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ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS PRODUK, PROMOSI DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN

(Studi Kasus pada Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya, JI. Kaliurang, Kec. Ngaglik,
Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta)

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya; (2) mengetahui pengaruh promosi terhadap
kepuasan pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya; (3) mengetahui pengaruh persepsi
harga terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya; (4) mengetahui
pengaruh kualitas produk, promosi dan persepsi harga secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya.

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat Yogyakarta. Metode sampling yang digunakan. adalah. metode non probability
sampling dengan teknik purposive sampling yang merupakan pengambilan sampel dari populasi
berdasarkan suatu kriteria tertentu. Sampel dalam penelitian ini‘adalah pelanggan Rumah Makan
Ayam Penyet Surabaya, cabang JI. Kaliurang, Kec. Ngaglik, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa
Yogyakarta. Responden penelitian berjumlah 100 orang. Instrumen pengumpulan data yang
digunakan adalah kuesioner yang berisikan 20 pernyataan. Teknik analisis data yang digunakan
adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, koefisisen determinasi (R?), Uji
Simultan (Uji F), Uji Parsial (t-test).

Berdasarkan analisis data statistik, kuesioner dalam penelitian ini terbukti valid dan reliabel.
Berdasarkan analisis regresi linier berganda diperoleh-persamaan Y = -0.538 + 0.249 X; + 0.118
X2+ 0.171 Xs. Berdasarkan analisis koefisisen determinasi (R?), prosentase sumbangan pengaruh
variabel kualitas produk, promosi dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar
73%. Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini adalah: (1) Variabel kualitas produk (X1) secara
parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan () pada rumah makan Ayam
Penyet Surabaya; (2) VVariabel promosi (X2) secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (YY) pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya; (3) Variabel persepsi harga
(X3) secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada rumah
makan Ayam Penyet Surabaya;dan (4) Variabel kualitas produk (X1), promosi (Xz), dan persepsi
harga (X3) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya. Rumah makan Ayam Penyet Surabaya perlu
mempertahankan dan terus meningkatkan dan menjaga kualitas produknya agar tetap baik, terus
melakukan promosi dan harga yang ditawarkan juga harus terjangkau dan sesuai dengan
kemampuan masyarakat agar konsumen merasa puas terhadap rumah makan ayam penyet
Surabaya.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas produk, promosi, persepsi harga.



ABSTRACTION

THE IMPACT OF PRODUCT QUALITY, PROMOTION, AND PRICE PERCEPTION
TOWARDS CUSTOMERS SATISFACTION

(Case study on Ayam Penyet Surabaya Restaurant, Kaliurang Street, Ngaglik sub-District,
Sleman District, Special Region of Yogyakarta)

This research aims to: (1) knows the impact of product quality towards customers
satisfaction on Ayam Penyet Surabaya Restaurant; (2) knows the impact of promotion towards
customers satisfaction on Ayam Penyet Surabaya Restaurant; (3) knows the impact of price
perception towards customers satisfaction on Ayam Penyet Surabaya Restaurant; (4) knows the
impact of product quality, promotion, and price perception simultaneously towards customers
satisfaction on Ayam Penyet Surabaya Restaurant.

This research was quantitative research. The population of this research were the citizens of
Yogyakarta. The method of sampling which used is non probability sampling method, with
purposive sampling technique which means the retrieval of the sample of population based on
certain criteria. The sample in this research were the. customer of Ayam Penyet Surabaya
Restaurant, Kaliurang Street branch, Ngaglik sub-District, Sleman District, Special Region of
Yogyakarta. The respondents were 100 peoples. The instrument of data collection using a
questionnaire which consist of 20 statements. Data analysis technique which use were validity
test, reliability test, multiple linear regression analysis, coefficient of determination (R?),
simultaneous test (F test), partial test (t-test).

Based on statistical analysis, the questionnaire in this research was valid and reliable. Based
on multiple linear regression analysis, the equationis “Y = -0.538 + 0.249 X; + 0.118 X+ 0.171
X3”. Based on coefficient of determination (R?) analysis, the percentage of impact by product
quality, promotion, and price perception towards customers satisfaction is 73%. The results of this
research shows that: (1) partially, product quality variable (X1) had impact towards customers
satisfaction variable (Y),-significantly, on Ayam Penyet Surabaya Restaurant; (2) partially,
promotion variable (X2) had.impact towards customers satisfaction variable (), significantly, on
Ayam Penyet Surabaya Restaurant; (3) partially, price perception variable (X3) had impact towards
customers satisfaction variable (Y), significantly, on Ayam Penyet Surabaya Restaurant; and (4)
quality product (X1), promotion (X2), and price perception variable (Xz) , simultaneously had
impact towards customers satisfaction, significantly, on Ayam Penyet Surabaya Restaurant. Ayam
Penyet Surabaya Restaurant needs to maintain and continue to improve, and keeps the quality of
their products to stay well, keep doing the promotion, and the price of product must be affordable
and appropriate to citizens ability, so the customers can feel satisfied towards Ayam Penyet
Surabaya Restaurant.

Keywords: customers satisfaction, price perception, product quality, promotion.



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah ketat seiring
perkembangan era globalisasi. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut
para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar
dapat bersaing di pasar global. Perusahaan harus berusaha keras mempelajari
dan memahami kebutuhan dan keinginan pelangganya. Menurut Kotler dan
Armstrong (2014), menyatakan The process by which companies create value
for customers and build strong customer relationships in order to capture value
from customers in return. Definisi-tersebut mengartikan bahwa pemasaran
adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan
membangun__hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan
menangkap nilai.dari pelanggan sebagai imbalannya.

Kepuasan konsumen adalah dimana suatu hal yang penting dalam
menjalankan sebuah bisnis. Dalam sebuah bisnis, kepuasan konsumen menjadi
dasar atau acuan bahwa produk atau jasa yang di tawarkan sudah sesuai dengan
harapan konsumen. Apabila semua harapan konsumen sudah memenuhi maka
konsumen akan merasa puas. Menurut Kotler dan Keller (2014) secara umum
kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap

ekspektasi mereka. Dalam teori ini dijelaskan bahwa apabila seorang merasa



senang dan puas apabila kinerja atau hasil dari suatu produk sesuai dengan
harapan dan tujuan yang diinginkannya. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh
kualitas barang atau jasa (produk) yang dikehendaki pelanggan, sehingga
jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada
saat ini di jadikan tolok ukur keunggulan daya saing perusahaan.

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen
untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar
sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan. pasar. yang bersangkutan.
Menurut Tjiptono (2015), Produk adalah pemahaman subyektif produsen atas
’sesuatu’ yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan
kompetensi dan kapasitas organisasi-serta daya beli pasar. Kualitas yang baik
yang sesuai dengan harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen dapat
membawa dampak yang baik pula bagi perusahaan. Yakni konsumen akan
membeli dan loyal terhadap produk perusahaan tersebut. Kualitas produk
merupakan.senjata strategis yang potensial untuk mengalahkan pesaing. Dari
penelitian terdahulu yang dilakukan Siregar dan Fadillah (2017) menunjukkan
bahwa kualitas produk pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

Faktor yang juga dapat mempengaruhi kepuasan pelangan adalah
promosi. Promosi merupakan faktor penting dalam mewujudkan tujuan
penjualan suatu perusahaan. Selain memberikan harga yang sesuai diperlukan
promosi penjualan yang tepat agar dapat menarik minat beli konsumen.

Penelitian Sengkey dan Tumbuan (2014), menemukan bahwa promosi



berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
Khan et al. (2013), menemukan bahwa promosi penjualan berpengaruh postif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan perlu mengadakan
promosi yang terarah, karena diharapkan dapat memberikan pengaruh positif
terhadap meningkatnya penjualan (Sugiyono, 2017). Berbagai jenis dan cara
promosi banyak dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan minat dan
memperoleh perhatian konsumen.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelangganya itu persepsi
harga. Persepsi konsumen terhadap ~ harga yang ditawarkan dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Saat pelanggan merasa harga yang
dibayarkan sesuai dengan kualitas yang didapatkan, maka hal ini akan
menimbulkan kepuasan pelanggan-(Montung dkk., 2015). Persepsi harga tidak
hanya berdampak pada kepuasan pelanggan, tetapi berdampak pula pada
loyalitas pelanggan. Kesesuaian harga yang dibayarkan dengan kualitas yang
diterima dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap suatu produk
(Sinaga dan_Novianti, 2016). Persepsi harga berkaitan dengan penilaian
terhadap harga yang dipengaruhi oleh persepsi konsumen, sehingga pada
akhirnya suatu produk dapat dikataan memiliki harga yang mahal ataupun
murah (Peter dan Olson, 2014).

Rumah makan Ayam Penyet Surabaya merupakan salah satu rumah
makan yang menyajikan masakan yang berbahan baku dengan ayam. Untuk
dapat bertahan dalam persaingan saat ini, rumah makan Ayam Penyet Surabaya

ingin memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggannya. Alasan saya memilih
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Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya yang berlokasi di Jalan Kaliurang, Kec.
Ngaglik, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai bahan
penelitian ini adalah dikarenakan tempatnya sangat strategis walaupun rumah
makannya tidak terlalu luas dan memiliki ruang terbatas mereka juga
menyediakan lahan parkir motor saja, tidak untuk mobil sehingga susah bagi
pengunjung untuk memakirkan kendaraan mereka terutama pada kendaraan
roda empat hal tersebut dapat menimbulkan kemacetan bagi pengguna jalan
yang sedang melintas di sekitarnya, serta harganya cukup lumayan mahal bagi
pelanggan kelas menengah khususnya bagi. mahasiswa sehingga membuat
pelanggan lebih berpikir dua kali untuk berkunjung di Rumah Makan Ayam
Penyet Surabaya ini, dengan kisaran Rp.11.000-29.000, Ayam Penyet
Surabaya ini juga memiliki. pelayanan.yang lumayan dari ayam penyet yang
lain, lantai dari Ayam Penyet Surabaya itu sendiri juga jarang di bersihkan oleh
pengawai-pegawainya sehingga lantainya agak terlihat lebih kotor dan kurang
bersih, dengan kamar mandinya yang agak lumayan jauh dari tempat makan,
pesanan makananya juga pun lumayan lama sehingga harus menunggu sekitar
30 menitan jadi mesti bersabar jika pelanggan ingin menikmati hidangan
makanan di Ayam Penyet Surabaya ini, serta beberapa dari varian menu juga
banyak yang kosong terutama pada beraneka jus, sambal dan sebagainya.
rumah makan Ayam Penyet Surabaya ini juga sering mengikuti event-event
atau mengadakan event seperti Wong Solo Group peduli yaitu program yang
menyalurkan bantuan kepada masyarakat kurang mampu, membantu bencana

gempa di Lombok, membantu bencana tsunami di Donggala dan Palu, katering

11



1.2.

dalam acara Peringatan Maulid Nabi Saw, serta mengikuti Acara Festival bazar
Pangan Sehat dan lain-lain. disinilah saya sangat tertarik melakukan sebuah
penelitian di Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya.

Selain itu, komentar menurut beberapa pengunjung Rumah Makan Ayam
Penyet Surabaya ini memiliki sambal khas seperti sambal ijo,sambal
penyet,sambal trasi matang dan lainnya untuk ayam bakar atau ayam goreng
sendiri juga memiliki tekstur yang empuk, bumbu yang merasuk dan aroma
yang khas dengan porsi ayamnya juga besar «dan_petugasnya sangat ramah.
Ayam penyet ini juga dapat dipesan melalui aplikasi Gojek dan Grab jadi
sangat membantu dalam prosespenjualan. Untuk harga sendiri sangat
bervariasi tinggal pilih sesuai dengan selera masing-masing pengunjung.
Tempatnya bersih, Jadi menurut:saya Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya
ini sangat rekomendasi untuk anda jika berkunjung ke Jogja atau mencari menu
makan.

Berdasarkan pada uraian latar belakan gmasalah di atas maka dapat
diajukan ‘sebuahpenelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk,
Promosi dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus

pada Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan

masalah yang diteliti adalah :
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1.3.

Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada

rumah makan Ayam Penyet Surabaya?

. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada rumah

makan Ayam Penyet Surabaya?

Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada
rumah makan Ayam Penyet Surabaya?

Bagaimana pengaruh kualitas produk, promosi dan persepsi harga secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet

Surabaya?

Tujuan Penelitian

Dalam melakukan sebuah-penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu

tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian.

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya.

Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada
rumah makan Ayam Penyet Surabaya.

Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, promosi dan persepsi harga
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Ayam

Penyet Surabaya.
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1.4. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya
Dapat memberikan gambaran dan informasi bagi rumah makan Ayam
Penyet Surabaya dalam melakukan kebijakan dan menambah wawasan
ataupun pengetahuan yang khusus tentang arti pentingnya kualitas produk,
promosi dan persepsi harga dalam menciptakan kepuasan pelanggan.
2. Bagi Peneliti
Sebagai implementasi untuk menerapkan teori yang telah diperoleh
dibangku kuliah dalam praktek-sebenarnya dan menambah wawasan dan
pengetahuan penulis.
3. Bagi Pihak Lain
Memberikan kontribusi keilmuan yang diharapkan mampu

memberikan manfaatnya di dalam dunia pendidikan atau akademis.

1.5. Batasan Masalah
Berikut ini adalah beberapa batasan masalah dari penelitian ini sebagai berikut:
1. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen dengan batasan usia
minimal 18 tahun yang melakukan transaksi langsung di rumah makan
AyamPenyet Surabaya yang berlokasi di Jalan Kaliurang, Kec. Ngaglik,
Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.

2. Penelitian ini dilakukan pada obyek rumah makan Ayam Penyet Surabaya
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3. Variabel yang yang diteliti adalah kualitas produk, promosi dan persepsi

harga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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5.1.

5.2.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab sebelumnya maka

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut mengenai Analisis Pengaruh

Kualitas Produk, Promosi dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

1. Variabel Kualitas Produk secara parsial memiliki. pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada rumah-makan Ayam Penyet Surabaya

2. Variabel Promosi secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya

3. Variabel Persepsi Harga secara.parsial memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya

4. Variabel Kualitas Produk, Promosi dan Persepsi Harga secara bersama-
sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
rumah makan Ayam Penyet Surabaya

Keterbatasan Penelitian

1. Dalam penelitian ini peneliti hanya menggunakan faktor—faktor Kualitas
Produk, Promosi dan Persepsi Harga untuk mengukur Kepuasan Pelanggan,
sedangkan masih banyak faktor lainnya yang dapat mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan pada rumah makan Ayam Penyet Surabaya.

2. Sampel dan populasi yang digunakan juga terbatas, yaitu hanya 100 sampel

dan populasi yang diteliti hanya masyarakat Yogyakarta.
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5.3. Saran

1. Saran Bagi Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya
Diharapkan dapat mempertahankan dan terus meningkatkan dan menjaga
kualitas produknya agar tetap baik, terus melakukan promosi dan harga yang
ditawarkan juga harus terjangkau dan sesuai dengan kemampuan
masyarakat agar konsumen memiliki minat yang tinggi untuk
mengkonsumsi ayam penyet Surabaya.

2. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan lebih banyak
variabel independen penelitian lain yang belum di teliti dalam penelitian ini.
Kemudian jumlah responden yang diteliti lebih banyak, ruang lingkup
penelitian juga diharapkan lebih luas dari penelitian ini yang dilakukan
hanya di Kota Yogyakarta, sehingga penelitian selanjutnya bisa

mendapatkan hasil yang lebih luas.
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