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ABSTRAK

Pada umumnya setiap usaha selalu menginginkan perhatian atas produk yang
dibuatnya menjadi incaran para konsumen, Namun tidak segampang itu konsumen
memiliki selera tersendiri dan daya tarik yang berbeda-beda. Untuk dapat menarik
para konsumen maka setiap pemilik usaha memiliki cara factor yang berbede-beda.
Apakah kepuasan pelanggan yang diselepnggarakan tersebut dapat menarik para
pelangganya sehingga para konsumen dapatyjatuh hati pada produk tersebut ataukah
hanyasuatu kejutan sesaat saja. Make e adlnya kasus tersebut membuat
penulis terasa tertarik untuk g engan judul : PENGARUH
KUALITAS PELAYANA GREEN CANYON
RESTAURANT TH TER DI SENTUL
CITY BOGOR . Pe

yang digunak 3 3 i ga sebagai
variable terika i
diselengarakan g jadi an, analisis yang
digunakan uji va igni
mengunakan alat

ealibilitas diolah
1,199 + 0,480X1 +
layanan (X1) , Dan

Data-data
sehingga menghasilka
0,456X2 . Dimana va
Harga (X2). Pengujig kan bahwa kedua
variabel independen yang diteliti terbukti secara S|gn|f|kan berpengaruh secara parsial
terhadap variabel dependen. Kemudian melalui uji F dapat diketahui bahwa kedua
variabel independen yang diteliti secara simultan berpengaruh terhadap variabel
dependen. Angka Adjusted R Square sebesar 0,550 menunjukan 55% variabel
Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen dalam
persamaan regresi. Sedangkan sisinya 45% dijelaskan oleh variabel lain diluar kedua
variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

In general, every business always wants attention to the products it makes to be the
target of consumers, but it's not so easy that consumers have their own tastes and
different attractiveness. To be able to attract consumers, each business owner has a
different factor factor. Does the customer satisfaction that is held can attract
customers so consumers can fall in love with the product or just a surprise for a
moment. So with the occurrence of the case makes the writer feel interested in taking
research with the title: EFFECT OF SERV, QUALITY AND PRICES IN THE
GREEN CANYON RESTAURANT HOTEL & CONFERENCE
CENTER IN SENTUL CITY BO ien.of the problem that can be
raised is the strategy applied by, ad in what form customer
satisfaction is carried ou atisfaction so as to

the variable custc
Hypothesis testing
found to have a sign
F test it can be seen t
the dependent variable.
Satisfaction variables ca
regression equation. While the rema
the two variables used in this study.

b5% of Customer
variables in the
variables beyond

Keywords: Service Quality, Price and Customer Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan dunia usaha d mpak kian gencar seiring

pemasaran kalang , i (K an.  Banyak

produsen be persaingan yaitusfi dan

pernah mereka hadap

yang berhasil me wdan berhasil mee*n

&(A ’K“N’RE‘

banyak perusahaan ya

pemasaran atau penjua
perusahaan akan berkesimpulan bahwa tenaga pemasaraan mereka kurang baik. Akan
tetapi, kenyataanya adalah bahwa pemasaraan hanyalah salah satu faktor untuk
menarik dan mempertahankan pelanggan. Bagian pemasaran hanya dapat menjadi
efektif pada perusahaan-perusahaan yang seluruh bagian dan karyawanya telah
merancang serta menjalankan system penyampaian nilai pelanggan yang lebih unggul
dari pada pesaingnya ( Kotler, 2002 )

Berdasarkan penelitian terdahulu dari Syahputra (2011) dan Bunga Caceria,

(2012), menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan . Sedangkan menurut penelitian terdahulu oleh Monopo
(2013) dan Helena, S (2017) , menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta nilai kualitas pelayanan sangat

ditentukan oleh tingkat kepentingan maupun képuasan pelanggan sebagai pemakainya.

Pelayanan yang kurang memuaskan.a

membeli,

(Kotler, 2009)” kualitas adalap serta sifat

\ ! lPWlJA!
au tersirat. [ATjele a ualitas yang
14 K N\ < “ew

litas bila produk

pemuasan kebut

suatu produk atau
kebutuhan yang din
berpusat pada pelangga
atau pelayanan yang dibe [ i elebihi harapan pelanggan.
Restaurant itu sendiri memiliki tantangan untuk tetap mempertahankan usahanya
antara lain bagaimana kualitas pelayanan perusahaan agar dapat bersaing dengan
produk serupa dan juga produk pengganti lainya yang saat ini semakin banyak
bermunculan. Salah satu factor yang harus dipertahankan oleh perusahaan yaitu
dengan memberikan kualitas pelayana kepada pelanggan, sesuai dengan atau melebihi
harapan pelanggan. Sehingga dirasakan sangat penting untuk mengetahui cita rasa

yang diharapkan pelanggan.
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Untuk memahami pelanggan dan mengembangkan strategi pemasaran yang
tepat, kita harus memahami apa yang mereka pikirkan dan mereka rasakan ( pengaruh
), apa yang mereka lakuakan ( prilaku ), serta dimana kejadian-kejadian disekitar yang
mempengaruhi prilaku pelanggan, menurut AMA (Asosiasi Manajemen Amerika )

Dampak lain dari semakin ketatnyadypersaingan didalam industri adalah

munculnya respon positif dari masyas ag dan jasa sebagai akibat dari

S b B

penelitian (ke

umum pelangg
informasi, Lebi
Bila ditinjau € ; ) tif dalam
melakukan diferens : i factor yang berpe p kepuasan
pelanggan yang diber i U 2ndasar dalam
bisnis utama suatu per
restaurant bergeser dari ¢
untuk di jual , menjadi usaha melayani dan memuasakan rasa lapar pelanggan dengan
disertai usaha menyediakan suasana yang kondusif bagi pelanggan untuk menikmati
hidangan. Bahkan tidak jarang pula restaurant disajikan pula dengan hiburan music.
Harga merupakan aspek yang sangan penting untuk bertahan dalam bisnis dan
memenangkan persaingan karena pelanggan yang puas akan tetap setia mengkonsumsi
produk ( barang atau jasa ) yang dihasilkan produsen. Pengukuran tingkat kepuasan

pelanggan menjadi penting dan sangat bermanfaat bagi perusahhan untuk

12
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mengevaluasi Kinerja perusahaanya, serupa dapat mengambil keputusan manajerial
Yang tepat, terutama untuk pasca penjualan.

Keungulan adalah kunci masuk untuk bertanding dalam permainan pada
abad 21. Keunggulan yang sering bertukar tempat dengan mutu, misalnya dalam

konsep Total Qualty Management, merup bisnis bagi daya saing organisasi

relative dengan persaingan. Tetapi dé ada di awal saja, sesudah itu

perumusan masalg
Berdasarka lerdapat beberapa : an kepuasan
pelanggan, namun d pelayanan dan

harga.

Data Pengunjug Green Canyon April- Oktober Tahun 2019
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Bulan Pengunjung
April 1550
Mei 2000
Juni 1700
July 2100
Agustus 1900
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September

2300

Oktober

1950

Tabel 1.2

Data Best Selling Food

Beverage Oktober 2019

No

Milkshake
—

Bakso

Orante Juice 432

ME) 13 412

Slice ca P‘

390

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas identifikasi

masalah dalam penelitian ini adalah :

a.

Tingkat kepuasan pelanggan yang kurang optimal berpengaruh terhadap

penurunan pengunjung yang masih cenderung naik dan

Harga yang kurang komparatif membuat beberapa prod

turun setiap bulannya

uk kurang diminati

Dalam hal ini penulis ingin mengetahui tingkat kepuasan Pelanggan terhadap

Green canyon Resaturant The Alana Hotel & Confere

yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan maupu

nce Center baik dari factor

ndarisegi lainya.
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Berdasarkan pemikiran tersebut penulis melakukan penulisan Laporan dengan
judul:  PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGAN PADA GREEN CANYON RESTAURANT THE

ALANAHOTEL & CONFERENCE CENTER SENTUL CITY, BOGOR.

1.2 Rumusan Masalah
Untuk dapat meningka aya be

P G\

asalah nrg!j dlolpg d

an pelanggan maka

haruslah jeli dalam &

para pelangg

produk antara

a. Apakah Te

\ -
Pada Green aHlotel & ConfergnceC sentul City
) IPWIJA (
Bogor?
b. Apakah Terdapa Pada Green
Canyon Restaurant j City Bogor?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan &
Harga apa saja yang sudah dilakukan dan sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Green Canyon Restaurant The Alana

Hotel & Conference Center Sentul City, Bogor. Lebih rinci tujuan penelitian ini yaitu :
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a. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Green

Canyon Restaurant The Alana Hotel & Conference Center Sentul City, Bogor
b. Mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Green Canyon

Restaurant The Alana Hotel & Conference Center Sentul City, Bogor

1.4 Manfaat Penelitian
Dari penelitian yang pe
Hotel & Conferencg faat sebagai

berikut :

menentukan f r am mengukur
kebijaksanaand
2. Sebagai bahan | yang pernah didapat untuk bisa
diimplementasikan secara empires di lapangan.
3. Memberikan kontribusi dalam bidang ilmu manajemen, khususnya di bidang
manajemen pemasaran serta sebagai pijakan untuk penelitian selanjutnya
terutama tentang kepuasan pelanggan.

4. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan-rekan

mahasiswa serta masyarakat umum menenai kepuasan pelanggan.
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1.5 Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi ini terbagi atas lima bab dilakukan pada Green Canyon

5 ©
o
o
_g’. g:',: Restaurant The Alana Hotel & Conference Center Sentul City, Bogor. Secara garis
- A
V]
2 % besar ruang lingkupnya adalah sebagai berikut :
28
g 2
§ ; BAB 1 PENDAHULUA
S o
Q X
E0o
&5
a o
>
Q
Q
3
=
o BAB 2
o
3
o
3
%
=
o
Q
-
% bahas, kerangka
Q
BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini membahas tentang bagaimana cara penulis untuk
memperoleh dan megolah suatu data dilengkapi dengan metode-
metode yang digunakan.
BAB 4 HASIL DAN PEMBASAAN

Pada bab ini penilis menguraikan tentang kegiatan yang dilakukan di

Green canyon Restaurant The Alana Hotel & Conference Center
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dilakukan berkaitan dengan pokok

Sentul City, Bogor untuk meningkatkan penjualan usaha terkait
Bab ini merupakan bab yang berisi kesimpulan dan saran dari penulis

dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan.

KESIMPULAN & SARAN
berdasarkan hasil yang te

permasalahan yange

BAB 5

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi limu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah sal onomian yang membantu
dalam menciptakan
dan jasa. Facto : r ilai Si, Pemasaran

dan Konst

konsumsi.

sentral. Pertukaran
merupakan kegiatan p nawarkan sejumlah
barang atau jasa dengan sejumlah nilai keberbagai macam kelompok social untuk
memenuhi kebutuhanya. Pemasaran sebagai kegiatan manusia diarahkan untuk
memuasakan keinginan dan kebutuhan melalui proses pertukaran. Definisi yang paling
sesuai dengan tujuan tersebut adalah :

Pemasaran memiliki arti berbeda dengan penjualan. Pemasaran juga tidak

sekedar periklanan dan bentuk-bentuk promosi lainya. Namun, pemasaran merupakan

sebuah konsep yang dapat mengarahkan perusahaan dalam meraih target pasar.
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Menurut (Kotler,2009:9), Pemasaran adalah Proses perencanaan dan
pelaksanaan pemikiran, penepatan harga, promosi serta penyaluran gagasan, barang
dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dan
organisasi.

Definisi pemasaran ini bersandar padaskonsep inti yang meliputi kebutuhan (

Manusia harus ) , sebelum ia

variabel-variabel yang ad
perusahaan. Variabel-varfabel marke
mempengaruhi keputusan pelanggan untuk mengkonsumsi produk yang dihasilkan
perusahaan. Pengertian marketing mix menurut (Swastha 2006) adalah: “Kombinasi
dariempat variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran
perusahaan, yakni: produk, struktur harga, kegiatan promosi dan sistem distribusi
Keempat variabel tersebut merupakan variabel yang saling berhubungan
sehingga tidak dapat dipisahkan satu dengan lainnya. Didalam memasarkan

produknya perusahaan harus mengkombinasikan keempat variabel tersebut agar

20



eueyer |Mdl 31LS uizi eduey undede ynyaq wejep Iul siin} eAley yninjas neje ueibeqas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buele|q ‘g

eueyer |MdI 3ILS Jelfem buek uebunuaday ueyibniaw yepi uednnbuad ‘q

=
-5
@
=)
Q
=
=
©
)
=5
=
)
3
<
o
=
=
e 3
c
=
=
[©)
o
@
=,
=
=
Q
[
=
o
@
=
=
=
=
)
=
o
@
=
@
=
)
=
=
[0
D
=
=
)
=)
=
)
=
<
o
3.
)
=
e,
@
=
<
c
177
=
=)
)
=
[}
o
(o)
=
)
B
o
@
=
=
=
D
5
i
=
=
=
)
—
)
=
=
=0
[
=
()
=
»
=
[
=4
=
=.
D
»
D
)
=%

—_
9
[}
o
Q
>
«©
3
4]
-}
«Q
=
=
©
(%]
@
(o
QO
Q
Q
>S5
QO
=
Q
L o=
2]
@
=
=)
| =i
-
=
QO
S|
<
QO
—
=i
=
=3
[~
Q
=}
©
QO
=:
@
>
Q
Q
>
=
=)
=
S
Q
=)
o
Q
=
=
(0]
=
<
@D
(o8
(=
-
=
QD
s}
%]
} =
=)
(o8
@
o

o
o
)
o
©
—
Q0
=)
=
Q.
=
=
@
=
=
Q.
Q
=
Q
=
=
Q.
Q
=
[{o]

©
_—
Q
=
2
©
-
Q
3
;-
(7
®
=
O
Q
=3
=
=
(o}
=
3
c
m
Ed
©)
=]
®)
3
:
[
Q
=
Qo
=
Q

kegiatan pemasaran yang dilakukan dapat berjalan efektif.

Kombinasi dari variabel marketing mix yang digunakan oleh setiap
perusahaan akan berbeda-beda tergantung dari strategi pemasaran yang dijalankannya.
Selain itu variabel marketing mix atau bauran pemasaran yang digunakan harus

disesuaikan dengan situasi dan kondisi yanghada, sehingga target penjualan dapat

dicapai, ini berarti produk yang di ai dengan kebutuhan serta

eh dan tersedia bagi

dinamis yang berhubung
lingkungan yang mementhi atau mele ~Berdasarkan deéfinisi ini, kualitas
adalah hubungan antara produk dan pelayanan atau jasa yang diberikan kepada
pelanggan dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan.

Kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan pasar atau pelanggan. (Abubakar
& Siregar, 2010 : p.2)

(Tjiptono dan Sunyoto 2012) mengatakan bahwa kualitas merupakan: “sebuah
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.”
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(Sunyoto 2012) menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu ukuran untuk
menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai guna seperti yang
dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah memiliki
kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan.

Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah unsur

mempengaruhi kinerja dalam

yang saling berhubungan mengenai

produktivitas bia

demikian ketiga ko
a) Produktivitas me f i ' ang seringkali
diikuti dengan penel
pada produksi/operast.
b) Kualitas lebih menekankan aspek kepuasan pelanggan dan pendapatan. Fokus
utamanya adalah customer utility.
c) Profitabilitas merupakan hasil dari hubungan antara penghasil (uncome), biaya,
dan modal yang digunakan.
Perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasarnya melalui pemenuhan kualitas
yang bersifat customer — driven yang akan memberikan keunggulan harga dan

customer value. Customer value merupakan kombinasi dari manfaat dan pengorbanan
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yang terjadi apabila pelanggan menggunakan suatu barang atau jasa guna memenubhi
kebutuhan tertentu. Jika kualitas yang dihasilkan superior dan pangsa pasar yang
dimiliki besar, maka profitabilitasnya terjamin. Manfaat superior meliputi:

1. Loyalitas pelanggan yang besar

2. Pangsa pasar lebih besar

3. Harga saham yang lebih ti

DS yang

pelayanan yang a tidak) berwujud. Hal i
dikutip oleh ( : rxa ;

proses
yang terdiri ata J biasanya
(namun tidak harus n karyawan

llakan sebagai
solusi atas masalah pel3 pahwa pelayanan
merupakan aktivitas yang diberika a dasarnya tidak
berwujud, disediakan sebagai solusiatau masalah pelanggan.

Pelayanan merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh penyedia jasa kepada
pelanggan, bisa berupa benda dan objek lainnya, hal ini ditulis oleh Lovelock dan
(Wirtz 2011:37) yang menyatakan layanan adalah kegiatan ekonomi yang ditawarkan
oleh salah satu pihak kepada pihak lain. Seringkali berbasis waktu, kinerja membawa

hasil yang diingkan ke penerima, benda atau asset lainnya adalah tanggung jawab

pembeli.
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(Kotler 2013:37) mengemukakan bahwa jasa atau layanan memiliki empat
karakteristik utama yaitu:
1. Intangibility (tidak berwujud)
Pelayanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila barang merupakan

suatu objek, benda, material yang bisa dilihat,isentuh dan dirasa dengan panca indra,

atan, tindakan, pengalaman,

maka jasa atau layanan justru

dirasa, diciu

pelanggan jasa ilai hasi i je ami atau

paru dikonsumsi.
diproduksi dan
dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. Interaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa layanan bersangkutan.
Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa/layanan bersangkutan. Hubungan
antara penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas staff layanan merupakan unsur
kritis. Implikasinya, sukses tidaknya jasa atau layanan bersangkutan ditunjang oleh
kemampuan organisasi dalam melakukan proses rekrutmen dan seleksi, penilaian

kinerja, system kompensansi, pelatinan, dan pengembangan karyawan secara efektif.
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3. Variability

Layanan sangat bervariasi. Kualitas tergantung pada siapa yang menyediakan
mereka dan kapan dan dimana kualitas layanan disediakan. Ada beberapa penyebab
variabilitas layanan dimana jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersama-sama

sehingga membatasi control kualitas. Perminta@n yang tidak tetap membuat sulit untuk

memberikan produk yang konsisten permintaan tersebut berada

saat yang

satu hari dan

4. Perishability

Perishability t tidak tahan

lama, tidak dapat dis datang, dijual
kembali, atau dikemba asi dan berubah,
dampaknya perusahaan [ Oleh karena itu
perusahaan jasa merancang strategi agar lebih baik dalam menjalankan usahanya
dengan menyesuaikan permintaan dan penawaran.

e Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut (Parasuraman) menyatakan atribut yang dapat digunakan untuk

mengevaluasi kualitas pelayanan dapat dilihat dari lima dimensi pokok, yaitu:

25



a. Kehandalan (reliability) vyaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang disajikan secara akurat dan terpecaya. Kinerja harus sesuai
dengan harapan pelanggan yang berarti

b. Daya tanggap (responsiveness) vaitu suatu kemauan untuk membantu dan

tepat kepada pelanggan, dengan
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e. Bukti fisik (ta [ T menunjukkan
eksistensinya kepad a penampilan,
kemampuan dan pras kungan sekitarnya

adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.
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2.1.4 Harga
Menurut ( Philip Kotler dan Amstrong 2010 ) yang dimaksud harga adalah “
Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa , atau

jumlah dari nilai yang di tukar pelanggan atas manfaat manfaat karena memiliki atau
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Menurut Philip Kotler (2012:132): Harga adalah jumlah uang yang harus
dibayar pelanggan untuk produk itu

Harga yang ditawarkan kepada pelanggan harus sesuai dengan pandangan
pelanggan atas nilai dan manfaat yang diperoleh dari produk tersebut. Harga

mempunyai peranan penting bagi perusahaafy, karena harga mempunyai pengaruh

terhadap kemampuan perusahaand perusahaan lainya.

1. Harg 3 ilai

3 itax)e epsi terhadg rceived

atas produk yang bersangkutan dan sebaliknya.

4. Harga berkaitan langsung dengan pendapatan dan laba. Harga adalah suatu
unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pemasukan bagi perusahaan, yang
pada gilirannya berpengaruh pada besar kecilnya laba dan pangsa pasaryang

diperoleh.
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5. Harga bersifat fleksibel, artinya bisa disesuaikan dengan cepat. Dari empat
unsur bauran pemasaran tradisional, harga adalah elemen yang paling mudah
diubah dan diadaptasikan dengan dinamika pasar.

6. Harga mempengaruhi citra dan positioning. harga menjadi unsur penting. Harga

yang mahal dipersepsikan mencerminkan kualitas yang tinggi dan sebaliknya.

7. Harga merupakan masalah gdapi para manajer. Sebaliknya

Harga me : usan para

a. Peranan alokasida pembeli untuk
memutuskan cara ang diharapkan
berdasarkan daya bel

b. Peranan informasi dan harga yaitu fungsi harga dalam menjaring pelanggan
mengenai faktor-faktor produk, misalnya kualitas. Hal ini terutama bermanfaat
dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor produk

ataumanfaatnya secaya obyektif. Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga

yang mahal mencerminkan kualitas yang tinggi.
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e Penetapan Harga
Strategi penetapan harga menjadi sesuatu yang perlu diperhatikan dalam tiga
situasi berikut ini:
1. Ketika harga suatu produk baru yang sedang ditetapkan

2. Ketika sedang melakukan memperti gkan melakukan perubahan jangka

panjang bagi suatu produk ya

3.

g%l I, sasaran% pemasaran | bi - bauran
3( XXX
O

dersaingan,

harapan pera 0 orfti i al ekonomi,

Pada dasarnya ada empat
1. Tujuan berorientasi p
Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap perusahaan selalu memilih
harga yang dapat menghasilkan laba paling tinggi. Tujuan ini dikenal dengan istilah
maksimalisasi laba. Ada perusahaan yang menggunakan target laba, yaitu tingkat laba
yang sesuai atau yang diharapkan sebagai sasaran laba.
2. Tujuan beroriantasi pada volume
Ada pula perusahaan yang menetapkan harganya berdasarkan tujuan yang

berorintasi pada volume tertentu atau yang biasa dikenal dengan istilah volume pricing

29



eueyer |Mdl 31LS uizi eduey undede ynyaq wejep Iul siin} eAley yninjas neje ueibeqas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buele|q ‘g

eueyer |MdI 3ILS Jelfem buek uebunuaday ueyibniaw yepi uednnbuad ‘q

=
-5
(0)
=)
Q
=
=
©
)
=5
=
)
3
<
o
=
=
e 3
c
=
=
[©)
o
@
=,
=
=
Q
[
=
o
@
=
=
=
=
)
=
o
@
=
@
=
)
=
=
[0
D
=
=
)
=)
=
)
=
<
o
3.
)
=
e,
@
=
<
c
177
=
=)
)
=
=
o
(o)
=
)
B
o
@
=
=
=
D
5
i
=
=
=
)
—
)
=
=1
=0
[
=
()
=
»
=
[
=4
=
=
D
»
D
)
=%

—_
9
[}
o
Q
>
«©
3
4]
-}
«Q
=
=
©
(%]
@
(o
QO
Q
Q
>S5
QO
=
Q
L o=
2]
@
=
=)
| =i
-
=
QO
S|
<
QO
—
=i
=
=3
[~
Q
=}
©
QO
=:
@
>
Q
Q
>
=
=)
=
S
Q
=)
o
Q
>
=
(0]
=
<
@D
(o8
(=
-
=
QD
s}
%]
} =
=)
(o8
@
o

o
o
8
o
S
—
®
=
=
o
=
5
Q
(=
S
o
o
=
@
=
S
o
o
S
@

©
_—
Q
=
2
©
-
Q
3
;
(7
®
=
O
Q
=3
=
=
(o}
=
3
c
m
Ed
©)
=]
®)
3
:
[
Q
=
Qo
=
Q

objectives, Harga ditetapkan sedemikian rupa agar dapat mencapai target penjualan
volume (dalam ton, kg , unit , , dan lain-lainnya) nilai penjualan (Rp) atau pangsa
pasar (absolute maupun kreatif).

3. Tujuan berorientasi pada citra

Citra (image) suatu perusahaan dapat dib€ntuk melalui strategi penetapan harga.

Perusahaan dapat menetapkan harg bentuk atau mempertahankan

k membentuk nilai

dengane jafan ; untuk
'iax 2mimpin

Harga dapat pula @
loyalitas pelanggan, ari capur tangan
pemerintah.

Tujuan penetapan harga jasa perlu dijabarkan ke dalam program penetapan
harga jasa dengan mempertimbangan faktor- faktor berikut:
1. Elastisitas dengan harga permintaan
Efektivitas program penetapan harga tergantung pada dampak perubahan harga

terhadap permintaan, karena itu perubahaan unit penjualan sebagai akibat perubahan

harga perlu diketahui. Namun , perubahan harga memiliki dampak ganda terhadap
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penerimaan penjualan perusahaan, yakni perubahaan unit penjualan dan perubahaan
penerimaan per unit.
2. Faktor persaingan

Reaksi pesaing terhadap perubahaan harga merupakan salah satu faktor penting

yang perlu dipertimbangkan setiap perusah Jika perubahan harga disamai oleh

semua pesaing, maka sebenarnya tid

harga tersendiri, sepe
4. Faktor biaya
Struktur biaya perusahaan erupakan faktor
pokok yang menetukan batas bawah harga. Artinya, tingkat harga minimal harus bisa
menutup biaya (setidaknya biaya variabel).
5. Faktor pertimbangan lain dalam penetapan harga
Faktor —faktor lain yang harus juga dipertimbangkan dalam rangka merancang
program penetapan harga antara lain :

a) Lingkungan politik dan hukum, misalnya regulasi, perpajakan, perlindungan

pelanggan.
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b) Lingkungan internasional, di antaranya lingkungan politik, ekonomi, sosial
budaya, sumber daya alam dan teknologi dalam konteks global.

c) Unsur harga dalam program pemasaran lain, misalnya program promosi
penjualan dan distribusi (seperti diskon kuantitas,diskon kas, fasilitas kredit atau

bantuan pembiayaan, kontrak jangka pafjang dan negotiated pricing).

e Indikator Harga
Menurut (Stanton), terdapa

a. Keterjangkauan j

produsen ata

b. Kesesuaian

Aspek

sesuai dengan kua

c. Daya saing harga
Penawaran harga

dengan yang di berikan ofe

d. Kesesuaian harga dengan manfaat produk

32

Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai

dengan manfaat yang dapat di peroleh pelanggan dari produk yang di beli.

2.1.5 Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan kerangka definisional yang disusun oleh (Giese dan Cote, 2000)

yang dikutip oleh (Tjiptono dan Chandra, 2011:292), kepuasan pelanggan adalah:
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atau dimensi kepC gan menurut (Kotler 2011), yaitu
IPWIJA

a. Rangkuman berbagai intensitas respon aktif. Tipe respon efektif dan tingkat
intensitas yang mungkin dialami pelanggan harus didefinisikan secara eksplisit
oleh peneliti, tergantung pada konteks penelitiannya.

b. Dalam waktu penentuan spesifik dan durasi terbatas. Peneliti harus menentukan

waktu penentuan yang paling relevafl, dengan masalah penelitiannya dan

mengidentifikasi kemungkinag

aktiyitas pe . .
xux i I ukuran

1. Tetap setia

Pelanggan atau loyal.

Pelanggan yang pua an mempunyai
kecenderungan untuk
2. Membeli produk yang ditawarkan

Keinginan untuk membeli produk atau makanan lain yang ditawarkan karena
adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan menghindari
pengalaman yang buruk.
3. Merekomendasikan produk

Kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari mulut

ke mulut (word of mouth communication) yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa
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rekomendasi kepada calon pelanggan yang lain dan mengatakan hal-hal yang baik
mengenai produk dan perusahaan yang menyediakan produk.
4. Bersedia membayar lebih

Pelanggan cenderung menggunakan harga sebagai patokan kepuasan, ketika

harga lebih tinggi pelanggan cenderung berfikir kualitas menjadi lebih tinggi juga.

5. Memberi masukan

Walaupun kepuasan

dibandingkan se 8). Prinsip

dasar yang melanda “doing best
what matters most to aik, terpenting
bagi pelanggan”
(Kotler, Et, Al - pat metode untuk
mengukur kepuasa pelanggan:
e Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan
kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelangganya guna
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan

bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di lokasi — lokasi strategis (yang mudah

dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu komentar (yang diisi langsung
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maupun yang dikirim via post kepada perusahaan), saluran telephone khusus bebas
pula, website, dan lain — lain. Informasi — informasi yang diperoleh melalui metode
ini dapat memberikan ide — ide baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan,
sehingga memungkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk

mengatasi masalah — masalah yang timbul.

e Ghost Shopping (Mystery Shoppi

Salah satu cara
dengan mempekerj oJo 6 atau berpura —
pura sebagai
berinteraksi AU jasa
perusahaan. diminta
melaporkan tem0 an produk
perusahaan dan pe mati secara
seksama dan menila ntaan spesifik
pelanggan, menjawab pé
e Lost customer analysis

Perusahaan menghubungi para pelangganya yang telah berhenti membeli atau
yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal tersebut terjadi dan
supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan selanjutnya. Bukan hanya interview
saja yang diperlukan, tetapi pemantauan customer lost rate juga penting, dimana

peningkatan customer lost rate menunjukan kegagalan perusahaan dalam memuaskan

pelanggannya.
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e Survey kepuasan pelanggan

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan menggunakan
metode survei. Survei melalui pos, telepon, email, websites maupun wawancara
langsung. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan feedback

secara langsung dari pelanggan serta membekikan kesan positif bahwa perusahaan

menaruh perhatian terhadap pelangg

2. adi (g : belian

da untuk beralih

pemasok
5. Menumbuhkan rekomendasi yang menular secara positif
6. Meningkatkan bargaining power relative perusahaan terhadap jaringan pemasok,

mitra bisnis, dan saluran distribusi.

¢ Indikator Kepuasan Pelanggan
Menurut (Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono), atribut-atribut

pembentuk kepuasan pelanggan terdiri dari:
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1. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesusaian antara kinerja produk yang
diharapkan pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi:
a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.
b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang

diharapkan.

c. Fasilisitas penunjang yang dida ihi dengan yang diharapkan

untuk berkunjung
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%arrelr;a !e Eya nan

mbali

b. setelah

c disediakan
memadai.

3. Kesediaan merekao ' : untuk

merekomendasikan pre
meliputi:
a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena
pelayanan yang memuaskan.
b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena
nilai atau manfaat yang didapat setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa.
C. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan karena

fasilitas penunjang yang disediakan memadai.
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2.2

Penelitian Terdahulu

38

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan

penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji

penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak menemukan

penelitian dengan judul yang sama seperti 4

mengangkat beberapa penelitian

2 Nainggolan
(2011)

pada penelitian penulis. B

Faktor Emosiona

dan Lokasi

berpengaruh
Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas
Pelanggan pada

digunakan
adalah
Metode
StructuralEqu
ation

1lu berupa beberapa

dul penelitian penulis. Namun penulis

alm memperkaya bahan kajian

h positif
p kepuasan

iabel kualitas
layanan, harga,
faktor emosional,
lokasi, masing-masing
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas

yang menginap di

Hotel Internasional | Modeling(SE
Sibayak Berastagi M), d

3 Normasari Pengaruh Kualitas Jenis Kualitas pelayanan

(2013) Pelayananterhadap | penelitian berpengaruh positif

Kepuasan eksplanatory | terhadap kepuasan
Pelanggan, Citra research pelanggan dan loyaliti
Perusahaan dan dengan pelanggan
Loyalitas Pelanggan | pendekatan
(survey pada tamu kuantitatif.
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Hotel Pelangi
Malang)

Syahputra
(2011)

Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Dan Loyalitas
Occupant Pada
Hotel Lido Graha Di
Lhokseumawe

Metode yang
digunakan
adalah metode
pendekatan
survey,
dengan
menggunakan

Kualitas pelayanan
berpengaruh positif
terhadap kepuasan

pelanggan

itas layanan dan

ga Berpengaruh
itif terhadap

Harga Pokok | deskriptif kualitas produk
Produksi dengan
Sepatu  UKM | pendekatan
Galaksi kuantitatif
Kampung
Kabandungan
Ciapus,
Bogor) pada
UKM  vyang
memproduksi
sepatu.
2 Silvania Analisis Analisis Harga sangat
(2011) Perhitungan Defkriptif berpengaruh positif
Harga Pokok | Kualitatif terhadap kualitas
Produksi dan produk
Tahu Dengan | Deskriptif
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Metode Full
Costing pada
Industri Kecil
(Studi  Kasus
Cv Laksa
Mandiri)

Kualitatif

Arum
(2013)

Evaluasi

Penetapan

Produk, dan

Analisis
Defkriptif

Rromdsi P\

Menurut hasil analisis
dengan menggunakan
metode full costing dan
penghitungan harga
jual, didapatkan hasil
yang berbeda antara
etode yang digunakan

Helena Ana Harga secara parsial
Sirait Harga Dan Defkriptif berpengaruh positif
(2017) Fasilitas Kualitatif terhadap Keputusan
Terhadap dan Berkunjung, Fasilitas
Keputusan Deskriptif berpengaruh secara
Berkunjung, Kualitatif parsial terhadap
Wisatawan di Keputusan Berkunjung
Objek Wisata dan secara simultan
Bukit Gibeon Harga dan Fasilitas
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
Keputusan Berkunjung
Wisatawan di Objek
Wisata Bukit Gibeon.
n
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Ari Setio
(2012)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan
Harga Terhapada
Kepuasan
Pelanggan Pada
PT.Tiki

kuisioner dan
metode analisis
data yang
digunakan
adalah analisis
deskriptif dan

laskapai

analisis regresi
inier berganda

Ueﬁ-

yang/digunaka
itu regres o

nier berganda="]

Panerbangan
5;.. da IﬁidlﬁW].

Q0ta SQI0

L
IA ( \§

1h¥

Hasil dari
penelitian
menunjukkan
bahwa kualitas
pelayanan
berpengaruh
signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan, harga
berpengaruh
signifikan

J

ndonesiaKota
Solo. Semakin
positif kualitas
pelayanan dan
harga akan diikuti
dengan kepuasan

41

pelanggan
maskapali
penerbangan
Bunga Analisis Pengaruh analisis Hasil penelitian
Caceria, KualitasPelayanan | deskriptifdan menunjukkan
(2012) dan Persepsi analisis regresi bahwa semua
HargaTerhadap variabelindepende
Kepuasan n (kualitas
Pelanggan pelayanan,
DalamMenggunaka persepsiharga dan
nJasa Pada Oryza kemampuan
Tour berkomunikasi)
mempunyai
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Nur Cahya
Luis
Setiawan,
(2011)

Syahputra
(2011)

Analisis Fakto

pengaruh positif
terhadapvariabeld
ependen yaitu
kepuasan
pelanggan. Dan
sisanya yaitu
24,8%
dipengaruhioleh
variabel lain.

bAnalisis Linier

Terhadap Kepuasan
Dan Loyalitas
Occupant Pada
Hotel Lido Graha
Di Lhokseumawe

adalah metode

pendekatan
survey, dengan
menggunakan
metode statistik
regresi linear
berganda

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa variabel
yang paling
berpengaruh

liti terbukti
a signifikan
pengaruhui

pelanggan.

Hasil penelitian
pertama
menunjukkan
bahwa secara
serempak kualitas
pelayanan yang
terdiri dari bentuk
fisik, keandalan,
ketanggapan,
keyakinan, bentuk
fisik dan
ketanggapan
memberikan
pengaruh yang
signifikan
terhadap
kepuasan, di mana
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variabel
keyakinan
merupakan
variabel yang
paling dominan
dibandingkan
dengan empat
variabel
lainnya. Hasil
pengujian
hipotesis kedua
menunjukkan
bahwa loyalitas
pccupantsangat

2.3 Kerangka F

Menurut Uma

kerangka pemikira
dengan berbagai facto yang penting.
Kerangka pemikiran ya hubungan antara
variable independen dan dependen. Berdasarkan teori yang dekemukakan di atas,
maka pengbangan kerangka pemikiran dapat dilihat seperti berikut :
A. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

( Kotler 2006 ) menyatakan bahwa kualitas pelayanan harus dimulai dari

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Karena variable kualitas

pelayanan tersebut diukur dengan persepsi, sehingga berpengaruh positif.

B. Hubungan Antara Harga Dan Kepuasan Pelanggan
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Hubungan dilihat dari sudut pandang pelanggan, seringkali digunakan sebagai
indiK ator bilai bilamana harga tersebut dihubungkat dengan manfaat yang dirasakan
meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. Apabila nilai yang dirasakan
pelanggan semakin tinggi, maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang

maksimal ( Tjiptono,1999 )

Kualitas Pelayanan
( Kotler 2006 )
—d

Kepuasan
Pelanggan

Dari skema di atas te
independen.

1. Variabel terikat ( dependen ) adalah varibel yang mempengaruhi atau menjadi
akibat adanya varibel independen. Dalam hal ini variable dependenya adalah
kepuasan pelanggan (Y)

2. Variabel bebes (independen) adalah variable yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahan atau timbulnya variable dependen. Variable
independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1), harga (X2),

merupakan factor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

44
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e Alana Hotel & Convention

uh positif terhadap Kepuiasan

Variabel Kualitas Pelayanan berpeng

pelanggan pada Green Caa

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, hipotesis penelitian ini merupakan
Center.

2.4  Hipotesis

jawaban sementara yang perlu di uji kebenaranya bahwa
HI
H2 :

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta
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3.2.1  Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan Penelitian Koresional dimaksud untuk
mencari atau menguji hubungan antara variable. Peneliti mencari,

menjelaskan suatu hubungan, memperkenalkan, menguji berdasarkan

teori yang ada. Penelitian korelasion ujuan mengungkapkan

hubungan korelatif antar vagi engacu pada

3.2.2

Konstelasi Pengaruh Variabel Indepnden terhadap Dependen

X1

(Kualitas Pelayanan) H;
Y
(Kepuasan Pelanggan)
X2
(Harga)
Y=a+ X+ X
Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Kualitas Pelayanan
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Harga

Hi = Koefisien Kualitas Pelayanan
H, = Koefisien Harga
3.3 Definisi Operasional

ang diberikan

Definisi Operasiona

indicator €

tersebut sebagai beri
1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan
keinginan  pelanggan serta Kketepatan penyampaianya dalam

mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono,2004) Indikator :

a. Kemampuam dan keramahan para petugas dalam memberikan

pelayanan.



b. Daya tanggap dan kecekatan petugas dalam melayani setiap
pelanggan mereka.
c. Perhatian atau atensi petugas dalam menanggapi permintaan dan

keluhan dari pelanggan

d. Memberikan jaminan ganti rugi produk yang telah di beli

oleh pelanggan deng pAggantian yang

berlaku.
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c. Jaminan 3. Anda tidak

(assurance) terlalu lama
mengantri dalam
memesan
makanan.

4. Karyawan selalu
ada ketika 56
d. Empati dibutuhkan.

(emphaty)
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5. Cita rasa menu
yang disajikan
selalu sama
setiap kali anda 7

e. Bukti Fisik berkunjung.
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(tangible)

6. Karyawan ramah
dan selalu
memberikan
senyuman  saat
memberikan
pelayanan pada
pengunjung.

Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan
jasa, atau jumlah nilai yang pelanggan tukarkan dalam rangka
mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa
(Kotler dan Armstrong, 2004:430).

Indikator :
a. Harga yang ditentukan sesuai dengan kualitas produk dan
kualitas pelayanan yang diberikan.
b. Kesesuaian tingkat harga yang terjangkau oleh daya beli

masyarakat.




c. Perbandingan harga mampu bersaing dengan restaurant lain

d. Harga sesuai dengan manfaat dan nilai yang diperoleh

pelanggan.
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pdikato

arga kanan
erjangkau. ;E.
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/% JHar e§ee D,
* 4’5
: rga sesuai dengan 6
harga kuantitas (porsinya).
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d. Kesesuaian
harga dengan

manfaat 5. Harga restaurant ini

produk lebih murah
dibandingkan  tempat
lain.

6. Harga sesuaidengan cita
rasa yang diberikan.
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Sumber: William J. Stanton, Prinsip Pemasaran Eds Ketujuh Jilid
1, (Jakarta: Erlangga, 1998)
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b. Harga (X2) adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur
dengan sejumlah uang yang dikeluarkan oleh pembeli untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang atau jasa berikut

pelayanannya.

3.3.2 i d ende&v;[iaJeIE

().

merupakan perki

diterimanya bila ia

Canyon Restaurant The Alana Hotel™& enter Sentul City
Bogor. Sedangkan Kinerja yang dirasakan adalah daya tanggap
pelanggan terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk
yang dibeli. Indikator yang digunakan untuk mengukur adalah :

a. Tidak ada complain atau keluhan dari pelanggan terhadap pelayan

maupun produk kepada pihak Green Canyon Restaurant The

Alana Hotel & Conference Center Sentul City Bogor



b. Kenyamanan yang dirasakan oleh pelanggan pada saat melakukan
pembelian di Green Canyon Restaurant The Alana Hotel &
Conference Center Sentul City Bogor

c. Terpenuhinya keinginan dan harapan pelanggan saat melakukan

d. | peri ar‘ Ie-fe’W
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Variabel
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Kepuasan
Pelanggan

pelayanan yang baik.
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3. Fasilitas penunjang seperti, 3
cuci tangan dan tempat
sholat yang ada sesuai
dengan yang diharapkan.
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4,5
4. Berminat untuk berkunjung
b. Minat kembali karena makanan
berkunjung yang dihidangkan
kembali memuaskan.
5. Berminat berkunjung

kembali karena
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Sumber:
Sumber
Indeks, 2001 )

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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c. Kepuasan Pelanggan (Y) adalah perasaan senang atau kecewa yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil

suatu produk dan harapan-harapannya

3.4 Populasi, Sampel dan Metode
3.4.1 Populasi

Populasi adalahg

dan karakteristik ya

dan penreliti tidak mungkin mempelaja ang ada pada populasi,
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang di ambil dari populasi
tersebut. Teknik pengambilan sempel yang di gunakan adalah teknik non
probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang memberi
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsure atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2010:120)

Menurut Frendy (2011:53) (dalam Mustain, 2012:31), bila dalam

penelitian yang populasinya tidak diketahui secara pasti, digunakan
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teknik sampling kemudahan. Berdasarkan sampling kemudahan ini,
peneliti menyeleksi dengan menyaring
kuesioner yang ada. Misalnya digunakan ukuran sampel untuk estimasi

nilai rerata, maka penghitungan jumlah sampel berdasarkan rumus

sebagai berikut:

U : margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir
(ditentukan 10%)

Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang
diperlukan adalah 100 responden.Kriteria pelanggan yang akan dijadikan
responden adalah :

1. Pelanggan yang berdomisili di Sekitar Green Canyon Restaurant The
Alana Hotel & Conference Center Sentul City
2. Pelanggan sudah pernah melakukan pembelian di Green Canyon

Restaurant The Alana Hotel & Conference Center Sentul City
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3. Dalam satu rombongan teman/kenalan, mengisi masing-masing satu

kuesioner

3.5 Metode Pengumpule

Kuesioner

sudah dipersiapkan secara menyebarkan angket
dan disertai dengan alternatif jawaban yang akan diberikan

kepada responden.

3.6 Instrumen Variabel

Pada prinsipnya meneliti adalah melakukan pengukuran, maka
harus ada alat ukur yang baik. Alat ukur dalam penelitian biasanya
dinamakan instrument penelitian. Jadi instrument penelitian adalah suatu

alat yang digunkan mengukur fenomena alam maupun social yang di
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amati. Secar spesifik fenomena ini di sebut variabel penelitian (Sugiyono,
2010).
Instrumen penelitian (kuisioner) yang baik harus valid dan

reliable. Untuk mengetahui validitas reliabilitas kuisioner perlu dilakukan

pengujian atau kuisioner dengan meng an uji validitas dan uji

relibilitas. Karena validitas d

adaldh sebuah altx lu% |

kuisioner tersebut.
internal yang menggunakan tekni Kan menguji validitas
setiap butir dengan cara skor-skor yang ada pada butir yang dimaksud
dikorelasikan dengan skot total . Skor butir (pertanyaan) dipandang
sebgai nilai X dan skor total di pandang sebagai nilai Y, sehingga
diperoleh indeks validitas setiap butir.

Setelah diketahui dari hasil perhitungan besarnya korelasi, kemudian
dibandingkan dengan table r Product moment dengan a = 0,05 dengan

criteria sebagai berikut :

a. Jika rxy hitung = r tabel, maka valid
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b. Jika ry hitung = r tabel, maka tidak valid

2. Uji Realiabilitas

Reliabilitas adalah tingkat seberapa besar suatu alat ukur

mengukur dengan stabil dan konsistep arnya tingkat realibilitas

ditunjukan oleh koefisienya,

3.7.1

Analisis yang digunakan dalam ini adalah deskriptif
dan analisis verifikatif yaitu regresi ganda. Analisis deskriptif dilakukan
untuk mendeskripsikan data penelitian. Analisis regresi ganda digunkan
untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu
variabel dependen dengan tipe data metric (Interval atau rasio ).

1. Analisis Regresi Linier Ganda

Analisi regresi linier ganda digunkan untuk membuktikan

pengaruh variabel



independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Analisis
data dilakukan dengan ,meregresikan variabel independen secara
bersama-sama terhadap variabel dependen dimana hasil analisis regresi

linier ganda adalah nilai koefisien korelasi ganda dengan symbol R dan

koefisien determinasi ganda yang disi adengan R Square atau R?

yang menunjukan hubung garuh varibel
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Koefisien

b2

Koefisien Harga
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2. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif kuantitatif, yaitu metode yang bertujuan
mengubah

kumpulan data mentah menjadi bentuk yang mudah dipahami, dalam
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bentuk informasi yang ringkas, dimana hasil penelitian beserta
analisisnya diuraikan dalam suatu tulisan ilmiah yang mana dari analisis

tersebut dibentuk suatu kesimpulan.
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3.7.2  Rencana Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui signifikan tau

tidaknya pengaruh simultan dan persial variabel independen terhadap

variabel dependen. Uji hipotesis terhad pdel penelitian dilakukan

dengan uji t-test dan f-test, yai

Pengujian

membandingkan nilai probabilitas pat tarif uji penelitian

g thitung) terd
(@ = 0,05). kriteria yang digunakan untuk menguji hipotesis penelitian
adalh sebagai berikut :

o Jika sig thitung < @ , maka Hjo0 ditolak dan Hia diterima, artinya
terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Green Canyon Restaurant The Alana Hotel & Conference
Center Sentul City

o Jika sig thitung> @ , maka Hy0 diterima dan Hsa ditolak, artinya tidak

terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
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pada Green Canyon Restaurant The Alana Hotel & Conference

Center Sentul City

2. Uji Hipotesis kedua

Hipotesis kedua yang diajukan penelitian ini adalah

terdapat pengaruh harga n pada Green
Canyon Restaurant

Bogor. Hipotes

(a = 0,05). kriteria 'unaaarl pWTFMiéipote s

City Bogor

o Jika sig thitung> @ , maka H,0 diterima dan Hya ditolak, artinya tidak
terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Green
Canyon Restaurant The Alana Hotel & Conference Center Sentul

City Bogor
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