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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP CITRA TEMPAT
DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI

(Studi Kasus Warung Bakso Pekih Purwokerto)
RIZKI PUTRI SALAS
E-mail:
Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Purwokerto
ABSTRAK

Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan yang dirasakan
pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan. Kualitas
pelayanan berpusat pada upaya-upaya dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
dari pelanggan serta ketepatan penyampainnya untuk mengimbangi harapan dari
pelanggan. Tingkat kualitas pelayanan yang baik maka akan mendorong
terciptanya kepuasan pelanggan atau konsumen, yang mana akan sangat
membantu perkembangan kemajuan bisnis seseorang. Kualitas layanan yang baik
juga akan berpengaruh terhadap citra.

Warung bakso Pekih Purwokerto dalam perkembangannya dituntut untuk
dapat memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen dengan memperhatikan
dimensi kualitas pelayanan itu sendiri yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan,
empathy, dan bukti fisik, yang dapat menunjang tercapainya kepuasan konsumen
yang dapat mewujudkan tercapaian citra yang diharapkan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen, pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen terhadap citra tempat, serta pengaruh kualitas pelayanan
melalui kepuasan konsumen terhadap citra tempat (kepuasan konsumen sebagai
variabel pemediasi).

Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh berdasarkan jawaban responden terhadap
kuesioner yang dibagikan peneliti kepada konsumen di Warung Bakso Pekih
purwokerto. Data primer tersebut digunakan untuk menguji pengaruh kualitas
pelayanan terhadap citra dengan kepuasan konsumen sebagai variabel pemediasi
dengan menggunakan analisis jalur (path analysis). Analisis jalur yaitu suatu
teknik analisis statistika yang dikembangkan dari analisis regresi berganda.
Berdasarkan hasil analisis menggunakan path analysis, didapatkan kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen,
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap citra
tempat dan kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
citra tempat (p<0,05).

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan citra tempat
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON A PLACE IMAGE
WITH CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDICATION VARIABLE
(Case Study of Warung BaksoPekih Purwokerto)

RIZKI PUTRI SALAS

E-mail:
Department of Islamic Economics Faculty of Islamic Economics and
BusinessState Islamic Institute (IAIN)

ABSTRACT

Service quality is a comparison between customer perceived service and
customer service quality. Service quality is centered on efforts in meeting the
needs and desires of customers and the accuracy of their delivery to offset the
expectations of customers. A good level of service quality will encourage the
creation of customer or consumer satisfaction, which will greatly help the
development of one's business progress. Good service quality will also influence
the image.

WarungBaksoPekih Purwokertoin its development are required to be able
to provide good service to consumers by paying attention to the dimensions of
service quality itself, namely reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
physical evidence, which can support the achievement of customer satisfaction
that can achieve the desired image.

The purpose of this study was to determine the influenceof service quality
on customer satisfaction, the influenceof service quality and customer satisfaction
on the image of the place, as well as the influence of service quality through
consumer satisfaction on the place image (customer satisfaction as mediating
variables).

In this study the data used are primary data and secondary data. Primary
data was obtained based on respondents' answers to the questionnaires
distributed by researchers to consumers at Warung Pekso Purwokerto. The
primary data is used to examine the influence of service quality on image with
customer satisfaction as a mediating variable using path analysis. Path analysis is
a statistical analysis technique developed from multiple regression analysis.
Based on the results of the analysis using path analysis, it was concluded that the
quality of service has a significant influence on customer satisfaction, service
quality and customer satisfaction have a significant influence on place image and
customer satisfaction mediate the influence of service quality on place image (p
<0.05).

Keywords: service quality, customer satisfaction and place image
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Dalam menyikapi pertumbuhan konsumen potensial di dalam
negeri, perusahaan melakukan berbagai cara untuk dapat mencapai
kemajuan perusahaannya. Salah satu kunci keberhasilan perusahaan adalah
konsep perusahaan yang berorientasi pada pelanggan ( customer oriented).
Orientasi pelayanan pelanggan akan berjalan baik jika perusahaan
menggeser paradigma pemasarannya dari konsep "mengadakan transaksi"
menjadi konsep "membangun relasi”. Dalam perkembangan pemasaran
dekade ini muncul konsep pelayanan pelanggan (customer service) yang
membawa pemasaran kembali kejati dirinya, yaitu ingin memberikan
kepuasan kepada pelanggan (customer satisfaction )sebagai tujuan akhir

pemasaran.’

Banyak orang yang tidak memahami pengaruh layanan pelanggan
atau costumer service terhadap usaha dan pekerjaannya, baik pengaruh
yang positif maupun yang negatif. Setiap peristiwa bertemunya antara
manusia yang satu dengan manusia yang lain dimanapun tempatnya dan
apapun profesinya pasti akan melibatkan aspek melayani, baik yang
dilakukan secara sadar dan langsung maupun yang dilakukan secara tidak

sadar dan tidak langsung.?

Konsumen atau pelanggan secara langsung maupun tidak langsung
melalui pasar, harus diperlakukan sebagai mitra untuk perkembangan
bisnis dalam jangka waktu yang lama.®*Muhammad dan R. Lukman

Fauroni, dalam buku mereka yang berjudul “Visi Al-Qur’an tentang Etika

! Budi Haryono, How to manage Costomer Voice, (Yogyakarta : ANDI OFFSET, 2013),
him. 3-6.

Z lvonne Wood, Layanan pelanggan (Cara Praktis, Murah, dan Inspiraif Memuaskan
Pelanggan Anda), ( Yogyakarta : Graha Iimu, 2009), him. 1.

*Budi Untung, Hukum dan Etika Bisnis, (Yogyakarta : ANDI OFFSET, 2012), him.



dan Bisnis”menyatakan bahwa konsumen didefinisikan sebagai
stakeholder yang hakiki dalam bisnis.’Dalam UU Republik Indonesia No.
8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen dalam Bab 1, pasal 1 poin
b menjelaskan bahwa “konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan
jasa, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun

makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.””

Melalui pelayanan kepada pelanggan, perusahaan secara langsung
dan tidak langsung menjaga pelanggannya agar tidak lari meninggalkan
perusahaan untuk pindah ke perusahaan lain. Dengan pelayanan kepada
pelanggan akan mendekatkan antara perusahaan dan pelanggan karena
mengedepankan unsur manusiawi yaitu membangun hubungan yang
harmonis dalam interaksi yang wajar, saling menguntungkan, tepat, dan
situasional.® Parasuraman, et allmenyatakan lima dimensi pokok dalam
kualitas pelayanan yaitu tangibles (bukti fisik), realibility (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy

(empati).’

Dalam dunia bisnis dibutuhkan strategi pemasaran khusus yang
dapat menjadikan suatu usaha dapat bersaing dengan perusahaan bisnis
lain, bahkan untuk dapat mencapai kemajuan suatu bisnis. Dalam
mencapai kemajuan bisnis, sebuah perusahaan mengarahkan kegiatan
usahanya untuk menghasilkan produk yang dapat memberikan kepuasan
konsumen, sehingga dalam jangka panjang perusahaan mendapatkan
keuntungan yang diharapkan.®

Salemba

46.

*Muhammad dan R. Lukman Fauroni, Visi Al-Qur’an tentang Etika dan Bisnis, (Jakarta :
Diniyah, 2002), him. 103.
®Kris Sumarwanto, Prinsip-Prinsip Bisnis, (Sleman : PT. Intan Sejati Klaten, 2010), him.

®Budi Haryono, How to Manage Costomer Voice,...... him. 12.
"Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Jasa Perhotelan, JOM FSIP, Vol 1 No. 3 Februari 2016

him. 1-4.

8Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2004),



Dalam Q.S Ali Imran : 159
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“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah-lembut
ternadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
ma’afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.”

Ayat tersebut memberikan pedoman kepada mukmin (pelaku
usaha) agar berlemah-lembut (memuaskan) kepada orang lain dan
sekeliling kita. Sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan
haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan nilai
keimanannya dalam rangka menjalankan misi syariah Islam dan sebagai

bagian dari nilai ibadah.®

Kualitas pelayanan menjadi suatu perhatian penting bagi pelaku
bisnis dalam berbisnis. Dengan tingkat kualitas pelayanan yang baik maka
akan mendorong terciptanya kepuasan pelanggan atau konsumen, yang
mana akan sangat membantu perkembangan kemajuan bisnis seseorang.
Perusahaan yang mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan

berdampak pada kepuasan pelanggan.*

Berdasarkan kaidah-kaidah Al-Qur’an dan hadits salah satu standar

etika bisnis yaitu khidmat. Khidmat artinya melayani dengan baik.

Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam, (Majenang, Cilacap :
Pustaka EI-Bayan, 2012), him. 145-155.
“Lincolin Arsyad, Ekonomi Manajerial, (Yogyakarta : BPFE, 2014), him. 389-392.



Rasulullah bersabda bahwa salah satu ciri orang beriman adalah mudah
bersahabat dengan orang lain, dan sebaliknya. Bahkan Rasulullah SAW
mendoakan “semoga Allah memberikan rahmat-Nya kepada orang yang
murah hati, sopan pada saat dia menjual, membeli, atau saat menuntut

haknya”.

Dalam Q.S Al-Bagarah : 2 : 83
God il i gl ghy cpstanall § aliall 5 asad) o35 L) codd sl s

“Berbuat baiklah dan ucapkanlah kata-kata yang baik kepada
manusia”. Hal ini sangat dibutuhkan dalam menjadi seorang pebisnis
muslim yang harus bersikap santun saat berbicara dan melayani
pelanggan.''Taylor dan Baker menggunakan empat indikator dalam
mengukur kepuasan pelanggan, antara lain: rasa senang berdasarkan
pengalaman, pemenuhan harapan, kepercayaan pelanggan dan persepsi

kinerja perusahaan.*?

Kebutuhan pelanggan yang terpenuhi merupakan salah satu faktor
pembentuk kepuasan pelanggan, selain faktor-faktor lainnya yang
berhubungan dengan layanan pelanggan. Kepuasan pelangganlah yang
dibutuhkan untuk menjamin kelangsungan bisnis. Kepuasan pelanggan
adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman
konsumsi suatu produk atau jasa. Kotler mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dengan harapannya.

Harapan dan ekspektasi pelanggan diyakini mempunyai peran
besar dalam evaluasi kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan

pelanggan. Harapan pelanggan memiliki hubungan yang erat dengan

YAli Hasan, Manajemen Bisnis Syariah, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009), him. 189.

2 Qlivia Tjandra, dkk, Analisis Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas
Pelanggan melaluiKepuasan Pelanggan sebagai Variabel Perantara di Restoran Boncafe
Surabaya, Jurnal.



penentuan  kualitas dan  kepuasan  pelanggan.**Kepuasan  atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaiannya. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli
dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil
(outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan. Sedangkan pakar pemasaran Kotler menandaskan
bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.™

Menurut Park kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan
konsumen sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah
dikonsumsi. Secara umum Kkepuasan dapat diartikan sebagai suatu
perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima konsumen dengan

harapan konsumen, atau bahkan melebihinya.**Dalam Q.S. Ad-Dhuha
w23 iy Seany O 5l
“Dan kelak tuhanmu pasti memberikan karunia-Nya kepadamu,
lalu (hati) kamu menjadi puas”. (Q.S Ad-Dhuha 193 : 5)

Kotler mengatakan bahwa kepuasan sebagai bentuk perasaan
senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara

prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan. Istilah

BHeria Windasuri, dkk, Excellent Service (The Secrets of Building a Service
Organization), (Jakarta : PT Gramedia Pustaka Utama, 2017, him. 64-65.

YFandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta : ANDI, 2006), him 146-147.

>Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan,
Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan,(Jurnal Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2,
Desember 2013.



kepuasaan (satisfaction) sendiri berasal dari bahasa Latin, yaitu 'satis'yang
berarti enough atau cukup dan ‘facere'yang berarti to do atau melakukan.

Dengan demikian kepuasaan pelanggan adalah evaluasi pasca
pembeliaan, di mana alternatif yang dibeli minimal sama atau melebihi
harapan pelanggan. Berdasarkan pengertian tersebut, maka kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja atau hasil yang dia rasakan dengan harapannya.*’

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan dua faktor
yang sangat berkaitan erat.Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan
dimana dalam jangka panjang memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka,
sehinggan perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan memaksimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang
kurang menyenangkan.'® Sedangkan Kualitas layanan merupakan kunci
kesuksesan bagi sebagian besar perusahaan yang bergerak dalam bidang
jasa. Kualitas layanan yang baik akan berpengaruh terhadap citra
perusahaan. Jika kualitas layanan sudah baik dan sesuai keinginan dari

pelanggan maka citra dari perusahaan akan semakin baik.*

Bagi perusahaan citra merupakan persepsi masyarakat terhadap jati
diri perusahaan. Persepsi ini didasarkan tentang apa yang masyarakat
ketahui pada perusahaan tersebut, oleh sebab itu perusahaan yang sama

belum tentu memiliki citra yang sama pula dimata konsumen, citra

18Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam ........ him. 145-147.

YFreddy Rangkuti, Customer Care Excellence( Meningkatkan Kinerja Perusahaan
melalui Pelayanan Prima Plus Analisis Kasus Jasa Raharja), (Jakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama, 2017), him.78-79.

'8Candra Warsito, Citra Lembaga Keuangan Syariah dalam Mediasi Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah (studi di BMT Mentari dan BPRS
Purwokerto), (Jurnal Ekonomi Islam), Vol.ll No. 1 Januari-Juni 2014.

YAbiyoso, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Perusahaan dan Loyalitas
Pelanggan (Survei pada Pelanggan PT Kereta Api Indonesia Daerah Operasi 8 Surabaya Gubeng
yang menggunakan Kereta Eksekutif “Bangunkarta” dengan Tujuan Surabaya Gubeng menuju
Jakarta Gambir), Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 50 No. 4 September 2017.



perusahaan adalah pegangan penting bagi konsumen untuk mengambil
keputusan pembelian, apabila konsumen menilai perusahaan mempunyai
citra yang baik dimata konsumen akan berdampak positif bagi perusahaan
tersebut, dan apabila citra perusahaan buruk akan melahirkan dampak

negatif bagi perusahaan.?’

Bagi perusahaan citra merupakan persepsi masyarakat terhadap jati
diri perusahaan. Persepsi ini didasarkan tentang apa yang masyarakat
ketahui pada perusahaan tersebut, oleh sebab itu perusahaan yang sama
belum tentu memiliki citra yang sama pula dimata konsumen, citra
perusahaan adalah pegangan penting bagi konsumen untuk mengambil
keputusan pembelian, apabila konsumen menilai perusahaan mempunyai
citra yang baik dimata konsumen maka akan berdampak positif bagi
perusahaan tersebut, dan apabila citra perusahaan buruk maka akan
melahirkan dampak negatif bagi perusahaan.”*

Citra adalah tujuan utama, dan sekaligus merupakan reputasi dan
prestasi yang hendak dicapai bagi dunia hubungan masyarakat.Penilaian
atau tanggapan masyaakat baik itu tanggapan yang positif maupun
tanggapan negatif merupakan hasil yang dapat diukur dalam menentukan
citra sebuah perusahan.Penilaian atau tanggapan tersebut dapat berkaiatan
timbulnya rasa hormat (respek), kesan-kesan yang baik dan
menguntungkan bagi citra lembaga atau organisasi atau produk barang dan

jasa pelayanannya.?

Menurut Harrison informasi yang lengkap mengenai citra
perusahaan meliputi empat elemen sebagai berikut: kepribadian, reputasi,
nilai dan identitas perusahaan. Kepribadian merupakan keseluruhan

karakteristik perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan yang

Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ........ JOM FSIP,
Vol 1 No. 3 Februari 2016
ZDeli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ... ........ JOM FSIP,

Vol 1 No. 3 Februari 2016
*?Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi (Konsep dan
Aplikasi ;edisi revisi), ( Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2003), him. 68.



mempunyai tanggung jawab sosial.Reputasi perusahaan senantiasa
melekat pada citra dan berdampak pada harapan pelanggan terhadap

layanan yang diberikan perusahaan.?®

Keterkaitan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan citra
perusahaan menurut pemikiran Hui, Kandampully dan Juwaheer
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap citra
(image) perusahaan.Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
citra perusahaan. Penelitian tersebut juga didukung oleh hasil penelitian
Hart dan Rosenerger 111 beserta penelitian Andreassen dan Lindestad yang
menyatakan bahwa citra (image) perusahaan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.*

Jika perusahaan ingin selalu dianggap yang terbaik (excellence)
dimata pelanggannya, perusahaan harus memberikan pelayanan yang
terbaik (service excellence).Pelayanan yang baik ini harus dapat dipenuhi
oleh perusahaan sehingga keinginan pelanggan dapat diberikan secara
maksimal.

Purwokerto merupakan kota yang memiliki berbagai macam
kuliner yang wajib untuk dinikmati bagi setiap orang yang mengunjungi
daerah ini. Salah satu tempat yang tidak pernah sepi dari konsumen adalah
warung Bakso Pekih.Pemilik warung bakso ini yaitu Bapak Ngatimin dan
Ibu Walijah.Warung Bakso Pekih merupakan warung bakso yang berada di
JI. Pekih Purwokerto.Warung bakso berada kurang lebih 200m dari Masjid
Agung Purwokerto, arah ke Utara.Warung bakso ini sudah terkenal cukup
lama dan menjadi salah satu rekomendasi makanan yang pantas untuk

dicoba ketika ke daerah Purwokerto.

ZDeli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan........ JOM FSIP, Vol
1 No. 3 Februari 2016

Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan,
Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan... ... .....



Banyaknya bisnis di bidang kuliner yang ada menjadikan
persaingan antar tempat-tempat yang menyajikan makanan sebagai menu
utamanya semakin ketat.Tetapi hal tersebut tidak menjadi masalah yang
serius bagi warung bakso pekih yang berada di JI. Pekih, Purwokerto,
Banyumas yang semakin menunjukan perkembangan yang baik.Hal ini
ditujukan dengan semakin meningkatnya jumlah konsumen yang datang
ke warung bakso tersebut. Dari segi pandangan masyarakat atau konsumen
warung bakso ini juga memiliki image yang positif dan mampu
memberikan kepuasan konsumen yang diharapkan baik dari segi produk,
fasilitas maupun pelayanan yang ada, hal ini berdasarkan wawancara

kebeberapa konsumen di Warung Bakso Pekih purwokerto.

Dalam sehari warung bakso ini memproduksi bakso dengan daging
sapi giling murni sebanyak 60-70 kg.Dalam setiap harinya warung bakso
ini bisa menjual rata-rata 900 mangkok bakso beserta minumannya dengan
omset per hari mencapai Rp. 15.000.000. Dalam waktu sehari warung
bakso ini rata-rata dapat melakukan transaksi sebanyak 300 transaksi
penjualan. Dan hal tersebut bisa saja melebihi ketika pada hari libur dan
peringatan hari Besar. Dalam menunjang tercapainya kualitas pelayanan
yang baik Warung Bakso Pekih ini meningkatkan sarana yang menunjang
kebutuhan para konsumen seperti disediakannya mushola sebagai tempat
beribadah, tempat wudlu yang bersih, kamar mandi, washtefle, Kkipas
angin, stopkontak bagi para konsumen yang ingin mengisi daya baterai hp
mereka. Selain fasilitas tersebut di Warung Bakso Pekih ini juga tersedia
dua jenis tempat makan bagi konsumen yaitu tempat makan dengan model
duduk diatas kursi dengan meja makan dan tempat makan dengan jenis
lesehan yang sangat menunjang kenyamanan para konsumen saat
menikmati makanan mereka. Selain itu dalam mempermudah dan
mempercepat proses pemesanan,setiap karyawan yang bertugas melayani
pemesanan dipegangi gadget untuk mengirim pesanan dari konsumen

yang ada.
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Kualitas pelayanan yang diberikan dari pihak Warung bakso Pekih
Purwokerto selalu mengupayakan yang terbaik dengan terus memperbaiki
kesalahan-kesalahan yang terjadi demi terciptanya kepuasan konsumen
yang maksimal dan mampu membangun citra positif dimata
konsumen.karena kepuasan konsumen tercipta dari adanya kualitas
pelayanan yang baik dan nantinya mampu membangun citra tempat yang

positif dan sangat membantu kemajuan bisnis dikemudian hari.*®

Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti tertarik untuk meneliti
bagaimana kualitas pelayanan yang diterapakan di Warung Bakso Pekih
Purwokertoserta untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap pembentukan citra perusahaan melalui kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi. Sehingga tidak hanya mengetahui
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan tetapi juga mengetahui
kelebihan, kekurangan dari sistem pelayanan yang ada dalam membentuk
citra perusahaan melalui tingkat kepuasan konsumen. Oleh karena itu,
peneliti  memilih  judul  skripsi, “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP CITRA TEMPAT DENGAN KEPUASAN
KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI” (studi kasus
Warung Bakso Pekih Purwokerto).

B. Definisi Operasional
Untuk mempermudah pemahaman terhadap isi bahasan serta
menghindari kesalahan dan kekeliruan dalam memahami skripsi ini, maka
penulis menganggap perlu adanya penegasan dan penjelasan beberapa kata
dari judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Tempat Dengan
Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Pemediasi” (Studi Kasus Warung

Bakso Pekih Purwokerto), sebagai berikut:

®Hasil wawancara dengan pemilik warung bakso pekih lbu Walijah, tanggal 11
Desember 2017 pukul 13:30
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1. Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan vyaitu kepastian prosedur, waktu, dan
pembiayaan yang transparansi dan akuntabel yang harus dilaksanakan
secara utuh oleh setiap instansi dan unit pelayanan instansi pemerintah
sesuai dengan tugas dan fungsinya secara menyeluruh.?

2. Kepuasan Konsumen

Richard Oliver mengemukakan bahwa kepuasan adalah respon
penilaian dari konsumen bahwa produk atau pelayanan telah
memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini bisa
atau kurang.”’Kepuasan berasal dari bahasa latin “satis 7, yang berarti
cukup dan sesuatu yang memuaskan akan secara pasti memenuhi
harapan, kebutuhan, atau keinginan, dantidak menimbulkan keluhan.
Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan keseluruhan konsumen
mengenai produk atau jasa yang telah dibeli oleh konsumen.Kepuasan
konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama
atau melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan
timbul apabila hasil yang diperolen tidak memenuhi harapan

konsumen.

Berdasarkan berbagai pendapat tersebut, maka yang dimaksud
dengan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang
dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang
diperoleh dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen. Jika barang
dan jasa yang dibeli oleh konsumen sesuai dengan harapan konsumen

maka konsumen tersebut puas, begitu juga sebaliknya.?®

®®Neng Kamarni, Analisis Pelayanan Kesehatan di Kabupaten AGAM, (Jurnal
Manajemen dan Kewirausahaan) Vol. 2 Nomor 3, September 2011.

?"FathulAminudinAziz,ManajemendalamPerspektifislam ........... him.149.

8Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan Bisnis Kontemporer,
(Bandung : Alfabeta,2017), him. 197.
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3. Citra

Citra merupakan sebuah gambaran tentang mental, ide yang
dihasilkan oleh imaginasi atau kepribadian yang ditunjukan kepada
publik oleh seseorang, organisasi, dan sebagainya.?’Citra menunjukan
kesan suatu objek terhadap objek lain yang terbentuk dengan
memproses informasi setiap waktu dari objek lain yang terbentuk
dengan memproses informasi setiap waktu dari berbagai sumber
terpercaya.*’Menurut Kotler citra adalah kumpulan kepercayaan, buah
pikir atau gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu
objek.*!

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, dapat diambil

rumusan masalah penelitiansebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan yang diterapkan oleh Warung Bakso Pekih
Purwokerto berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen?

2. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih Purwokerto?

3. Apakah kualitas pelayanan yang diterapkan oleh Warung Bakso Pekih
Purwokerto melalui variabel kepuasan konsumen berpengaruh

signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih Purwokerto?

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka tujuan yang

ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

2 Abiyoso, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Perusahaan dan Loyalitas
Pelanggan .....................Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 50 No. 4 September 2017.
%https://id.m.wikipedia.org/wiki/Citra_perusahaan, diakses 18 November 2017 pukul

14:22.
$1Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ......... JOM FSIP,
Vol 1 No. 3 Februari 2016


https://id.m.wikipedia.org/wiki/Citra_perusahaan
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a. Untuk meneliti seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan yang
diterapkan olen Warung Bakso Pekih Purwokerto terhadap
kepuasan konsumen.

b. Untuk meneliti seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.

c. Untuk meneliti seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan melalui
kepuasan konsumen terhadap citra Warung Bakso Pekih

Purwokerto.

2. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis

1) Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat menambah
pengalaman yang berguna bagi peneliti untuk dapat berpikir
secara analisis dan dinamis di masa yang akan datang.

2) Diharapkan dapat menambah informasi dan sumbangan
pemikiran serta bahan kajian penelitian bagi pembaca.

3) Diharapakan penelitian ini dapat memotivasi peneliti lain yang
ingin mengadakan penelitian-penelitian berikutnya yang masih
memiliki keterkaitan dengan penelitian ini.

b. Manfaat Praktis

1) Diharapkan dengan adanya penelitian ini maka dapat memberi
suatu masukan kepada berbagai pihak khususnya pelaksanaan
pemenuhan kepuasan konsumen pada Warung Bakso Pekih
Purwokerto agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang
lebih baik lagi.
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E. Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah pembahasan skripsi ini, peneliti membagi
menjadi lima bab yang terdiri dari beberapa sub bab, yaitu:

Bagian awal dari skripsi ini memuat pengantar yang didalamnya
terdiri dari halaman judul, halaman pernyataan keaslian, nota pembimbing,
halaman pengesahan, motto, kata pengantar, pedoman transliterasi,
abstrak, dan daftar isi.

Pada bagian isi skripsi ini terdiri dari lima bab, sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Dalam bab ini peneliti mengemukakanmengenai latar
belakang masalah, definisi operasional, rumusan masalah,tujuan
dan manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.

BAB || LANDASAN TEORI

Dalam bab ini membahas mengenai beberapa teori —
teoriyang berhubungan dengan variabel yang akan diteliti (kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen dan citra tempat), kajian pustaka,
kerangka teori serta rumusan hipotesis.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini membahas mengenai metode penelitian,
meliputi jenis penelitian, waktu dan tempat penelitian, populasi dan
sampel, variabel dan indikator penelitian, pengumpulan data
penelitian, teknik pengumpulan data, uji validitas dan rentabilitas,
dan analisis data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini akan diuraikan tentang gambaran singkat
tentang Warung Bakso Pekih Purwokerto dan responden yang
menjadi objek penelitian, dan secara sistematis kemudian dianalisis
dengan menggunakan metode penelitian yang telah ditetapkan

untuk selanjutnya jadikan sebagai hasil penelitian.
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BAB V PENUTUP
Dalam bab ini menyajikan beberapa kesimpulan dan saran—
saran dari hasil penelitian yang telah diteliti.
Selanjutnya bagian akhir yang berisi daftar pustaka yang menjadi

rujukan peneliti dan lampiran — lampiran.



BAB 11
LANDASAN TEORI
A. Kajian Pustaka

Telaah ini dimaksudkan untuk mengemukakan teori-teori yang
relevan dengan masalah yang diteliti. Dari segi ini, maka telaah pustaka

akan menjadi dasar pemikiran dalam penelitian.

Dwi Aryani dan Febrina Rosinta dalam penelitian mereka yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, hasil penelitian mereka
menunjukkan bahwa kelima dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti
berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan. Selain itu, hasil
penelitian menunjukkan terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara
variabel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini terbukti
dari hasil penelitian yang menunjukkan bahwa sebesar 72,9% variabel
kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan,
sedangkan sisanya sebesar 27,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
variabel kualitas layanan. Dari penelitian ini diketahui pula bahwa tidak
terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian lain menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang kuat dan
positif antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
ditunjukkan oleh sebesar 91% variabel loyalitas pelanggan yang dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, sedangkan sisanya sebesar 9%

dipengaruhi oleh variabel lain di luar kualitas layanan.*

Selvy Normasari, SrikandiKumadji dan Andriani Kusumawati
dalam penelitian mereka yang berjudul  “Pengaruh  Kualitas
Pelayananterhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaandan Loyalitas

Pelanggan ”, hasil pengujiannya menunjukan:

%2Dwi Aryani dan Febrina Rosinta, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap........ \ol. 17,
No. 2, Mei—Agus 2010.
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- Kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan

- Kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap citra perusahaan.

- Kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan

- Kepuasan pelanggan secara langsung memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap citra perusahaan

- Kepuasan pelanggan secara langsung memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas perusahaan, citra perusahaan secara
langsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.®

Dalam jurnal penelitian Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan dan

kepuasan Pelanggan (Survei pada Wisatawan Taman Rekreasi Selecta
Batu ”),citra perusahaan memengaruhi kepuasan pelanggan secara tidak
signifikan, Penelitian terdahulu oleh Salam et all bertolak belakang dengan
hasil tersebut, bahwa variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi secara
signifikan oleh variabel citra perusahaan. Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk menyebutkan bahwa citra
perusahaan dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas
pelayanan.Kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan dipengaruhi secara tidak signifikan
oleh citra perusahaan.®

Dalam jurnal penelitian Selvy Normasari, dkk, yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra
Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan, keterkaitan kualitas pelayanan,

kepuasan pelanggan dan citra perusahaan menurut pemikiran Hui,

%3Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........ (Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013

**Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan ....... Vol. 24 No. 2
Juli 2015.
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Kandampully dan Juwaheer beserta pemikiran Lai, Griffin, dan Babin
yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap citra
(image) perusahaan.Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
citra perusahaan. Penelitian tersebut juga didukung oleh hasil penelitian
Hart dan Rosenerger 111 beserta penelitian Andreassen dan Lindestad yang
menyatakan bahwa citra (image) perusahaan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.®

Selain itu peneliti juga melakukan penelaah terhadap penelitian
yang terdahulu dan mempunyai kemiripan dengan judul yang diangkat
peneliti yang dapat dijadikan sebagai bahan acuan dalam penelitian ini,

sebagai berikut:

Penelitian yang dilakukan oleh Masyrifatul Amal, “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer Resmi Honda
Kompo Motor Purbalingga” dengan hasil penelitian kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pelanggan dalam melakukan
pembelian sepeda motor di dealer resmi Honda Kompo Motor
Purbalingga. Hal ini berdasarkan korelasi Rank Sperman menunjukan
0,619 yang berarti mempunyai korelasi kuat dengan arah positif.
Kemudian dilanjutkan dengan pengujian analisis regresi ordinal yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai sign <0,05. Menunjukan semakain baik kualitas

pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan sebaliknya.

Penelitian Arifah Rachma Yulia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Anggota dengan Kepuasan Anggota sebagai Variabel
Pemediasi pada KJKS BMT EIl Menteri Kab. Banyumas”, dengan hasil
analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh siginifkan

pada kepuasan anggota. Pengaruh positif tersebut menandakan semakin

%Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........ (Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013.
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tinggi kualitas pelayanan yang dimiliki responden maka akan
mengakibatkan kepuasan pelanggan yang tinggi dan sebaliknya. Hasil
analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
pada loyalitas pelanggan. Pengaruh positif tersebut menandakan semakin
tinggi kepuasan pelanggan yang dimiliki responden maka akan
mengakibatkan loyalitas pelanggan yang tinggi dan sebaliknya. Hasil
analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan sehingga dalamHal ini berarti
bahwa kualitas pelayanan dapat berpengaruh secara tidak langsung pada
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Igbal Alif \ebiansyah, dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh  Kualitas  Layanan  terhadap  Kepuasan  Pelanggan
Pemancingan pada Pemancingan Tirta Sari Kebasen Banyumas”, dengan
hasil penelitian kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,329 yang
didasarkan pada hasil uji T secara parsial.

Rizki Fajar Kusumo Putra, dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Pemediasi pada pelanggan Fixed-
Wire Line Phone di Surakarta”, dengan hasil penelitian kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dankepuasan
pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas

pelanggan.

Farisha Rizky Haniefah dalam penelitiannya yang berjudul
“Analisis Pengaruh Citra Klinik Kecantikan dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Dr. Yenny Beauty Center
Purwokerto”, dengan hasil penelitian, Citra klinik kecantikan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap loyalias pelanggan dalam menggunkan

Klinik kecantikan Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto. Hal ini
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berdasarkan korelasi Rank Spearman menunjukan 0,528 yang menunjukan
bahwa semakin baik citra klinik kecantikan maka akan semakin tinggi
loyalitas pelanggan dan sebaliknya. Kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap loyalias pelanggan dalam menggunkan
klinik kecantikan Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto. Hal ini
berdasarkan korelasi Rank 83 Spearman menunjukan 0,476 dengan nilai
sigh < 0,05. Menunjukan bahwa semakin baik kepuasan pelanggan (X2)
maka akan semakin tinggi loyalitas pelanggan dan sebaliknya. Citra klinik
kecantikan dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalias pelanggan dalam menggunkan klinik kecantikan Dr.
Yenny Beauty Center Purwokerto. Hal ini berdasarkan korelasi
Konkordansi Kendall W menunjukan 0,791 yang berarti kuat dengan arah
positif dengan nilai sign < 0,05. Menunjukan bahwa semakin baik cita
Klinik kecantikan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) maka akan semakin

tinggi loyalitas pelanggan dan sebaliknya.
Tabel I1. 1.

Perbandingan Hasil Kajian Penelitian Terdahulu

NO | Nama (Judul Peneliian) | Perbedaan Persamaan
1. | Masyrifatul Amal | -tempat penelitian | -Variabel
2017 “p h : independent aitu
( ) CNEATN | variabel P y
Kualitas Pelayanan .. | kualitas pelayanan
y dependent yaitu petay
terhada Kepuasan | .
P P | citra Warung
Pelanggan Dealer Resmi Bakso Pekih
Honda Kompo Motor
Purwokerto

Purbalingga”

2. | Arifah Rachma Yulia, | -tempat penelitian | -Variabel

(2017), “Pengaruh independent  vyaitu

-variabel

Kualitas Pelayanan kualitas pelayanan

dependent yaitu

terhadap Loyalitas
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Anggota dengan
Kepuasan Anggota
sebagai Variabel
Pemediasi pada KJKS

BMT EI Menteri Kab.

Banyumas.

citra Warung
Bakso Pekih
Purwokerto

Igbal Alif \ebiansyah | -tempat penelitian | -variabel

(2016), “Pengaruh ~variabel independent  yaitu
Kualitas Layanan dependent  yaitu kualitas pelayanan

terhadap Kepuasan - Warung

Pelanggan Pemancingan Bakso Pekih

pada Pemancingan Tirta Purwokerto

Sari Kebasen

Banyumas”.

Rizki Fajar Kusumo | -tempat penelitian | -Variabel

Putra (2009), “Pengaruh _variabel independent  yaitu
Kualitas Pelayanan Gependent A kualitas pelayanan

terhadap Loyl citra Warung | -variabel pemediasi
Pelanggan dengan Bakso Pekih | kepuasan pelangan

Kepuasan Pelanggan S ——

sebagai Variabel

Pemediasi pada

pelanggan  Fixed-Wire

Line Phone di Surakarta”

Farisha Rizky Haniefah

(2016) “Analisis
Pengaruh Citra Klinik
Kecantikan dan
Kepuasan Pelanggan

-tempat penelitian

-variabel
dependent yaitu
citra

Bakso

Warung
Pekih

Membahas tentang

citra tempat dan

kepuasan pelangan
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terhadap Loyalitas | Purwokerto
Pelanggan pada Dr.
Yenny Beauty Center

Purwokerto”

B.

Dari beberapa buku dan hasil penelitian diatas, belum secara
khusus membicarakan masalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap
citra tempat dengan kepuasan konsumen sebagai variabel pemediasi di
Warung Bakso Pekih Purwokerto.Oleh karena itu, berdasarkan
penelusuran hasil penelitian yang sudah dilakukan, membuktikan
penelitian ini berbeda dengan penelitian yang sudah ada. Peneliti akan
menjadikan penelitian terdahulu sebagai bahan acuan dalam penelitian

ini.

Manajemen Pemasaran

Pemasaran merupakan suatu proses perencanaan dan pelaksanaan
konsepsi, penetapan harga, penentuan proses produksi, promosi dan
tempat atau distribusi, sekaligus merupakan proses sosial dan manajerial
untuk mencapai tujuan. Menurut Philip Kotler dan Amstrong dalam
bukunya “ Manajemen pemasaran, perencanaan, proses dan pengendalian”
mengatakan pemasaran adalah sebagai suatu proses sosial dan manajerial
yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka
butuhkan dan mereka inginkan lewat pencitraan dan pertukaran timbal
balik produk dan nilai dengan orang lain. Peter Drucker, mengatakan
pemasaran bukanlah sekedar perluasan penjualan, pemasaran meliputi
keseluruhan bisnis, dan harus dilihat dari sudut pelanggan.

Manajemen  pemasaran  adalah  kegiatan ~ menganalisis,

merencanakan, mengimplementasikan, dan mengawasi segala kegiatan

him.5-7.

%8 Abdul Manap, Revolusi Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Mitra Wacana Media, 2016),
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(program), guna memperoleh tingkat pertukaran yang menguntungkan
dengan pembeli sasaran dalam rangka mencapai tujuan organisasi.
William J. Shultz memberikan definisi :marketing management is the
planning, direction and control of the entire marketing activity of a firm or
division of a firm (management marketing ialah merencanakan,
pengarahan dan pengawasan seluruh kegiatan pemasaran perusahaan

ataupun bagian dari perusahaan).®’

C. Manajemen Pemasaran Jasa

Menurut Lupiyoadi pemasaran jasa adalah setiap tindakan yang
ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain yang secara prinsip
intangible dan tidak dapat menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun.
Sedangkan menurut Umar pemasaran jasa adalah pemasaran bersifat
intangible dan immaterial dan dilakukan pada saat konsumen berhadapan
dengan produsen. Menurut Hurriyati pemasaran jasa merupakan suatu
proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan memenuhi
kebutuhan pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan
sumber-sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut.

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran
jasa merupakan tindakan yang ditawarkan oleh produsen kepada
konsumen yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dirasakan sebelum

melakukan pembelian tersebut.*®

D. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Goesth dan Davis, menyatakan bahwa kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

%7 Abdul Manap, Revolusi Manajemen Pemasaran,............ hlm. 79.
%8 Ali Mulyawan, dkk, Analisis Deskriptif Pemasaran Jasa di STMIK Mardira Indonesia
Bandung, Jurnal Computech & Bisnis, Vol. 7, No. 1, Juni 2013
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harapan.39Menurut A.S. Moenir, “ Pelayanan adalah proses
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung
diterima. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa pelayanan
merupakan tindakan yang dilakukan oleh orang lain agar masing-
masing memperoleh keuntungan yang diharapkan dan mendapat
kepuasan.” Sedangakan definisi pelayanan yang lebih terperinci
diberikan oleh Gronross, “ pelayanan adalah suatu aktivitas atau
serangakaian aktivitas yang bersifat tidak kasatmata yang terjadi
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-
hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen atau
pelanggan.®

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan.*'Parasuraman mengatakan kualitas pelayanan
adalah perbandingan antara pelayanan yang dirasakan pelanggan
dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan.Kualitas
pelayanan berpusat pada upaya-upaya dalam pemenuhan kebutuhan
dan keinginan dari pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan dari pelanggan.*

2. Elemen Kunci dalam Layanan Pelanggan
Parasuraman dkk menemukan bahwa sepuluh dimensi yang ada
dapat dirangkum menjadi hanya lima dimensi pokok. Kelima dimensi

pokok tersebut meliputi:*

**Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa............ hlm.51.

“OFreddy Rangkuti, Customer Care Excellence ........ hlm.64-65

“Abiyoso, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Perusahaan ...... Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 50 No. 4 September 2017.

*’Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra
Perusahaan dan kepuasan Pelanggan (Survei pada Wisatawan Taman Rekreasi Selecta Batu),
Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 24 No. 2 Juli 2015.

**Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, .......... him. 70.
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a. Reliability
Reliability mencerminkan kemampuan untuk memberikan
apa yang dijanjikan dengan andal dan tepat serta akurat. Realiabel
bisa diandalkan.
b. Assurance
Assurance merupakan kemampuan untuk memberikan
sesuatu yang dapat dipercaya (aman dan terjamin keandalannya).
c. Tangible
Elemen ini berkaitan dengan fasilitas fisik atau peralatan,
serta penampilan personal-penyedia layanan.
d. Empathy
Elemen ini berkaitan dengan tingkat kepedulian dan
perhatian individu yang diberikan kepada pelanggan.
e. Responsive
Responsif mencerminkan kemampuan untuk membantu

pelanggan, dan memberikan layanan yang cepat dan tanggap.**

E. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis”
(artinya cukup baik, memadai) dan ‘facio” ( melakukan atau
membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai ‘“‘upaya pemenuhan
sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”.**Fathul Aminudin Aziz
dalam bukunya yang berjudul “Manajemen dalam Perspektif Islam”,
mengemukakan bahwa kepuasan adalah keadaan emosional seseorang
baik kebahagiaan atau kesedihan. Kebahagiaan karena mereka
mendapatkan sesuatu dari upaya maksimal yang telah mereka kerjakan

atau sebaliknya.”®Kotler mengatakan bahwa kepuasan sebagai bentuk

**Heria Windiastuti, dkk, Excellent Service ............. him. 83-85.

“*Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfication Edisi 4,
(‘Yogyakarta: Andi, 2016). him. 204.

**Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam........ him. 145.
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perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan
antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan.lstilah
kepuasaan (satisfaction) sendiri berasal dari bahasa Latin, yaitu 'satis’
yang berarti enough atau cukup dan ‘facere' yang berarti to do atau
melakukan.

Secara tradisional pengertian kepuasan atau ketidakpuasan
konsumen merupakan perbedaan antara harapan (expectation) dan
persepsi atau kinerja yang dirasakan (perceived performance).
Pengertian ini didasarkan pada “disconfirmation paradigma” dari
Oliver yaitu kinerja pemberi jasa sekurang-kurangnya sama dengan
yang diharapkan konsumen. Oliver menyatakan bahwa: “Satisfaction is
the consumer’s fulfillment response. It is a judgment that a product or
service feature, or the product or service itself, provides a pleasurable
level of consumtion-related fulfillment.” Juran menyatakan bahwa
kepuasan konsumen merupakan keadaan yang dicapai bila produk
sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan bebas dari
kekurangan.

Solomon menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah suatu
perasaan keseluruhan konsumen mengenai produk atau jasa yang telah
dibeli oleh konsumen. Engel et. all., menyatakan bahwa kepuasan
konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama atau
melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan timbul
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen.

Berdasarkan berbagai pendapat tersebut, maka yang dimaksud
dengan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang
dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang
diperoleh dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen. Jika barang
dan jasa yang dibeli oleh konsumen sesuai dengan harapan konsumen
maka konsumen tersebut puas, begitu juga sebaliknya.Menurut Fandy

Tjiptono dan Gregorius Candra, variabel yang mempengaruhi kepuasan
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konsumen meliputi produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan

karyawan, fasilitas dan suasana.*’

2. Pengukuran Kepuasan Konsumen

Kotler dan Keller menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat

diketahui melalui:

a. Sistem keluhan dan saran

all

Dengan cara membuka kotak saran dan menerima keluhan,
saran, kritik oleh langganan atau bisa juga disampaikan melalui
kartu informasi, costumer hot line.

Survey kepuasan konsumen

Biasanya penelitian mengenai kepuasan konsumen
dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau bisa
juga si perusahaan mengirimkan angket ke orang-orang tertentu.
Pembeli bayangan

Dalam hal ini perusahaan menyuruh orang- orang tertentu
untuk membeli ke perusahaan lain, sehingga pembeli misterius ini
dapat melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayan-pelayan
yang melayani.

Analisis konsumen yang beralih

Perusahaan yang kehilangan langganan mencoba untuk
menghubungi konsumen tersebut dan dibujuk kenapa mereka
berhenti, pindah ke perusahaan dan lain-lain. Dengan informasi
yang diperoleh maka perusahaan dapat lebih meningkatkan

kinerjanya dengan cara meningkatkan kepuasan para konsumen.*

*’Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan ........... him. 197.
*®Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan.......... him. 203.
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3. Strategi Kepuasan Konsumen
Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra menyatakan ada
beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan
meningkatkan kepuasan konsumen:
a. Strategi Relationship Marketing
Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan
penjual berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai.
Dengan kata lain, dijalin suatau kemitraan dengan konsumen
secara terus menerus yang pada akhirnya akan menimbulkan
kesetiaan konsumen sehingga tejadi bisnis ulang (repeat business).
b. Strategi Superior Customer Service
Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik dari
pada pesaing. Hal ini membutuhkan dana yang besar, kemampuan
sumber daya manusia, dan usaha gigih agar dapat tercipta suatu
pelayanan yang superior.
c. Strategi Unconditional Guarantees atau Extraordinary Guarantees
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan
kepuasan kepada konsumen yang pada gilirannya akan menjadi
sumber dinamisme penyempurna mutu produk atau jasa dan
kinerja perusahaan. Selain itu juga akan meningkatkan motivasi
para karyawan untuk mencapai tingkat kinerja yang lebih baik

daripada sebelumnya.*

4. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut
Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra adalah:
a. Produk
Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta
harapan konsumen. Dasar penilaian produk ini meliputi: jenis

produk, mutu atau kualitas produk dan persediaan produk.

**Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan........... him. 202-203.
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Harga

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar
penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian
dengan nilai jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap
produk.
Promosi

Dasar penilaian promosi yang mengenai informasi produk
dan jasa perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat
produk dan jasa tersebut pada konsumen sasaran.
Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang
berupa lokasi perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut
lokasi meliputi lokasi perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam
transportasi.
Pelayanan Karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan
karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen dalam usaha memuaskan konsumen. Dasar penilaian
dalam hal pelayanan karyawan meliputi kesopanan, keramahan,
kecepatan dan ketepatan.
Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian atribut perusahaan yang berupa
perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan
yang berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian meliputi
penataan barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat
ibadah.
Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila

perusahaan mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan
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tersendiri. Dasar penilaian meliputi sirkulasi udara, kenyamanan

dan keamanan.*®

F. Citra

Oliver menyatakan citra merupakan sebuah gambaran tentang
mental, ide yang dihasilkan oleh imaginasi atau kepribadian yang
ditunjukan  kepada publik oleh  seseorang, organisasi, dan
sebagainya.”*Menurut Kotler citra adalah kumpulan kepercayaan, buah
pikir atau gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu
objek.Menurut Sutisna citra adalah total persepsi terhadap suatu objek
yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap
waktu.* Menurut Gronrous menyatakan bahwa citra perusahaan dibangun
oleh kualitas teknikal yaitu apa yang diterima dari pengalaman
sebelumnya dan kualitas fungsional yaitu cara bagaimana servis diberikan
kepada pelanggan.®

Bagi perusahaan citra merupakan persepsi masyarakat terhadap jati
diri perusahaan. Persepsi ini didasarkan tentang apa yang masyarakat
ketahui pada perusahaan tersebut, oleh sebab itu perusahaan yang sama
belum tentu memiliki citra yang sama pula dimata konsumen, citra
perusahaan adalah pegangan penting bagi konsumen untuk mengambil
keputusan pembelian, apabila konsumen menilai perusahaan mempunyai
citra yang baik dimata konsumen akan berdampak positif bagi perusahaan
tersebut, dan apabila citra perusahaan buruk akan melahirkan dampak
negatif bagi perusahaan.>

°Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan............him.209-210.

*!Abiyoso, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Perusahaan ........ Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 50 No. 4 September 2017.

52 Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ... ..... JOM FSIP,
Vol 1 No. 3 Februari 2016

5% Herman Ahmadi, Analisis Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan terhadap Minat Beli
Ulang Gas Elpiji 3 Kg dalam Meningkatkan Citra Perusahaan (Studi kasus: pada PT Hero Gas
Jaya Ponorogo), (jurnal Ekomaks), Vol. 2 Nomor 1 Maret 2013

>*Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas .......... JOM FSIP, Vol 1 No. 3
Februari 2016
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Citra adalah tujuan utama, dan sekaligus merupakan reputasi dan
prestasi yang hendak dicapai bagi dunia hubungan masyarakat.Penilaian
atau tanggapan masyaakat baik itu tanggapan yang positif maupun
tanggapan negatif merupakan hasil yang dapat diukur dalam menentukan
citra sebuah perusahan. Penilaian atau tanggapan tersebut dapat berkaiatan
timbulnya rasa hormat (respek), kesan-kesan yang baik dan
menguntungkan bagi citra lembaga atau organisasi atau produk barang dan
jasa pelayanannya.’Citra perusahaan adalah adanya persepsi (yang
berkembang dalam benak publik) terhadap realitas.>®

Dimensi citra yang sering dikaji yaitu barang, layanan, klien,
fasilitas fisik, promosi, dan kenyamanan.Citra sebuah tempat dibangun
agar dapat menarik segmen pasar dan untuk mempertahankan diri dalam
persaingan.®’Studi terkini menunjukan bahwa citra tidak hanya terdiri dari
banyak unsur atau objek yang menyatu dan yang diinterpretasikan melalui
bahasa.”®

Barnes mengemukakan bahwa citra yang baik terbentuk dari hasil
penilaian yang baik dari pelanggan terhadap produk aau perusahaan.
Dengan meningkatkan nilai kepada pelanggan dapat meningkatkan tingkat
kepuasan dan dapat mengarah pada tingkat ketahanan pelanggan yang
lebih tinggi.*

Menurut Peters suatu perusahaan dikatakan mempunyai citra yang
baik apabila:

1. Mempunyai kualitas managemen yang baik
2. Dapat diukur dari laba atau hasil yang dapat diperolehnya

*Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Mediakomunikasi (Konsep dan
Aplikasi ;edisi revisi), ( Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2003), him. 68.

*8Sjlih Agung Wasesa, Strategi Public Relation (Bagaimana Strategi Relations dari 36
Merek Global dan Lokal Membangun Citra, Mengendalikan Krisis, dan Merebut Hati Konsumen),
(Jakarta : PT gramedia Pustaka Utama, 2006), him.13.

57J Paul Peter dan Jerry C. Olson, Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran; Edisi 9, (
Jakarta: Salemba Empat, 2004), him. 265.

*Rosady Ruslan, Aspek-Aspek Hukum dan Etika dalam Aktivitas Public Relations
Kehumasan, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 1995), him.37

*Ernawati, dkk, Pengaruh Citra Warung Steak terhadap Loyalitas Konsumen dengan
Kepuasan sebagai Variabel Mediasi, Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan Vol. 11, No. 2, Oktober
2011
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Perhatikan yang tinggi terhadap lingkungan

Mempunyai kesan yang baik dari sudut pandang karyawan
Selalu melakukan pembaruan (innovation)

Selalu berorientasi pada keinginan-keinginan konsumen

Mempunyai kontribusi penting dalam perekonomian nasional

© N o g &~ w

Mempunyai harapan untuk berkembang lebih lanjut untuk masa yang

akan datang

9. Mempunyai kualitas barang dan jasa yang tinggi

10. Aktif dalam memberikan informasi mengenai aktivitas-aktivitas
perusahaan kepada masyarakat.

Menurut  Harrisoninformasi yang lengkap mengenai citra
perusahaan meliputi empat elemen sebagai berikut: kepribadian, reputasi,
nilai, identitas perusahaan. Kepribadian merupakan keseluruhan
karakteristik perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan yang
mempunyai tanggung jawab sosial. Leblanc dan Nguyen berpendapat
bahwa reputasi perusahaan senantiasa melekat pada citra dan berdampak
pada harapan pelanggan terhadap layanan yang diberikan perusahaan.
Nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya
perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan,
karyawan yang cepat tanggap terhadap permintaan maupun keluhan
pelanggan. Sedangkan terkait dengan identitas perusahaan merupakan
komponen-komponen yang mempermudah pengenalan publik terhadap
perusahaan seperti logo, warna dan slogan.®

Citra perusahaan ini diciptakan untuk menunjang pencapaian
tujuan perusahaan, selanjutnya citra yang dibentuk dapat mempengaruhi
persepsi seseorang terhadap suatu perusahaan. Menurut Sutisna citra
adalah total persepsi terhadap suatu objek yang dibentuk dengaan

memproses informasi dari berbagai sumber setiap waktu.®

Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ...... .... JOM FSIP,
Vol 1 No. 3 Februari 2016
®1Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ... ...... JOM FSIP,

Vol 1 No. 3 Februari 2016
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Citra menunjukan kesan suatu objek terhadap objek lain yang
terbentuk dengan memproses informasi setiap waktu dari objek lain yang
terbentuk dengan memproses informasi setiap waktu dari berbagai sumber
terpercaya.62 Rosady Ruslan dalam bukunya yang berjudul “Manajemen
Public Relation & Media Komunikasi” menyatakan bahwa citra dari suatu
lembaga/organisasi dan bentuk pelayanan jasa dan lain sebagainya yang
hendak dicapai tidak terlepas dari bentuk kualitas jasa pelayanan yang
telah diberikan. Jika terlalu sering terjadi pelayanan yang buruk, maka
akan berpengaruh terhadap sulitnya proses untuk memulihkan kepercayaan

dan citra.%®

Keterkaitan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen
Lincolin Arsyad dalam bukunya yang berjudul “Ekonomi
Manajerial” menyatakan bahwa dengan kualitas pelayanan yang baik
maka akan mendorong terciptanya kepuasan pelanggan atau konsumen,
yang mana akan sangat membantu perkembangan kemajuan bisnis
seseorang.®*Menurut Philip Kottler, “ Pelayanan dapat diartikan sebagai
suatu aktivitas yang bermanfaat atau yang diberikan oleh satu atau
beberapa pihak kepada pihak lain untuk dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan yang pada dasarnya bersifat berwujud dan tidak akan
menimbulkan kepemilikan apa pun kepada yang menerimanya.” Menurut
A.S. Moenir, “ Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktivitas orang lain yang langsung diterima. Dengan kata lain dapat
dikatakan bahwa pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan oleh
orang lain agar masing-masing memperoleh keuntungan yang diharapkan

dan mendapat kepuasan.”65

14:22.

82https://id.m.wikipedia.org/wiki/Citra_perusahaan, diakses 18 November 2017 pukul

®*Rosady Ruslan, Manajemen Public Relation ...........hIm. 69.
$Lincolin Arsyad, Ekonomi Manajerial.......... him. 389-392.

®*Freddy Rangkuti, Customer Care Excellence............ him.64-65


https://id.m.wikipedia.org/wiki/Citra_perusahaan
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Dalam jurnal penelitian Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan dan
kepuasan Pelanggan (Survei pada Wisatawan Taman Rekreasi Selecta Batu”),
hasil penelitian yang dilakukan oleh Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk
menyebutkan bahwa Kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dipengaruhi secara tidak
signifikan oleh citra perusahaan.®®

Dalam jurnal penelitian Selvy Normasari, dkk, yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra
Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan, menurut pemikiran Hui,
Kandampully dan Juwaheer beserta pemikiran Lai, Griffin, dan Babin
menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.®’

Dwi Aryani dan Febrina Rosinta dalam penelitian mereka yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam
Membentuk Loyalitas Pelanggan”, hasil penelitian mereka menunjukkan
bahwa kelima dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti berpengaruh
secara signifikan terhadap kualitas layanan. Selain itu, hasil penelitian
menunjukkan terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara variabel
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.®®

Selvy Normasari, Srikandi Kumadji dan Andriani Kusumawati
dalam penelitian mereka yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas

Pelanggan”, hasil pengujiannya menunjukan bahwa kualitas pelayanan

%®Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan ........ Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 24 No. 2 Juli 2015.
®’Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........ (Jurnal

Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013

®®Dwi Aryani dan Febrina Rosinta, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan, (Jurnal Ilmu Administrasi dan Organisasi),
\Vol. 17, No. 2, Mei—Agus 2010.
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secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.®

H. Keterkaitan antara Citra dengan Kepuasan Konsumen

Dalam jurnal penelitian Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan dan
kepuasan Pelanggan (Survei pada Wisatawan Taman Rekreasi Selecta
Batu”),citra perusahaan memengaruhi kepuasan pelanggan secara tidak
signifikan atau kepuasan pelanggan dipengaruhi secara tidak signifikan
oleh citra perusahaan.”

Dalam jurnal penelitian Selvy Normasari, dkk, yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra
Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap citra perusahaan. Penelitian tersebut juga didukung oleh
hasil penelitian Hart dan Rosenerger 111 beserta penelitian Andreassen dan
Lindestad menyatakan bahwa citra (image) perusahaan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.”

Selvy Normasari, Srikandi Kumadji dan Andriani Kusumawati
dalam penelitian mereka yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas
Pelanggan”, hasil pengujiannya menunjukan: kepuasan pelanggan secara

langsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap citra perusahaan.”

®Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........ (Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013

“Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan, ......... Vol. 24 No. 2
Juli 2015.

"Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........ (Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013
Selvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........ (Jurnal

Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013
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I. Keterkaitan antara Kualitas Pelayanan, Citra dan Kepuasan
Konsumen
Lincolin Arsyad dalam bukunya yang berjudul “Ekonomi Manajerial”
menyatakan bahwa dengan tingkat kualitas pelayanan yang baik maka akan
mendorong terciptanya kepuasan pelanggan atau konsumen, yang mana
akan sangat membantu perkembangan kemajuan bisnis seseorang.”
Abiyoso, dkk, dalam jurnal mereka yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pelanggan PT
Kereta Api Indonesia Daerah Operasi 8 Surabaya Gubeng yang menggunakan
Kereta Eksekutif “Bangunkarta” dengan Tujuan Surabaya Gubeng menuju
Jakarta Gambir), menyatakan bahwa kualitas layanan yang baik akan
berpengaruh terhadap citra perusahaan. Jika kualitas layanan sudah baik
dan sesuai keinginan dari pelanggan maka citra dari perusahaan akan

semakin baik.”

J. Landasan Teologis
Berdasarkan kaidah-kaidah Al-Qur’an dan hadits salah satu standar
yaitu khidmat.Khidmat artinya melayani dengan baik. Rasulullah bersabda
bahwa salah satu ciri orang beriman adalah mudah bersahabat dengan
orang lain, dan sebaliknya. Bahkan Rasulullah SAW mendoakan “semoga
Allah memberikan rahmat-Nya kepada orang yang murah hati, sopan pada

saat dia menjual, membeli, atau saat menuntut haknya”.
Dalam Q.S Al-Bagarah : 2 : 83
Ll Gt i 085 cpustioaal 5 Al 5 280 o35 Liid) i3l

“Berbuat baiklah dan ucapkanlah kata-kata yang baik kepada
manusia”. Hal ini sangat dibutuhkan dalam menjadi seorang pebisnis

muslim yang harus bersikap santun saat berbicara dan melayani

"Lincolin Arsyad, Ekonomi Manajerial, ........... hlm. 389-392
" Abiyoso, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Perusahaan ........ Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 50 No. 4 September 2017.
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pelanggan.”Taylor dan Baker menggunakan empat indikator dalam
mengukur kepuasan pelanggan, antara lain: rasa senang berdasarkan
pengalaman, pemenuhan harapan, kepercayaan pelanggan dan persepsi

kinerja perusahaan.’

Dalam Q.S. Ad-Dhuha
s2yd Sy Sy O 5

“Dan kelak tuhanmu pasti memberikan karunia-Nya kepadamu, lalu (hati)
kamu menjadi puas”. (Q.S Ad-Dhuha 193 : 5)

Dalam Q.S Ali Imran : 159

AR G |5k i Bl U Gk 5 agd il 0 5 k) Lk

o
.....

B &) A e UG5 cde 10 LA Bk glis s DERELI 5 ade Catld

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah-
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
ma’afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-

Nya.”

Ayat tersebut telah memberikan pedoman kepada mukmin (pelaku
usaha) agar berlemah-lembut (memuaskan) kepada orang lain dan
sekeliling kita. Sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan

haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan nilai

">Ali Hasan, Manajemen Bisnis Syariah, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009), him. 189.

® Qlivia Tjandra, dkk, Analisis Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas
Pelanggan melaluiKepuasan Pelanggan sebagai Variabel Perantara di Restoran Boncafe
Surabaya, Jurnal.
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keimanannya dalam rangka menjalankan misi syariah Islam dan sebagai

bagian dari nilai ibadah.”

K. Kerangka Teori
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap citra perusahaan dengan kepuasan konsumen sebagai
variabel pemediasi. Penelitian ini terdiri dari tiga variabel yaitu variabel
independent (kualitas pelayanan), variabel dependent (citra tempat) dan
variabel pemediasi (kepuasan konsumen).

Model kerangka pemikiran penelitian ini bisa dilihat sebagai

berikut:
Gambar 11.1
Kerangka Pemikiran Penelitian
H3 !
Kualitas |  Kepuasan Citra Tempat
Pelayanan a1 Konsumen o

L. Rumusan Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap tujuan penelitian
yang diturunkan dari kerangka pemikiran yang telah dibuat.Hipotesis
merupakan dugaan sementara dari jawaban rumusan masalah
penelitian.®Hipotesis dalam penelitian ini disusun berdasarkan teori dan
kerangka pikir yang telah diuraikan sebelumnya, maka hipotesis dapat

disusun sebagai berikut:

""Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam, (Majenang, Cilacap :
Pustaka EI-Bayan, 2012), him. 145-155.

"8\/. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, (Yogyakarta : Pustaka
baru press, 2015), him. 68.
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1) Hipotesis 1
HO : kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Bakso Pekih Purwokerto.

2) Hipotesis 2
HO : kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen tidak
perpengaruh signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
perpengaruh signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.

3) Hipotesis 3 :
HO : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen tidak
berpengaruh  terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap citra Warung Bakso Pekih

Purwokerto.



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif yaitu jenis penelitian
yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh)
dengan menggunakan prosedur-prosedur atau cara-cara lain dari
kuantifikasi (pengukuran). Menurut Kasiram penelitian kuantitatif adalah
suatu proses menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa
angka sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin
diketahui.” Dengan jenis penelitian survey yaitu penelitian yang dilakukan
untuk mengumpulkan informasi yang dilakukan dengan cara menyusun

daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden.®

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Warung Bakso Pekih Purwokerto pada
bulan Juli 2018 dengan sebelumnya telah melakukan observasi

pendahuluan pada tanggal 11 Desember 2017 - 11 Januari 2018.

C. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi

Populasi adalah himpunan individu atau objek yang banyaknya
terbatas dan tidak terbatas. Populasi terbatas adalah populasi yang
dapat dihitung jumlahnya sedangkan populasi tidak terbatas adalah
populasi yang sulit dihitung jumlahnya.®'Populasi juga diartikan
sebagai keseluruhan jumlah yang terdiri atas objek atau subjek yang
mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang ditetapkan oleh

peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik kesimpulan.®Dalam

®\/. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi............ him. 39.
8/, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi..............hIm. 47,
8 Moh. Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis, (Jakarta : Bumi Aksara, 2006), him. 33.
82/, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi............ him. 80.
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penelitian ini populasi yamng digunakan yaitu seluruh konsumen di
Warung Bakso Pekih purwokerto
2. Sampel

Sampel adalah bagian dari sejumlah  karakteristik yang
dimiliki oleh populasi yang digunakan untuk penelitian.Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu menggunakan
sampling purposive vyaitu teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan atau kriteria-kriteria tertentu.2*Dalam penelitian ini
sampel yang diambil yaitu konsumen Warung Bakso Pekih
Purwokerto yang pada saat peneliti melakukan penelitian berada di
tempat tersebut dan sedang menikmati makanan yang ada di Warung
Bakso Pekih tersebut.

Jumlah sampel vyang diambil dalam penelitian ini
menggunakan rumus Lemeshow, hal ini dikarenakan populasi tidak

diketahui atau tidak terhingga. Berikut rumus Lemeshow, yaitu:

_z%p.(1-p)

n= T
Dimana:
n :jumlah sampel
z :skor z pada kepercayaan 95% + 1,96
p :maksimal estimasi = 0,5
d :alpha (0,10) atau sampling error =10%
Jadi besar sampel yang dapat dihitung sebagai berikut:

_(1,96)2.0,5.(1-0,5)
- (0,10)2

= 96,04

83\/. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis &Ekonomi.............. him. 88.
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Berdasarkan perhitungan tersebut diperoleh jumlah minimal
sampel yang harus dipenuhi adalah sebanyak 96,04 responden dan

peneliti membulatkan menjadi 97 responden.

D. Variabel dan Indikator Penelitian
1. Variabel Penelitian
a. Variabel penelitian
Variabel penelitian yaitu sesuatu hal yang berbentuk apa
saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, dan kemudian ditarik
kesimpulan.
1) Variabel Independent
Variabel independent merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel dependent. Variabel independent dalam
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan.
2) Variabel Dependent
Variabel dependent merupakan variabel yang
dipengaruhi atau akibat, karena adanya variabel bebas.®*
Variabel dependent dalam penelitian ini yaitu citra Warung
Bakso Pekih Purwokerto.
3) Variabel Pemediasi
Variabel pemediasi atau variabel intervening
merupakan variabel yang secara teoritis mempengaruhi
(memperkuat/memperlemah) hubungan variabel independent
dengan variabel dependent tetapi tidak dapat diukur.®*Variabel

pemediasi dalam penelitian ini yaitu kepuasann konsumen.

84\/. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi......... hlm 75
%Munawaroh, Panduan Memahami Metodologi Penelitian, (Malang : Intimedia, 2013),
HIim . 69.
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b. Indikator penelitian
1) Kualitas pelayanan
Parasuraman mengatakan kualitas pelayanan adalah
perbandingan antara pelayanan yang dirasakan pelanggan
dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan.
Kualitas pelayanan berpusat pada upaya-upaya dalam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan dari pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan dari
pelanggan.®®Lima dimensi pokok dalam kualitas pelayanan
yaitu tangibles (bukti fisik), realibility (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan
empathy (empati).®’
2) Kepuasan konsumen
Fathul Aminudin Aziz dalam bukunya yang berjudul
“Manajemen dalam Perspektif Islam”, mengemukakan bahwa
kepuasan adalah keadaan emosional seseorang baik
kebahagiaan atau kesedihan. Kebahagiaan karena mereka
mendapatkan sesuatu dari upaya maksimal yang telah mereka
kerjakan atau sebaliknya.®*Wilkie mendefinisikan kepuasan
sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.®
Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen
menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra meliputi:
produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas

dan suasana.®® Kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh

%Ruben Marty Theofilus Saragih, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan ........... Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 24 No. 2 Juli 2015.

8Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ....... JOM FSIP,
Vol 1 No. 3 Februari 2016

88Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam......... hlm. 145.

8Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam......... him. 149.

% Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan ............hIm. 209-210.
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kualitas produk atau barang yang diberikan pada pelanggan
dalam proses penyerahan jasa.*
3) Citra Tempat

Oliver menyatakan citra merupakan sebuah gambaran tentang
mental, ide yang dihasilkan oleh imaginasi atau kepribadian yang
ditunjukan kepada publik oleh seseorang, organisasi, dan
sebagainya.” Menurut Kotler citra adalah kumpulan kepercayaan,
buah pikir atau gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap
suatu objek.Menurut Sutisna citra adalah total persepsi terhadap suatu
objek yang dibentuk dengaan memproses informasi dari berbagai
sumber setiap waktu.”® Menurut Gronrous menyatakan bahwa citra
perusahaan dibangun oleh kualitas teknikal yaitu apa yang diterima
dari pengalaman sebelumnya dan kualitas funsional yaitu cara
bagaimana servis diberikan kepada pelanggan.® Terdapat tiga faktor
dalam pembentukan citra, yaitu faktor individu (kecenderungan-
kecenderungan yang ada dalam diri individual. Individu bukanlah
yang secara pasif menerima pesan-pesan pemasaran tapi secara aktif
juga membentuk pengertian sendiri berdasarkan kebutuhan, keinginan,
ekspektasi dan pengalaman mereka). Kedua faktor stimuli yaitu
struktur dasar yang direspon oleh individu. Pengemasan, produk, iklan
atau presentasi penjualan membawa pengaruh yang besar pada mental
yang diaktifkan dan pada pengertian terakhir yang disertakan pada

pesan. Ketiga faktor situasi yaitu situasi yang ada pada saat

Daryanto dkk, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Gava Media, 2014),

him. 90.

%2Abiyoso, dkk, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Perusahaan ......... Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB), Vol. 50 No. 4 September 2017.

%Deli Darlina, Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ......... JOM FSIP,
Vol 1 No. 3 Februari 2016

%Herman Ahmadi, Analisis Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan ......... (jurnal

Ekomaks), Vol. 2 Nomor 1 Maret 2013



mengetahui,  memperhatikan,

karakteristiknya.”

Tabel 111.1

45

memahami  kegiatan  berbagai

Kerangka Variabel dan Indikator

NO | Definisi Operasional Indikator
Variabel
1. Kualitas pelayanan Tangibles (bukti langsung)

-Fasilitas yang disediakan
-Perlengkapan yang
disediakan

-Karyawan berpenampilan
rapi

-Kebersihan tempat
terjamin

Reliability (kehandalan)
-Prosedur layanan yang
diberikan cepat dan tepat
-Karyawandapat
memberikan informasi
yang jelas

-Layanan yang diberikan

sesuai dengan waktu yang

dijanjikan.

-Karyawan melayani
dengan baik
Responsiveness (daya
tanggap)

®Regina Yamin, Persepsi Nilai, Persepsi Kualitas, dan Citra terhadap Kepuasan
Konsumen pada PT. Astra International Daihatsu di Manado, (jurnal EMBA), Vol. 1 No. 3

September 2013
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-Karyawan dapat
memberikan informasi
yang jelas

-Karyawan sigap dalam
melayani

-Karyawan cepat dan
tanggap dalam melayani
dan membantu konsumen
-Konsumen mendapatkan

sambutan yang baik

-Karyawan bersedia
menjawab semua
pertanyaan
-Karyawan mampu
menangani keluhan
konsumen

. Assurance (jaminan)
-Karyawan memahami
jenis menu yang dipesan
-Karyawan memberi
perasaan nyaman dan
aman

-Karyawan melayani

dengan sopan dan ramah

Emphaty (empati)
-Karyawan melayani
dengan baik

-Karyawan melayani

dengan penuh perhatian
-Karyawan melayani tanpa
membeda-bedakan
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-Karyawan memahami

kebutuhan konsumen®

Produk
Harga

2. Kepuasan konsumen

o &

Promosi

a2 o

Lokasi
Pelayanan karyawan
Fasilitas

Suasana.’’

pl@e oo

3. Citra Warung Bakso

Pekih Purwokerto -Kualitas produk makanan

Kualitas produk

yang ada enak
-Harga makanan yang ada
di Warung Bakso Pekih
Purwokerto sesuai

b. Lokasi
-Lokasi Warung Bakso
Pekih Purwokerto mudah
dijangkau
-Keamanan lokasi
-Berada pada pusat
perbelanjaan atau dekat
dengan keramaian

c. Pelayanan Karyawan
-Kemampuan/
keterampilan karyawan

-Kecepatan dalam

%Sijrhan Fikri, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Mahasiswa (Studi pada Mahasiswa Stratal Fakultas IImu Sosial dan llmu Politik Universitas
Merdeka Malang), Jurnal Bisnis dan Manajemen Vol. 3 No. 1, Januari 2016.

"Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan ......... him. 209-210.
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pelayanan
-Keramahan karyawan

d. Lingkungan Fisik
-Ketersediaan tempat
parkir
-Kondisi fisik bangunan
-Kelengkapan fasilitas
yang mendukung

e. Atmosfer ruangan
-Dekorasi interior  dan
eksterior
-Atmosfer yang membuat
betah pengunjung

-Sirkulasi dalam restoran®®

E. Pengumpulan Data Penelitian
1. Subjek dan Objek Penelitian
Subjek dalam penelitian ini yaitu konsumen Warung Bakso
Pekih Purwokerto. Sedangkan objek penelitiannya adalah pengaruh
kualitas pelayanan terhadap citra tempat dengan kepuasan konsumen
sebagai variabel pemediasi atau variabel intervening.
2. Sumber Data Primer dan Sekunder
Sumber-sumber data primer dalam penelitian ini adalah data-
data yang secara langsung diperoleh dari konsumen di Warung Bakso
Pekih Purwokerto. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini
berupa data dokumentasi atau data laporan yang telah tersedia. Seperti
buku-buku, penelitian yang berkaitan dan internet. Sumber data

sekunder yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data yang

% Ernawati, dkk, Pengaruh Citra Warung Steak Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan
Kepuasan Sebagai Variabel Pemediasi, Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan Vol. 11, No. 2,
Oktober 2011: 159-171



49

berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra
perusahaan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel pemediasi
dan wawancara yang dapat menguatkan data yang diperoleh dalam

penelitian.

F. Teknik Pengumpulan Data

1. Wawancara

2.

3.

Wawancara merupakan proses memperoleh penjelasan untuk
memperoleh informasi dengan menggunakan cara tanya jawab bisa
sambil bertatap muka ataupun tanpa tatap muka yaitu melalui media
telekomunikasi  antara  pewawancara dengan orang Yyang
diwawancarai, dengan atau tanpa pedoman.®® Dalam penelitian ini
peneliti melakukan wawancara kepada Ibu Walijah selaku pemilik
dari Warung Bakso Pekih Purwokerto dan beberapa konsumen.
Observasi

Observasi merupakan pengamatan dan pencatatan secara
sitematik terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian.*®
penelitian ini peneliti melakukan pengamatan terhadap konsumen
yang datang ke Warung Bakso Pekih Purwokerto dan melakukan
pengamatan terhadap tempat usaha tersebut dan mencatat hasil
wawancara yang dilakukan.

Kuesioner

Menurut Hudori Hawawi, angket (kuesioner) adalah usaha
mengumpulkan informasi dengan menyampaikan sejumlah pertanyaan
tertulis untuk dijawab secara tertulis oleh responden.’®*Dengan
pengambilan setiap jawaban responden terhadap daftar pertanyaan
yang diajukan, pengambilan skor berdasarkan pada skala likert. Skor
tersebut yaitu antara 1 sampai 5, dengan ketentuan sebagai berikut:

Sangat Setuju (SS) diberi skor 5

%Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung : Alfabeta, 2011), him 329.
100/ “Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi........... him.94.
%'Moh.Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis............ him. 60.
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Setuju (ST) diberi skor 4
Kurang Setuju (KS) diberi skor 3
Tidak Setuju (TS) diberi skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1*%2

Dalam penelitian ini peneliti membagikan kuisioner sebanyak
97 kuesioner dengan total pertanyaan sebanyak 28 butir pertanyaan
untuk variabel kualitas pelayanan, 7 butir pertanyaan untuk variabel
kepuasan konsumen, dan 6 butir pertanyaan untuk variabel citra
tempat.

4. Dokumen

Dokumen merupakan metode pengumpulan data kualitatif

sejumlah fakta dan data tersimpan dalam bahan yang berbentuk

dokumentasi 1%

G. Uji Validitas dan Reliabilitas

Dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.
Uji validitas merupakan suatu uji yang digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas ini membandingkan nilai
masing-masing item pertanyaan dengan nilai total. Apabila besarnya nilai
total koefisien item pertanyaan masing-masing variabel melebihi nilai
signifikansi, maka pertanyaan tersebut tidak valid. Nilai signifikasi harus
lebih kecil dari 0,05 maka item pertanyaan baru dikatakan valid atau dapat
dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (nilai korelatif atau nilai
product moment) dengan r tabelnya. Apabila nilai r hitung lebih besar dari
nilai r tabel dan nilai r positif signifikasi, maka butir pertanyaan tersebut

dikatakan valid.*®*

1023 Suprapto, Statistik Teori dan Aplikasi, (Jakarta: Erlangga, 2008), him. 10.

193y, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi......... him.32.

1%Tony Wijaya, Analisis Data Penelitian Menggunakan SPSS, (Yogyakarta: Universitas
Atmajaya Yogyakarta, 2009), him, 99.
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Menurut Ancok langkah-langkah menguji validitas instrument
penelitian dengan menggunakan teknik analisis butir adalah sebagai
berikut:

a. Mendefinisikan secara operasional konsep yang akan diukur

b. Melakukan uji coba atas instrument yang telah disusun pada sejumlah
responden

c. Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban

d. Menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor
total

Menguji taraf signifikansi item-item pernyataan yakni untuk
menentukan valid tidaknya item-item pernyataan tersebut. Cara yang
digunakan adalah membandingkan koefisien korelasi setiap butir dengan
skor total regper (N-2; a : 0.05). Korelasi antara butir dengan skor total harus
positif dan peluang ralat p dari korelasi tersebut atau alfa maksimal 5%.
Jika korelasi setiap butir dengan skor total lebih besar dibandingkan
dengan riaper (N-2; a : 0,05) maka item tersebut dinyatakan valid begitu juga
sebaliknya.'®

Uji reliabilitas merupakan suatu uji yang dilakukan untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari suatu variabel
atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban
seseorang dalam Kkuesioner konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu.'®Berkaitan dengan cara untuk menguji reliabilitas instrument
penelitian, Hadi menjelaskan bahwa ada 2 teknik untuk menguji
reliabilitas instrument. Teknik tersebut yaitu teknik ukur ulang dan teknik
sekali ukur. Berkaitan dengan teknik ukur tersebut, Ancok, Singarimbun
dan Effendi, Hadi, dan Sugiono menjelaskan ada sejumlah teknik yang

telah dikembangkan untuk mengukurnya yaitu teknik belah dua (spearman

% Alizar Isna dan Warto, Analisis Data Kuantitatif Panduan Praktis untuk Penelitian
Sosial: Dilengkapi dengan Analiisis Regresi Nominal dan Ordinal, (Purwokerto: STAIN Press,
2013), him. 341.

1% mam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang:
Universitas Diponegoro, 2009), him. 45.



52

brown), teknik kuder-richardson (KR 20), teknik alpha cronbach, teknik
bentuk paralel, dan teknik hoyt. Dalam penelitian ini, peneliti memilih
melakukan uji realibilitas menggunakan teknik alpha cronbach.'%’

Hadi, menjelaskan teknik alpha cronbach telah memperbaiki
teknik yang lain dalam satu segi, yaitu bahwa penilaian jawaban tidak lagi
terbatas pada benar salah, tetapi dapat lebih dari dua pilihan. Teknik ini
sangat terkenal dengan nama teknik Alpha dari Cronbach, dan koefisien
keandalan yang dihasilkannya disebut koefisien Alpha.

Rumus koefisien reliabilitas alpha cronbach dijelaskan oleh

R -5

Sugiono sebagai berikut:

Dimana :
R, = koefisien alpha cronbach
k = banyaknya item

2.S; 2= jumlah varians item

$;2 = varians total

Sedangkan rumus untuk varians total dan varians item adalah:
2= XX 2 (Zx) ®

n n2

2__JKi JKs
sé=L2-12
n n

Dimana :

JKi = jumlah kuadrat seluruh skor item

JKs = jumlah kuadrat subyek

Untuk mengetahui instrument yang diuji reliabel atau tidak,
dilakukan dengan cara membandingkan nilai koefisien alpha dengan r
tabel pada n — 2 ;o< 0.05. jika koefisien alpha> ripe (n — 2 ; o< 0.05) berarti

instrument reliabel; dan jika koefisien alpha< repe (N — 2 ; o< 0.05) berarti

07 Alizar Isna dan Warto, Analisis Data Kuantitatif .......... him. 360-361.
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instrument tidak reliabel.'®Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal

jika memberikan nilai cronbach alpha diatas 0,7.'%°

Kriteria realibilitas menurut Suharsimi Arikunto adalah sebagai

berikut:
0,80<r<1,00 : Reliabilitas Sangat Tinggi
0,60 <r<0,80 : Reliabilitas Tinggi
0,40 <r<0,60 : Reliabilitas Sedang
0,20 <r<0,40 . Reliabilitas Rendah
r< 0,20 : Reliabilitas Sangat Rendah™*°

H. Analisis Data
1. Path Analysis (analisis jalur)
Dalam menguji hipotesis penelitian ini menggunakan teknik
analisis data dengan path analysis atau analisis jalur. Analisis jalur
yaitu suatu teknik analisis statistika yang dikembangkan dari analisis

11 Analisis lintas dilakukan dengan melakukan dua

regresi berganda.
tahap yaitu analisis linier berganda serta analisis korelasi. Analisis
linier berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh langsung
variabel terhadap hasil sementara analisis korelasi untuk mengetahui

tingkat keeratan dari variabel.*?

Dalam analisis jalur (path analysis) ada 3 model analisis yang

akan dilakukan yaitu:

a. Variabel kualitas pelayanan (X) diregresikan dengan

variabel kepuasan konsumen (Z).

%8 Alizar Isna dan Warto, Analisis Data Kuantitatif .......... him. 365-366.

1991 mam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate ... ....... him. 48.

0Haryadi Sarjono dan Winda Julianita, SPSS vs LiSREL, Sebuah Pengantar, Aplikasi
untuk Riset, (Jakarta : Salemba Empat, 2013), him. 45.

Whttps://id.m.wikipedia.org/wiki/Citra_perusahaan, Diakses pada 20 Desember 2017,
pukul 22 : 34

2Muhammad Aqil, dkk, Aplikasi SPSS dan SAS untuk Perancangan Percobaan,
(Yogyakarta: Absolute Media, 2015), him. 209.
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b. Variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan konsumen
(2) diregresikan dengan variabel citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto (Y).

c. Variabel kualitas pelayanan (X) melalui variabel kepuasan
konsumen (Z) diregresikan dengan variabel citra Warung
Bakso Pekih Purwokerto ().

2. Ujit
Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen
(X) terhadap variabel dependen () secara parsial. Langkah-langkah
pengujiannya adalah sebagai berikut :
a. Menentukan formulasi HO dan H1
1) Hipotesis 1
HO : kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Bakso Pekih Purwokerto.
2) Hipotesis 2
HO : kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen tidak
perpengaruh signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1l: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
perpengaruh signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
3) Hipotesis 3 :
HO : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen tidak
berpengaruh  terhadap citra Warung Bakso Pekih

Purwokerto.
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H1 : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen
berpengaruh  terhadap citra Warung Bakso Pekih

Purwokerto.!*3

3. Rumust test

_ryn-2
==
Dimana :
t : t hitung yang selanjutnya dikonsiliasikan dengan t
tabel
r : korelasi parsial yang ditemukan
n - jumlah anggota sampel***

4. Kesimpulan
Caral
Jika Sig > 0,05 maka HO diterima
Jika Sig < 0,05 maka HO ditolak
Cara 2
Jika t tabel <t hitung <t tabel maka Ho diterima

Jika t hitung < -t tabel dan t hitung > t tabel maka HO ditolak**®

5. Uji F atau Uji Signifikansi Persamaan
Uji F adalah pengujian signifikasi persamaan yang digunakan
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variable bebas (X) secara

bersama-sama terhadap variabel tidak bebas (Z dan Y).

By WiratnaSujarweni,MetodologiPenelitianBisnisdan Ekonomii...... .. hlm. 160-162.
" Alizar Isna dan Warto, Analisis Data Kuantitatif ............. him. 130.
115y WiratnaSujarweni,MetodologiPenelitianBisnisdanEkonomi.............hIm. 162.
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Langkah-langkah pengujian:
a. Menentukan formulasi HO dan H1

1) Hipotesis 1
HO : kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Bakso Pekih Purwokerto.

2) Hipotesis 2
HO : kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen tidak
perpengaruh signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
perpengaruh signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.

3) Hipotesis 3 :
HO : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen tidak
berpengaruh terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap citra Warung Bakso Pekih
Purwokerto.
Taraf nyata = 95%
Derajat kebebasan F tabel (0,05k, n-k-1)

Dimana :
k : jJumlah variabel bebas
n : jJumlah sampel

b. Kesimpulan
Caral
Jika Sig > 0,05 maka HO diterima
Jika Sig < 0,05 maka HO ditolak
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Cara 2
F hitung < F tabel maka HO diterima
F hitung > F tabel maka HO ditolak.*®

118y WiratnaSujarweni,MetodologiPenelitianBisnisdanEkonomi,............. him. 161-162.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Warung Bakso Pekih Purwokerto
1. Sejarah Singkat Warung Bakso Pekih Purwokerto

Purwokerto merupakan kota yang memiliki berbagai macam
kuliner yang wajib untuk dinikmati bagi setiap orang yang mengunjungi
daerah ini. Salah satu tempat yang tidak pernah sepi dari konsumen adalah
warung Bakso Pekih. Pemilik warung bakso ini yaitu Bapak Ngatimin dan
Ibu Walijah.

Warung Bakso Pekih merupakan warung bakso yang berada di JI.
Pekih Purwokerto. Warung bakso berada kurang lebih 200m dari Masjid
Agung Purwokerto, arah ke Utara. Warung bakso ini sudah terkenal cukup
lama dan menjadi salah satu rekomendasi makanan yang pantas untuk
dicoba ketika ke daerah Purwokerto.

Banyaknya bisnis di bidang kuliner yang ada di Indonesia
menjadikan persaingan antar tempat-tempat yang menyajikan makan
sebagai menu utamanya semakin ketat. Tetapi hal tersebut tidak menjadi
masalah yang serius bagi warung bakso pekih yang berada di JI. Pekih,
Purwokerto, Banyumas yang semakin menunjukan perkembangan yang
baik. Hal ini ditujukan dengan semakin meningkatnya jumlah konsumen
yang datang ke warung bakso tersebut.

Usaha yang sudah berjalan kurang lebih 31 tahun ini mulai berdiri
tahun 1987. Dalam berusaha tentu tidak seketika sebuah usaha dapat
mencapai kejayaan dan mendapat posisi pasar yang baik dimata
konsumen. Pemilik Warung Bakso Pekih vyaitu Bapak Ngatimin
mengawali usaha beliau pada tahun 1987 dengan berjualan bakso keliling
dan berjualan di pasar. Berawal dari motivasi untuk bisa membuka usaha
yang maju seperti tetangganya pada saat itu, hal tersebut menjadikan
bapak ngatimin terispirasi untuk mengikuti jejak beliau berjualan bakso.

Dengan modal yang kecil bapak ngatimin terus berjuang untuk dapat
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memajukan usahanya. Hingga akhirnya beliau mulai merintis membuka
warung Kkecil di rumah beliau yang kemudian sampai sekarang
berkembang menjadi tempat usaha yang semakin luas dan besar. Nama
Warung Bakso Pekih itu sendiri merupakan nama yang bukan dicetuskan
oleh pemilik warung bakso ini sendiri. Tetapi nama “Pekih” merupakan
nama yang diberikan oleh konsumen untuk memudahkan mereka
menyebut warung bakso tersebut selain itu juga karena warung bakso ini
terletak didepan JI. Pekih Purwokerto. Hingga pada akhirnya nama
tersebut terus dijadikan sebagai nama identitas warung bakso mereka yaitu
“Warung Bakso Pekih”.

Dalam sehari warung bakso ini memproduksi bakso dengan daging
sapi giling murni sebanyak 60-70 kg. dalam setiap harinya warung bakso
ini bisa menjual £ 900 mangkok bakso beserta minumannya dengan omset
per hari mencapai Rp. 15.000.000. Dan hal tersebut bisa saja melebihi
ketika pada hari libur dan peringatan hari Besar.

Dalam menunjang tercapainya kualitas pelayanan yang baik
Warung Bakso Pekih ini meningkatkan sarana yang menunjang kebutuhan
para konsumen seperti disediakannya mushola sebagai tempat beribadah,
tempat wudlu yang bersih, kamar mandi, washtefle, kipas angin,
stopkontak bagi para konsumen yang ingin mengisi daya baterai hp
mereka. Selain fasilitas tersebut di Warung Bakso Pekih ini juga tersediaa
dua jenis tempat makan bagi konsumen yaitu tempat makan dengan model
duduk diatas kursi dengan meja makan dan tempat makan dengan jenis
lesehan yang sangat menunjang kenyamanan para konsumen saat
menikmati makanan mereka. Selain itu dalam mempermudah dan
mempercepat proses pemesanan,setiap karyawan yang bertugas melayani
pemesanan dipegangi gadget untuk mengirim pesanan dari konsumen yang

ada.t*’

7Hasil wawancara dengan pemilik warung bakso pekih Ibu Walijah, tanggal 11
Desember 2017 pukul 13:30
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2. Produk-Produk Warung Bakso Pekih Purwokerto
Di Warung Bakso Pekih Purwokerto pada saat ini sudah
memiliki 9 jenis menu bakso yang masing- masing memiliki harga

Rp. 15.000,- / mangkok. Menu bakso tersebut yaitu terdiri dari:

- bakso polos (tanpa tetelan) - bakso tetelan (biasa)

- bakso urat - bakso telor

- bakso urat dan bakso tetelan - bakso urat dan bakso telor
- bakso telor dan bakso tetelan - bakso urat dan bakso polos

- bakso telor dan bakso polos.

Selain itu juga terdapat tambahan menu makanan untuk porsi
kecil bakso polos dengan harga Rp. 13.000,-/mangkok dan mie kuah
dengan harga Rp. 3.000/ mangkok. Untuk menu minumannya terdiri

atas 21 jenis minuman yang ditawarkan yaitu:

- aires - aqua botol

- coca-cola - coffemix hangat

- es coffemix - es jeruk/jeruk hangat
- es kopi hitam - es susu putih/coklat
- esteh tawar - es teh/teh manis hangat
- fanta - fanta susu

- frestea - fruit tea

- jus durian - jus jambu biji

- jus sirsak - kopi hitam

- soda gembira - sprite

- susu hangat putih/coklat - tebs

- teh botol sosro
Dari 21 jenis minuman tersebut, minuman yang paling sering di

minati yaitu es teh dan es jeruk.
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B. Hasil Penelitian
1. Deskriptif Data Penelitian

Penelitian lapangan dilakukan dengan cara membagikan angket
tertutupyang telah disediakan oleh peneliti langsung kepada responden
yangberhasil ditemui secara random. Kuesioner (angket) disebarkan
kepada para konsumen Warung Bakso Pekih Purwokerto secara
langsung pada bulan Juli 2018. Pengumpulan data secaralangsung
dengan menemui responden ini bertujuan agar lebih efektifuntuk
meningkatkan respon rate responden dalam penelitian ini. Penelitian
tersebut berhasilmengumpulkan respon responden sebanyak 97
responden, sehinggapemenuhan standar minimal sampel yang dapat
mewakili populasi sudahterpenuhi dan data dapat diproses ketahap
selanjutnya. Adapun teknikyang digunakan dalam pengambilan sampel
adalah dengan menggunakanteknik purposive sampling yaitu teknik
penentuan sampel dengan pertimbangan atau kriteria-kriteria tertentu.
Pemilihan teknik pengambilan sampel ini dengan alasan
mempertimbangkan bahwa konsumen yang akan dijadikan sebagai
responden penelitian merupakan konsumen yang benar-benar pada saat
pembagian kuesioner (angket) berada di tempat penelitian dan sedang
menikmati makanan yan ada di Warung Bakso Pekih tersebut.

2. Deskriptif Data Responden
Data deskriptif responden digunakan untuk menggambarkan
keadaan atau kondisi responden yang dapat memberikan informasi
tambahan untuk memahami hasil-hasil penelitian. Penyajian data
deskriptif penelitian ini bertujuan agar dapat dilihat profil dari data
penelitian tersebut dan hubungan antar variabel yang digunakan dalam
penelitian. Dalam hal ini peneliti membagi karakteristik responden

menjadi 3 bagian yaitu :
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a. Jenis Kelamin
Adapun data konsumen di Warung bakso Pekih Purwokero
berdasarkan jenis kelamin yang diambil sebagai responden adalah

sebagai berikut :

Tabel 1V.1.

Jenis Kelamin Responden

Sex
Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase
Laki-laki 24 24,74%
Perempuan 73 75,26%
Jumlah 97 100%

Sumber : Data primer yang diolah 2018

Dari tabel 1V.1 diketahui bahwa jenis kelamin konsumen di
Warung Bakso Pekih Purwokerto yang diambil sebagai responden
didominasi oleh responden berjenis kelamin perempuan. Jenis
kelamin pria yang menjadi responden dalam penelitian ini
berjumlah 24 responden atau 24,74%. Sedangkan sisanya 75,26%
responden adalah berjenis kelamin wanita yaitu dengan frekuensi

sebanyak 73 responden.

b. Pekerjaan Responden
Data mengenai pekerjaan responden disini, peneliti
mengelompokkan menjadi 6 kategori, yaitu : PNS, wiraswasta,
karyawan swasta, pelajar, mahasiswa, dan lain-lain. Adapun data
mengenai  pekerjaan konsumen di Warung Bakso Pekih
Purwokerto yang diambil sebagai responden adalah sebagai
berikut:
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Tabel 1V.2
Pekerjaan Responden
Job
Jenis Pekerjaan Frekuensi Prosentase
PNS 2 2,06%
Wiraswasta 8 8,24%
Karyawan Swasta 19 19,60%
Pelajar 6 6,18%
Mahasiswa 48 49,49%
Lain-lain 14 14,43%
Jumlah 97 100%

Sumber Data : Data primer yang diolah 2018

Terlihat dari pada tabel IV.2 diketahui bahwa pekerjaan
konsumen di Warung Bakso Pekih Purwokerto yang diambil
sebagai responden mayoritas adalah pekerja sebagai mahasiswa,
dengan  jumlah 48 responden. Sedangkan PNS sebanyak 2
responden, wiraswasta 8 responden, karyawan swasta sebanyak 19
responden, pelajar sebanyak 6 responden, dan lain-lain sebanyak

14 responden.

Usia Responden

Data mengenai umur responden disini, peneliti
mengelompokkan menjadi 4 kategori, yaitu dari umur kurang dari
20 tahun, 20 s/d 30 tahun, 31 s/d 40 tahun, 40,1 s/d 50 tahun, dan
diatas 50 tahun. Adapun data mengenai umur konsumen di Warung
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Bakso Pekih Purwokerto yang diambil sebagai responden adalah

sebagai berikut :

Tabel 1V.3
Umur Responden
Age

Umur Frekuensi Prosentase
<20 th 35 36,10%
20-30 th 49 50,51%
31-40 th 8 8,24%
41-50 th 5 5,15%

>50 th 0 0
Jumlah 97 100%

Sumber data : Data yang diolah 2016

Terlihat dari  tabel IV.3 ini  memperlihatkan
bahwakonsumen di Warung Bakso Pekih Purwokerto yang diambil
sebagai responden sebagian besar berusia 20-30 tahun sebanyak 49
responden, sedangkan yang berusia kurang dari 20 tahun berjumlah
35 responden, berusia 31-40 tahun sebanyak 8 responden, berusia

41-50 tahun sebanyak 5 responden.
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1. Uji Validitas
Tabel 1V.4
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
No Indikator Item | Koefisien | Nilair | Ket
Korelasi | tabel
(r)
1. [Tangibles Item 1 0,500 0,1975 | Valid
Item 2 0,417 0,1975 | Valid
Item 3 0,589 0,1975 | Valid
Item 4 0,232 0,1975 | Valid
Item 5 0,369 0,1975 | Valid
Item 6 0,374 0,1975 | Valid
2. Reliability Item 1 0,418 0,1975 | Valid
Item 2 0,556 0,1975 | Valid
Item 3 0,663 0,1975 | Valid
Item 4 0,800 0,1975 | Valid
Item 5 0,727 0,1975 | Valid
3. | Responsiveness Item 1 0,765 0,1975 | Valid
Item 2 0,683 0,1975 | Valid
Item 3 0,754 0,1975 | Valid
Item 4 0,826 0,1975 | Valid
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Item 5 0,696 0,1975 | Valid
Item 6 0,548 0,1975 | Valid
4. | Emphaty Item 1 0,666 0,1975 | Valid
Item 2 0,750 0,1975 | Valid
Item 3 0,667 0,1975 | Valid
Item 4 0,681 0,1975 | Valid
Item 5 0,698 0,1975 | Valid
5. | Assurance Item 1 0,647 0,1975 | Valid
Item 2 0,722 0,1975 | Valid
Item 3 0,743 0,1975 | Valid
Item 4 0,661 0,1975 | Valid
Item 5 0,616 0,1975 | Valid
Item 6 0,656 0,1975 | Valid
Tabel 1V.5
Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen
No. Variabel Item | Koefisien | Nilair | Ket
Korelasi tabel
1. | Kepuasan Konsumen Item 1 0,696 0,1975 | Vvalid
Item 2 0,716 0,1975 | Vvalid
Item 3 0,670 0,1975 | Vvalid
Item 4 0,810 0,1975 | Vvalid
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Item 5 0,663 0,1975 | Valid
Item 6 0,819 0,1975 | Valid
Item 7 0,771 0,1975 | Valid
Tabel 1V.6
Hasil Uji Validitas Citra Tempat
No. Variabel Item Koefisien | Nilair Ket
Korelasi tabel
1. | Citra Tempat Item 1 0,719 0,1975 | Vvalid
Item 2 0,674 0,1975 | Valid
Item 3 0,727 0,1975 | Valid
Item 4 0,721 0,1975 | Valid
Item 5 0,695 0,1975 | Valid
Item 6 0,713 0,1975 | Valid

Dari tabel diatas menunjukan bahwa semua item pertanyaan dalam

kuisioner yang dibagikan terkait variabel kualitas pelayanan, kepuasan

konsumen dan citra tempat semua valid.
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2. Uji Reliabititas

Tabel IV.7
Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Alpha Cronbach’s Ket
alpha
1. | Kualitas Pelayanan 0,941 0,7 Reliabel
2. | Kepuasan Konsumen 0,856 0,7 Reliabel
3. | Citra Tempat 0,797 0,7 Reliabel

Dari tabel diatas menunjukan bahwa semua item dalam
kuisioner terkait kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan citra

tempat secara umum reliabel.

3. Uji Hipotesis

Untuk menguji hipotesis-hipotesis dalam penelitian ini,
digunakan path analysis dengan bantuan program SPSS 16.0. dalam
path analysis terdapat 3 model regresi: (1) variabel independent
(kualitas pelayanan) diregresikan dengan variabel mediasi (kepuasan
konsumen); (2) variabel independent (kualitas pelayanan) dan variabel
mediasi (kepuasan konsumen) diregresikan dengan variabel dependent
(citra tempat); (3) variabel independent (kualitas pelayanan) melalui
variabel mediasi (kepuasan konsumen) diregresikan dengan variabel
dependent (citra tempat), untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel

berikut ini:
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Tabel 1V.8
Hasil Uji t Model 1

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
IModel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.284 2.524 3.282 .001
Kualitas Pelayanan .178 .024 .613 7.560 .000}

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Tabel 1V.9
Hasil Uji R Model 1

Model Summary

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

1 .613% .376 .369 2.67718

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber;Data primer yang diolah, 2018

Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai signifikansi X (kualitas pelayanan)
yaitu 0,000 artinya <0,05 atau (p<0,05). Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa
variabel X (kualitas pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel Z
(kepuasan konsumen).Nilai R Square sebesar 0,376 artinya bahwa 37,6% variabel
dependen (kepuasan konsumen) dapat dijelaskan oleh variabel independennya
(kualitas pelayanan). Sisanya sebesar 62,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diikutsertakan dalam penelitian ini.

Sementara itu, untuk nilai el dapat dihitung dengan rumus el =
V1 —10,376 =0,789. Dengan demikian diperoleh diagram jalur model struktur |
sebagai berikut:

Gambar IV. 1

0.613 el =0.789

X (kualitas pelayanan) » Z (kepuasan konsumen)
H1




Tabel 1V.10

Hasil Uji t Model 2

Coefficients®
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Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
IModel B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 1.023 1.898 .539 591
Kualitas Pelayanan 118 .021 478 5.540 .000
Kepuasan Konsumen .302 .073 .356 4.134 .000

a. Dependent Variable: Citra Tempat

Tabel IV.11

coefficients diketahui bahwa nilai signifikansi dari 2 variabel yaitu X(kualitas
pelayanan) dan Z (kepuasan konsumen) adalah 0,000<0,05 atau (p<0,05). Hasil
ini memberikan kesimpulan bahwa variabel X (kualitas pelayanan) dan variabel Z
(kepuasan konsumen) berpengaruh signifikan terhadap variabel Y (citra tempat).
Besarnya nilai R square yang terdapat pada tabel model Summary adalah sebesar
0,564. Hal ini menunjukan bahwa kontribusi variabel X (kualitas pelayanan) dan
Z (kepuasan konsumen) terhadap variabel Y (citra tempat) sebesar 56,4%.

Sementara sisanya yaitu 43,6% merupakan kontribusi dari variabel-variabel lain

Hasil Uji R Model 2

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .751° 564 554 1.90733

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

Sumber; Data primer yang diolah, 2018

yang tidak diikutsertakan dalam penelitian ini.

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa pada model regresi kedua, pada tabel
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Sementara itu, untuk nilai el dapat dihitung dengan rumus el =

J1—0,564 =0,660. Dengan demikian diperoleh diagram jalur model struktur I
sebagai berikut:
Gambar IV. 2

0.613 el =0.789 0.356 e2 =0.660
X » Z > Y
H2

(kualitas pelayanan) H1 (kepuasan konsumen) (citra tempat)

-]

0.478

Sumber:Data primer yang diolah, 2018

D. Pembahasan
Berikut adalah pembahasan untuk setiap hipotesis dalam penelitian
ini:
1) Analisis pengaruh variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variable Z
(kepuasan konsumen)
Hipotesis 1
HO : kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumendi Warung Bakso Pekih Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Warung Bakso Pekih Purwokerto.

Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil perhitungan pada regresi model 1, dimana nilai 3
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen signifikanpada
(p<0,05), yaitu dengan nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh
signifikan variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variabel Z

(kepuasan konsumen) atau HO ditolak dan H1 diterima artinya, secara
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statistik dapat ditunjukan bahwa kualitas pelayanan memang
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang dinilai baik
dimata konsumen dapat mempengaruhi terbentuknya kepuasan
konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Hasil ini sesuai dengan
teori yang dikemukakan oleh Lincolin Arsyad dalam bukunya yang
berjudul “Fkonomi Manajerial ’yang menyatakan bahwa dengan
kualitas pelayanan yang baik maka akan mendorong terciptanya
kepuasan pelanggan atau konsumen, yang mana akan sangat
membantu perkembangan kemajuan bisnis seseorang.® Begitu juga
menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra, menyatakan bahwa
variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen meliputi produk,
harga, promosi, lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas dan suasana.**®

2) Analisis pengaruh variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variabel Y

(citra tempat)

Dari analisa yang telah dilakukan diatas didapatkan nilai
signifikansi variabel X (kualitas pelayanan) sebesar 0,000 <0,05 yang
artinya bahwa secara langsung atau secara signifikan variabel X
(kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap variabel Y (citra tempat).
Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Rosady Ruslan
dalam bukunya yang berjudul “Manajemen Public Relation & Media
Komunikasi”, menyatakan bahwa citra suatu lembaga/organisasi dan
bentuk pelayanan jasa dan lain sebagainya yang hendak dicapai tidak
lepas dari bentuk kualitas jasa pelayanan yang telah diberikan. Jika
terlalu sering terjadi pelayanan yang buruk, maka akan berpengaruh

terhadap sulitnya proses untuk memulihkan kepercayaan dan citra.°

8 incolin Arsyad, Ekonomi Manajerial............... him. 389-392.
°Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan ........... hlm. 209-210.
120R0sady Ruslan, Manajemen Public Relation ......... hlm. 69.
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3) Analisis pengaruh variabel Z (kepuasan konsumen) terhadap variabel Y
(citra tempat)

Dari analisa yang telah dilakukan diatas didapatkan nilai
signifikansi variabel Z (kepuasan konsumen) sebesar 0,000 <0,05 yang
artinya bahwa secara langsung atau secara signifikan variabel Z
(kepuasan konsumen) berpengaruh terhadap variabel Y (citra tempat).

Hipotesis 2

HO : kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen tidak perpengaruh

signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih Purwokerto.

H1: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen perpengaruh

signifikan terhadap citra Warung Bakso Pekih Purwokerto.

Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap citra tempat.
Diketahui bahwa nilai signifikansi dari 2 variabel yaitu X (kualitas
pelayanan) dan Z (kepuasan konsumen) adalah 0,000<0,05 atau
(p<0,05). Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa variabel X (kualitas
pelayanan) dan variabel Z (kepuasan konsumen) berpengaruh signifikan
terhadap variabel Y (citra tempat).

Berdasarkan hasil perhitungan pada regresi model 2 tersebut
maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 HO ditolak dan H1 diterima
artinya, secara statistik dapat ditunjukan bahwa kualiatas pelayanan dan
kepuasan konsumen memang mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap citra tempat. Hasil ini mendukung hasil penelitian yang
dilakukan oleh Selvy Normasari, dkk, dalam jurnal mereka yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan, yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
citra perusahaan. Penelitian tersebut juga didukung oleh hasil penelitian

Hart dan Rosenerger Il beserta penelitian Andreassen dan Lindestad
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yang menyatakan bahwa citra (image) perusahaan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.'*

4) Analisis pengaruh variabel X (kualitas pelayanan) melalui variabel Z
(kepuasan konsumen) terhadap variabel Y (citra tempat).
Hipotesis 3 :
HO : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen tidak
berpengaruh terhadap citra Warung Bakso Pekih Purwokerto.
H1 : kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen berpengaruh

terhadap citra Warung Bakso Pekih Purwokerto.

Dari analisa yang telah dilakukan diatas diketahui bahwa variabel
X (kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap variabel Y (citra tempat)
yaitu sebesar 0,478. Sedangkan pengaruh tidak langsung nilai beta variabel
X (kualitas pelayanan) melalui variabel Z (kepuasan konsumen) terhadap
variabel Y (citra tempat) adalah perkalian antara nilai beta variabel X
(kualitas pelayanan) terhadap variabel Z (kepuasan konsumen) dengan
nilai beta variabel Z (kepuasan konsumen) terhadap variabel Y (citra
tempat) yaitu : 0,613 x 0,356 = 0,218. Maka pengaruh total yang diberikan
variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variabel Y (citra tempat) adalah
pengaruh langsung ditambah dengan pengaruh tidak langsung sebesar
0,478 + 0,218 = 0,696.

Berdasarkan hasil perhitungan di atas diperoleh nilai pengaruh
langsung sebesar 0,478 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,218 yang
berarti bahwa nilai pengaruh langsung lebih besar dari pengaruh tidak
langsung, hasil ini menunjukan bahwa secara langsung variabel X
(kualitas pelayanan) melalui variabel Z (kepuasan konsumen) mempunyai
pengaruh signifikan terhadap variabel Y (citra tempat). Dapat disimpulkan

bahwa hipotesis 3 HO ditolak dan H1 diterima artinya, secara statistik
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dapat ditunjukan bahwa kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen
memang mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang dinilai
baik dimata konsumen dapat mempengaruhi terbentuknya kepuasan
konsumen terhadap suatu produk atau jasa.Hasil penelitian ini
mendukunghasil penelitian yang dilakukan oleh Selvy Normasari, dkk,
dalam jurnal mereka yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas
Pelanggan ”,yang menyatakanbahwa keterkaitan antara kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan citra perusahaan menurut pemikiran Hui,
Kandampully dan Juwaheer beserta pemikiran Lai, Griffin, dan Babin
yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap citra
(image) perusahaan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
citra perusahaan. Penelitian tersebut juga didukung oleh hasil penelitian
Hart dan Rosenerger 111 beserta penelitian Andreassen dan Lindestad yang
menyatakan bahwa citra (image) perusahaan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.'?

Dari hasil analisis diatas juga mengindikasikan bahwa adanya
variabel pemediasi menjadi variabel yang dapat
memperkuat/memperlemah hubungan antara variabel independent dengan
variabel dependent vyaitu variabel kepuasan konsumen memediasi
hubungan kualitas pelayanan terhadap citra tempat.Sebagai mana yang
dijelaskan oleh Munawaroh dalam bukunya berjudul ‘“Panduan
Memahami Metodologi Penelitian” yaitu bahwa Variabel pemediasi atau
variabel intervening merupakan variabel yang secara teoritis
mempengaruhi (memperkuat/memperlemah)  hubungan  variabel

independent dengan variabel dependent tetapi tidak dapat diukur.®

1225elvy Normasari, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap ........... (Jurnal
Administrasi Bisnis (JAB)), Vol. 6 No. 2, Desember 2013.
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Him . 69.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil uraian dan penjelasan dalam analisis data
sebelumnya diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Bahwa secara statistik dapat ditunjukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang dinilai baik dimata
konsumen dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap suatu
produk atau jasa.

2. Bahwa secara statistik dapat ditunjukan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadapa citra
tempat. Hal ini mengindikasikan bahwa dengan tingkat kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen yang baik dimata konsumen dapat
mempengaruhi citra dari tempat tersebut.

3. Bahwa secara statistik dapat ditunjukan bahwa secara langsung
kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap citra tempat (kepuasan konsumen memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap citra tempat).Hal ini mengindikasikan
bahwa kualitas pelayanan yang dinilai baik dimata konsumen dapat
mempengaruhi terbentuknya kepuasan konsumen terhadap suatu
produk atau jasa yang kemudian akan berpengaruh terhadap baik
buruknya citra tempat tersebut.

4. Dari hasil analisis tersebut didapatkan hasil bahwa variabel pemediasi
dapat memperkuat hubungan antara variabel kualitas pelayanan

(variabel independent) dan kepuasan konsumen (variabel dependent)
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti
memberikan beberapa saran sebagai berikut:
1. Saran untuk peneliti selanjutnya

a. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan mengambil sampel
dari beberapa tempat usaha yang bergerak dibidang yang sama
maupun tempat yang bergerak di bidang yang berbeda, sehingga
dapat menjadi perbandingan dengan penelitian selanjutnya.

b. Penelitian selanjutnya bisa menambah variabel-variabel yang lain
agar didapatkan hasil penelitian yang lebih akurat dan tidak hanya
terbatas pada variabel kualitas pelaynan, kepuasan konsumen dan
citra tempat.

2. Saran untuk pihak Warung Bakso pekih Purwokerto
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diharapkan
dapat menjadi bahan pertimbangan dalam melakukan kebijakan
strategis yang akan diambil olen pihak Warung Bakso Pekih

Purwokerto duntuk dikemudian hari, diantaranya:

a. Dari segi kualitas pelayanan, sebaiknya warung Bakso Pekih
Purwokerto lebih memperhatikan lagi tingkat kualitas pelayanan
yang diberikan. Khususnya untuk pelayanan yang berhubungan
dengan tingkat kebersihan dari tempat tersebut. Sehingga dengan
kualitas pelayanan yang baik, maka akan menciptkanan kepuasan
konsumen yang lebih baik dan berdampak pada citra tempat yang
baik juga.

b. Dari segi fasilitas, sebaiknya Warung Bakso Pekih Purwokerto
lebih memperhatikan lagi fasilitas yang dimiliki sekarang, seperti
ketersediaan tempat yang memadai, sirkulasi udara yang baik dan
mungkin bisa ditambahkan dengan adanya fasilitas baru yang dapat

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen yang lebih baik.
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