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RINGKASAN

Melihat fenomena saat ini Pelaku usaha dituntut harus bisa
mempertahankan pasar dan memenangkan persaingan dalam memenangkan
persaingan, perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggannya dengan memperhatikan kualitas pelayanan, Kualitas layanan
merupakan suatu customer retention strategy untuk menarik lebih banyak
konsumen baru, mempertahankan konsumen yang ada, menghindari
berpindahnya konsumen dan menciptakan keunggulan khusus. Perusahaan yang
mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak pada kepuasan
konsumen. Selain itu pengusaha juga harus memperhatikan persepsi harga
konsumen Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. Banyak
perusahaan bangkrut karena mematok harga tidak cocok. Harga yang ditetapkan
harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar konsumen dapat membeli
barang tersebut. Adapun lokasi juga berpengaruh dengan berlangsungnya usaha
karena memilih lokasi sebagai tempat perusahaan tersebut melakukan seluruh
kegiatannya, karena dengan lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih
menguntungkan perusahaan. Memilih lokasi yang terletak di keramaian atau
mudah dijangkau oleh calon konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu strategi
yang dapat dilakukan oleh pemilik usaha.

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian
ini di lakukan di Rumah Makan Dapur DK Surabaya JL. Lontar No.122,
Sambikerep, Kec Sambikerep, Kota SBY, Jawa Timur 60185. Sumber data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh melalui data
kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Rumah Makan
Dapur DK Surabaya. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunkan metode accidental random sampling, artinya pengambilan sampel
yang dilakukan secara kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel. Jumlah sampel dalam penelitian



ini sebanyak 100 responden. Alat analisis data penelitian ini adalah analisis
regresi linier berganda, Uji t, Uji F dan analisis Determinasi (R?)

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh persamaan regresi linier
berganda sebagai berikut:

Y=1,827+0,145 X;+0,226 X,+0,340 X3

Nilai koefisien regresi diatas menunjukkan bahwa jika variabel
kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi ditingkatkan, maka akan
mengakibatkan peningkatan kepuasan konsumen. Hasil pengujian hipotesis juga
di peroleh hasil bahwa: (1) Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen; (2) Persepsi Harga berpengaruh sifgnifikan terhadap
kepuasan konsumen; (3) Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen; (4) Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Lokasi secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan analisis determinasi diperoleh hasil (R?) sebesar 0.719
artinya kontribusi variabel kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi terhadap
kepuasan konsumen Rumah Makan Dapur DK Surabaya adalah 71,9%
sedangkan sisanya 28,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak di bahas dalam

penelitian ini.



ABSTRAK

Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang dengan pesat,
salah satunya bisnis di bidang kuliner. Banyaknya usaha yang bermunculan
mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang bersifat sejenis menyebabkan
persaingan yang semakin ketat. Maka untuk menghadapi situasi dan keadaan
yang demikian, pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam
mengambil keputusan agar usaha yang didirikannya dapat berkembang dengan
baik. Pelaku usaha dituntut harus bisa mempertahankan pasar dan memenangkan
persaingan dalam memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya.. Melihat fenomena di atas
peneliti bermksud melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Persepsi Harga, dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Rumah Makan Dapur DK Surabaya”.

Dari hasil analisis menggunakan regresi linier berganda dapat
diketahui bahwa nilai F yang dihasilkan sebesar 81,775 dengan nilai sig sebesar
0,000. Nilai sig lebih besar dari 0,05 yang artinya variabel kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan lokasi secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada rumah makan dapur dk Surabaya. Sedangkan hasul uji
T yang dihasilkan oleh kualitas pelayanan sebesar 2,258 dengan sig sebesar
0,026, persepsi harga sebesar 2,570 dengan sig sebesar 0,012, dan lokasi sebesar
4,426 dengan sig sebesar 0,000. Sig yang dihasilkan masing-masing variabel
bebas lebih kecil dari 0,05. Sehingga secara parsial variabel kualitas pelayanan,
persepsi harga dan lokai berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

pada rumah makan dapur dk Surabaya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Lokasi dan Kepuasan

Konsumen
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ABSTRACT

In the current era of globalization, the business world is growing rapidly,
one of wich is business in the field. The number of business that have arisen resulted
in the culinary field in an increase in the number of business of a similar nature
causing oncreasingly fierce competition. So to deal with such situations and
circumstances, entrepreneurs must be able and fast and responsive in making
decisions to that the business establish can develop properly. Business actors are
required to be able to maintain the market and win the competition in winning the
competition, companies must be able to understand the needs and desires of their
customers. Seeing the above phenomenom, researchers inted to conduct research
with the title:"The Effect of Service Quality, Price Perception, And Location On

Consumer Satisfaction at Home Eat DK Surabaya Kitchen™.

From the result of the analysis using multiple linear regression it can be seen
that the resulting F value is 81,775 with a sig value of 0,000. The sig value is greater
than 0,05 which means that the variables of service quality, price perception, and
location together have a significant effect on customer satisfaction in a kitchen
restaurant in surabaya. While the results of the T test result generated by service
quality amounted to 2,258 with a sig of 0,026, a perceived price of 2,570 with a sig
of 0,012, and a location of 4,426 with a sig of 0,000. The resulting sig of each
independent variables is smallers than 0,05. So that partially the variables of service
quality, price perception and location have a significant effect on customer

satisfaction in the kitchen restaurant in surabaya.

Keyword: Service Quality, Price Perception, Location and Consumer Satisfaction

Xii



DAFTAR ISI

SAMPUL LUAR ...ttt e i

SAMPUL DALAM ..ottt e e ii

LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING .......cocoiiiiiiiiiii e iii

LEMBAR PENGESAHAN TIM PENGUJI ......cooiiiiiiiiiiiiie e iv

LEMBAR SURAT PERNYATAAN ANTI PLAGIAT ...t Y

KATA PENGANTAR .ottt e et e e e s nnbnee e s snsaeee e vi

KATA PERSEMBAHAN DAN MOTTO ...coiiiiii et vii

RINGIKASAN . ...ttt ettt et e st e e et e e sbn e e sineean X

ABSTRAK L. Xii

ABSTRACT ettt ettt ettt nab e Xiii

DAFTAR IS ..ttt Xiv

DAFTAR GAMBAR ...ttt et XiX

DAFTAR TABEL.....co ittt ettt s XX

DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XXi

BAB | PENDAHULUAN ... oottt Error! Bool
1.1 Latar Belakang Masalah ..o Error! Bool
1.2 RUMUSAN MaSAIAN .........ooiiiiiiii e Error! Bool
1.3 TUJUAN PENEIILIAN ...ooieiieiiiee et Error! Bool

xiii



1.4 MaANFaat PENEIIEIAN. .. ...vvee ittt et e e et e e e e e e e e e aas Error! Bool

BAB I TINJAUAN PUSTAKA ...ttt Error! Bool
2.1 LaNAASAN TEOM....cvviiiiieiieiiie ettt Error! Bool
2.1.1 Pengertian PEMASAIAN ..........ceivieiuieiieiiiesiee st sie e ettt Error! Bool
2.1.2 Pengertian Manajemen Pemasaran ...........cccooveruieneeneesieenie e Error! Bool
2.1.3 Perilaku KONSUMEN......couiiiiiiiiiii ettt Error! Bool
2.1.4 Kepuasan KONSUMEN ........uuiiiiiiiiiie ittt Error! Bool
2.1.4.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN ...........cccveiieiieiiienienieeniee e Error! Bool
2.1.4.2 Metode Pengukuran Kepuasan KONSUMEN...........ccccevverieenieneesnieenne. Error! Bool
2.1.4.3 faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ..................... Error! Bool
2.1.4.4 Indikator Kepuasan KONSUMEN.........cccvvveiireiiiiesiiee e e esiee e Error! Bool
2.1.5 Kualitas Pelayanan ...........cccooiiviiiiiiiic e Error! Bool
2.1.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ...........c..cccoceiviiiiii e, Error! Bool
2.1.5.2 Teori Kualitas Pelayanan .............cccccocveeiiiiiiiec i Error! Bool
2.1.5.3 Indikator Kualitas Pelayanan............c.ccccovvveeiiieeiiie e Error! Bool
2.1.6 Persepsi Harga.......c.eooiuieiiiii et Error! Bool
2.1.6.1 Pengertian Persepsi Harga..........ccocoveiviei i Error! Bool
2.1.6.2 DImensi Persepsi Harga ........cccoveeiieeiiiee i se e sinee s Error! Bool
2.1.6.3 Strategi Penetapan Harga .........c.ccccceeiiiei e Error! Bool
2.1.6.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Harga............ccccoovveeiiieciine i, Error! Bool
2.1.6.5 Indikator Persepsi Harga .........ccccocvveeiiiee i Error! Bool
2. 1.7 LOKASI et Error! Bool
2.1.7.1 Pengertian LOKASH .......cueeiuieeiiieeiiie e Error! Bool

Xiv



2.1.7.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi LOKaSi............cc.ccovvveiieniienieennnn. Error! Bool

2.1.7.3 INAIKALOr LOKASI......cvviiiiiiiieiiiciiceie s Error! Bool

2.2 Penelitian TerdanUlU...........ccooviiiiiiiii e Error! Bool
2.3 Hubungan Antar Variabel............ccoiiiii e Error! Bool
2.3.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen.................. Error! Bool
2.3.2 Hubungan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen........................ Error! Bool
2.3.3 Hubungan Lokasi Terhadap Kepuasan KonSUMeN ...........cccccvvvveiienieinens Error! Bool
2.4 Kerangka KonSeptUAl ..........c.cociiiiiiiiiiiiiie s Error! Bool
2.5 HIPOTESIS ...ttt Error! Bool
BAB I METODE PENELITIAN ...oiiiiiiiiie ittt Error! Bool
3.1 DeSain PENEITIAN. ........oiiiiiiiieiciie s Error! Bool
3.2 Tempat dan WaKEU ..........ccoeiiiieeiie e Error! Bool
3.3 Jenis dan SUMDEr DAta ...........cooviiiriiiiiiii s Error! Bool
3.3.LJENIS DALA....c.eeiviieiciece e Error! Bool
3.3.2 SUMDET DALA......veveeiviiiieiisie et Error! Bool
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian ..........ccccccveiiiiiiiiii s Error! Bool
3.4.1 Populasi PENIILIAN ........ccoouviiiie it Error! Bool
3.4.2 Sampel Penelitian ..........ccoiviiiiiiiiic e Error! Bool
3.5 Teknik Pengumpulan Data...........ccoeeiiiiiiiic e Error! Bool
3.6 Definisi Variabel dan Definisi Operasional Variabel..............c..cccoceeviiiinnennn Error! Bool
3.7 Proses Pengolahan Data...........ccccovviiiiiiiiie e Error! Bool
3.8 Metode ANALISIS DALA .........ccuveiuiiiiiiiiieieee e Error! Bool
3.8.1 Uji KUAlItas Data........c.ceevuieiieiieiiiie it Error! Bool

XV



3.8.2 UjJi ASUMST KIBSTK .......oovviiiiiiiiiiiieiie e Error! Bool

3.8.3 Analisis Regresi Linier Berganda...........cccccooveiiiiiieniiiiieniese e Error! Bool
3.9 Cara Pengolahan Data dan teknik Pengujian Hipotesis..........c.cccovvvriveriiennennn Error! Bool
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o Error! Bool
4.1 Gambaran Umum Rumah Makan Dapur DK Surabaya ...........c.ccccceeviieniininnns Error! Bool
4.1.1 Visi dan Misi RUMah Makan ...........cccoooiiiiiiiiiiiiiceeese e Error! Bool
I V1 RSP SPRRSRR Error! Bool
I A 1 PSR PURTSR Error! Bool
4.1.2 Struktur Organisasi Perusahnaan.............cccovueeueeiieiiieiie e Error! Bool
4.1.3 Jadwal dan Tugas Kerja Karyawan .........c.cccooeevieneiiiniienie e Error! Bool
4.2 Deskripsi Hasil Penelitian............cccoveiiiiiiiii i Error! Bool
4.2.1 Skripsi Berdasarkan Karakteristik Responden ...........cccceovvveiiieeiiieciinens Error! Bool
4.2.1.1 Deskripsi Berdasarkan USia ...........cccccccvveiiieeiiiie i Error! Bool
4.2.1.2 Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin............ccocovvveiiiee e, Error! Bool
4.2.1.3 Deskripsi Berdasarkan Pekerjaan ............ccccceevivieviieiiinc i Error! Bool
4.2.2 ANAliSIS DESKIIPSI ... vviiiviriiiiiee i st Error! Bool
4.2.2.1 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X1)........cccccvveeviiieeiineciineens Error! Bool
4.2.2.2 Deskripsi Variabel Persepsi Harga (X2) .......ccooceeviveiiieeiiie e Error! Bool
4.2.2.3 Deskripsi Variabel Lokasi (X3) ......cccoviiiiiiieiiii e Error! Bool
4.2.2.4 Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen (Y)......ccoceevieeiieeeiiee i, Error! Bool

L =Yoo 1 o ISP Error! Bool
4.3.LUJi Validitas ....ccvveeiiiecce ettt Error! Bool
4.3.2 Uji Reliabilitas. .......c.oeiiiiiiiie et Error! Bool

XVi



4.3.3 Uji MUIIKOINIEITEAS ... Error! Bool

4.3.4 Uji HeteroSKEdASTISITAS .........ccivveiiriiiieiiesiie et Error! Bool
4.3.5 UjJi NOTMEIIEAS .....cvveiiieiiiciieeee s Error! Bool
4.3.6 Pengujian Asumsi Regresi Linier Berganda ...........cccocovevvvvieeiienieninennn, Error! Bool
4.3.6.1 Uji Hipotesis Parsial ............cccceiiiiiiiiiiiieiieccse e Error! Bool
4.3.6.2 Uji HIpotesis SIMUITAN ..........ccooeiiiiiieiiciie e Error! Bool
4.3.6.3 Koefisien Determinasi Berganda (R%)...........cccoveveveceevecevecerererenenan, Error! Bool
4.4 Pembahasan Hasil PENEITIAN ........c.cooiiiiiiiiiiieee e Error! Bool
4.5 IMPliKaST PENEITIAN .......ccviiiiiicie e Error! Bool
4.6 Keterbatasan Penelitian ............ccoooiiiiiiiiiii i Error! Bool
BAB V PENUTUP ...ttt Error! Bool
5.1 KESIMPUIAN ...t srae e e ree e e Error! Bool
5.2 SAIAN ...ttt Error! Bool
DAFTAR PUSTAKA Lttt et 72

XVii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka KOnSeptual............c.coovviiieiiiiiiiiieiicceeese e 34
Gambar 4.1 Struktur Organisasi Rumah Makan Dapur DK ............cccoviiiieniciiiiennnn. 49
Gambar 4.2 Hasil Pengujian Heteroskedastisitas ..........cccoocvvvivieeiiiisiiie e cie e 59
Gambar 4.3 Hasil Pengujian NOrmalitas...........cccooviiiiiiieiieiiieiese e 60
Gambar 4.4 Hasil Pengujian Asumsi Regresi Linier Berganda.............ccccccveviveriieenen. 61
Gambar 4.5 Hasil Pengujian Hipotesis Simultan...........ccccccccevviveiiii e 64

Xviii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian TerdahulU..........c.ccoooviiiiiiiie e 27
Tabel 3.1 SKala LIKEIT........ooiiei i 43
Tabel 4.1 Deskripsi Berdasarkan USIa ..........ccccoviveiiiieiiieesie e eneee e 50
Tabel 4.2 Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccccovvveiiniiiieeicie e 51
Tabel 4.3 Deskripsi Berdasarkan PeKerjaan ............cccoovvvieiiiiiieiicicseee e 51
Tabel 4.4 Tanggapan Respoden Terhadap Varuabel Kualitas Pelayanan.................... 52
Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Vasiabel Persepsi Harga.............cccce...... 53
Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap Variabel LOKaSi............cccccovvvevvveiiinnenne, 54
Tabel 4.7 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Konsumen................ 55
Tabel 4.8 Hasil Pengujian Validitas...........ccooiiiiiiiiiiieie e 56
Tabel 4.9 Hasil Pengujian Reliabilitas ...........cccoovviiiiiiiiiiic e 57
Tabel 4.10 Tabel Collieary-Pengujian Multikolinieritas.............cocovvveviiiiiie i, 58
Tabel 4.11 Hasil Pengujian Hipotesis Parsial..............ccccceeviveiiiiciiie e 63
Tabel 4.12 Hasil Koefisien Korelasi dan Determinasi Berganda ...........c..cccceevevveenee. 65

XiX



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesionel PeNelitian............c.cooieiiiiiiiiieiieicesee e 74
Lampiran 2 Karakteristik RESPONUEN. .........ceoiiiiiiiiieiie e 80
Lampiran 3 Statistik DeSKIPLIT .........coeiiiiiiiii e 81
Lampiran 4 Uji Validitas. ........coooiiiiiieiieiiee e 89
Lampiran 5 Uji REHabIlitas ...........ccoouiiiiiiiii e 94
Lampiran 6 Uji ASUmSi NOrmMalitas..........ccccovvuviiiiiiiiiee e 95
Lampiran 6 Uji HeteroskedastiSitas ..........ccveviuviiiiiiiiiee e 96
Lampiran 6 Uji MUItIKOIINIErITaS..........c.ccoiiiiiiii e 98
Lampiran 7 Uji Regresi Linier Berganda...........ccccceevveeiiiieiiie i 99
Lampiran 7 Uji t (Parsial)........ccccooieiiiiiiiiic e 100
Lampiran 7 Uji T (SIMUIAN) .......ooiiiiiiic e 100
Lampiran 8 Uji Koefisien Determinasi R? ..........c.coeeeeeeeeeeeeeeesseeeseeeeeeneseeenen 101
Lampiran 8 Tabulasi Data Jawaban Responden.............cccceevvveeiiieciiiec v, 102

XX






