikatakan baik apabila penyedia jasa
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen. Demikian
juga sebaliknya kualitas pelayanan dikatakan jelek, apabila pelanggan

memperoleh pelayanan yang lebih rendah dari harapan mereka
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b. Dimens Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan mutu dari suatu
perusahaan di mata konsumen. Apabila kualitas yang diberikan sudah sesuai
dengan keinginan dan harapan konsumen maka ha iniakan menambah
tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu produk yang dipakai. Menurut
Tjiptono (2000, hal. 70) dimens kualitas pelayanan yang digunakan untuk

mengevaluas kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:

a) Bukti Langsung (tangible)

Tangible adalah faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dari
segi visua (berhubungan dengan lingkungan fisik). Tangible yang baik akan
mempengaruhi perseps pelanggan. Pada saat yang bersamaan aspek
tangible ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan
pelanggan. Meliputi faslitas fisik, perlengkapan, karyawan dan sarana

komunikasi.

b) Keandalan (reliability)

Kemampuan untuk diandalkan dalam menunjukkan layanan yang
dijanjikan dengan tanggung jawab dan akurat kepada pelanggannya.
Reliability berarti perusahaan menepati apa yang dijanjikan, baik mengenal
pengantaran, pemecahan masalah dan harga. Kemampuan memberiakn
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
Reliabilitas, meliputi dua aspek utama, yatu kosistenss kinerja

(performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti
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perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara benar sgjak awa (right
from the first time), memenuhi janjinya secara akurat dan andal (misalnya,
menyampaikan jasa sesual dengan janji yang disepakati), menyampaikan

data (record) secaratepat, dan mengirimkan tagihan yang akurat.

¢) Jaminan (assurance)

Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan
bias menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti
bahwa para karyawan selalu berskap sopan dan menguasai pengetahuan
dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau
masalah pelanggan. Dimens ini mungkin menjadi bagian penting dari
layanan dimana pelanggan merasa aman (secure) dan terjamin, bahwa
pelanggan akan dilayani oleh karyawan yang memiliki kemampuan dan
pengetahuan yang baik tentang produk atau jasa yang dijual oleh produsen.
Mencakup pengetahuan, kemampuan kesopanan dan sifat dapat dipercaya

yang dimiliki karyawan, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan.

d) Dayatanggap (responsiveness)

Kesadaran atau keinginan untuk cepat bertindak membantu tamu dan
memberikan layanan yang tepat waktu. Responssivitas atau daya tanggap,
yaitu kesediaan dan kesigpan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan menyampaikan jasa secara cepat. Beberapa contoh

diantaranya : ketepatan waktu pelayanan, pengiriman dip transaks
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secepatnya, kecepatan menghubungi kembali pelanggan, dan penyampaian
layanan secara cepat. Dimens ini menegaskan perhatian dan kecepatan
waktu dalam hubungannya dengan permintaan pelanggan, pertanyaan,
komplain dan masalah yang terjadi. Keinginan karyawan membantu
konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap, cepat serta

memuaskan.

e) Empati (empathy)

Empati (empathy), berarti perusashaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang
nyaman.Kemampuan untuk mengerti keinginan pelanggan, serta
memperhatikan emos atau perasaan pelanggan dan juga tersedianya
perhatian atau atensi untuk para pelanggan. Meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan, komunikas yang baik, perhatian pribadi dan

memahami kebutuhan konsumen.

c. Jenisjenis Pelayanan
Menurut Fandy Tjiptono (2006, hal. 121) terdapat berbagai macam
kategori atau jenis unsur pelayanan yang diantaranya sebagai berikut :
a) Informasi, misanya jalan/ arah menuju lokas produsen, jadwal
penyampaian produk, harga, instruks, dokumentasi, konfirmas,

reservas tiket, dil.
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b) Konsultasi, seperti pemberian saran, konseling pribadi dan konseling
manajemen/ teknis.

c) Order taking/pemesanan, meliputi aplikasi/ pendaftaran keanggotaan
tertentu, jasa berbasis kuaifikasi, order entry dari reservasi.

d) Hospitality/keramah-tamahan, meliputi sambutan, foods dan beverages,
toilet, perlengkapan kamar mandi, fasilitas menunggu transportas dan
keamanan.

e) Caretaking, terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang yang
dimiliki pembeli yang mereka bawa serta perhatian dan perlindungan atas
barang yang dibeli konsumen.

f) Exception/pengecualian, meliputi  permintaan  khusus  sebelum
penyampaian produk, menangani komplain/ pujian/ saran, pemecahan
masalah dan restitus (pengembalian uang, kompensasi, dsb).

g) Billing/pengajuan rekening, meliputi laporan rekening periodik faktur,
untuk transaksi individual, laporan verbal mengenai jumlah rekening.

h) Pembayaran dalam bentuk pembayaran swalayan oleh konsumen,
konsumen berinteraks dengan personil perusahaan yang menerima

pembayaran, pengurangan otomatis atas rekening konsumen.

d. Indikator Kualitas Pelayanan

Daam penelitian ini, dibatas beberapa indikator yang disesuaikan
dengan kondis penelitian. Menurut Fandy Tjiptono (2012, hal. 75) Dalam
kasus pemasaran jasa, dimens kualitas yang paling sering dijadikan acuan

adalah :
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1. Keandalan (Reliabilitas), yakni kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan segera, akurat, dan memuaskan.

2. Daya tanggap (Responsivitas), yaitu keinginan dan kesediaan para
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap.

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya
fisik, risko, atau keragu-raguan.

4. Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam menjalani hubungan,
komunikas yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas
kebutuhan individual para pelanggan.

5. Bukti fisk (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan

dan sarana komunikasi.

. Harga

a. Pengertian Harga

Harga merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam
keadaan yang lain harga didefinisikan sebagai jumlah yang dibayarkan oleh
pembeli. Dalam ha ini harga merupakan suatu cara bagi seorang penjual
untuk membedakan penawarannya dari para pesaing. Sehingga pentepan
harga dapat dipertimbangkan sebagai bagian dari fungs deferensiasi barang

dalam pemasaran.

Pada umumnya penjual mempunyai beberapa tujuan dalam

penetapan harga produknya. Tujuan tersebut antaralain :
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1) Mendapatkan laba maksimum.

2) Mendapatkan pengembalian investass yang ditargetkan atau
pengembalian pada penjuaan bersih.

3) Mencegah atau mengurangi persaingan.

4) Mempetahankan atau memperbaiki market share

Menurut kotler & Amstrong (2006) harga merupakan sgjumlah uang
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari nila yang
ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan
produk atau jasa tersebut.Sedangkan menurut Stanton (2004) harga pasar
sebuah produk mempengaruhi upah, sewa, bunga, dan laba Artinya, harga
produk mempengaruhi biaya faktor-faktor produks (tenaga kerja, tanah,
modal, dan kewiraswastaan). Dan harga juga dapat didefiniskan sebagai
jumlah uang yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinas
sebuah produk dan pelayanan yang menyertai.

Harga merupakan salah satu faktor penentu konsumen dalam
menentukan suatu keputusan pembelian terhadap suatu produk maupun jasa
Apalagi apabila produk atau jasa yang akan dibeli tersebut merupakan
kebutuhan sehari-hari seperti makanan, minuman dan kebutuhan pokok
lainnya, konsumen akan sangat memperhatikan harganya. Pengusaha perlu
memperhatikan ha ini, karena dalam persaingan usaha, harga yang
ditawarkan oleh pesaing bisa lebih rendah dengan kualitas yang sama atau

bahkan dengan kualitas yang lebih baik.



29

b. Indikator Harga

Menurut Tjiptono (2008, hal. 152) menyatakan bahwa harga
memiliki dua peran utama dam proses pengambiloan keputusan para
pemebeli yaitu peranan alokasi dari harga dan peranan informasi dari harga.
Dimana dalam peran-peran tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa

indikator harga yaitu :

a) Kesesuaian dengan nilai pribadi

Pelanggan akan membeli suatu produk juga harga sesuai dengan

nilai pribadi

b) Manfaat atau utilitas harga

Harga yang ditawarkan sesuai dengan daya beli pelanggan, sehingga

pelanggan merasa puas dengan harga yang ditawarkan.

¢) Perbandingan dengan produk alternative

Pelanggan membandingkan produk yang ditawarkan dengan produk

lain yang sejenis sebelum memutuskan pembelian terhadap suatu produk.

Menurut Kotler, seperti dikutip oleh Ardy (2013, hal. 226) indikator
harga diketahui sebagai berikut :
a) Keterjangkauan harga produk

Harga yang ditawarkan sesuai dengan daya beli masyarakat,

sehingga masyarakat merasa puas dengan harga yang ditawarkan.
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b) Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Konsumen akan membeli suatu barang jika harga sesua dengan
kualitas yang dimiliki produk tersebut.
¢) Daya saing harga produk

Konsumen membandingkan produk yang ditawarkan dengan produk
lain yang sgjenis sebelum memutuskan pembelian suatu produk, begitu juga
dengan harga produk.
d) Kesesuaiain dengan manfaat produk

Konsumen akan membeli suatu produk apabila produk tersebut

sesual dengan manfaat yang ditawarkan.

. Kualitas produk
a. Pengertian Kualitas Produk

Pada hakekatnya seseorang membeli produk bukan hanya sekedar ia
ingin memiliki produk. Para konsumen membeli barang atau jasa karena
barang atau jasa tersebut dipergunakan sebagai alat untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008, hal. 210) arti dari kualitas
produk adalah *kemampuan sebuah produk untuk menampilkan fungsinya
dan itu termasuk keseluruhan performance, reliabilitas, durability, features,
dan conformance’. Sedangkan didepaan dimens kualitas produk menurut
Mullins, Walker, dan Boyd (2008, hal. 241) :

1. Performance, yaitu mutu kinerja berkaitan dengan aspek fungsional,

sebuah barang dan merupakan karakteristi utama bagi pelanggan dalam
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membeli barang tersebut. Sebagal contoh, kemudahan dan kenyamanan
dalam menggunakan produk tersebut.

. Feature, yaitu aspek performans berguna untuk menambah fungs dasar,
berkaitan dengan pilihan produk dan pengembangannya. Ftur
merupakan karakteristik pelengkap dan untuk menarik konsumen.

. Realibility, yaitu ha yang berkaitan dengan probabilitas dan
kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali
digunakan atau dikonsumsi dalam periode waktu tertentu dan dalam
kondisi tertentu pula. Sebagai contoh, handphone yang sering macet atau
error.

. Conformance, konfirmas merefleksikan ketepatan antara karakteristik
desain produk dengan karakteristik kualitas produk standar yang telah
ditetapkan. Daam hal ini, suatu produk dituntut untuk tidak adanya
kecacatan dalam produk.

. Durability, suatu refleks umur ekonomis berupa ukuran daya tahan atau
m,asa pakal barang. Semakin besar frekuens pemakaian konsumen
terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan produk.

. Serviceability, yaitu karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan,
kompetensi, kemudahan, dan akurasi dalam memberikan layanan untuk
perbaikan barang.

. Aesthetics, yaitu karakterisitik yang bersifat subyektif mengenai nilai-
nilai estetika, seperti bagaimana penampilan produk diilihat dari tampak,

rasa, dan bentuk dari produk.
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8. Perceived quality, yaitu sifat subyektif, berkaitan dengan perasaan
pelanggan mengana keberadaan produk tersebut sebagal produk yang
berkualitas.

Mc Charty dan Perreault (2003, hal. 107) mengemukakan bahwa,
“Produk merupakan hasil dari produks yang akan dilempar kepada
konsumen untuk didistribuskan dan dimanfaatkan konsumen untuk
memenuhi kebutuhannya’.

Dengan melihat definis diatas maka dapat dissmpulkan bahwa
kualitas produk adalah suatu usaha untuk memenuhi atau melenihi harapan
pelanggan, dimana suatu produk tersebut memiliki kualitas yang sesuai
dengan standar kualiats yang telah ditentukan, dan kualitas merupakan
kondis yang selalu berubah karena selera atau haragpan konsumen pada

suatu produk selalu berubah.

b. Faktor-faktor yang mempengar uhi kualitas produk

Dalam hal ini mutu suatu produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan
kadang mengalami keragaman. Hal ini disebabkan mutu suatu produk itu
dipengaruhi oleh beberapa faktor, dimana faktor-faktor ini akan dapat
menentukan bahwa suatu produk dapat memenuhi standar yang telah
ditentukan atau tidak, faktor-faktor tersebut antaralain :
1. Manusia

Peranan manusia atau karyawan yang bertugas dalam perusahaan akan
sangat mempengaruhi secara langsung terhadap baik buruknya mutu dari suatu

produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Maka aspek manusia perlu
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mendapat perhatian yang cukup.Perhatian tersebut dengan mengadakan
latihan-latihan, pemberian motivasi, pemberian Jamsostek, kesgahteraan, dan

lain-lain.

2. Mangjemen

Tanggung jawab atas mutu produks dalam perusahaan dibebankan
kepada beberapa kelompok yang biasa disebut dengan Function Group.Dalam
hal ini pimpinan harus melakukan koordinas yang baik antara function group
dengan bagian-bagian lainnya dalam perusahaan tersebut.Dengan adanya
koordinas tersebut maka dapat tercapai suasana kerja yang baik dan harmonis,
serta menghindarkan adanya kekacauan dalam pekerjaan.Keadaan ini
memungkinkan perusahaan untuk mempertahankan mutu serta meningkatkan

mutu dari produk yang dihasilkan.

3. Uang

Perusahaan harus menyediakan uang vyang cukup untuk
mempertahankan atau meningkatkan mutu produknyaMisalnya, untuk
perawatan dan perbaikan mesin atau peralatan produks, perbaikan produk

yang rusak, dan lain-lain.

4. Bahan Baku
Bahan baku merupakan salah satu faktor yang sangat pentingg dan akan
mempengaruhi terhadap mutu produk yang dihasilkan suatu perusahaan. Untuk

itu pengendalian mutu bahan baku menjadi hal yang sangat penting dalam hal
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bahan baku, perusahan harus memperhatikan beberapa hal antara lain, seleks
sumber dari bahan baku, pemeriksaan dokumen pembelian, pemeriksaan
penerimaan bahan baku, serta penyimpanan. Hal-hal tersebut harus dilakukan
dengan baik sehingga kemungkinan bahan baku yang akan digunakan untuk

proses produks berkualitas rendah dapat ditekan sekecil mungkin.

5. Mesin dan Peralatan

Mesin serta perdatan yang digunakan dalam proses produks akan
mempengaruhi terhadap mutu produk yang dihasilkan perusahaan. Peralatan
yang kurang lengkap serta mesin yang sudah kuno dan tidak ekonomis akan
menyebabkan rendahnya mutu dan produk yang dihasilkan, serta tingkat
efisens yang rendah. Akibatnya biaya produkss menjadi tinggi, sedangkan
produk yang dihsilkan kemungkinan tidak akan laku di pasarkan. Hal ini akkan
mengakibatkan perusahaan tidak dapat berasaing dengan perusahaan lain yang

sgenis, yang menggunakan mesin dan peralatan yang otomatis.

c. Indikator Kualitas Produk
Menurut Garvin yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012, hal. 121)

kualitas produk memiliki indikator-indikator yaitu sebagai berikut :

1) Kinerja (performance)
merupakan karakteristik operasi dan produk inti (core product) yang

dibeli. Misalnya kecepatan, kemudahan dan kenyamanan dalam penggunaan.
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2) Fitur (feature)

Fitur produk yang melengakapi fungs dasar suatu produk tersebut.

3) Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specification)
Sejauh mana karakteristik desain dan operas memenuhi standar yang

telah ditetapkan sebelumnya.Misalnya standar karakterisitik operasional.

4) Ketahanan (Durability)
Berkaitan dengan beragpa lama produk tersebut dapat terus

digunakan.Dimens ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis.

5) Keandalan (Redlibility)

Y aitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai

6) Serviceability

meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah deperesi, serta
penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas
hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga purna
jual, yang juga mencakup pelayanan reparasi dan ketersedian komponen yang

dibutuhkan.

7) Estetika (Esthetica)
Y aitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misal keindahan desain

produk , keunikan model produk, dan kombinas
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8) Kualitas yang diperpepsikan (Perceived Quality)

Merupakan persepsi konsumen terhadap keseluruhan kualitas atau
keunggulan suatu produk.Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, ikllan, reputasi perusahaan,

maupun Negara pembuatnya.

7. Pengertian Rumah Makan

Rumah makan adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasikan
secara komersial yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada
semua tamunya baik berupa makanan atau minuman (Marsum, 2005, hal. 7).
Dari definis tersebut, dissimpulkan bahwa rumah makan merupakan tempat
usaha yang melayani tamu yang datang dengan ruang lingkup kegiatannya
menyediakan makanan dan minuman yang bersifat komersial.

Restoran merupakan salah satu jenis usaha dibidang jasa pangan yang
bertempat disebagian atau seluruh bangunan yang permanen, dilengkapi
dengan peralatan dan perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan,
penygjian, dan penjualan makanan dan minuman untuk umum. Pengusahaan
restoran meliputi jasa pelayanan makan dan minumkepada tamu restoran
sebagal usaha pokok dan jasa hiburan didalam bangunan restoran sebagai
usaha penunjang yang tidak terpisahkan dari usaha pokok sesuai dengan
ketentuan dan persyaratan teknis yang ditetapkan. Pemimpin restoran adalah
seorang atau lebih yang sehari-hari mempimpin dan bertanggungjawab atas

penyelenggaraan usaha restoran tersebut, sedangkan bentuk usaha restoran ini
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dapat berbentuk Perorangan atau Badan Usaha (PT, CV, Fa atau koperasi)

yang tunduk kepada hukum Indonesia.

B. Kerangka K onseptual

Dalam melakuakan penelitian ini penulis menyusun kerangka berpikir
untuk mempermudah dalam menyusun proposal ini. Selain itu dengan adanya
kerangka berfikir yang penulis buat, penelitian ini akan lebih mudah dan
terarah sehingga akan berkaitan antar satu dengan yang lain. Oleh karena itu
peneliti ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan pengunjung

restoran Gateau Natural Food dan restoran Pizza Hut.

Kepuasan
Pelanggan
Pizza Hut

C. Hipotesis
Hipotesis merupakan kesimpulan sementara yang perlu di uji
keakuratannya atau kebenarannya oleh penulis. Maka hipotesis penelitian ini

adalah sebagai berikut :
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Ada perbedaan kepuasan pelanggan atas berkunjung makan di restoran

Gateau Natural Food dengan Pizza Hut.

D. Peneliti Terdahulu
Sebagai perbandingan dan pelengkap dari penelitian ini akan diterapkan

beberapa penelitian terdahulu yang sejenisnya, sebagai berikut :

Tablell.1

Penelitian Terdahulu

Nama Judul Variabel Hasi| Pendlitian

Pendliti Pendlitian

Nura “Analisis - Kepuasan Hasil penelitian ini adalah hasil
Kepuasan - Pelayanan kepuasan  pelanggan,  hampir
Pelanggan - Faglitas
pada Restoran semua indikator yang diukur
Fast Food di memiliki indeks kepuasan
KotaMedan”.

pelanggan di bawah 50.0%. ini
menunjukkan bahwa secara umum
pelanggan masih merasa belum
terpenuhi harapannya. Masih ada
gap yang besar antara harapan
dengan kenyataan pelayanan yang

diperolehnya.
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Candra

Analisis
Kepuasan
Konsumen
terhadap
Pelayanan
Restoran
Burger King
Senayan City
dengan
menggunakan
Metode CHI

Square

Pelayanam

Kepuasan

Hasil penelitian ini adalah dari
kelima dimens nilai Chi Square
hitung 92.6575 lebih besar dari
Chi kuadrat label 23.54 dengan
tingkat kepercayaan 90% yang
berarti terjadi peolakan terhadap
Ho dan penerimaan Ha. Maka
didapat suatu analisis bahwa
konsumen restoran Burger King
Senayan City merasa puas
terhadap pelayanan yang

diberikan.




BAB I11
METODE PENELITAN

A. Pendekatan Pendlitian

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penenlitian
deskriptif dan induktif yaitu dengan memberikan paparan atau penjelasan
terhadap teori-teori yang berhubungan dengan judul penelitian dengan metode
pendekatan kuantitatif, yang sistematif terhadap bagian-bagian dan fenomena
serta hubungan-hubungannya. Dan menguji kebenaran data yang diperoleh.
Metode andlisis data komperatif yaitu analisis data untuk membandingkan

permasalahan suatu objek dengan objek lainnya.

B. Definisi Operasional

Definis operasional bertujuan untuk melihat sgjauh mana pentingnya
variabel yang digunakan dalam penelitian ini dan juga untuk mempermudah
pemahaman dan membahas pendlitian nantinya. Definis operasional adalah

sebagai berikut :

Tablelll.1

Defenis Operasional dan Indikator nya

No Variabel Definisi Indikator Pengukuran Sumber

Penelitian | Operasional

40
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Keputusan | Tahap dalam | 1. Keyakinan | Skalalnterval | Kotler 2005 dan
Pembelian | proses dalam 1- 10 dengan | dikembangkan
pengambilan memilih teknik Agree- | dalam penelitian
keputusan produk. Disagree ini (2013).
dimana 2. Keputusan | Scale
konsumen membeli
benar-benar produk
membeli Waroeng
Steak &
Shake
meskipun
mengetahui
informasi
mengenai
produk di
tempat lain
Harga Jumlah uang | 1. Keterjangka | SkalaInterval | Stanton, 1998
(ditambah uan harga. 1- 10dengan | dan
beberapa 2. Kesesuaian | teknik Agree- | dikembangkan
barang kalau harga Disagree dalam penelitian
mungkin) dengan Scale ini (2013).
yang kualitas
dibutuhkan produk.
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untuk 3. Daya saing

mendapatkan harga.
sgumlah . Kesesuaian

kombinasi harga

dari  barang dengan

beserta manfaat.

pelayanannya.

Kualitas Suatu . Produk Skalalnterval | Garvin  (1987)
Produk sarana bersih 1- 10dengan | dan

positioning . Tampilan teknik Agree- | dikembangkan
produk baik masakan Disagree dalam penelitian
barang atau yang Scale ini (2013).
jasa  yang mengundan

diberikan g selera

kepada 3. Produk lezat

pelanggan

sesual

dengan

prinsip

lebih  baik,

lebih

mudah,

cepat, tepat,

akurat,




43

ramah
,Sesuai
dengan apa
yang
diharapkan
pelanggan
dan dapat
memuaskan

pelanggan.

Kualitas

Pelayanan

Ukuran relatif
kesempurnaan
atau kebaikan
sebuah
produk/jasa,
yang terdiri
atas kualitas
desain  dan
kualitas

kesesuaian

1. Bukti fisik

2. Reliabilitas

3. Daya
tanggap

4. Jaminan

5. Empati

Skala Interval
1- 10 dengan

teknik Agree-
Disagree

Scale

http : 1
www.12manage.
com/methods-
zeithaml-

servqual.html
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C. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini digunakan pada restoran Gateau Natural Food Medan.
Hal ini dilakukan untuk membatasi populasi yang akan dilakukan. Waktu
penelitian dilakukan dari bulan November 2017 sampai dengan Maret 2018.

Adapun jadwal penelitian dan proses pembuatan proposal sebagai berikut :

Tabel I11.2 Waktu Pendlitian

Tahun/Bulan/Minggu

No Jenis Kegiatan Nov' 17 Des 17 Jan’ 18 Febr’ 18 Mar’ 18
11234 (1/2|3|4/1|2(3|4(12|3[4|1/2 34

1. | PraRiset

2. | Pengajuan Judul

3. | Penyusunan Proposal

4. | Bimbingan proposal

5. | Seminar Proposal

6. | Penyusunan Skrips

7. | Bimbingan Skripsi

8. | Sidang Megja Hijau

D. Populasi dan Sampel

a. Populas

Populas adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau

subjek penelitian yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
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diterapkan oleh peneliti untuk dipelgari dan kemudian ditarik
kesmpulannya (Sugiyono, 2003, hal. 55).Populas dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan yang berkunjung makan di restoran Gateau

Natural Fooddengan Pizza Hut

b. Sampel

Menurut Sugiyono (2012, hal. 116) “Sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakterisitik yang dimiliki olehpopulas tersebut”. Banyaknya
pelanggan yang berkunjung di Gateau Natural Food dan Pizza Hut .
keterbatasan penulis maka sampel dalam penelitian ini adalah 100
responden. Untuk menentukan pengambilan sampel penulis menggunakan
teknik accidental sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan (Sugiyono, 2012, hal. 122). Cara pengambilan sampel dengan
menggunakan metode nonprobability sampling dengan penelitian Quota

Sampling.

Menurut Juliandi (2013, hal. 61) Quota Sampling yaitu menentukan
sampel dalam batas-batas jumlah tertentu sesuai dengan kebutuhan dan
kecukupan analisis. Untuk menentukan sample penulis mengunakan jumlah
rata-rata 70 orang konsumen yang berkunjung di Restoran Gateau Natural

Food.
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E. Teknik Pengumpulan Data

Beberapa teknik yang digunakan untuk memperoleh data dalam

penelitianini sebagal berikut:

1. Dokumentasi

Menurut sugiyono (2013, hal. 329), dokumentasi adalah mencari dan
mengumpulkan data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan
transkip buku, dokumentasi berfungs memberikan data atau informas yang
digunakan sebagal data pendukung atau pelengkap bagi data primer yang di
peroleh melalui observas dan wawancara. Teknik dokumentasi digunakan
untuk mengumpulkan data terkait dengan kualitas produk, harga, kualitas

pelayanan dan kepuasan pelanggan.

2. Wawancara

Menurut sugiyono, (2013, hal. 317), wawancara digunakan sebagai
teknik pengumpulan data, apabila peneliti ingin melakukan studi
pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus di tditi, dan juga
apabila pendliti ingin mengetahui hal-hal responden yang lebih mendalam
dan jumlah respondenya sedikit atau kecil. Dalam hal ini peneliti melakukan
wawancara kepada konsumen yang berkunjung di Restoran Gateau Natural

Food untuk mengetahui |ebih dalam variabel bebas.
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3. Kuesioner (Angket)

Menurut sugiyono (2012, hal. 199), angket tau kuesioner merupakan
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan
seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden atau
dijawab. Angket yang digunakan bersifat tertutup dengan menggunakan
skala semantic diferensial. Dalam penelitian ini digunakan angket sebagai
alat pengumpulan data untuk mendapatkan data tentang kualitas produk,
harga, dan kualitas pelayanan. Selain itu, penggunaan rumus dalam
pengembalian sample secara tidak langsung membuat penelitian terjun ke
dalam penggunaan statistic parametric. Untuk itu, penelitian menggunakan
semantic deferensia untuk menaikan skala penelitian yang selamanya
ordinal menjadi interval sebagai salah satu syarat dalam penggunaan

statistic parametric.

Tabel 111.3 Skala Likert

Ops Jawaban Nilai
Sangat Baik 5
Baik 4
Kurang Baik 3
Tidak Baik 2
Sangat Buruk Sekali 1
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Untuk mengetahui hasil angket yang akan disebar akan digunakan

beberapa rumus untuk mengujinya yaitu :
1. Uji Validitas

Untuk menguji apakah instrument yang dipakai cukup layak digunakan
sehingga mampu menghasilkan data yang akurat sesuai dengan tujuan
pengukurannya maka dilakukan uji validitas. Menurut Umar (2004) untuk
melakukan uji validitas instrument dengan melakukan uji coba pengukur pada
sgjumlah responden, responden diminta untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan yang ada. Jumlah responden untuk uji coba disarankan minimal 50

orang, agar distribusi skor (nilai) akan lebih mendekati kurva normal.
Berikut rumus dasar yang digunakan untuk menguji validitas yaitu:

rxy = ny.xiyi — (Xxi) (xi)
VInEX? — (Exi)*KnXyi? — (Xyi)*}

Sumber : Sugiyono (2007, hal. 228)

Keterangan :
r = Koefisien korelasi product moment
n = Sample penelitian/Jumlah responden
X = Skor tiap pertanyaan
y = Skor total

Kriteria pengujiannya
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a. Jika r hitung > r table, maka instrument atau item pertanyaan
berkolerasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid)

b. lJika r hitung < r table, maka instrument atau item pertanyaan
berkolerasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid)
Berdasarkan tabulasi data (lampiran), maka berikut akan dilakukan
pengujian validitas terhadap butir-butir pertanyaan. Pengujian

tersebut dilakukan dengan menggunakan softwere SPSS.

2. Uji Reliabilitas

Reabilitas berarti adanya ketepatan data yang didapat dari waktu
kewaktu. Tujuan pengujian reliabilitas adalah untuk melihat apakah instrument
penelitian merupakan instrument yang handal dan dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai aat pengumpulan data karena instrument tersebut uda baik.
Untuk menguji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus Cronbach’s

Alpha sebagai berikut :

= [(k - 1)] ll - Ecclbzzl

Keterangan :

r = Reliabilitas instrumen

k = Banyaknya butir pernyataan
Yob? = Jumlah varians butir

012 = Varians Tota
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Kriteria pengujiannya

a. Jikanilai koefisisen reliabilitas yaitu Alpha > 0,6 maka kuesioner penelitian
dinyatakan reliable.
b. Jkanilai koefisien reliabilitas yaitu Alpha < 0,6 maka kuesioner penelitian

dinyatakan tidak reliable.

F. Teknis Analiss Data
Teknis analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
menggunakan analisis komperatif yaitu suatu teknik dengan menggunakan uji

rata-rata atau uji beda dengan melakukan yang tidak sama.

1. Hipotesis:
Ho : na = pg ( Tidak ada perbedaan rata-rata kepuasan pelanggan di

restoran Gateau Natural Food dengan Pizza Hut.)

Ha: pa # ug ( Ada perbedaan rata-rata kepuasan pelanggan di restoran

Gateau Natural Food dengan Pizza Hut.)

2. Uji datistik : yang di gunakan adalah uji t

X4-Xp _ XX
titng= T  A@aUlhing =~ p

Sa2 Sp2 s [—+—

‘/nA ng

Keterangan :

XA = ratarata kepuasan pelangan berkunjung makan di Gateau Natural

Food
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Xg = rata-rata kepuasan pelanggan berkunjung makan di Pizza Hut

Sa = standar deviasi kepuasan pelanggan berkunjung makan di Gateau
Natural Food

Sg = standar deviasi kepuasan pelanggan berkunjung makan di Pizza Hut

na = jumlah sampel pelanggan berkunjung makan di Gateau Natural Food
ng = jumlah sampel pelanggan berkunjung makan di Pizza Hut
Dibandingkan dengan {igg = £t (0/2, NA+nB — 2) dengan dergjat kesalahan

o = 10%)

1. Kiriteriauji

Kurva HO, jika-t; < th< + t; hal lain tolak hy dengan kurva normal

Tolak hg tolak hg

/)

Terimahg /

'tt +tt

Gambar I11.1 DataDistribusi Kurva Normal
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2. Kesimpulan
Terima atau tolak Ho
Karena penelitian mengelola data dengan menggunakan software

maka dikatakan signifikan, jikanilai sig < dari kesalahan o = 10%.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini dideskripsikan dengan menggunakan pendekatan
komperatif. Penelitian ini menggunakan instrumen dalam bentuk angket
sebanyak 30 item pernyataan yang terdiri dari 8 item pernyataan untuk variabel
Harga (X3), 6 item pernyataan untuk variabel Kualitas Produk (X), 8 item
pernyataan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X3) dan 8 item untuk
pernyataan kepuasan konsumen (Y). Angket penelitian ini disebarkan dan
diberikan kepada 100 orang pelanggan yang dibagi menjadi 2 bagian yaitu 50
orang untuk pelanggan Restoran Gateau Natural Food dan 50 orang untuk
pelanggan Restoran Pizza Hut.

Hasil data angket penelitian yang disebarkan kemudian diberikan nilai
dengan metode skala likert dan kemudian ditabulasi, dan diolah dengan
menggunakan program SPSS, selanjutnya data penelitian dideskripsikan
melalui data primer berupa angket yang telah diuji dan disajikan dalam bentuk
tabel frekuensi dan disimpulkan berdasarkan karakteristik identitas pelanggan

sesual tabel berikut di bawah ini:

a. Karakteristik Identitas Pelanggan

Karakteristik yang menjadi identitas pelanggan dalam tabel berikut ini

menunjukkan karakteristik pelanggan Restoran Gateau Natural Food dan

53
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Restoran Pizza Hut berdasarkan kriteria penilaian jenis kelamin, usia, tingkat
pendidikan dan pekerjaan dari konsumen yang dijadikan sampel dalam
penelitian. Data identitas pelanggan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

Tabel IV.1.

Karakteristik Pelanggan Ber dasarkan Jenis Kelamin

Pelanggan Restoran Gateau Pelanggan Restoran
Jenis Natural Food Pizza Hut
Kelamin | Frequency Percent Frequency Percent Jumlah
Laki-laki 20 40 26 52 46
Perempuan 30 60 24 48 54
Total 50 100 50 100 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan data tabel 1V.1 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan
karakteristik data jenis kelamin, mayoritas pada pelanggan Restoran Gateau
Natural Food dalam penelitian ini berjenis kelamin perempuan yaitu sebesar 30
orang (60,0%) dan minoritas berjenis kelamin laki-laki sebanyak 20 orang
(40,0%). Sedangkan pada pelanggan Restoran Pizza Hut mayoritas berjenis
kelamin laki-laki yaitu sebanyak 26 orang (52,0%) dan selebihnya berjenis
kelamin perempuan sebanyak 24 orang (48,0%).

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa karakteristik identitas
pelanggan berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini mayoritas pelanggan
yang datang berkunjung di Restoran Gateau Natural Food lebih didominasi
oleh pelanggan dengan jenis kelamin perempuan, sedangkan untuk pelanggan
pada Restoran Pizza Hut dalam penelitian ini lebih banyak didominasi pada

jenis kelamin laki-laki.
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Tabel 1V.2.
Karakteristik Pelanggan Ber dasar kan Usia
Pelanggan Restoran Gateau Pelanggan Restoran Pizza
Natural Food Hut

Usia | Freguency Percent Frequency Percent Jumlah
<30 32 64 28 56 60
tahun

30-55 16 32 22 44 38
Tahun

> 55 2 4 0 0 2
tahun

Total 50 100 50 100 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan data tabel 1V.2 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan
karakteristik usia pelanggan, mayoritas pelanggan pada Restoran Gateau Natural
Food memiliki usia pada kelompok umur < 30 tahun sebanyak 32 (64,0%) dan
kelompok usia dengan rentang 30-55 tahun sebanyak 16 orang (32,0%) dan
minoritas pada kelompok usia >55 tahun sebanyak 2 orang (4,0%). Sedangkan
untuk pelanggan Restoran Pizza Hut mayoritas pelanggan memiliki usia pada
kelompok umur < 30 tahun sebanyak 28 (56,0%) dan selebihnya pada kel ompok
usia dengan rentang 30-55 tahun sebanyak 22 orang (32,0%).

Dengan demikian dapat dismpulkan bahwa berdasarkan karakteristik
usia pelanggan yang dilakukan dalam penelitian ini, mayoritas pelanggan pada
pelanggan Restoran Gateau Natural Food dan Restoran Pizza Hut berada pada
kelompok usia < 30 tahun dan diikuti dengan pelanggan dengan rentang usia 30-
55 tahun, sedangkan pelanggan untuk usia > 55 tidak ada dijumpa pada

pelanggan Restoran Pizza Hut pada waktu penelitian.
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Tabel 1V.3.
Karakteristik Pelanggan Ber dasar kan Tingkat Pendidikan
Pelanggan Restoran Gateau Pelanggan Restoran
Natural Food Pizza Hut
Tingk.
Pendidikan | Frequency Percent Frequency Percent Jumlah
SMP-SMA 28 56 28 56 56
Diploma 15 30 16 32 31
D1-D3
Sarjana 7 14 6 12 13
S1-S2
Total 50 100 50 100 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan data tabel 1V.3 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan
karakteristik tingkat pendidikan pelanggan, mayoritas pelanggan pada Restoran
Gateau Natural Food memiliki pendidikan SMP-SMA sebanyak 28 orang
(56,0%) dan pada tingkat Diploma D1-D3 sebanyak 15 orang (30,0%) dan
sisanya dengan tingkat pendidikan sarjana S1-S2 sebanyak 7 orang (14,0%).
Sedangkan untuk pelanggan Restoran Pizza Hut mayoritas pelanggan memiliki
tingkat pendidikan SMP-SMA sebanyak 28 orang (56,0%) dan pada tingkat
Diploma D1-D3 sebanyak 16 orang (32,0%) dan sisanya dengan tingkat
pendidikan sarjana S1-S2 sebanyak 6 orang (12,0%).

Dengan demikian dapat dismpulkan bahwa berdasarkan karakteristik
tingkat pendidikan pelanggan yang dilakukan dalam penelitian ini mayoritas
pelanggan yang menjadi pelanggan pada Restoran Gateau Natural Food dan
Restoran Pizza Hut memiliki tingkat pendidikan pada jenjang SMP-SMA dan
minoritas memiliki tingkat pendidikan dengan kategori Sarjana S1-S2,

sedangkan sel ebihnya memiliki tingkat pendidikan Diploma D1-D3.
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Tabel 1V .4.
Karakteristik Pelanggan Ber dasar kan Pekerjaan
Pelanggan Restoran Gateau Pelanggan Restoran
Natural Food Pizza Hut
Pekerjaan | Frequency Percent Freguency Percent Jumlah
Pegawai 15 30 17 34 32
Swasta
Wiraswasta/

Lainnya 35 70 33 66 68

Total 50 100 50 100 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan data tabel 1V.4 di atas menunjukkan bahwa berdasarkan
karakteristik pekerjaan pelanggan, mayoritas pelanggan pada Restoran Gateau
Natural Food memiliki pekerjaan wiraswasta/lainnya sebanyak 35 orang
(70,0%) dan yang memiliki pekerjaan Pegawai Swasta sebanyak 15 orang
(30,0%). Sedangkan untuk pelanggan pelanggan Restoran Pizza Hut memiliki
pekerjaan wiraswasta/lainnya sebanyak 33 orang (66,0%) dan yang memiliki
pekerjaan Pegawal Swasta sebanyak 17 orang (34,0%).

Dengan demikian dapat dissmpulkan bahwa berdasarkan karakteristik
pekerjaan pelanggan yang dilakukan dalam penelitian ini mayoritas pelanggan
yang menjadi pelanggan pada Restoran Gateau Natural Food dan Restoran Pizza
Hut memiliki riwayat pekerjaan yang sama Yyaitu dengan pekerjaan

wiraswasta/lainnya dan selebihnya memiliki pekerjaan Pegawai swasta.

b. Deskripsi Variabel Penelitian
Deskrips variabel dalam penelitian ini meliputi analisi's kepuasan

konsumen atas pengguna jasa meliputi harga, kualitas pelayanan, kualitas



58

produk dan kepuasan konsumen pada Restoran Gateau Natural Food dan Studi
Komperatif di Restoran Pizza Hut. Deskripsi dari setiap pernyataan akan
menampilkan opsi jawaban

dengan penilaian skala likert yaitu semua pernyataan yang dijawab oleh

pelanggan mendapatkan bobot nilai.

1). Variabel Harga
Berikut di bawah ini merupakan deskrips penyajian data berdasarkan
jawaban kuesioner dari penelitian variabel Harga yang dirangkum dan

ditabulasi dalam tabel frekwens sebagai berikut :

Tabel 1V.5.
Penyajian Data Variabel Harga Makanan di Restoran Gateau Natur al
Food
Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. | F % F % F % FI| % |F % F %
1 16| 320 | 25| 500 6 120 (2| 40 1] 20 50 | 100
2 | 21| 420 |17 | 340 (10| 200 (0] 00 |2 4,0 50 | 100
3 |16 | 320 |26 520 6 120 (2| 40 ]0 0 50 | 100
4 10| 200 | 27| 540 | 12| 240 |1]20]0| o [50] 100
S [ 13| 260 | 22| 440 [12] 240 |3|60|0| O 50 | 100
6 | 18| 360 | 22| 440 6 120 (3| 60 |1 2,0 50 | 100
7 118| 3,0 | 15| 300 | 16| 320 |1]| 20 |0 0 50 | 100
8 | 19| 380 | 19| 380 8 160 (3| 60 | 1 2,0 50 | 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018




59

Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.5 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

Jawaban pelanggan tentang pernyataan harga makanan di Restoran
Gateau Natural Food lebih murah dibandingkan dengan harga restoran
lainnya mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 25 pelanggan
(50,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan harga yang relatif cukup murah
Restoran Gateau Natura Food , mayoritas pelanggan menjawab setuju
sebanyak 21 pelanggan (42,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Harga yang disematkan pada
sebuah makanan sesuai dengan kualitas makanan itu sendiri di Restoran
Gateau Natural Food, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 26
pelanggan (52,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Gateau Natural Food ini
menyesuaikan harga dan kualitas produk seimbang, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 27 pelanggan (54,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Gateau Natural Food ini memiliki
harga yang lebih murah dari pada Cafe lain, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 22 pelanggan (44,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan datang lagi ke
Restoran ini karena daya saing harga Restoran Gateau Natural Food ini
yang berbeda dari Cafe lainnya, mayoritas pelanggan menjawab setuju

sebanyak 22 pelanggan (44,0%).



60

7. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Makanan yang ditawarkan

Restoran Gateau Natural Food sesuai manfaatnya dengan kesehatan tubuh

saya, mayoritas pelanggan menjawab sangat setuju sebanyak 18

pelanggan (36,0%).

8. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Harga yang sesuai terjangkau oleh

pendapatan saya, mayoritas pelanggan menjawab sangat setuju dan setuju

masi ng-masing sebanyak 19 pelanggan (38,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel harga di atas,

dapat disimpulkan bahwa dari delapan instrument angket yang digunakan dalam

penelitian ini yang memperoleh nilai tertinggi yaitu pada item pernyataan

keempat yaitu tentang Restoran Gateau Natural Food ini menyesuaikan harga dan

kualitas produk seimbang, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 27

pelanggan (54,0%).

120

100

No.

Sangat
setuju

Setuju

Kurang Tidak
Setuju Setuju
Jawaban

Sangat
Tidak
Setuju

Jumlah

| Seriesl
W Series2
m Series3
M Series4
m Seriesb
I Series6

Series?

Series8

Gambar 1V.1 Diagram Variabel Harga Makanan di Restoran Gateau

Natural Food
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Tabel 1V.6.

Penyajian Data Variabel Harga Makanan di Restoran Pizza Hut

Jawaban
Tidak | Sangat Tidak
Sangat Setuju Setuju Kurang Setuju | Setuju Setuju Jumlah
No. F % F % F % F % F % F %
1 11 22,0 29 58,0 6 120 |4] 80 | O 0 50 100
2 8 16,0 25 50,0 12 240 |4] 80 | 1 2,0 50 100
3 15 30,0 21 42,0 9 180 |4] 80 | 1 2,0 50 100
4 10 20,0 24 48,0 13 260 |3] 60 | O 0 50 100
S 12 24,0 19 38,0 13 260 |4] 80 | 2 4,0 50 100
6 19 38,0 24 48,0 4 8,0 21 40 | 1 2,0 50 100
7 16 32,0 23 46,0 8 16,0 1] 20 | 2 4,0 50 100
8 16 32,0 25 50,0 6 120 |3] 60 | O 0 50 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan tabulasi data jawaban pelanggan pada tabel V.6 di atas dapat
diuraikan sebagai berikut :

1. Jawaban pelanggan tentang pernyataan harga makanan di Restoran Pizza
Hut lebih murah dibandingkan dengan harga restoran lainnya mayoritas
pelanggan menjawab setuju sebanyak 29 pelanggan (58,0%).

2. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Harga yang relatif cukup murah
yang membuat saya mendatangi Restoran Pizza Hut, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 25 pelanggan (50,0%).

3. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Harga yang disematkan pada
sebuah makanan sesuai dengan kualitas makanan itu sendiri di Restoran
Pizza Hut Cabang Medan, mayoritas pelanggan menjawab setuju

sebanyak 21 pelanggan (42,0%).
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4. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan ini menyesuaikan harga dan kualitas produk seimbang, mayoritas
pelanggan menjawab Setuju sebanyak 24 pelanggan (48,0%).

5. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Pizza Hut Cabang Medan ini
memiliki harga yang lebih murah dari pada Cafe lain, mayoritas
pelanggan menjawab kurang Setuju sebanyak 19 pelanggan (38,0%).

6. Jawaban pelanggan tentang pernyataan akan datang lagi ke Restoran ini
karena daya saing harga Restoran Pizza Hut Cabang Medan ini yang
berbeda dari Cafe lainnya, mayoritas pelanggan menjawab setuju
sebanyak 24 pelanggan (48,0%).

7. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Makanan yang ditawarkan
Restoran Pizza Hut Cabang Medan sesuai manfaatnya, mayoritas
pelanggan menjawab sangat setuju sebanyak 23 pelanggan (46,0%).

8. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Harga yang sesuai terjangkau oleh
pendapatan saya, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 25
pelanggan (50,0%).

Berdasarkan distribus jawaban pelanggan tentang variabel harga di atas,
dapat disimpulkan bahwa dari delapan instrument angket yang digunakan dalam
penelitian ini yang memperoleh nilal tertinggi yaitu pada item pernyataan
pertama yaitu tentang harga makanan pada Restoran Pizza Hut lebih murah
dibandingkan dengan harga makananan pada restoran lainnya mayoritas

pelanggan menjawab setuju sebanyak 29 pelanggan (58,0%).
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Gambar 1V.2 Diagram Variabel Harga Makanan di Restoran Pizza Hut

2). Variabel Kualitas Produk

Berikut ini merupakan deskrips atau penyajian data dari penelitian

variabel kualitas produk yang dirangkum dalam tabel frekwens adalah sebagai

berikut:
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Tabel IV.7

Penyajian Data Variabel Kualitas Produk pada Restoran Gateau
Natural Food

Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
Setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. | F % F % % FI| % | F % F %
1 110] 200 [31] 620 100 |41 80 |0 0 50 [ 100
2 113 26,0 | 23| 46,0 9 180 |3 60 | 2 4,0 50 | 100
3 9 180 | 27| 540 |12 | 240 |2| 40 | O 0 50 | 100
4 111| 220 [ 24| 480 |11| 220 |3| 60| 1| 20 |50]| 100
S | 12| 240 | 18| 360 | 18| 360 [1| 20| 1| 20 |50 100
6 |15 30,0 (24| 48,0 8 16,0 |3 60 | O 0 50 | 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.7 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

2.

3.

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Kualitas makan pada Restoran
Gateau Natural Food sesuai dengan standar yang disgjikan mayoritas
pelanggan menjawab setuju sebanyak 31 pelanggan (62,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya senang dengan penyajian
makanan pada Restoran Gateau Natural Food, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 23 pelanggan (46,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan merekomendasikan
kepada orang lain/keluarga saya untuk berkunjung pada Restoran Gateau
Natural Food karena makana yang disgjikan sangat enak, mayoritas

pelanggan menjawab setuju sebanyak 27 pelanggan (54,0%).
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4. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Kualitas produk makanan yang
ditawarkan pada Restoran Gateau Natural Food sesuai dengan keinginan,
mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 24 pelanggan (48,0%).

5. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Makanan yang saya pesan selalu
menggunakan bahan baku yang berkualitas, mayoritas pelanggan
menjawab kurang setuju sebanyak 18 pelanggan (36,0%).

6. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Gateau Natural Food
sangat mementingkan kualitas produk makanan yang di sgjikan kepada
konsumen, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 24 pelanggan
(48,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel Kualitas produk

di atas, dapat dismpulkan bahwa dari enam instrument angket yang digunakan
dalam penelitian ini yang memperoleh nilai tertinggi yaitu pada item pernyataan
pertama yaitu tentang Kualitas makan pada Restoran Gateau Natural Food sesuai
dengan standar yang disgjikan yang ditetapkan mayoritas pelanggan menjawab

setuju sebanyak 31 pelanggan (62,0%).
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Tabel 1V.8

Gambar 1V.3 Diagram Kualitas Produk di Restoran Gateau Natural Food

Penyajian Data Variabel Kualitas Produk pada Restoran Pizza Hut

Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
Setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. | F % F % F % FI| % | F % F %
1 8 16,0 | 30| 600 | 7 140 (1] 20 (4] 80 | 50| 100
2 5 100 [ 28| 560 | 15| 300 [2] 40 [ O 0 50 | 100
3 11| 220 [20| 400 17| 340 [2]| 40| 0 0 50 | 100
4 15| 300 [21| 420 10| 200 |3| 60| 1| 20 |50]| 100
S [16| 320 [21| 420 | 11| 220 |2]| 40| 0 0 50 | 100
6 | 15| 300 |17 | 340 | 17| 340 1] 20| 0 0 50 | 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.8 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :




67

1. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Kualitas makan pada Restoran
Pizza Hut Cabang Medan sesuai dengan standar yang disgjikan mayoritas
pelanggan menjawab setuju sebanyak 30 pelanggan (60,0%).

2. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya senang dengan penyajian
makanan pada Restoran Pizza Hut Cabang Medan, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 28 pelanggan (56,0%).

3. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan merekomendasikan
kepada orang lain/keluarga saya untuk berkunjung pada Restoran Pizza
Hut Cabang Medan karena makana yang disajikan sangat enak, mayoritas
pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 19 pelanggan (38,0%).

4. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Kualitas produk makanan yang
ditawarkan pada Restoran Pizza Hut Cabang Medan sesuai dengan
keinginan, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 21 pelanggan
(42,0%).

5. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Makanan yang saya pesan selalu
menggunakan bahan baku yang berkualitas, mayoritas pelanggan
menjawab kurang setuju sebanyak 11 pelanggan (22,0%).

6. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan sangat mementingkan kualitas produk makanan yang di sajikan
kepada konsumen, mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju
sebanyak 17 pelanggan (34,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel Kualitas produk

di atas, dapat dismpulkan bahwa dari enam instrument angket yang digunakan

dalam penelitian ini yang memperoleh nilai tertinggi yaitu pada item pernyataan
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pertama yaitu tentang Kualitas makan pada Restoran Pizza Hut Cabang Medan

sesual dengan standar yang disgjikan mayoritas pelanggan menjawab setuju

sebanyak 30 pelanggan (60,0%).

No.

Jawaban

m Seriesl
M Series2
| Series3
B Series4
| Series5

W Series6

Gambar 1V .4 Diagram Kualitas Produk di Restoran Pizza Hut

3). Variabel Kualitas Pelayanan

Berikut ini merupakan deskrips atau penyajian data dari penelitian

variabel kualitas pelayanan yang dirangkum dalam tabel frekwens adalah

sebagai berikut:
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Tabel 1V.9

Penyajian Data Variabel Kualitas Pelayanan pada Restoran Gateau
Natural Food

Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
Setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. [ F % F % F % |F| % [F| % F %
1 (17| 340 | 28| 560 | 4 80 |1]20(0 0 50 | 100
2 11| 220 (30| 60,0 | 6 | 120 |2]| 40| 1| 20 |50 100
3 13| 260 [29| 580 [ 7| 140 [1| 200 0 50 | 100
4 | 14| 280 |19 380 [16] 320 |1 20| 0 0 50 | 100
S |16 320 [17| 340 | 14| 280 |3]| 60| 0 0 50 | 100
6 |12 240 [ 22| 440 | 13| 260 |3]| 60| 0 0 50 | 100
7 18| 360 [17| 340 | 12| 240 |3]| 60| 0 0 50 | 100
8 |16 320 [19] 380 [ 15| 300 |0|] O | O 0 50 | 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.9 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

2.

3.

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Gateau Natural Food
memiliki faslitas yang lengkap dalam pelayanannya Setiap kali saya
datang mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 28 pelanggan
(56,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Karyawan di Restoran Gateau
Natural Food Ini berpakaian rapi dan enak dilihat, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 30 pelanggan (60,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Kemampuan karyawan Gateau
Natural Food dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan
cukup baik, mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 7

pelanggan (14,0%).
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4. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Gateau Natural Food ini
memiliki petugas yang ahli dalam bidangnya, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 19 pelanggan (38,0%).

5. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Gateau Natural Food ini
memberitahukan pelanggan kapan pelayanan akan mereka berikan,
mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 14 pelanggan
(28,0%).

6. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saat pelanggan menunggu terlalau
lama, Restoran Gateau Natural Food ini cepat tahu dan segera membantu,
mayoritas pelanggan menjawab sangat setuju sebanyak 12 pelanggan
(24,0%).

7. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Anda merasa aman dalam
melakukan transaks dan pembayaran dengan karyawan pada Restoran
Gateau Natural Food, mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju
sebanyak 12 pelanggan (24,0%).

8. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Para karyawan Restoran Gateau
Natural Food ini melayani pelanggannya dengan ramah dan sopan santun,
mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 15 pelanggan
(30,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel Kualitas

pelayanan di atas, dapat disimpulkan bahwa dari delapan instrument angket yang
digunakan dalam penelitian ini yang memperoleh nilal tertinggi yaitu pada item

pernyataan keduaa yaitu tentang pernyataan Karyawan di Restoran Gateau
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Natural Food Ini berpakaian rapi dan enak dilihat, mayoritas pelanggan

menjawab setuju sebanyak 30 pelanggan (60,0%).

120

100

80 - mSeriesl
M Series2
60 :

| Series3
40 ~ mSeries4
m Series5
Series6
Series7
Sangat | Setuju | Kurang Tidak Sangat | Jumlah Series8

setuju Setuju Setuju Tidak

Setuju

No. Jawaban

Gambar V.5 Diagram Kualitas Pelayanan pada Restoran Gateau Natural
Food

Tabel V.10

Penyajian Data Variabel Kualitas Pelayanan pada Restoran Pizza Hut

Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
Setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. | F| % Fl| % F| % |F| % |F| % F| %
1 16| 120 |21| 420 | 17| 340 |5| 100 [1| 20 |50]| 100
2 | 5| 100 | 22| 440 |17| 340 |5] 100 [1] 20 |50]| 100
3 | 7| 140 | 23| 460 [ 13| 260 |4| 80 [3]| 60 |50]| 100
4 1 9| 180 | 19| 380 | 20| 400 |1| 20 |1| 20 |50 100
5 | 13| 260 | 17| 340 | 15| 300 |3| 60 | 2| 40 |50 100
6 | 10| 200 | 18| 360 [19| 380 [3] 60 [0| 0 |50]| 100
7 |1 9| 180 | 26| 520 | 11| 22,0 |2| 40 |2| 40 |50]| 100
8 | 9| 180 | 28| 560 |11 | 220 [1]| 20 [1] 20 |50]| 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018
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Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.10 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan memiliki faslitas yang lengkap dalam pelayanannya Setiap kali
saya datang mayoritas pelanggan menjawab setuju dan kurang setuju
masi ng-masing sebanyak 21 pelanggan (42,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Karyawan di Restoran Pizza Hut
Cabang Medan Ini berpakaian rapi dan enak dilihat,mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 22 pelanggan (44,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Kemampuan karyawan Pizza Hut
Cabang Medan dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan
cukup baik, mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 13
pelanggan (26,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan ini memiliki petugas yang ahli dalam bidangnya, mayoritas
pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 20 pelanggan (40,0%).
Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan ini memberitahukan pelanggan kapan pelayanan akan mereka
berikan, mayoritas pelanggan menjawab kurang setuju sebanyak 15
pelanggan (30,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saat pelanggan menunggu terlalau
lama, Restoran Pizza Hut Cabang Medan ini cepat tahu dan segera
membantu, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 18

pelanggan (36,0%).
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7. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Anda merasa aman dalam
melakukan transaks dan pembayaran dengan karyawan pada Restoran
Pizza Hut Cabang Medan, mayoritas pelanggan menjawab setuju
sebanyak 26 pelanggan (52,0%).

8. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Para karyawan Restoran Pizza
Hut Cabang Medan ini melayani pelanggannya dengan ramah dan sopan
santun, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 28 pelanggan
(56,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel Kualitas
pelayanan pada Restoran Pizza Hut di atas, dapat disimpulkan bahwa dari
delapan instrument angket yang digunakan dalam penelitian ini yang
memperoleh nilai tertinggi yaitu pada item pernyataan kedelapan yaitu tentang
pernyataan Para karyawan Restoran Pizza Hut Cabang Medan ini melayani
pelanggannya dengan ramah dan sopan santun, mayoritas pelanggan menjawab

setuju sebanyak 28 pelanggan (56,0%).
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4). Variabel Kepuasan Konsumen

Gambar V.6 Diagram Kualitas Pelayanan pada Restoran Pizza Hut

Berikut ini merupakan deskripsi atau penygjian data dari variabel

kepuasan konsumen yang dirangkum di dalam tabel frekuensi adalah sebagai

berikut :

Tabel 1V.11

Natural Food

Penyajian Data Variabel Kepuasan Konsumen pada Restoran Gateau

Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
Setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. | F % F % F % FI| % | F % F %
1 8 16,0 | 39| 78,0 2 40 (1 201]0 0 50 | 100
2 9 180 | 27| 54,0 8 160 |4 80| 2| 40 | 50| 100
3 [10] 20,0 | 31| 620 5 100 |1 20| 3| 60 | 50| 100
4 [ 13| 260 [ 23] 460 | 10| 200 | 2| 40 (2| 40 |50 | 100
5 [18] 360 |18 360 |11 | 220 |2| 40| 1| 20 | 50| 100
6 |17 | 340 | 18| 360 | 14| 280 (1| 20| O 0 50 | 100
7 | 24| 480 | 14| 280 9 180 |2 40| 1| 20 | 50| 100
8 [17] 340 | 17| 340 | 13| 260 |2| 40| 1| 20 | 50| 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018
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Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.11 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan datang lagi setiap
minggunya ke Restoran Gateau Natural Food ini untuk sekedar membeli
makanannya mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 39
pelanggan (78,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan membeli makanan lagi
di Restoran Gateau Natural Food, mayoritas pelanggan menjawab setuju
sebanyak 27 pelanggan (54,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan merekomendasikan
Restoran Gateau Natural Food ini kepada orang lain, mayoritas pelanggan
menjawab Setuju sebanyak 31 pelanggan (62,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan karyawan di
Restoran Gateau Natural Food ramah,baik,dan sopan, mayoritas
pelanggan menjawab setuju sebanyak 23 pelanggan (46,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan makanan di
Restoran Gateau Natural Food sesuai keinginan, mayoritas pelanggan
menjawab sangat setuju dan setuju masing-masing sebanyak 18
pelanggan (36,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan karyawan di
Gateau Natural Food dengan cepat melayani konsumen, mayoritas
pelanggan menjawab setuju sebanyak 18 pelanggan (36,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan pelayanan yang

diberikan oleh Restoran Gateau Natural Food kepada pelanggan dilakukan
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dengan baik, mayoritas pelanggan menjawab sangat setuju sebanyak 24

pelanggan (48,0%).

8. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Gateau Natural Food

memiliki cita rasa makanan yang berkualitas untuk dinikmati mayoritas

pelanggan menjawab sangat setuju dan setuju masing- masing sebanyak

17 pelanggan (34,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel

kepuasan

konsumen pada Restoran Gateau Natural Food di atas, dapat disimpulkan bahwa

dari delapan instrument angket yang digunakan dalam penelitian ini yang

memperoleh nila tertinggi yaitu pada item pernyataan pertama yaitu tentang

pernyataan Saya akan datang lagi setiap minggunya ke Restoran Gateau Natura

Food ini untuk sekedar membeli makanannya, mayoritas pelanggan menjawab

setuju sebanyak 39 pelanggan (78,0%).
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Gambar IV.7 Diagram Kepuasan Konsumen pada Restoran Gateau Natural

Food
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Tabel 1V.12
Penyajian Data Variabel Kepuasan Konsumen pada Restoran Pizza
Hut
Jawaban
Sangat
Sangat Kurang Tidak Tidak
Setuju Setuju Setuju Setuju Setuju Jumlah
No. | F % F % F % F % F % F %
1 J11] 220 [ 23| 460 [11| 220 |3| 60 |[2]| 40 |50 100
2 7| 140 | 24| 480 (11| 220 |4| 80 4 8,0 | 50 | 100
3 7 | 140 | 25| 500 (13| 260 |4| 8,0 1 20 |[50 ] 100
4 8 | 160 | 29| 580 | 7 | 140 |5| 100 | 1 20 |[50 ] 100
S 9 | 180 | 22| 440 (14| 280 |5| 100 | O 0 50 | 100
6 (16| 320 | 19| 380 (10| 200 |3| 6,0 2 40 |50 | 100
7 |14 280 | 22| 440 (12| 240 |2| 40 |0 0 50 | 100
8 | 15| 300 | 17| 340 [16| 320 |1]| 20 1 20 | 50| 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan tabulas data jawaban pelanggan pada tabel 1V.12 di atas dapat

diuraikan sebagai berikut :

1. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan datang lagi setiap

minggunya ke Restoran Pizza Hut Cabang ini untuk sekedar membeli

makanannya mayoritas pelanggan menjawab setuju

pelanggan (46,0%).

sebanyak 23

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan membeli makanan lagi

di Restoran Pizza Hut Cabang, mayoritas pelanggan menjawab setuju

sebanyak 24 pelanggan (48,0%).

Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya akan merekomendasikan

Restoran Pizza Hut Cabang ini kepada orang lain, mayoritas pelanggan

menjawab setuju sebanyak 25 pelanggan (50,0%).
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4. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan karyawan di
Restoran Pizza Hut Cabang ramah, baik, dan sopan ,mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 29 pelanggan (58,0%).

5. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan makanan di
Restoran Pizza Hut Cabang sesua keinginan, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 22 pelanggan (44,0%).

6. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan karyawan di
Pizza Hut Cabang dengan cepat melayani konsumen, mayoritas pelanggan
menjawab setuju sebanyak 19 pelanggan (38,0%).

7. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Saya menyatakan pelayanan yang
diberikan oleh Restoran Pizza Hut Cabang kepada pelanggan dilakukan
dengan baik, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 22
pelanggan (44,0%).

8. Jawaban pelanggan tentang pernyataan Restoran Pizza Hut Cabang
memiliki cita rasa makanan yang berkualitas untuk dinikmati, mayoritas
pelanggan menjawab setuju sebanyak 17 pelanggan (34,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban pelanggan tentang variabel kepuasan

konsumen pada Restoran Pizza Hut di atas, dapat disimpulkan bahwa dari
delapan instrument angket yang digunakan dalam penelitian ini yang
memperoleh nilai tertinggi yaitu pada item pernyataan keempat tentang
pernyataan Saya menyatakan karyawan di Restoran Pizza Hut Cabang ramah,
baik, dan sopan, mayoritas pelanggan menjawab setuju sebanyak 29

pelanggan (58,0%).
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2. Analisis Olahan Data Penelitian

Gambar 1V.8 Diagram Kepuasan Konsumen pada Restoran Pizza Hut

Analisis Olahan data dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis

data yang berasal dari data-data yang telah dideskripsikan dari data sebelumnya

berdasarkan istrumen penelitian yang sudah divalidkan dan memiliki tingkat

reliabilitas yang tinggi (handal). Data yang dianalisis dimulai dari asumsi-

asums yang digunakan untuk suatu statistik tertentu dengan melakukan

pengujian hipotesis untuk pengambilan kesimpulan, yang dirangkum dalam

olahan data pada tabel di bawah ini :
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Tabel 1V.13
Hasil Olahan Data Variabel Kepuasan Konsumen
Pada Konsumen Restoran Gateau Natural Food

( Studi Komper atif Pada Restoran Pizza Hut Cabang M edan )

Group Statistics

Restoran N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
kepuasan konsumen Restoran Gateau Natural
50 119,10 10,972 1,552
Food
Restoran Pizza Hut 50 113,80 12,694 1,795

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan data tabel 1V.13 tabel Group Statistics bertujuan memaparkan
nilai-nilai statistik deskriptif untuk variabel kepuasan konsumen atas pelanggan yang
berkunjung pada Restoran Gateau Natural Food dan pelanggan yang berkunjung pada
Restoran Pizza Hut. Menunjukkan bahwa nilai rata-rata yang dihasilkan dari variabel
kepuasan konsumen Restoran Gateau Natural Food dengan nilai rata-rata sebesar
119,10 dengan standar devias sebesar 10,972 sedangkan untuk pelanggan Restoran
Pizza Hut Cabang Medan dengan perolehan nilai rata-rata sebesar 113,80 dan
standar deviasi sebesar 12,694. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Restoran
Gateau Natural Food memiliki perbedaan dengan nila mean lebih tinggi bila
dibandingkan dengan pelanggan Restoran Pizza Hut, dengan selisih nilai rata-rata
sebesar 5.3 sehingga dengan demikian Ho dalam dalam penelitian ini ditolak dan Ha
diterima yang memiliki arti bahwa Ada perbedaan rata-rata kepuasan konsumen
pelanggan pada Restoran Gateau Natural Food dengan pelanggan Restoran Pizza Hut

Cabang Medan.
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Selanjutnya untuk mengetahui nilai olahan data dari kepuasan konsumen
atas pelanggan Restoran Gateau Natural Food dan Restoran Pizza Hut Cabang

Medan dapat dilihat dari hasil pengujian independent sample test dapat dilihat pada

tabel di bawah ini:
Independent Samples Test
Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Sig. Difference
(2- Mean Std. Error
F Sig. T Df |tailed) | Difference | Difference Lower Upper
kepuasan Equal variances
2,155| ,145| 2,234 98| ,028 5,300 2,373 ,591 10,009
konsumen assumed
Equal variances 95,98
2,234 ,028 5,300 2,373 ,590 10,010
not assumed 7

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS (diolah), 2018

Berdasarkan data tabel 1V.14 di atas, dengan demikian diuraikan pengujian

sebagai berikut :

1. Hipotess:
Ho : pa = pg ( tidak ada perbedaan rata-rata kepuasan konsumen atas
pelanggan Restoran Gateau Natural Food dan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan).
Ha: pua # us ( Ada perbedaan rata-rata kepuasan konsumen atas pelanggan

Restoran Gateau Natural Food dan Restoran Pizza Hut Cabang Medan).



2. Uji Statistik :
Xa- Xs
thitung =

—=A 0 atal thiung
SAZ N SBZ
NA NB

11910- 113,80

thitung -
\/10,972 , 12,694
50 50

thitung = 2,234

dengan ketentuan tipg = (df) n-2 atau 100-2 = 98

ttapa = 1,984

3. Kriteriauji :
Terima Ho apabila : -tiane < thitung < + trapel
Hasil penelitian menunjukkan bahwa : -1,984 < 2,234 < 1,984

Hasil kriteria pengujian hipotesis di atas ternyata tidak sesuai dengan

hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, maka dengan demikian maka Ho

ditolak. Hasil penelitian tersebut dapat dilihat dalam kurva distribusi
normal sebagai berikut:

Ho ditolak

Ho digerima

Gambar V.9

Kurva Penerimaan dan Penolakan Hipotesis
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4. Kesimpulan
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yaitu terdapat
perbedaan kepuasan konsumen pada pelanggan Restoran Gateau Natural
Food dengan Restoran Pizza Hut Cabang Medan, atau dikatakan signifikan
jikanilai perolehan sig 0,028 < a = 0,10 atau dengan persentase 2,8% < o. =
10% maka dapat dikategorikan signifikan, ternyata benar ada perbedaan
kepuasan pelanggan Restoran Gateau Natural Food dengan Restoran Pizza

Hut Cabang Medan.

B. Pembahasan
Pembahasan dalam penelitian ini akan dijabarkan melalui hipotesis dari
penelitian berdasarkan analisis data yang sudah dilakukan sebelumnya, untuk

lebih jelasnya dapat diuraikan sebagai berikut :

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat menentukan dalam
pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi layanan bisa
menjadikan kehancuran perusahaan di masa mendatang. Dalam pasar yang
tingkat persaingannya cukup tinggi dan sangat ketat, dengan semakin banyak
produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi pada
kepuasan konsumen sebagal tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin
banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmen terhadap kepuasan

konsumen. Karena kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah



84

memberikan nilal lebih dan kepuasan konsumen melalui penyampaian produk
berkualitas dengan harga bersaing, dan terus meningkatkan kualitas pelayanan

kepada pelanggan.

Harga merupakan keputusan yang paling mendasar diantara program-
program pemasaran yang lain, karena dalam setiap produk maupun jasa
mempunyai harga. Harga juga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas
suatu produk, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat

karena memiliki atau menggunakan produk.

Kualitas produk merupakan suatu usaha untuk memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan, dimana suatu produk tersebut memiliki kualitas yang
sesual dengan standar kualiats yang telah ditentukan, dan kualitas merupakan
kondisi yang selalu berubah karena selera atau harapan konsumen pada suatu
produk selalu berubah. Disamping itu Kualitas pelayanan juga dapat diketahui
dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-
benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan.
Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh pihak

perusahaan yang melibatkan seluruh daya yang dimiliki perusahaan.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis kepuasan
konsumen pada pelanggan Restoran Gateau Natural Food dan pada pelanggan
Restoran Pizza Hut Cabang Medan dengan perolehan nilai Thiwng (Equal
Variance Assumed) adalah 2.234, selanjutnya nilai tersebut dibandingkan
dengan nilai Tiawe. Karena nilai Thiwung > Tranle (2,234 > 1,984 ) dan nilai

signifikasi < 10% (0,028 < 0,10) maka Ho ditolak, dengan demikian dapat
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disimpulkan bahwa terdapat perbedaan kepuasan konsumen pada pelanggan
Restoran Gateau Natural Food dan pada pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang

Medan.

Hasil penelitian ini didukung dengan teori yang dikemukakan oleh
Kotler dalam buku Sunyoto (2013, hal. 35) yang mengemukakan bahwa:
“Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dengan harapannya.
Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu
kalau kinerja dibawah harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika
kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa setuju dan apabila
kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat setuju

senang atau gembira’.

Hasil penelitian di atas didasari atas pangsa pasar kuliner makanan di
Indonesia yang semakin meningkat pada tiap tahunnya, disamping itu terdapat
persaingan yang ketat dari kuliner makanan atau restoran yang sudah banyak
bertebaran di mana-mana. Sedangkan Restoran Gateau Natural Food mampu
bersaing dengan restoran lainya yang mungkin lebih murah harga nya dan lebih

menarik produk makanan yang di tawarkan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan
Berdasarkan hasil penelitian tentang analisis kepuasan konsumen pada
pelanggan Restoran Gateau Natural Food dengan studi komperatif pada Restoran

Pizza Hut Cabang Medan dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Terdapat perbedaan kepuasan konsumen pada Pelanggan Restoran
Gateau Natural Food dengan Pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang
Medan dengan perolehan nilai sig 0,028 < o = 0,10 atau dengan
persentase 2,8% < o = 10%.

2. Kepuasan Pelangan Restoran Gateau Natural Food tentang faktor harga,
nilai tertinggi yang menjawab setuju sebanyak 27 pelanggan sedangkan
nilai tertinggi Pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang Medan menjawab
setuju sebanyak 29 pelanggan, jadi Pelanggan Restoran Pizza Hut
mengenai faktor harga lebih banyak memilih setuju daripada di Restoran
Gateau Natural Food.

3. Kepuasan Pelanggan Restoran Gateau Natural Food tentang kualitas
produk, nilai tertinggi yang menjawab setuju sebanyak 31 pelanggan
sedangkan nilai tertinggi Pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang Medan
menjawab setuju sebanyak 30 Pelanggan, jadi Pelanggan Restoran
Gateau Natural Food mengenai kualitas produk lebih banyak memilih

setuju daripada Restoran Pizza Hut

86
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4. Kepuasan Pelanggan Restoran Gateau Natural Food tentang kualitas
pelayanan, nilai tertinggi yang menjawab setuju sebanyak 30 pelanggan
sedangkan nilai tertinggi Pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang Medan
menjawab setuju sebanyak 28 Pelanggan, jadi Pelanggan Restoran
Gateau Natural Food mengenai kualitas pelayanan lebih banyak memilih
setuju daripada Restoran Pizza Hut.

5. Kepuasan Pelanggan Restoran Gateau Natural Food tentang kepuasan
konsumen, nilai tertinggi yang menjawab setuju sebanyak 39 pelanggan
sedangkan nilai tertinggi Pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang Medan
menjawab setuju sebanyak 29 Pelanggan, jadi Pelanggan Restoran
Gateau Natural Food mengenai kepuasan konsumen lebih banyak

memilih setuju daripada Restoran Pizza Hut

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya, maka
untuk meningkatkan kepuasan konsumen pada Pelanggan Restoran Gateau
Natural Food dengan Pelanggan Restoran Pizza Hut Cabang Medan, dapat

diberikan saran sebagai berikut :

1. Perusahaan harus dapat menjaga komunikas dengan para konsumen
dengan baik dan sekaligus mempertahankan harga, memberikan promosi,
serta menjaga kualitas produk dan meningkatkan kualitas pelayanan
sebagai indikator penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen, baik
pada Restoran Gateau Natural Food maupun Restoran Pizza Hut Cabang

Medan.
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2. Bagi penelitian selanjutnya, hendaknya dapat menambahkan variabel lain
dalam mengukur kepuasan konsumen seperti, promos dan saluran
distribus lainya, sehingga diperoleh temuan yang lebih baik dalam
menjelaskan faktor dari kepuasan konsumen dalam berkunjung makan
pada Restoran Gateau Natural Food maupun Restoran Pizza Hut Cabang

Medan.
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