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ABSTRAK

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain
faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan
konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas
terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali
dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen
dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume
penjualan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen #WKWK Food & Drink
Purwokerto.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen #WKWK Food & Drink Purwokerto dengan jumlah
sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. Metode pengambilan sampel yang
digunakan adalah probability sampling dengan teknik sampel yang digunakan adalah
random sampling. Analisis data dilakukan melalui korelasi rank spearman, koefisien
konkordinasi kendall w dan analisis regresi ordinal dengan alat bantu aplikasi SPSS
(Statictical Product and Service Solution).

Berdasarkan analisis korelasi rank spearman disimpulkan bahwa harga,
kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen di #WKWK' Food & Drink Purwokerto. Hasil korelasi
konkordinasi kendall w menunjukkan hasil sebesar 0,988 menunjukkan adanya
korelasi yang sangat kuat antara harga, kualitas produk, kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen, dengan arah yang positif. Pengujian regresi ordinal tabel model
Fitting Information menunjukkan bahwa ketiga vaiabel independen yaitu harga,
kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara simultan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen di #WKWK Food & Drink Purwokerto.

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

Satisfying consumer needs is the desire of every company. Besides being an
important factor for the survival of a company, satisfying the needs of consumers can
increase their competitive edge. Consumers who are satisfied with products and
services tend to repurchase products and reuse services when the same needs
reappear in the future. This means satisfaction is a key factor for consumers in
repurchasing which is the largest portion of the sales volume. This study aims to
determine the effect of price, product quality and service quality on consumer
satisfaction #WKWK Food & Drink Purwokerto.

This research uses quantitative research methods. The population in this study
iIs #WKWK Food & Drink Purwokerto consumers with the number of samples used
as many as 100 respondents. The sampling method used is probability sampling with
the sample technique used is random sampling. Data analysis was performed through
Spearman rank correlation, Kendall W coordinate coefficient and ordinal regression
analysis with SPSS (Statictical Product and Service Solution) application tools.

Based on Spearman rank correlation analysis, it was concluded that price,
product quality and service quality partially had a positive effect on consumer
satisfaction at #WKWK Food & Drink Purwokerto. The results of the Kendall W
coordinate correlation showed a result of 0.988 indicating a very strong correlation
between price, product quality, service quality and customer satisfaction, with a
positive direction. The ordinal regression test of the Fitting Information model table
shows that the three independent variables namely price, product quality, and service
quality simultaneously have an influence on consumer satisfaction at #WKWK Food
& Drink Purwokerto.

Keywords : Price, Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan Nomor:

0543b/U/1987.
A. Konsonan Tunggal
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< ba’ B Be
o ta’ T Te
& sa sa es (dengan titik di atas)
a Jim J Je
C h h ha (dengan titik di bawah)
e kha’ Kh ka dan ha
5 Dal D de
5 zal Z ze (dengan titik di atas)
B ra’ R er
J Zai z zet
o Sin S es
5 Syin Sy es dan ye
P sad S es (dengan titik di bawah)
o dad d de (dengan titik di bawah)
b ta’ t te (dengan titik di bawah)
L za’ z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ‘ koma terbalik di atas
¢ Gain G ge
< fa’ F ef
] Qaf Q qi
4 Kaf K ka
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J Lam L ‘el

2 Mim M ‘em

3 Nun N ‘en

3 Waw w w

2 ha’ H ha

c Hamzah ’ apostrof
¢ ya’ Y ye

B. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap

83daze ditulis muta’addidah
se ditulis ‘iddah
C. Ta’ Marburah di akhir kata bila dimatikan tulis h
S~ ditulis hikmah
dy ditulis Jizyah

(Ketentuan ini tidak diperlukan pada kata-kata arab yang sudah terserap ke

dalambahasa Indonesia, seperti zakat, shalat dan sebagainya, kecuali bila

dikehendaki lafal aslinya)

a. Bila diikuti dengan dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah,

maka ditulis dengan h.

9\.35)&)“ Ll S

ditulis

karamah al-auliya’

b. Bila ta’ marbuzah hidup atau dengan harakat, fatzah atau kasrah atau dammah

ditulis dengan t.

il 3] ditulis zakat al-figr
D. Vokal Pendek
..... fathah Ditulis A
Kasrah Ditulis I
dammah Ditulis U




E. Vokal Panjang

L fathah + alif Ditulis 2
EEe Ditulis jahiliyyah
2. fathah + ya’ mati Ditulis a
o Ditulis tansa
3. | kasrah + ya’ mati Ditulis ]
5y Ditulis karim
4. dammah + wawu mati Ditulis u
PP Ditulis furud
F. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya’ mati Ditulis ai
S Ditulis bainakum
2. Fathah + wawu mati Ditulis au
Js Ditulis qaul

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

il Ditulis a’antum
wusd Ditulis w’iddat
£ S oy Ditulis la’in syakartum
H. Kata Sandang Alif+Lam
1. Bila diikuti huruf Qamariyyah.
oT,2) ditulis al-Qur’an
g ditulis al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf Syamsiyyah

yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf | (el) nya.

sl

ditulis

as-Sama’

oy

ditulis

asy-Syams




I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya.

29 s ditulis zawi al-furud

o) ditulis ahl as-Sunnah
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini perkembangan bisnis kuliner terus berkembang karena
makanan merupakan kebutuhan pokok bagi semua manusia dan hal ini
menjadikan persaingan yang ketat dalam bisnis kuliner. Oleh karena itu
diperlukan strategi bisnis dan pemasaran yang tepat agar bisnis lebih
berkembang. Terlebih lagi Indonesia dikenal dengan dunia kulinernya,
sehingga makanan yang diperjual belikanpun tersedia dalam berbagai jenis.
Dan semakin berkembang masyarakat modern yang memiliki aktifitas yang
padat sehingga cenderung mencari makanan dan minuman diluar rumah
dengan kualitas-kualitas tertentu yang memenuhi standar. Sehingga bisnis
kulinerpun banyak bermunculan membuat persaingan di bisnis kuliner
semakin tinggi dan para pengusaha dituntut untuk menentukan perencanaan
strategi pemasaran untuk menghadapi persaingan dandapat bersaing secara
kompetitif dalam hal menciptakan kepuasan konsumen dan mempertahankan
konsumen yang loyal atau sering disebut pelanggan.

Kepuasan konsumen merupakan tonggak keberhasilan suatu
perusahaan. Menurut Kotler sebagaimana yang dikutip oleh Nadia Rizqgiyatul
Faizah, Sri Suryoko & Saryadi, kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan, mereka akan
merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan
kecewa. Kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah dengan
memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian
produk yang berkualitas dengan harga yang bersaing (Nadia Rizgiyatul
Faizah, Sri Suryoko & Saryadi, 2013).Wujud kepuasan konsumen, akan
menciptakan citra positif dan kepercayaan untuk tetap menggunakan
produk/jasa bahkan merekomendasikan kepada orang lain sehingga akan

menambah konsumen baru dari waktu ke waktu.



Schisffman dan Kanuk (2004) mengemukakan sebagaimana yang
dikutip oleh Cynthia Violita Wijaya, bahwa kepuasan konsumen merupakan
perasaanseseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan
diharapkannya. Kepuasan konsumen bergantung pada perkiraan Kkinerja
produk dalam memberikan relatif terhadap harapan pembeli (Sunarto, 2004).
Jadi jika kinerja produk sesuai dengan harapan perasaan konsumen atau
bahkan melebihi harapannya maka dapat dikatakan puas. Selain itu Bitner dan
Zeithaml (2003) mengemukakan bahwa kepuasan adalah konsep yang jauh
lebih luas dan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Factor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen vyaitu, harga, kualitas pelayanan dan
kualitas produk (Cynthia Violita Wijaya, 2017).

Menurut Kotler dan Amstrong sebagaimana yang dikutip oleh Nadia
Rizqgiyatul Faizah, Sri Suryoko & Saryadi, harga adalah sejumlah uang yang
akan dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari seluruh nilai
yang ditukar oleh konsumen atau manfaat-manfaat karena memiliki atau
menggunakan produk atau jasa tersebut. Jadi apabila perusahaan menetapkan
harga yang rendah dengan manfaat produk yang baik maka pelanggan akan
merasa puas (Nadia Rizqiyatul Faizah, Sri Suryoko & Saryadi, 2013).

Selain faktor harga yang harus dikeluarkan, kualitas produk juga
merupakan hal penting yang menjadi pertimbangan konsumen. Kotler dan
Keller berpendapat sebagaimana yang dikutip oleh Cynthia Violita Wijaya,
bahwa kualitas produk adalah karakteristik dan fitur dari suatu produk yang
bergantung pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang
dinyatakan atau tersirat (Cynthia Violita Wijaya, 2017). Produk yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen akan semakin berkualitas dan
memunuhi kepuasan dari konsumen.

Selain ditinjau dari harga dan kualitas produk, kualitas pelayanan juga
menjadi salah satu faktor untuk memberikan kepuasan pada konsumen.
Menurut Lovelock mendefinisikan sebagaimana yang dikutip oleh Cynthia
Violita Wijaya, bahwa kualitas pelayanan sebagai kegiatan ekonomi yang

menciptakan dan memberikan manfaat bagi konsumen pada waktu dan tempat



tertentu, sebagai hasil dan tindakan mewujudkan perubahan yang diinginkan

dalam diri atau atas nama penerima jasa tersebut (Cynthia Violita

Wijaya,2017).

Menurut Lupiyoadi (2001 : 158) sebagaimana yang dikutip oleh Dita
Amanah, ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam
menentukan tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen, yaitu:

1. Kualitas Produk. Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas Pelayanan. Pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosional. Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain kagum kepadanya bila dia memakai produk dengan
merek tertentu.

4. Harga. Produk dengan kualitas sama tapi menetapkan harga yang relatif
murah akan memberi nilai yang tinggi kepada pelanggannya.

5. Biaya dan Kemudahan. Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk,
cenderung puas terhadap produk (Dita Amanah, 2010).

Dari teori diatas peneliti hanya menggunakan 3 (tiga) variabel
penelitian saja yaitu: harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan. Karena
pada dasarnya ketiga variabel tersebut tidak dapat terpisahkan. Pada umumnya
konsumen sebelum memutuskan melakukan pembelian produk, terlebih
hadulu melihat harga produk yang di sediakan di tempat tersebut. Setelah
konsumen melihat beragam pilihan menu dengan daftar harganya
konsumenpun melakukan pembelian, yang kemudian produk yang telah
mereka pesan akan mereka santap lalu mereka beri penilaian atas produk
tersebut. Apakah harga sesuai dengan kualitas rasa yang mereka harapkan atau
bahkan melebihi yang mereka harapkan atau tidak. Biasanya jika kualitas
produk yang mereka rasakan sudah dinilai, mereka akan berlanjut mengkritisi

kualitas pelayanan. Karena pada dasarnya suatu pelayanan akan dinilai secara



keseluruhan dari mulai konsumen datang hingga konsumen beranjak pergi
meninggalkan tempat tersebut.

Sementara itu peneliti tidak menggunakan 2 (dua) variabel diatas yaitu:
variabel emosional dan variabel biaya dan kemudahan dikarenakan kedua
variabel tersebut tidak pasti selalu berbarengan dengan ketiga variabel yang
lain, tergantung dimana objek penelitian itu dilakukan.

Untuk di #WKWK Food & Drink Purwokerto itu sendiri lebih
memfokuskan pada 5 (lima) poin yaitu :

1. Kebersihan produk dan tempat.

2. Kecepatan pelayanan.

3. Harga yang murah.

4. Pelayanan yang ramah.

5. Produk yang berkualitas (Wawancara dengan kepala toko #WKWK Food
& Drink Purwokerto).

Dari informasi tersebut peneliti menyimpulkan bahwa #WKWK Food
& Drink Purwokerto hanya fokus terhadap 3 poin saja, yaitu: harga, kualitas
produk dan kualitas pelayanan.

Tidak digunakannya variabel lain oleh peneliti dalam penelitian ini
berupa variabel emosional dan variabel biaya dan kemudahan dikarenakan
#WKWK Food & Drink Purwokerto itu sendiri merupakan tempat makan
yang rata-rata pengunjungnya tergolong menengah ke bawah, dibuktikan
dengan lahan palkiran yang mayoritas konsumennya menggunakan sepeda
motor, yang menggunakan mobil hanya beberapa saja. Kemudian di #WKWK
Food & Drink Purwokerto juga terdapat biaya tambahan apabila memesan
makanan baik secara langsung di tempat ataupun pesan melalui go-food atau
grab food.Untuk biaya tambahan apabila memesan langsung di tempat yaitu
berupa pajak sebesar 10% yang mana sudah di atur dalam PERDA No. 22
Tahun 2016 tentang Pajak Daerah. Kemudian untuk pemesanan fia Go-food
atau Grab-Food dikenai biaya ongkos kirim yang tentunya akan memberatkan
konsumen karna ada biaya tambahan selain digunakan dalam pembelian

produk yang di pesan.



Kota purwokerto merupakan kota dengan beragam usaha kuliner. Salah
satunya adalah #WKWK Food & Drink Purwokerto milik SL Corp yang
menjadi tempat makan sekaligus tempat nongkrong anak milenial di
Purwokerto. Selain #WKWK Food & Drink Purwokerto, SL Corp juga
memiliki beberapa usaha kuliner yang tentunya saling menunjukan
keunggulan produk dan kualitas yang mereka miliki kepada konsumen.
Mereka saling memiliki strategi tertentu untuk memuaskan konsumen. Harga
dan kualitas yang mereka miliki juga sangat kompetitif demi mendapatkan
konsumen. Berikut daftar usaha kuliner milik SL Corp di tahun 2018:

Bebek Goreng H.Slamet Purwokerto
Gulai Kepala Ikan Purwokerto
Sambel Layah Purwokerto

Djago Djowo Purwokerto

#WKWK Food & Drink Purwokerto
Sambel BledekPurwokerto

Sambel Gebyur Purwokerto
Wedangan Asix Purwokerto

© 0 N o bk wDdE

Bumbu Ireng Yusan Purwokerto

Dari sekian banyaknya usaha kuliner yang dimiliki oleh SL Corp
peneliti hanya akan membahas salah satunya saja yaitu #WKWK Food &
Drink Purwokerto yang beralamat di Jl. Kongsen No. 50 sebelah timur
MORO, belakang pasar burung Bacingah Karangbawang, Kec. Purwokerto
Sel, Kabupaten Banyumas, Jawa Tengah. #WKWK Food & Drink Purwokerto
buka dari pukul 10:00 sampai 00:00 kecuali hari jum’at buka mulai pukul
13:00 sampai 00:30. #WKWK Food & Drink Purwokerto didirikan pada hari
kamis 12 Oktober 2017 #WKWK Food & Drink Purwokerto merupakan cave
yang bisa bikin ketawa karena enaknya makanan dan minuman yang
disediakan, juga karena gak bikin nangis liat dompet. Dengan berbagai menu
kekinian dan harga terjangkau mulai dari olahan mie dengan pilihan farian
tooping, aneka makanan berat (nasi, chicken, ayam geprek, pizza, steak dll),
menyediakan macam-macam snack dan dessert, serta beragam farian pilihan

minuman.



Selain dari beragam makanan dan minuman yang disajikan memiliki
kualitas yang enak, kualitas pelayanan di #WKWK Food & Drink Purwokerto
juga tidak kalah unggulnya. Dari mulai pelanggan pertama masuk ke
#WKWK Food & Drink Purwokerto sudah di hidangkan dengan sambutan
yang sangat kompak dari para karyawan #WKWK Food & Drink Purwokerto
dengan slogan *“gaes coming”. kemudian setelah pelanggan memesan
makanan dan minuman, pelanggan akan dimanjakan oleh life music yang
sering diadakan oleh pihak #WKWK Food & Drink Purwokerto, disisi lain
dari cara penyajian dan pelayanan juga tidak lambat. Tempat nongkrong anak
milenial ini didekorasikan sangat instagramable, dimana para pelanggan bisa
dengan senangnya selfi atau memotret makanan dan minuman yang sudah
dihidangkan yang kemudian biasanya mereka posting di akun media sosial
mereka. Secara tidak langsung para konsumen sudah mempromosikan
#WKWK Food & Drink Purwokerto di media sosial mereka, yang nantinya
akan dilihat banyak orang baik yang sudah pernah berkunjung ke #WKWK
Food & Drink Purwokerto maupun yang belum.

Menu-menu yang #WKWK Food & Drink Purwokerto tawarkan juga
memiliki kualitas rasa yang berbeda dari tempat-tempat lain, dengan harga
mahasiswa semua pelanggan dari mulai anak-anak yang masih duduk di
bangku sekolah sampai pegawai-pegawai merasa puas dengan makanan dan
minuman yang mereka rasakan di #WKWK Food & Drink Purwokerto.

Menurut hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan HRD SL Corp
dari sekian banyaknya jenis usaha kuliner yang dimiliki oleh SL Corp yang
paling ramai setiap harinya adalah #WKWK Food & Drink Purwokerto.
Berikut jumlah pengunjung rumah makan yang dimiliki olen SL Corp Tahun
2018.



Tabel 1.1
Jumlah Pengunjung Rumah Makan
Yang Dimiliki Oleh SL Corp Tahun 2018.

No Tahun | Jumlah pengunjung
. Nama tempat makan berdiri | di tahun 2018

1. | Bebek Goreng H.Slamet 2007 | 138.000
Purwokerto

2 Gulai Kepala lkan Purwokerto 2010 | 34.500

3 Sambel Layah Purwokerto 2013 | 239.892

4 Djago Djowo Purwokerto 2015 | 76.443

5 #FWKWK Food & Drink 2017 | 394216
Purwokerto

6 Sambel BledekPurwokerto 2017 | 89.007

7 Sambel Gebyur Purwokerto 2017 | 56.806

8 Wedangan Asix Purwokerto 2018 | 84.072

9 Bumbu Ireng Yusan Purwokerto 2018 | 46.260

Sumber : dari masing-masing kepala outlet

Dari data diatas dapat diketahui bahwa #WKWK Food & Drink
Purwokerto memiliki jumlah pengunjung paling banyak dibandingkan dengan
rumah makan SL Corp yang lain.

Dari latar belakang diatas, menjadi ketertarikan tersendiri bagi peneliti.
Untuk itu, peneliti akan menindaklanjutinya dengan melakukan penelitian.
Adapun judul penelitian yang akan peneliti angkat yaitu “Pengaruh Harga,
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
di #WKWK Food & Drink Purwokerto™.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka peneliti menyimpulkan
bahwa yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana
pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di #WKWK Food & Drink Purwokerto.

Dari rumusan tersebut, maka dapat dirumuskan menjadi beberapa item
masalah, antara lain:
1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di #WKWK

Food & Drink Purwokerto?



2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
#WKWK Food & Drink Purwokerto?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
#WKWK Food & Drink Purwokerto?

4. Apakah harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di #WKWK Food & Drink Purwokerto?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di
#WKWK Food & Drink Purwokerto.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen di #WKWK Food & Drink Purwokerto.

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di #WKWK Food & Drink Purwokerto.

d. Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di #WKWK Food & Drink
Purwokerto.

2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Peneliti
Sebagai bahan  pembelajaran  dan  penelitian  untuk
membandingkan teori yang dipelajari dengan keadaan lapangan yang
sebenarnya.

b. Bagi Perusahaan

Dapat digunakan perusahaan dalam pertimbangan menentukan
harga, kualitas produk serta kualitas pelayanan yang tepat agar
menarik pelanggan dimasa yang akan datang sehingga tercapainya
kepuasan konsumen yang kemudian akan memberikan rekomendasi

kepada orang lain untuk membeli produk dari perusahaan tersebut.



c. Bagi Akademisi
Dapat memberikan tambahan informasi yang berguna terhadap
dunia ilmu pendidikan khususnya pengetahuan di bidang pemasaran,
selain itu juga dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk

penelitian selanjutnya.

D. Sistematika Pembahasan

Bab | PendahuluanBab ini memuat latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan.

Bab Il Tinjauan PustakaBab ini memuat uraian tentang landasan teori
yang digunakan sebagai dasar dari analisis penelitian, kerangka penelitian,
dan hipotesis.

Bab Il Metodologi PenelitianBab ini memuat deskriptif tentang
variabel penelitian, cara penentuan sampel, jenis dan sumber data, serta
metode analisis yang dipakai dalam penelitian.

Bab IV Hasil Penelitian dan PembahasanBab ini memuat tentang uraian
hasil yang diperoleh dalam penelitian dan pembahasannya yang meliputi
deskripsi objek penelitian, analisis data, serta pembahasan atas hasil
pengelolaan data.

Bab V Kesimpulan dan Saran.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh

dari variabel harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen di #WKWK Food & Drink Purwokerto secara simultan dan

parsial. Berdasarkan rumusan masalah yang telah diajukan, analisis data dan

pembahasan yang telah dilakukan maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut:

1.

Variabel independen harga (X;) berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen (Y) dengan nilai koefisiensi Kkorelasi sebesar 0,631
menggunakan o sebesar 0,05 dengan nilai sig. (2-tailed) sebesar 0,000,
dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumendi #WKWK Food
& Drink Purwokerto.

Variabel independen kualitas produk (X;) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (Y) dengan nilai koefisiensi korelasi sebesar 0,786
menggunakan o sebesar 0,05 dengan nilai sig. (2-tailed) sebesar 0,000,
dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumendi
#WKWK Food & Drink Purwokerto.

Variabel independen kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (YY) dengan nilai koefisiensi korelasi sebesar 0,731
menggunakan o sebesar 0,05 dengan nilai sig. (2-tailed) sebesar 0,000,
dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumendi
#WKWK Food & Drink Purwokerto.

Variabel independen harga (X;), promosi (X;), dan kualitas produk (Xs)

bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian dengan nilai
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konkordasi kendall W sebesar 0,988 menunjukan adanya korelasi yang
sangat kuat antara harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
kepuasan konsumen. Variabel yang paling berpengaruh dalam penelitian
ini adalah variabel kualitas produk. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien
korelasi yang diperoleh oleh kualitas produk (Xs) yaitu sebesar 0,786 yang
mana dalam hal ini menunjukkan kategori yang kuat. Dalam hal ini bisa
diartikan bahwa tingkat kapuasan konsumen di #WKWK Food & Drink

Purwokerto tergolong kuat.

B. Saran-saran
Setelah mengambil kesimpulan dari penelitian ini, peneliti ingin
menyampaikan saran-saran kepada pihak yang terkait dengan harapan dapat
bermanfaat dan menjadi acuan perbaikan. Adapun saran-saran tersebut antara
lain:

1. Bagi perusahaan harus menetapkan harga yang bisa memenuhi kebutuhan
konsumen, meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan,
diharapkan dengan meningkatnya kualitas produk dan kualitas pelayanan
maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen pada saat berkunjung ke
#WKWK Food & Drink Purwokerto. Hal tersebut tentunya akan
meningkatkan penjualan sehingga perusahaan mendapatkan keuntungan
yang sesuai dengan yang diharapkan.

2. Bagi penelitian yang akan datang diharapkan mampu meneliti secara lebih
mendalam terhadap permasalahan yang dihadapi, misalnya dengan
menambah variabel-variabel lain yang diduga berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Karena masih banyak variabel diluar penelitian ini

yang mungkin mempengaruhi kepuasan konsumen.
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