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Abstrak

Persaingan bisnis di bidang food and baverage (kuliner) mengharuskan para
pelaku bisnis memperhatikan keinginan pelanggan yang cepat berubah. Tujuan penelitian
ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan Bakso Tukul Arwana cabang Season City. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif dengan metode asosiatif kausal. Sampel penelitian
ditentukan dengan teknik accidented sampling sebanyak 125 responden. Pengolahan data
menggunakan program SPSS versi 26.0 untuk menguji kualitas data, uji asumsi klasik,
analisis regeresi dan korelasi serta uji hipotesis. Kontribusi variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar 73,9% dan sisa nya
sebesar 26,1% adalah kontribusi dari faktor lain di luar model. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas produk,
pelayanan, dan harga baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan
Bakso Tukul Arwana Cabang Season City, Jakarta Barat.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.

Abstract

Business competition in the food and beverage sector requires business people to pay
attention to the rapidly changing customer desires.The purpose of this study was to examine the
effect of product Quality Service Quality, and Price on Customer Satisfaction at the Bakso Tukul
Arwana Cabang Season City. This research is a quantitative research with causal associative
method. The research sample was determined by accidented sampling technique as many as 125
respondents. Data processing uses the SPSS version 26.0 program to test data quality, classic
assumption test, data analysis methods, and hypothesis testing. The variable contribution of
product quality, service quality, and price to customer satisfaction was 73,9% and the remaining
26,1% was the contribution of other factors outside the model. The results showed that there was a
positive and significant effect of product quality, service, and price either partially or
simultaneously on customer satisfaction Bakso Tukul Arwana Season City Branch, West Jakarta.

Keywords : Product Quality, Service Quality, Price, Customer Satisfaction.

1. PENDAHULUAN merambah dan tersebar di berbagai
tempat. Persaingan ini mengharuskan

Persaingan bisnis di bidang food para pelaku bisnis memperhatikan

and baverage semakin ketat. Ini terbukti keinginan pelanggan yang cepat berubah
semakin banyaknya restoran siap saji, Dalam perspektif pelanggan, mereka

warung atau kios makanan yang
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cenderung memperhatikan nilai-nilai
kepuasan yang dirasakan.

Salah satu bisnis makanan yang
sering digandrungi oleh semua usia
adalah makanan bakso. Bisnis penjualan
makanan bakso sekarang ini memang
semakin berkembang. Hal ini terbukti
dengan semakin banyaknya inovasi dan
variasi bakso yang ditawarkan dan
dijumpai seperti bakso tenis, mercon,
bakso beranak, bakso lava, dan masih
banyak lainnya.

Semakin berkembang dan semakin
ketatnya persaingan di bisnis makanan
bakso ini, menjadikan persaingan untuk

memperoleh  pelanggan baru  juga
semakin meningkat. = Maka dari itu
sebagai pengusaha  bakso  perlu

mempunyai ciri khas dalam produk
bakso yang dibuat agar tidak tenggelam
dalam pasar dan dilupakan oleh
pelanggan.

Pada prinsipnya setiap perusahaan
dalam menjual produk perlu memiliki
strategi dan teknik penjualan yang baik,
sehingga produk yang ditawarkan dapat
diterima dan mampu terjual maksimal.
Pemilik restoran perlu memperhatikan
kepuasan konsumen atau pelanggannya
dan mampu memenuhi keinginan mereka
melalui pelayanan yang sebaik-baiknya.
Hal ini dapat diperoleh melalui penyajian
menu yang beragam dan berkualitas,
harga yang sepadan dan kualitas
pelayanan yang baik. Strategi dan teknik
penjualan yang baik ini pula yang harus
diterapkan pengelola Restoran Bakso
Tukul Arwana.

Restoran Bakso Tukul Arwana
merupakan usaha milik seorang selebritis
Indonesia yang dirintis mulai tahun 2013
dengan gerai Bakso Tukul Arwana yang
pertama di Green Ville, Jakarta Barat.
Bakso tukul ini memiliki beberapa
cabang di Jakarta dengan sistem frincise.
Menu yang ditawarkan Bakso Tukul
Arwana sangat beragam.

Pada tahun 2019 penjualan Bakso
Tukul mengalami kenaikan lalu kembali
mengalami penurunan yang drastis akibat
pandemi Covid 19 dan pemerintah
memberlakukan ~ Pembatasan  Sosial
Berskala Besar (PSBB) dan PPKM.
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Kondisi ini menjadi tantangan bagi
manajemen usaha Bakso Tukul untuk
tetap bisa bertahan dan bersaing dengan
restaurant bakso yang lain.

Pada dasarnya tujuan suatu bisnis
selain mendapatkan keuntungan adalah
untuk menciptakan para pelanggan yang
puas. Dengan adanya kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan harga yang sesuai
dengan ekspaktasi pelanggan, maka akan
terjadi kepuasan pelanggan. Menurut
menurut  (Kotler & Keller, 2012)
kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap Kkinerja (atau
hasil) yang diharapkan.

Seorang pelanggan dalam membeli
suatu produk tidak hanya membeli
produk, akan tetapi pelanggan juga
membeli manfaat atau keunggulan yang
dapat diperoleh dari produk yang dibeli.
Suatu produk dan jasa (layanan) yang
ditawarakan harus memiliki keunggulan
dari produk-produk yang lain, salah
satunya dari segi kualitas produk dan jasa
(layanan) yang ditawarkan. Kualitas
produk dan kualitas pelayanan
merupakan salah satu kunci persaingan di
antara pelaku usaha dimana produk dan
pelayanan yang ditawarkan kepada
pelanggan hendaknya dapat memenuhi
atau  memuaskan  kebutuhan  atau
keinginan ~ konsumen,  baik  yang
berwujud maupun yang tidak berwujud.

Selain kualitas produk dan kualitas
pelayanan, harga adalah salah satu unsur
dalam berbagai unsur bauran pemasaran
yang perlu dipertimbangkan. Harga akan
mendatangkan laba dan merupakan salah
satu unsur yang mempengaruhi kegiatan-
kegiatan dalam  perusahaan  yang
berfungsi  menciptakan  keunggulan
kompetitif bagi perusahaan itu sendiri
(Fauzyah et al., 2021)

Penetapan harga oleh pengelola
restoran harus disesuaikan dengan situasi
lingkungan dan perubahan yang terjadi
terutama pada saat persaingan yang
semakin ketat serta perkembangan
permintaan yang terbatas. Dalam iklim
persaingan yang ketat sekarang ini, besar
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kecilnya harga yang ditetapkan akan
sangat mempengaruhi konsumen untuk
membeli produk. Agar lebih kompetitif,
perusahaan dapat mempertimbangkan
harga pesaing sebagai pedoman dalam
menentukan  harga jual produknya
(Fauzyah et al., 2021).

Kualitas produk vyang baik,
kuallitas pelayanan yang memuaskan,
dan harga yang kompetititf, maka akan
mendorong terciptanya kepuasan
konsumen. Jika harga yang ditetapkan
terlalu tinggi atau pelayanan yang
diberikan tidak sebanding dengan harga
yang harus dibayar maka produk tersebut
kurang memuaskan bagi pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas,
maka pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan
konsumen pada Restoran Bakso Tukul
Arwana menarik diteliti lebih lanjut.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran menurut
(Kotler, Philip. & Armstrong, 2012)
adalah  serangkaian  proses  yang
dilakukan  oleh  perusahaan  untuk
menciptakan suatu nilai bagi para
pelanggan dan membangun hubungan
yang kuat dengan mereka agar tercipta
suatu nilai dari para pelanggan tersebut.
Menurut (Kotler & Keller, 2012),
“manajemen pemasaran sebagai seni dan
ilmu untuk memilih pasar sasaran dan
meraih, mempertahankan serta
menumbuhkan pelanggan dengan
menciptakan, menghantarkan, dan
mengomunikasikan nilai pelanggan yang
unggul”. Sedangkan menurut (Buchory
Herry Acmad dan Saladin Djaslim,
2010), “manajemen pemasaran adalah
proses perencanaan dan pelaksanaan
konsepsi, penetapan harga, promosi, dan
distribusi gagasan barang dan jasa untuk
menghasilkan pertukaran yang
memuaskan individu dan memenuhi
kebutuhan organisasi”

Bauran pemasaran (marketing mix)
adalah seperangkat alat pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk mengejar

tujuan pemasarannya (Kotler & Keller,
2012).  Menurut (Kotler, Philip. &
Armstrong, 2008), “Bauran pemasaran
adalah seperangkat alat pemasaran taktis
yang memadukan perusahaan untuk
menghasilkan respon yang dinginkan
dalam target pasar”. Menurut (Gulid,
2011), bauran pemasaran tradisional
didefinikan oleh empat P yaitu: product
(produk), price (harga), place (tempat),
dan promotion (promosi). Ada tiga P
tambahan pada sektor jasa yaitu orang,
proses dan bukti fisik. Jadi bauran
pemasaran jasa menjadi 7P (product,
price, place, promotion, people, process,
dan physical evidence) (Lupiyoadi,
2013).

Kualitas Produk

Produk adalah keseluruhan konsep
objek atau proses yang memberikan
sejumlah  nilai  kepada  konsumen
(Rambat, 2013). Konsumen tidak hanya
membeli fisik dari produk saja, tetapi
membeli  keseluruhan atribut produk
termasuk manfaat dan nilai dari produk
(Kotler & Keller, 2012). Atribut produk
dapat dikelompokan menjadi tiga unsur
penting, yaitu:
1) Merek (brand),
2)Pengemasan (Packing), dan
3) Kualitas Produk (Product Quality).

Kualitas produk adalah
kemampuan  suatu  barang  untuk
memberikan hasil atau Kkinerja yang
sesuai bahkan melebihi dari apa yang
diinginkan pelanggan (Kotler & Keller,
2012). Menurut  (Tjiptono, 2012),
“kualitas produk adalah tingkat mutu
yang diharapkan dan pengendalian
keragaman dalam mencapai mutu
tersebut untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan”.

Kualitas Pelayanan

Pelayanan  merupakan  setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
yang lain, pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun (Kotler & Keller, 2012). Menurut
(Tjiptono, 2014), definisi  kualitas
pelayanan  berfokus pada  upaya
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pemenuhan kebutuhan dan keinganan
pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk menyeimbangi
harapan pelanggan. Menurut (Wijaya,
2018), kualitas layanan adalah seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu  sesuai dengan  ekspektasi
konsumen/pelanggan. Menurut
(Lupiyoadi, 2013), terdapat lima dimensi
“SERVQUAL” sebagai berikut: 1)
Berwujud; 2) Keandalan; 3) Daya
tanggap; 4) Jaminanan dan 5) Empati.

Harga

Harga merupakan salah satu bagian
yang penting dalam pemasaran suatu
produk karena harga adalah satu dari
empat bauran pemasaran atau marketing
mix. Menurut (Kotler & Armstrong,
2012), harga (price) adalah sejumlah
uang yang dibebankan untuk produk atau
jasa. Secara lebih luas, harga adalah
jumlah dari semua nilai-nilai yang
pelanggan serahkan untuk mendapatkan
manfaat dari memiliki atau menggunakan
produk atau jasa.

Menurut  (Alma, 2011), harga
sebagai nilai suatu barang yang
dinyatakan dengan uang. Harga memiliki
dua peranan utama dalam proses
pengambilan keputusan para pembeli,
yaitu peranan alokasi dan peranan
informasi. Penetapan harga dilakukan
perusahaan berdasarkan banyak
pertimbangan sesuai dengan tujuan
perusahaan dan pemasaran.

Menurut (Kotler & Armstrong,
2012), dimensi harga diukur sebagai
berikut :

1) Keterjangkauan harga,

2) Kesesuaian harga dan kualitas produk,
3) Daya saing harga,

4) Kesesuaian harga dengan manfaat.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi terhadap kinerja (hasil)

suatu produk dengan harapan-
harapannya” (Fandy, 2015). Sedangkan
menurut (Danang, 2014), Kkepuasan
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konsumen adalah tingkat perasaan
seseorang  setelah  membandingkan
(kinerja atau hasil) yang dirasakan
dibandingkan ~ dengan  harapannya.
Menurut (lrawan, 2009), dimensi atau
faktor-faktor pendorong kepuasan
pelanggan adalah produk, harga, kualitas
pelayanan, faktor emosional, biaya dan
kemudahan.

Kerangka Berpikir

KUALITAS

PRODUK

XD

KEPUASAN

KUALITAS PELANGGAN
- PELA;;.\A.\ @)

HARGA
H e L [
Sumber: Hasil olahan penulis (2021)
Hipotesis
H,;: Kualitas produk berpengaruh

posistif dan signifikan terhadap kepuasan
para pelanggan Bakso Tukul Arwana
Cabang Season City Jakarta Barat

H,,: Kualitas pelayanan berpengaruh
posistif dan signifikan terhadap kepuasan
para pelanggan Bakso Tukul Arwana
Cabang Season City Jakarta Barat

H,3: Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Bakso Tukul Arwana Cabang Season
City Jakarta Barat.

Hgy: Kualitas  produk, kualitas
pelayanan, dan harga bersama—sama
berpengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Bakso
Tukul Arwana Cabang Season City
Jakarta Barat

3. METODOLOGI

Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah studi kausal (Causal
Study), berdasarkan pendekatan
kuantitatif. Meotode penelitian studi
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kausal (Causal Study) yaitu studi yang
dilakukan untuk menyatakan bahwa
variabel independen menyebabkan atau

mempengaruhi  variabel dependen
(Fadhli, 2016).
Pengumpulan  data  dilakukan

melalui wawancara, pengamatan dan
penyebaran angket atau  kuesioner
(dengan skala Likert) kepada pelanggan
Bakso Tukul Arwana Cabang Season
City Jakarta Barat. Data kuesioner
merupakan sejumlah pertanyaan dan
pernyataan yang mewakili empat variabel
yang diteliti yaitu variabel Kkualitas
produk (X1), kualitas pelayanan, (X2),
harga (X3) dan kepuasan pelanggan (Y)
dengan skala jawaban 1, 2, 3, 4 dan 5
untuk setiap item pernyataan Yyang
diajukan.

Jumlah sampel (sample size) pada
penelitian ini sebanyak 125 responden
berdasarkan teori (Hair et al., 2010),
yakni jumlah sampel tergantung pada
jumlah indikator dikali 5 sebagai
minimal sampel dan dikali 10 sebagai
maksimal sampel. Teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik non
probability, dilakukan dengan cara
accidental sampling vyaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
yaitu siapa saja yang secara kebetulan
ditemui oleh peneliti dapat digunakan
sebagai sampel, bila dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
sumber data (Sugiyono, 2017).

Analisis data kuantitatif dengan
software SPSS (Statistical Program of
Social Science) versi 26.00 dengan nilai
signifikasi o = 5%, mencakup uji kualitas
data (Validitas, Reliabilitas), uji asumsi
klasik (Normalitas, Multikolinearitas dan
Heterokedastisitas), analisis korelasi dan
determinasi dan regresi linear berganda
serta uji hipotesis uji-t (parsial) dan uji-F
(simultan).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Objek Penelitian

Penelitian ini di laksanakan di
Bakso Tukul Arwana cabang Season City
yang beralamatkan di Mall Season City
lantai 1, JI. Prof. Dr. Latumenten No 33,

Tambora, Jakarta Barat. Objek yang
diteliti adalah pelanggan Bakso Tukul
Arwana cabang Season City Jakarta
Barat yang memulai usahanya sejak
akhir tahun 2014.

Restoran Bakso Tukul Arwana
merupakan usaha milik Tukul Arwana,
seorang selebritis Indonesia. Bersama
rekan investornya, Tukul Arwana
membuka gerai Bakso Tukul Arwana
yang pertama di Green Ville, Jakarta
Barat tahun 2013 berbasis kemitraan atau
Franchise. Pembukaan gerai bakso ini
bertujuan untuk mempopulerkan bakso
sebagai makanan khas Indonesia supaya
tidak hilang di pasaran.

Menu yang ditawarkan beragam
dan tidak hanya bakso dengan beberapa
rasa melainkan ada mie ayam, nasi
goreng, mie goreng, kwetiau gorenga,
bihun goreng, dan aneka minuman.

Karakteristik Responden

Yang menjadi responden penelitian
ini adalah semua pelanggan Bakso Tukul
Arwana cabang Season City Jakarta
Barat.

Berdasarkan hasil survei
menggunakan kuesioner, Kkarakteristik
responden yang diamati adalah menurut
jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan
pengeluaran perbulan.

Tabel 1. Responden Berdasarkan Jenis

Kelamin
Jenis_Kelamin

Cumulative
Frequency — Percent  Valid Percent Percent

Valid ~ Perempuan 61 488 488 488
Laki-laki 64 12 51.2 100.0
Total 125 100.0 100.0

Sumber: Output Data Pengolahan SPSS 26 (2021)

Berdasarkan jenis kelamin
diperoleh bahwa 51,2% atau sebanyak 64
responden berjenis kelamin laki-laki dan
48,8% atau sebanyak 61 responden
berjenis kelamin perempuan.
Disimpulkan bahwa responden
perempuan  dan laki-laki  dalam
penelitian ini hampir seimbang.
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Berdasarkan usia, sebagian besar
responden berada diantara usia 21-30
tahun sebanyak 62 responden (49,6%).

Tabel 2. Responden Berdasarkan Usia

Usia
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid <=20Tahun 2 16 16 16

21 - 30 Tahun 62 496 496 §1.2

31 - 40 Tahun 50 40.0 40.0 91.2

41 - 50 Tahun 9 7.2 72 984

> 50 Tahun 2 1.6 16 100.0

Total 125 100.0 100.0

Uji Validitas melalui pengolahan
data SPSS 26 dengan tingkat signifikansi
a = 0,05 diperoleh koefisien Spearman’s
rho bernilai lebih besar dari r tabel
(0.1478) dengan df = 125 - 2 = 123 dan
sig o = 5%. Uji validitas menunjukan
bahwa seluruh butir pernyataan yang
mewakili keempat variabel adalah valid.

Tabel 5. Uji Validitas

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Berdasarkan pekerjaan responden
(Tabel 3) mayoritas responden berprofesi
sebagai pelajar/mahasiswa dan pegawai
swasta yaitu masing-masing sebanyak 37
responden (29,6%).

Variabel Rentang | r table|Keterangan
r hitung
Kualitas Produk 0,368-0,555 | 10 Valid
Kualitas Pelayanan | 0,384-0,634 | 10 Valid
Harga 0,325-0,537 | 10 Valid
Kepuasan Pelanggan | 0,325-0,570 | 10 Valid

Tabel 3. Responden Berdasarkan
Pekeriaan
Pekerjaan
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  PelajariMahasiswa a7 296 296 296
PNS g 6.4 6.4 36.0
Pegawai Swasta 37 29.6 209.6 65.6
Wirausaha 2N 16.8 16.8 824
Lainnya 22 176 176 100.0
Total 125 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Uji reliabilitas pada Tabel 6
menunjukan keempat data instrumen
variabel penelitian adalah reliabel karena
nilai koefisien korelasi r Alpha Cronbach
dari keempat variabel lebih besar dari
nilai standard reliabilitas 0,60.

Tabel 6. Uji Reliabilitas

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Berdasarkan Tabel 4, disimpulkan
bahwa mayoritas pelanggan memiliki
pengeluarkan sebesar Rp 3-5 Juta yaitu
sebanyak 45 orang (36%) dan responden
mengeluarkan biaya lebih dari Rp 10 Juta
perbulan sebanyak 13 orang (10,4%).

Tabel 4. Responden
Pengeluaran Perbulan

Pengeluaran_per_bulan

Berdasarkan

Cumulative

Variabel Cronbach| Nof | Keterangan
Alpha Item
Kualitas Produk 0,672 10 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,744 10 Reliabel
Harga 0,608 10 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,626 10 Reliabel

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  <1Juta Rupiah 19 15.2 15.2 15.2
1- < 3Juta Rupiah 27 216 216 36.8
3- < 5 Juta Rupiah 45 36.0 36.0 728
5- <10 Juta Rupiah 21 16.8 16.8 89.6
»=10 Juta Rupiah 13 10.4 104 100.0
Total 125 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Uji Kualitas Data (Uji Instrumen)

Uji kualitas data meliputi  uji
validitas dan reliabilitas instrumen dari
keempat variabel yaitu kualitas produk,
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan
pelanggan.
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Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Uji Normalitas Data

Untuk mengetahui apakah populasi
data berdistribusi normal atau tidak
dilakukan uji normalitas menggunakan
uji one sample Kolmogorov-Smirnov
dengan taraf signifikasi 5% atau 0,05.

Tabel 7. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 128
Normal Parameters®:? Mean .0000000
Std. Deviation 1.44736874

Most Extrerme Differences  Absolute 075
Positive 075

Megative -048

Test Statistic 075
Asymp. Sig. (2-tailed) 07e°

a. Test distribution is Mormal.
k. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Dari tabel 7 diatas diperoleh
residual Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar
0,078 lebih besar dari 0,05, disimpulkan
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bahwa data berdistribusi  normal.
Persyaratan normalitas dalam model
regresi sudah terpenuhi.

Uji  normalitas data  dapat
menggunakan grafik histogram dengan
membandingkan data observasi dengan
distribusi  normal. Grafik histogram
berikut menunjukkan pola distribusi yang
tidak menceng ke kiri maupun ke kanan
berarti nilai residualnya menunjukkan
pola distribusi normal.

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Regression Standardized Resicual

Gambar 2. Histogram Uji Normalitas
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Uji normalitas data dapat pula
menggunakan grafik probability plot
yang membandingkan distribusi
kumulatif dan distribusi normal.

HNormal P-F Plot of Regression Standardized Resldual
Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
o

Expected Cum Prab

Observed Cum Prob

Gambar 3. Grafik Plot (P-Plot)
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Pada Gambar 3, grafik P-P Plot
terlihat titik-titik menyebar disekitar
garis diagonal dan mengikuti garis
diagonalnya, sehingga bisa dikatakan
bahwa model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

Uji Asumsi Klasik

Uji ~ multikolinearitas untuk
menguji apakah model regresi ditemukan
adanya Kkorelasi antar variabel bebas
(independen). Pada suatu model regresi,
multikolinearitas dapat dilihat dari nilai
tolerance dan nilai VIF. Nilai tolerance

dari ketiga variabel bebas (kualitas
produk adalah 0,249, kualitas pelayanan
adalah 0,242 dan harga adalah 0,318) lebih
besar dari 0,10 dan Variance Inflation
Factor(VIF) < 10 (Tabel 8), maka diduga
bahwa tidak terdapat multikolinearitas
antar variabel bebas (independen).

Tabel 8. Uji Multikolinearitas

No Variabel Tolerance | VIF Keterangan

1 |Kualitas Produk 0.249 |4.013 | Non Multikolineritas
2 |Kualitas Pelayanan 0.242 |4.126 |Non Multikolineritas
3 |Harga 0.318 |[3.145 | Non Multikolineritas

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Uji Heterokedastisitas  dapat
menggunakan grafik Scatter Plot untuk
menguji apakah terjadi ketidaksamaan
varians dari residual (faktor pengganggu)
untuk semua nilai variabel bebas. Model
regresi yang baik adalah yang tidak
terjadi heterokedastisitas.

Regression Studentized Residual

Gambar 4. Uji Heteroskedatisitas
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Pada gambar di atas, dapat dilihat
bahwa titik-titik pada grafik tidak
membentuk pola tertentu, menyebar di
atas dan di bawah angka nol (0) serta
tidak mengumpul di bagian tertentu
Disimpulkan  model  regresi linier
berganda terbebas dari asumsi Klasik
heteroskesdastisitas.

Analisis Koefisien Korelasi

Dari Tabel 9 di bawah ini, nilai
koefien korelasi antara kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh 0.864,
berarti kualitas ~ produk, kualitas
pelayanan dan harga mempunyai
hubungan yang kuat positif terhadap
kepuasan pelanggan. Jika kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga
ditingkatkan maka kepuasan pelanggan
juga akan meningkat dan sebaliknya.
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Tabel 9. Koefisien Korelasi dan
Determinasi Berganda (R?)
Model Summar\{h

Adjusted R
Madel R R Square Square

Std. Error of
the Estimate

1 8647 748 738 1.46520

a. Predictors: (Constant), Harga, Produlk, Pelayanan

b. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Analisis Determinasi Berganda (R?)

Pada Tabel 9  diperoleh nilai
koefisien  determinasi yang sudah
disesuaikan (Adjusted R Square) sebesar
0,739, artinya kontribusi variabel kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga
terhadap variasi nilai variabel kepuasan
pelanggan dalam model sebesar 73,9%
dan sisanya 100% - 73,9% = 26,1%
dipengaruhi oleh wvariabel lain diluar
model yang diteliti.

Analisis Regresi Linear Berganda

Pada Tabel 10, berdasarkan hasil
perhitungan nilai koefisien beta
(Unstandardized Coefficients B) maka
dapat disusun persamaan regresi linear
berganda : Y =5,999 + 0,285 X; + 0,241
X2+ 0,348 X3

Tabel 10. Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 5.999 2,086 2875 005
Produk 285 086 305 3324 001
Pelayanan 241 080 282 3024 003
Harga 348 084 337 4150 000
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Nilai konstan = 5,999, menunjukan
apabila variabel bebas (kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga)
diasumsikan nol (X1 = X2 = X3 = 0)
maka variabel kepuasan pelanggan
adalah sebesar 5,999.

Koefisien regresi Bi dari variabel
kualitas produk (X;) sebesar 0,285
bertanda positif. Artinya bahwa setiap
kenaikan tingkat kualitas produk sebesar
satu satuan dan variabel independen lain
diasumsikan tetap maka kepuasan
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pelanggan akan mengalami kenaikan
sebesar 0,285. Begitu juga sebaliknya.

Koefisien regresi (B;) dari variabel
kualitas pelayanan (X;) sebesar 0,241
bertanda positif. Artinya bahwa setiap
kenaikan tingkat kualitas pelayanan
sebesar satu satuan dan variabel
independen lain diasumsikan tetap, maka
kepuasan pelanggan akan mengalami
kenaikan sebesar 0,241. Begitu juga
sebaliknya.

Koefisien regresi (Bs) dari harga (X3)
sebesar 0,348 bertanda positif. Artinya
bahwa setiap kenaikan tingkat harga sebesar
satu satuan dan variabel independen lain
diasumsikan  tetap, maka  kepuasan
pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar
0,348. Begitu juga sebaliknya.

Uji t (Uji Parsial)

Hasil uji t yang dilakukan selain
membandingkan nilai probabilitas
signifikansi pada o = 0,05 dapat pula
dengan membandingkan t-hitung dan t-
tabel (1,9798) dengan df =125-3-1=121
dan dua sisi (o = 0,025), dapat dijelaskan
sebagai berikut :

1) Ha diterima dengan thiwng (3,324) >
taner (1,9798) dan nilai signifikansi
sebesar 0,001 lebih kecil dari nilai a
= 0,05, artinya Kkualitas produk
berpengaruh positif secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Bakso
Tukul Arwana cabang Season City
Jakarta Barat.

2) Ha diterima dengan thiwng (3,024) >
taber (1,9798) dan nilai signifikansi
sebesar 0,003 lebih kecil dari nilai o
= 0,05, artinya kualitas pelayanan
berpengaruh positif secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Bakso
Tukul Arwana cabang Season City
Jakarta Barat.

3) Has diterima dengan thiwng (4,150) >
taver (1,9798) dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai a
= 0,05, artinya harga berpengaruh
positif secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Bakso Tukul
Arwana cabang Season City Jakarta
Barat.
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Uji F (Uji Simultan)

Hasil uji ANOVA pada Tabel 11
diperoleh nilai F-hitung sebesar 118,232
dan nilai Sig. 0,000. Sedangkan dengan
tingkat keyakinan 95% (menggunakan o
= 5%), dfl = 3, df2 =125 -3 -1 = 121,
diperoleh nilai F-tabel sebesar 2,68.

Tabel 11. Uji F (ANOVA Test)

ANOVAa
Sum of Mean
Model Squares  df Square F Sig.

1 Regression 761.467 3 253.822 118.232 .000°

Residual 259.765 121 2.147
Total 1021.232 124

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Harga, Produk, Pelayanan

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 26,0 (2021)

Nilai F-hitung (118,232) lebih besar
dari nilai F-tabel (2,68) dan nilai Sig.
0,000 < o = 0,05, disimpulkan Ho ditolak
atau Ha diterima, artinya secara bersama-
sama (silmutan) kualitas produk (X1),
kualitas pelayanan (X2) dan harga (X3)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan  pelanggan Bakso  Tukul
Arwana cabang Season.

Berdasarkan kesimpulan tersebut
maka model regresi yang diperoleh
terbukti benar dan layak digunakan untuk
peramalan.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan
pengujian  secara statistik, kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga
baik secara sendiri-sendiri  (parsial)
maupun secara bersama-sama (Simultan)
berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Bakso  Tukul
Arwana cabang Season City Jakarta
Barat.

Guna meningkatkan kepuasan
pelanggan, manajemen Bakso Tukul
Arwana cabang Season City harus lebih
meningkatkan kualitas produk dengan
lebih memahami apa yang dibutuhkan
konsumen, penyajian menu yang beragam
dan menggunakan bahan baku yang
berkualitas baik, fasilitas yang tersedia
lebih  ditingkatkan, tanggap dalam

melayani konsumen dan dapat
memberikan harga yang lebih kompetitif
serta mempertimbangkan harga pesaing
sebagai pedoman dalam menentukan
harga  jual  produknya, sehingga
pelanggan akan merasa puas dengan
berbelanja di Bakso Tukul Arwana
cabang Season City, Jakarta Barat.
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