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ABSTRAK
Penelitian ini dilatar belakangi oleh pentingnya perusahaan untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan karena dalam bisnis makanan seperti Bebek Goreng Krispi “BEGOK”,
dituntut untuk  mampu memenuhi kebutuhan konsumennya, agar pelanggan yang datang
membeli makanan mendapatkan kepuasan. Mengingat, pengusaha jasa berupa makanan,
kepuasan pelanggan merupakan syarat mutlak untuk mampu bertahan sebagai bukti
kelangsungan hidup perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis (1) Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Pelanggan, (2) Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan, (3) Pengaruh
Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan, (4) Pengaruh Kualitas Produk, Lokasi, dan Promosi
secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji
dan menganalisis pengaruh kualitas produk, lokasi, dan promosi secara simultan dan parsial
terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Krispi “BEGOK” di Pare.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik analisis data menggunakan
kausal komparatif. Metode penentuan sampel yang digunakan adalah purposive sampling
yaitu teknik penentuan sampel yang diambil sesuai kategori yang telah ditentukan peneliti
yaitu: (1) Pelanggan yang makan di outlet, (2) Pelanggan yang telah melakukan pembelian
lebih dari satu kali, (3) Berumur diatas 15 tahun. Penelitian menggunakan teknik multi
variabel yang menghasilkan 40 responden, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
kuesioner, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, dan uji hipotesis dengan
menggunakan bantuan SPSS versi 23.

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah:(1) Kualitas produk berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Krispi “BEGOK” di Pare,(2) Lokasi tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Krispi “BEGOK” di
Pare, (3) Promosi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng
Krispi “BEGOK” di Pare, (4) Kualitas produk, lokasi, dan promosi berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Krispi “BEGOK” di Pare.

Kata Kunci : Kualitas Produk, lokasi, dan Promosi
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I. LATAR BELAKANG

Bisnis makanan akhir-akhir ini

menjadi acuan yang dibidik oleh para

pengusaha menurut Setyanti (2012:8),

bisnis kuliner termasuk yang menjadi

pilihan banyak orang, karena dianggap

jenis bisnis yang lebih mudah

dilakukan daripada bisnis lainnya.

Selain itu bisnis makanan juga

berpotensi untuk menghasilkan

keuntungan yang cukup besar.

Pengusaha pangan selalu bersaing

untuk membangun persepsi

masyarakat. Perusahaan yang muncul

semakin banyak dari waktu ke waktu,

berpengaruh pada semakin banyak

jenis strategi yang dimiliki untuk

memenangkan persaingan dalam

meningkatkan penjualan dan

mempertahankan pelanggannya.

Persaingan menurut Muin (2013:70),

suatu proses social ketika ada dua

pihak atau lebih saling berlomba dan

berbuat sesuatu untuk mencapai

kemenangan tertentu. Persaingan

merupakan aktivitas yang dilakukan

seseorang, kelompok, maupun

organisasi berusaha mendapatkan

keuntungan, pangsa pasar, dan jumlah

penjualan melalui berbagai strategi

untuk mendapatkan keunggulan.

Apabila perusahaan mampu

memenangkan persaingan, diharapkan

sekaligus juga mampu memberikan

kepuasan konsumen.

CV Putra Prima Mandiri adalah

perusahaan yang pada mulanya

bergerak di bidang penjualan daging

bebek beku yang dikirim ke rumah

makan dan swalayan.Tetapi pada saat

sekarang perusahaan juga membuka

outlet dipinggir jalan untuk menjual

daging bebek goreng. CV Putra Prima

Mandiri memiliki permasalahan dalam

penjualan daging bebek beku sejak Juli

hingga September 2016. Permasalahan

yang dialami yakni, terlalu banyaknya

bebek yang diproduksi dan sudah

waktunya panen untuk dipotong tetapi

perusahaan tidak bisa menjual semua

bebek yang dihasilkan, selanjutnya

stok di freezer menumpuk. Data

penjualan dari bulan Juli hingga

September 2016 dipaparkan pada tabel

1.1 dibawah ini.

Tabel 1.1

Penjualan Daging Bebek Beku

Bulan Produksi

daging

bebek

Penjualan

daging

bebek

Juli 198.010

ekor

182.457

ekor

Agustus 220.208

ekor

179.211

ekor

September 224.648

ekor

167.973

ekor

1
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Tabel 1.1 menunjukkan bahwa,

pada bulan Juli 2016 jumlah produksi

bebek sebanyak 198.010 ekor dengan

penjualan 182.457 ekor, sedangkan di

bulan Agustus 2016 produksi 220.208

ekor dengan penjualan yang menurun

dari bulan sebelumnya 179.211 ekor,

dan menurun kembali pada bulan

September dengan penjualan daging

bebek beku 167.973 ekor dengan

produksi bebek yang sudah dikurangi

dari bulan sebelumnya yaitu 224.648

ekor. Kejadian ini merupakan masalah

bagi CV Putra Prima Mandiri.

Berdasarkan data tersebut,

perusahaan mengupayakan agar bebek

dalam freezer dapat terjual dan tidak

busuk, sejak bulan Oktober 2016

perusahaan mulai berinovasi selain

menjual daging bebek beku dengan

cara membuka outlet dipinggir jalan,

mengingat banyaknya pesaing

sebagaipenjual bebek goreng, maka

perusahaan ingin menjual makanan

yang berbedayaknimenjual daging

bebek gorengkrispi. Sebutan daging

bebek goreng krispi atau “BEGOK”

dilengkapi  lalapan,sambal dan nasinya

yang dijual dengan harga terjangkau.

Perusahaan Outlet “BEGOK”

berlokasidi Pare, pada awal penjualan

dibuka di trotoar depan toko. Setelah

mengalami perkembangan, sekarang

sudah memiliki lahan sendiri, sehingga

tidak lagi berjualan di trotoar.

Dalam bisnis makanan seperti

Bebek Goreng Krispi “BEGOK”,

dituntut untuk  mampu memenuhi

kebutuhan konsumennya, agar

pelanggan yang datang membeli

makanan mendapatkan kepuasan.

Mengingat, pengusaha jasa berupa

makanan, kepuasan pelanggan

merupakan syarat mutlak untuk

mampu bertahan sebagai bukti

kelangsungan hidup perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan salah

satu tujuan esensial bagi aktivitas

bisnis “BEGOK” Bebek Goreng

Krispi. Menurut Kotler (2012:52),

kepuasan merupakan perasaan

seseorang akan kesenangan atau

kekecewaan yang dihasilkan dari

membandingkan kinerja produk yang

dirasakan (yang dihasilkan) dengan

harapannya. Jika kinerja tidak

memenuhi harapan, pelanggan tidak

puas, jika kinerja sesuai dengan

harapan pelanggan puas.

Kepuasan pelanggan dipengaruhi

oleh banyak faktor baik secara internal

dan eksternal. Menurut Tjiptono

(2006:61), variabel yang

mempengaruhi kepuasan konsumen

adalah strategi produk, harga, promosi,

lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas

Simki-Economic Vol. 01 No. 01 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

Candra Yulianto | 13.1.02.02.0572
Ekonomi - Manajemen

simki.unpkediri.ac.id
|| 5||

dan suasana yang merupakan atribut-

atribut perusahaan. Menurut Lupiyoadi

(2010:158), dalam menentukan

kepuasan pelanggan ada lima faktor

yang harus diperhatikan oleh

perusahaan yaitu kualitas produk,

kualitas pelayanan, emosi, harga dan

biaya. Dengan demikian kepuasan

pelanggan tidak terlepas dari beberapa

faktor diantaranya kualitas produk,

lokasi dan promosi.

Menurut Lupiyoadi (2010:158),

Kualitas produk merupakan salah satu

faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan. Menurut Kotler (2012:110),

kualitas produk adalah karakteristik

dari produk atau jasa yang pada

kemampuannya menanggung janji atau

sisipan untuk memuaskan kebutuhan

pelanggan. Berdasarkan penelitian

yang dilakukan Adare (2014),

menunjukkan kualitas produk

berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.

Menurut Tjiptono (2006:61),

Lokasi merupakan salah satu faktor

yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan, dengan keberadaan dipusat

kota, kepadatan populasi, kemudahan

mencapainya menyangkut kemudahan

transportasi umum, kelancaran lalu

lintas dan arahnya tidak

membingungkan pelanggan, dengan

begitu pelanggan akan mudah untuk

menjangkaunya. Perusahaan

diharapkan memilih lokasi yang

strategis dan nyaman agar pelanggan

merasa puas. Menurut Lupiyoadi

(2010:80), bahwa lokasi berhubungan

dengan bagaimana cara penyampaian

produk kepada konsumen dan lokasi

yang strategis. Pemilihan lokasi yang

strategis dapat memberikan

keuntungan bagi perusahaan.

Berdasarkan penelitian Lasander

(2013), menyatakan bahwa lokasi

berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan pelanggan.

Selain kualitas produk dan lokasi

yang dapat memberi kepuasan

pelanggan menurut Tjiptono (2006:61),

salah satunya adalah promosi yang

dilaksanakan secara efektif diharapkan

dapat menginformasikan  kepada

pelanggan. Menurut Sigit (2007:101),

promosi adalah aktivitas-aktivitas

sebuah perusahaan yang dirancang

untuk memberi informasi, membujuk,

atau mengingatkan pihak lain tentang

perusahaan yang bersangkutan dengan

barang-barang atau jasa-jasa yang

ditawarkan olehnya. Berdasarkan

penelitian Wulandari (2013), promosi

berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan pelanggan.
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CV Putra Prima Mandiri,

idealnya harus mampu memberikan

tingkat kepuasan pelanggan secara

maksimal dengan memperhatikan

kualitas produk, lokasi yang strategis,

dan daya promosi yang mampu

mempengaruhi konsumen maupun

pelanggan. Jika hal tersebut terpenuhi

secara otomatis diharapkan, mampu

menciptakan loyalitas yang diikuti laba

maksimal bagi perusahaan. Kondisi ini

akan tercapai apabila CV Putra Prima

Mandiri memiliki data empiris melalui

penelitian.

Atas dasar uraian masalah

tersebut, peneliti tertarik untuk

meneliti dengan judul penelitian “

Pengaruh Kualitas Produk, Lokasi,

dan Promosi terhadap Kepuasan

Pelanggan pada Bebek Goreng

Krispi “BEGOK” di Pare”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di

atas, maka peneliti merumuskan

permasalahan penelitian sebagai

berikut :

1.  Adakah pengaruh secara parsial

kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan padaBebek Goreng

Krispi“BEGOK” di Pare?

2.  Adakah pengaruh secara parsial

lokasi terhadap kepuasan pelanggan

pada Bebek Goreng

Krispi“BEGOK” di Pare?

3. Adakah pengaruh secara parsial

promosi terhadap kepuasan pelanggan

pada Bebek Goreng Krispi“BEGOK”

di Pare?

4.  Adakah pengaruh secara simultan

kualitas produk, lokasi, dan

promositerhadap kepuasan pelanggan

pada Bebek Goreng Krispi“BEGOK”

di Pare?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah

diatas, maka tujuan penelitian ini untuk

menganalisis pengaruh :

1. Secara parsial kualitas produk

terhadap kepuasan pelanggan pada

Bebek Goreng Krispi“BEGOK” di

Pare

2. Secara parsial lokasi terhadap

kepuasan pelanggan pada Bebek

Goreng Krispi“BEGOK” di Pare

3. Secara parsial promosi terhadap

kepuasan pelanggan pada Bebek

Goreng Krispi“BEGOK” di Pare

4.  Secara simultan kualitas produk,

lokasi, dan promosi terhadap

kepuasan pelanggan pada Bebek

Goreng Krispi“BEGOK” di Pare.

Simki-Economic Vol. 01 No. 01 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

Candra Yulianto | 13.1.02.02.0572
Ekonomi - Manajemen

simki.unpkediri.ac.id
|| 7||

II. METODE

Kajian Teori

a. Menurut Kotler (2012:52),

kepuasan merupakan perasaan

seseorang akan kesenangan atau

kekecewaan yang dihasilkan dari

membandingkan kinerja produk

yang dirasakan (yang dihasilkan)

dengan harapannya

Indikator :

1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan
(Tjiptono, 2008:101)

b. Menurut Kotler (2012:110),

kualitas produk adalah karakteristik

dari produk atau jasa yang pada

kemampuannya menanggung janji

atau sisipan untuk memuaskan

kebutuhan pelanggan.

Indikator :

1. Warna
2. Penampilan
3. Porsi
4. Bentuk
5. Temperatur
6. Tekstur
7. Aroma
8. Tingkat Kematangan
9. Rasa

(Sugiarto, 2012:89)

c. Menurut Lupiyoadi (2010:80),

bahwa lokasi berhubungan dengan

bagaimana cara penyampaian

produk kepada konsumen dan

dimana lokasi yang strategis

Indikator :

1. Akses
2. Visibilitas
3. Lalu Lintas
4. Tempat Parkir
5. Ekspansi
6. Lingkungan
7. Kompetisi
8. Peraturan Pemerintah
(Tjiptono 2010:81)

d. Promosi menurut Sigit (2007:101),

adalah aktivitas-aktivitas sebuah

perusahaan yang dirancang untuk

memberi informasi, membujuk,

atau mengingatkan pihak lain

tentang perusahaan yang

bersangkutan dengan barang-

barang atau jasa-jasa yang

ditawarkan olehnya.

Indikator :

1. Periklanan
2. Penjualan Personal
3. Promosi Penjualan
4. Hubungan Masyarakat
5. Pemasaran Langsung
(Tjiptono, 2008:222)

Variabel Penelitian

Variabel bebas dalam penelitian

ini ialah Kualitas Produk (X1), Lokasi

(X2) dan Promosi (X3). Dalam

Penelitian ini variabel terikatnya ialah

Kepuasan Pelanggan (Y).

Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan

dalam penelitian ini adalah pendekatan
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kuantitatif. Pendapat Sugiyono

(2011:8), metode penelitian kuantitatif

dapat diartikan sebagai metode

penelitian yang berlandaskan pada

filsafat postivisme, digunakan untuk

meneliti pada populasi atau sampel

tertentu, pengambilan sampel

umumnya dilakukan secara random,

pengumpulan data menggunakan

instrumen penelitian, analisis data

bersifat kuantitatif/statistik dengan

tujuan untuk menguji hipotesis yang

telah ditetapkan.

Teknik Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian

teknik penelitian yang digunakan

survey. Menurut Sugyono (2011:10),

penelitian asosiatif kausal adalah

penelitian yang dimaksudkan untuk

mengungkapkan permasalahan yang

bersifat hubungan sebab akibat antara

dua variabel atau lebih. Dalam

penelitian ini, terdapat variabel

independen (yang mempengaruhi) dan

variabel dependen (dipengaruhi).

Populasi

Menurut Sugiyono (2011:80), populasi

adalah wilayah generalisasi yang

terdiri atas: objek / subjek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti

untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulan, pada penelitian ini

populasi termasuk tak terhingga

(infinite population) yaitu ukuran

populasi yang sudah sedemikian

besarnya sehingga sudah tidak bias

dihitung (uncountable). Adapun yang

menjadi populasi dalam penelitian ini

adalah seluruh pelanggan Bebek

Goreng Krispi “BEGOK” di Pare.

Sampel

Menurut Sugiyono (2011:81),

sampel adalah bagian dari jumlah dan

karakteristik yang dimiliki oleh

populasi. Apabila peneliti  melakukan

penelitian terhadap populasi yang

besar, sementara peneliti ingin meneliti

tentang populasi tersebut dan peneliti

memiliki keterbatasan dana, tenaga dan

waktu, maka peneliti menggunakan

teknik pengambilan sampel, sehingga

generalisasi kepada populasi yang

diteliti. Maknanya sampel yang

diambil dapat mewakili atau

representative bagi populasi tersebut.

Menurut Sugiyono (2011:165),

Apabila dalam penelitian akan

melakukan analisis dengan

multivariable (korelasi atau regresi

berganda) maka jumlah sampel

minimal 10 kali dari jumlah variabel

yang diteliti. Variabel pada penelitian
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ini ada 4 (independen + dependen),

maka jumlah anggota sampel adalah 10

X 4 = 40 yang artinya minimal anggota

sampel yang diteliti adalah 40 orang.

Pada penelitian ini sampel yang

diambil sesuai dengan teknik sampling

Purposive Sampling atau dilihat dari

kriteria-kriteria yang ditentukan

peneliti, kriteria tersebut adalah:

a. Pelanggan yang makan di outlet,

karena dengan begitu pelanggan

bisa merasakan langsung cita rasa

“BEGOK” Bebek Goreng Krispi.

b. Pelanggan yang telah melakukan

pembelian lebih dari satu kali.

c. Pelanggan berumur di atas 15 tahun,

pemilihan kriteria berumur diatas 15

tahun diharapkan mampu

mempertanggung jawabkan

pilihannya.

Teknik Analisis

Data yang diperoleh

dari hasil penyebaran kuesioner,

selanjutnya diolah dan dianalisis

dengan cara sebagai berikut :

1. Analisis Deskriptif

Menurut Sugiyono

(2011:147), analisis data deskriptif

digunakan untuk menganalisis data

dengan cara mendeskripsikan atau

menggambarkan data yang telah

terkumpul sebagaimana adanya

tanpa bermaksud membuat

kesimpulan yang berlaku untuk

umum atau generalisasi. Menurut

Sugiyono (2011:56), mean

merupakan nilai rata – rata yang

bisa mewakili sekumpulan data

yang representatif.

Rumus mean data yang tersusun

dalam tabel distribusi frekuensi :

Keterangan :

Me      = rata – rata mean

∑ fi     = jumlah data / sampel

∑ fi xi = interval data pada

frekuensi distribusi

2. Uji Asumsi Klasik

Sebelum menganalisis

data dengan menggunakan analisis

regresi linier dan uji hipotesis,

terlebih dahulu peneliti melakukan

uji asumsi klasik yaitu :

a. Uji Normalitas

Menurut Ghozali

(2010:160), uji normalitas bertujuan

untuk menguji apakah dalam model

regresi, variabel pengganggu atau

residual memiliki distribusi normal.

Model regresi yang baik memiliki

distribusi data normal atau

mendekati normal. Menurut Ghozali

(2010:160), ada dua cara untuk

mendeteksi apakah residual
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berdistribusi normal atau tidak yaitu

dengan : Menurut Ghozali

(2010:163), pada prinsipnya

normalitas dapat dideteksi dengan

melihat penyebaran data (titik) pada

sumbu diagonal dari grafik atau

dengan melihat histogram dari

residualnya.

b. Uji Multikolinear

Menurut Ghozali

(2010:105), Uji multikolinearitas

bertujuan menguji apakah pada

model regresi ditemukan adanya

korelasi antar variabel bebas. Pada

model regresi yang baik seharusnya

antar variabel independen tidak ada

korelasi.

c. Uji Autokorelasi

Menurut Ghozali (2010:

110), Uji Autokorelasi bertujuan

untuk menguji apakah dalam suatu

model regresi linear ada korelasi

antara kesalahan pengganggu pada

periode t dengan kesalahan t-1

sebelumnya. Jika terjadi korelasi

maka dinamakan problem

autokorelasi.

d. Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2010:

139), Uji Heteroskedastisitas

bertujuan untuk menguji apakah

dalam model regresi terjadi

ketidaksamaan variance dari

residual satu pengamatan ke

pengamatan lain. Model regresi

yang baik adalah yang terjadi

homokedastisitas. Dari keseluruhan

uji asumsi klasik, peneliti

menggunakan alat bantu SPSS versi

23.

3. Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut Yamin, Sofyan, dkk

(2010:29), Analisis ini digunakan

untuk mengetahui besarnya

pengaruh yang ada diantara kualitas

produk, lokasi dan promosi secara

bersama-sama terhadap kepuasan

pelanggan. Langkah-langkahnya

adalah sebagai berikut:

Membuat  persamaan  garis

regresi  tiga  prediktor,  dengan

rumus:

Y = + .X1 + .X2 +.X3 + e

Keterangan :

Y : Kepuasan Pelanggan

X3: Promosi

X1: Kualitasn Produk

: Prediktor

X2: Lokasi

e : eror

4. Uji Koefsien Determinasi

Menurut Ghozali (2010:97),

“koefisien determinasi (R2) pada

intinya mengukur seberapa jauh
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kemampuan model menerangkan

variasi variabel independen’’. Nilai

R2 yang kecil berarti kemampuan

variabel-variabel independen dalam

menjelaskan variasi variabel

dependen sangat terbatas,

sebaliknya nilai R2 yang mendekati

satu berarti variabel-variabel

independen memberikan hampir

semua informasi yang dibutuhkan

untuk memprediksi variasi variabel

dependen.

5. Uji Hipotesis

a. Uji t Parsial

Secara parsial, pengujian

hipotesis dilakukan dengan uji t-test

. Menurut Ghozali (2010:98), “uji

statistik t pada dasarnya

menunjukkan seberapa jauh

pengaruh satu variabel

penjelas/independen secara

individual dalam menerangkan

variabel dependen”. Dalam

penelitian ini uji t digunakan untuk

menguji hipotesis H2, H3 dan H4

yaitu pengaruh kualitas produk,

lokasi dan promosi secara parsial

terhadap kepuasan pelanggan Bebek

Goreng Krispi “BEGOK” di Pare.

Menurut Ghozali (2011:99), uji t

dilakukan dengan membandingkan

signifikansi thitung dengan ttabel

dengan ketentuan :

1. H0 diterima dan Ha ditolak jika t

hitung <t tabel untuk α = 0,05

2. H0 ditolak dan Ha diterima jika t

hitung >t tabel untuk α = 0,05

b. Uji F Simultan

Pengujian hipotesis dilakukan

dengan uji F-test . Menurut Ghozali

(2011:98), “uji statistik F pada

dasarnya menunjukkan apakah

semua varibel independen atau

bebas yang dimasukkan dalam

model mempunyai pengaruh secara

bersama- sama terhadap variabel

dependen/terikat”.

Di dalam penelitian ini uji F

digunakan untuk menguji hipotesis

H1 yaitu pengaruh kualitas produk,

lokasi dan promosi secara simultan

terhadap kepuasan pelanggan Bebek

Goreng Krispi “BEGOK” di Pare.

Menurut Ghozali (2010:98), uji F

dilakukan dengan membandingkan

signifikansi F hitung dengan F tabel:

1. H0 diterima dan Ha ditolak jika F

hitung <F tabel untuk α = 0,05

2. H0 ditolak dan Ha diterima jika F

hitung >F tabel untuk α = 0,05
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III. HASIL DAN KESIMPULAN

A. Hasil

Tabel 3.1

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficientsa

Model

Collinearity Statistics

Tolerance VIF

1 (Constant)

Kualitas .998 1.002

Lokasi .968 1.033

Promosi .968 1.033

Sumber : data primer yang diolah 2017.

Hasil pengujian menunjukkan

bahwa semua variabel yang

digunakan sebagai prediktor model

regresi menunjukkan nilai VIF yang

cukup kecil, dimana semuanya berada

di bawah 10 dan nilai tolerance lebih

dari 0,10. Hal ini berarti bahwa

variabel - variabel bebas yang

digunakan dalam penelitian tidak

menunjukkan adanya gejala

multikolinieritas, yang berarti bahwa

semua variabel tersebut dapat

digunakan sebagai variabel yang

saling independen.

Tabel 3.2

Hasil Uji Autokerelasi

Mo

del
R

R

Square

Adjust

R

Square

Std.

Error

Estimate

Durbin-

Watson

1 .631a .399 .349 2.442 1.696

Sumber : data primer yang diolah 2017.

Hasil pengujian autokorelasi

bahwa didapatkan hasil Durbin

Watson hitung sebesar d = 1,696, dari

hasil tersebut maka tabel dL=1,338

dan dU=1,658 dan hasil 4-dU=2,342

dan ditemukan jawaban dari

pengujian tersebut bahwa dL < d < 4-

dU (1,338 < 1,696 <2,342) Maka

dapat disimpulkan pada analisis

regresi tidak terdapat autokorelasi

positif maupun negatif.

Tabel 3.3

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Mo

del
R

R

Squar

e

Adjust

R

Square

Std.

Error

Estimat

e

Durbin-

Watson

1 .631a .399 .349 2.442 1.696

Sumber : data primer yang diolah 2017.

Dari hasil perhitungan dengan

menggunakan program SPSS versi

23.0 dapat diketahui bahwa koefisien

determinasi (adjusted R2) yang

diperoleh sebesar 349. Nilai R2 ini

yang berada diantara 0 ≤ R2 ≤ 1

berarti bahwa garis regresi yang

terbentuk dapat meramalkan variabel

dependen (kepuasan pelanggan Y)

sebesar 34,9%, R2 sebesar 0,349

berarti bahwa hubungan antara

variabel kualitas produk X1, lokasi

X2 dan promosi X3 terhadap
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kepuasan pelanggan (Y) sebesar

34,9%.

Tabel 3.4

Hasil Uji t

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Coeffic

ients

T Sig.B

Std.

Error Beta

1 (Const

ant)
.762 5.415 .141 .889

Kualita

s
.205 .071 .374 2.888 .007

Lokasi .111 .105 .138 1.049 .301

Promo

si
.501 .125 .529 4.023 .000

Sumber : data primer yang diolah 2017.

1) Variabel kualitas produk

Ho : b1 < 0 : kualitas produk

tidak berpengaruh positif

signifikan terhadap kepuasan

pelanggan

Ha : b1 > 0 : kualitas produk

berpengaruh positif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil uji t untuk variabel X1

(kualitas produk) diperoleh nilai t

hitung = 2,888 dengan tingkat

signifikansi 0,007. Dengan

menggunakan batas signifikansi

0,05, didapat t tabel sebesar 2,028.

Ini berarti t hitung > t tabel, yang

berarti Ho ditolak dan Ha diterima.

Dengan kata lain dapat disimpulkan

bahwa kualitas produk berpengaruh

signifikan dengan kepuasan pelanggan.

2) Variabel lokasi

Ho : b1 < 0 : lokasi tidak

berpengaruh positif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Ha : b1 > 0 : lokasi berpengaruh

positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Hasil uji t untuk variabel X2

(lokasi) diperoleh nilai t hitung =

1,049 dengan tingkat signifikansi

0,004. Dengan menggunakan batas

signifikansi 0,301, didapat t tabel

sebesar 2,028. Ini berarti t hitung < t

tabel, yang berarti Ho diterima dan

Ha ditolak. Dengan kata lain dapat

disimpulkan bahwa lokasi tidak

berpengaruh signifikan dengan

kepuasan pelanggan.

3) Variabel promosi

Ho : b1 < 0 : promosi tidak

berpengaruh positif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Ha : b1 > 0 : promosi berpengaruh

positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Hasil uji t untuk variabel X3

(promosi) diperoleh nilai t hitung =

4,023 dengan tingkat signifikansi

0,000. Dengan menggunakan batas

signifikansi 0,05, didapat t tabel

sebesar 2,028. Ini berarti t hitung > t
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tabel, yang berarti Ho ditolak dan Ha

diterima. Dengan kata lain dapat

disimpulkan bahwa promosi

berpengaruh signifikan dengan

kepuasan pelanggan.

Tabel 3.5

Hasil Uji f

ANOVAa

Model

Sum of

Squares Df

Mean

Square F Sig.

Regression 142.388 3 47.463 7.958 .000b

Residual 214.712 36 5.964

Total 357.100 39

Sumber : data primer yang diolah 2017.

Dari angka-angka dalam tabel

3.5 dapat dilihat bahwa  F hitung

adalah sebesar 7.958, sedangkan

probabilitasnya sebesar 0,000.

Dengan tingkat signifikansi 5%,

didapat F tabel sebesar 2,87, maka F

hitung lebih besar dari F tabel.

Kondisi ini menunjukkan bahwa pada

taraf nyata 5% sisi kualitas produk,

lokasi dan promosi mempunyai

pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas produk terhadap

kepuasan pelanggan

Hipotesis pertama yang

diajukan menyatakan bahwa kualitas

produk berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan

“BEGOK” Bebek Goreng Krispi,

secara parsial hal ini telah terbukti

dari hasil uji t  dan hasilnya t hitung >

t tabel dengan n ilai 2,888 > 2,028

yang berarti Ho ditolak dan Ha

diterima, Arah koefisien regresi

positif berarti bahwa kualitas produk

memiliki pengaruh positif terhadap

kepuasan pelanggan.

Kualitas produk seperti

rasa masakan yang enak, daging yang

lunak dan lembut serta tatanan

makanan yang menarik dapat

membuat pelanggan merasa puas

sehingga pelanggan akan berpeluang

untuk membeli kembali, maka dapat

disimpulkan kualitas produk

berpengaruh signifikan dengan

kepuasan pelanggan. Menurut Kotler

dan Amstrong (2012:110), kualitas

produk adalah karakteristik dari

produk atau jasa yang pada

kemampuannya menanggung janji

atau sisipan untuk memuaskan

kebutuhan pelanggan. Hasil ini sama

seperti penelitian yang dilakukan

Adare (2014), menunjukkan kualitas

produk berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan

Pelanggan
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Hipotesis kedua yang diajukan

menyatakan bahwa lokasi tidak

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan “BEGOK” Bebek

Goreng Krispi di Pare, secara parsial

hal ini telah terbukti dari hasil uji t

dan hasilnya t hitung < t tabel dengan

nilai 1,049 < 2,028 yang berarti Ho

diterima dan Ha ditolak.

Menurut Lupiyoadi

(2010:80), bahwa lokasi berhubungan

dengan bagaimana cara penyampaian

produk kepada konsumen dan lokasi

yang strategis. Dapat disimpulkan

pada penelitian ini bahwa lokasi tidak

berpengaruh signifikan dengan

kepuasan pelanggan, faktor-faktor

yang membuat pelanggan merasa

tidak puas terhadap lokasi tempat

usaha, seperti jalan terlalu ramai,

lokasi usaha yang tidak terlihat dari

kejauhan, lokasi usaha yang kurang

nyaman dan tempat parkir yang

kurang luas membuat pelanggan

merasa kurang puas atas lokasi usaha

Bebek Goreng Krispi “BEGOK” di

Pare.

3. Pengaruh Promosi Terhadap

Kepuasan Pelanggan

Hipotesis ketiga yang diajukan

menyatakan bahwa promosi

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan “BEGOK” Bebek

Goreng Krispi, secara parsial hal ini

telah terbukti dari hasil uji t  dan

hasilnya t hitung > t tabel dengan nilai

4,023 > 2,028 yang berarti Ho ditolak

dan Ha diterima, Arah koefisien

regresi positif berarti bahwa promosi

memiliki pengaruh positif terhadap

kepuasan pelanggan.

Promosi yang

mencakup harga promosi, poster yang

di tempel di jalan raya dan juga

adanya delivery order sehingga

promosi dapat membuat pelanggan

mengetahui produk apa yang dijual

sehingga pelanggan akan semakin

mudah untuk memilih dan

menentukan pembelian, dapat

disimpulkan bahwa promosi

berpengaruh signifikan dengan

kepuasan pelanggan. Menurut Sigit

(2007:101), promosi adalah aktivitas-

aktivitas sebuah perusahaan yang

dirancang untuk memberi informasi,

membujuk, atau mengingatkan pihak

lain tentang perusahaan yang

bersangkutan dengan barang-barang

atau jasa-jasa yang ditawarkan

olehnya.  Seperti halnya penelitian

Wulandari (2013), promosi

berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan pelanggan.

4. Pengaruh kualitas produk, lokasi, dan

promosi terhadap kepuasan pelanggan
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Hipotesis keempat

menyatakan lokasi, promosi dan

kualitas produk berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. Hal ini terbukti dari hasil

uji F dapat diketahui bahwa lokasi,

promosi dan kualitas produk secara

bersama-sama berpengaruh positif dan

signifikan terhadap peningkatan

kepuasan pelanggan.  Hal ini dilihat

dari nilai Fhitung > Ftabel yaitu 7,96

> 2,87, bahwa pada taraf nyata 5%

sisi kualitas produk, lokasi, dan

promosi mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Menurut Tjiptono (2006:61),

variabel yang mempengaruhi

kepuasan konsumen adalah promosi

dan lokas. Menurut Lupiyoadi

(2010:158), dalam menentukan

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh

factor kepuasan pelanggan. Hal ini

sama seperti penelitian ini yang

menunjukkan bahwa kualitas produk

yang enak dan melebihi harapan,

pemilihan lokasi yang strategis, juga

adanya harga promosi yang membuat

pelanggan tertarik membeli dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan

Bebek Goreng Krispi “BEGOK” di

Pare.

Simpulan

Dalam penelitian analisis regresi

berganda dan pembuktian hipotesis,

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Ada pengaruh signifikan kualitas

produk signifikan terhadap

kepuasan pelanggan “BEGOK”

Bebek Goreng Krispi di Pare.

2. Tidak ada pengaruh signifikan

lokasi terhadap kepuasan pelanggan

“BEGOK” Bebek Goreng Krispi di

Pare.

3. Ada pengaruh signifikan promosi

terhadap kepuasan pelanggan

“BEGOK” Bebek Goreng Krispi di

Pare.

4. Ada pengaruh signifikan kualitas

produk, lokasi, dan promosi

terhadap kepuasan pelanggan pada

“BEGOK” Bebek Goreng Krispi di

Pare.

Saran

Hasil pembahasan dan

kesimpulan yang telah dilakukan

dapat disarankan sebagai berikut :

1.  Saran bagi usahanya

Diharapkan “BEGOK”

Bebek Goreng Krispi dapat

meningkatkan promosi dan kualitas

produk kepada konsumen, sehingga

kepuasan pelanggan akan meningkat

sesuai yang diharapkan dan untuk

keberadaan tempat usaha lebih
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diperhatikan untuk lebih membuat

nyaman tempat usaha seperti

memperluas tempat, member kipas

angin agar pelanggan bias nyaman

makan di tempat.

2.  Saran peneliti selanjutnya

Diharapkan bagi peneliti

selanjutnya dalam melakukan

penelitian yang serupa lebih

mengembangkan hasil yang telah

dicapai peneliti saat ini, bahkan

lebih baik menambah variabel-

variabel baru yang kiranya

mempengaruhi kepuasan pelanggan

seperti variabel harga, citra merek,

kualitas layanan dan variabel baru

lainnya.
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