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Bambang Agus Sumantri., S.lp., M.M, dan Rino Sardanto, S.Pd., M.Pd.
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ABSTRAK

ACHMAD IMARAH ARDIANSYAH. 13.1.02.02.0289 : PENGRUH DIFERENSIASI PRODUK,
KUALITAS PRODUK DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI RENTAL
PLAYSTATION 3 GREEN GAME NGANJUK, SKRIPSI, MANAJEMEN, FAKULTAS EKONOMI,
UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI, 2017.

Kata Kunci : Diferensiasi Produk, Kualitas Produk, Lokasi, Kepuasan Pelanggan.

Tujuan penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) pengaruh diferensiasi produk terhadap
kepuasan pelanggan di Rental Playstation 3 Green Game Nganjuk (2) pengaruh kualitas produk
tterhadap kepuasan pelanggan di Rental Playstation 3 Green Game Nganjuk (3) pengaruh lokasi
terhadap kepuasan pelanggan di Rental Playstation 3 Green Game Nganjuk (4) pengaruh diferensiasi
produk, kualitas produk dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan di Rental Playstation 3 Green Game
Nganjuk secara simultan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kasual (sebab-akibat) dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik
accidental sampling, dimana penentuan sampel berdasarkan kebetulan. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 40 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linier berganda dengan terlebih dahulu diuji dengan uji validitas dan
reliabilitas.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa diferensiasi produk berpengaruh signifkan
terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil uji t 0,096 dengan taraf signifikasi 0,009 < 0,05, kualitas
produk berpengruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil uji t 0,665 dengan taraf
signifikasi 0,000 < 0,05,lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil uji t
0,126 dengan taraf signifikasi 0,042 < 0,05. Diferensiasi produk, kualitas produk, dan lokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan terbukti dengan hasil uji f yang
menyatakan bahwa uji f memiliki nilai taraf signifikasi sebesar 0,000 < 0,05. Untuk itu, dapat
disimpulkan bahwa dengan adanya peningkatan perbaikan diferensiasi produk yang baik, kualitas
produk yang maksimal, lokasi parkir yang aman, akan meningkatkan kepuasan pelanggan di Rental
Playstation 3 Green Game Nganjuk. untuk peneliti selanjutnya sebaiknya dapat mengkaji lebih dalam
variabel lain selain diferensiasi produk, kualitas produk, lokasi dan kepuasan pelanggan.
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I. LATAR BELAKANG

Dewasa ini banyak vyang telah mendominasi  rental PlayStation yang

tergantikan  oleh  teknologi,  salah ada di tanah air.
satunya ialah permainan atau game ) ) )
Di Kabupaten Nganjuk, PlayStation
yang juga merujuk pada pengertian .
) _ _ juga telah memiliki banyak penggemar
sebagai "kelincahan intelektual® Para _ ) )
_ _ mulai dari anak-anak sampai dewasa,
penglola industri game berlomba lomba . - ]
mereka lebih memilih bermain
untuk menciptakan game yang lebih ) .
_ PlayStation saat pulang sekolah, libur
nyata dan menarik utnuk  para
) o ) sekolah dan ada pula pelanggan yang
pemainnya. Salah satu jenis permainan ) )
bermain  PlayStation hanya  untuk
yang tengah populer pada era modern ) )
o _ ) mengilangkan kebosanan. di Kabupaten
saat ini di antaranya ialah PlayStaion ) - ) ) o
Nganjuk sendiri masih di dominasi
serta game online dan lain sebagainya. _
_ _ dengan PlayStation 2, hal tersebut
PlayStation adalah sebuah teknologi . .
_ _ _ dikarenakan banyak anak kecil atau
yang canggih dalam bidang permainan )
_ _ pelanggan yang bermain dengan kasar
dan merupakan serangkaian sistem yang _
) sehingga menyebabkan kegagalan
dapat menampilkan gambar, suara, )
program dan mengalami kerusakan pada
gerak yang keluar saat di hubungkan ) ] B
o _ PlayStation, sehingga pemilik Rental
dengan televisi melalui kabel ) ) )
yang tidak mau mengalami Kkerugian
penghubung.  PlayStaion sendiri juga i
) mereka tetap menggunakan playstation
termasuk sarana anak-anak dan pelajar ) )
) ) 2 dan tidak menggantinga dengan
untuk menghilangkan kejenuhan, )
_ _ PlayStation 3.
mereka dapat memainkan permainan

sepak bola, balap mobil, balap motor,
permainan detektif, penelusuran hutan
rimba, dan beragam tema lainnya.
Peminat  PlayStation di  Indonesia
sekarang ini telah memiliki banyak
penggemar, dimulai dari PlayStation 1,
PlayStation 2, PlayStation 3 dan
sekarang yang terbaru adalah
PlayStation 4, yang masing-masing
selalu ramai pada jamannya. Meskipun
sekarang telah ada PlayStation 4 yang
terbaru, PlayStation 3 tetap

Pada saat ini persaingan bisnis yang
ada semakin ketat, agar dapat unggul
dalam persaingan tersebut, terutama
persaingan dari usaha sejenis, membuat
usaha rental PlayStation yang berada di
Nganjuk  berusaha sebalk  mungkin
dalam memprioritaskan strategi  untuk
memuaskan pelanggan dengan cara
selalu memprioritaskan pelanggan
untuk memberi pelayanan yang optimal.
Menurut  Umar  (2007:65) “adalah

tingkat perasaan  konsumen  setelah
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membandingkan  antara apa  yang
diterima dan apa yang diharapkannya.
Seorang pelanggan, jika mereka merasa
puas dengan nilai yang diberikan oleh
produk atau jasa, sangat besar
kemungkinannya mereka menjadi

pelanggan dalam waktu yang lama."

Untuk memenuhi kepuasan
pelanggan,  rental  PlayStation  di
kabupaten Nganjuk berusaha
mengoptimalkan  kepuasan  pelanggan
dengan  memiliki nilai-nilai  pembeda
atau diferensiasi, strategi diferensiasi itu
sendiri  Menurut Rangkuti (2009:49),
menyatakan bahwa "Diferensiasi
berkaitan dengan cara membangun
strategi  pemasaran dalam  berbagai
aspek perusahaan. Kegiatan
membangun strategi pemasaran inilah
yang membedakan diferensiasi yang
dilakukan suatu perusahaan dengan
yang dilakukan oleh perusahaan lain.
Oleh  karena itu nilai-nilai  yang
membedakan  dari  perusahan  lain
tersebut akan  menarik  kepuasan

pelanggan

Selain diferensiasi produk,
kualitas produk yang optimal juga
sangat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, dengan adanya kualitas yang
baik dan bagus kepuasan pelanggan
pun akan tercapai. Menurut Kotler
(2008) “the ability of a product to

perform its functions, it includes the

product’s overall durability, reliability,
precision, ease of operation and repair,
nd other valued attributes” yang artinya
kemampuan  sebuah  produk dalam
memperagakan  fungsinya, hal itu
termasuk durabilitas, reliabilitas,
ketepatan, kemudahan pengoperasian
dan reparasi produk juga atribut produk
lainnya. Menurut teori di atas kualitas
produk sangat merujuk pada kepuasan
pelanggan.

Selain diferensiasi dan kualitas
produk, faktor lainnya yang sangat
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan ialah lokasi. Tentu saja faktor
lokasi yang strategis justru sangat
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dikarenakan mudah
dijangkau, umumnya pelanggan akan
memilih lokasi perusahaan yang mudah
untuk  ditemukan. Menurut Kotler
(2008:51) "Salah satu kunci menuju
sukses adalah lokasi, lokasi dimulai
dengan memilih komunitas" keputusan
ini sangat bergantung pada potensi
pertumbuhan ekonomis dan stabilitas,
persaingan, iklim politik, dan
sebagainya.

Rental PlayStation 3 GREEN
GAME Nganjuk yang berada di jalan
Merdeka No, 7 kabupaten Nganjuk
dipilih  oleh peneliti sebagai objek
dengan alasan, karena usaha Rental
PlayStation  ini memiliki strategi yang

berbeda dalam usaha  memuaskan
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pelanggan  dibandingkan usaha Rental
PlayStation yang lain di kab Nganjuk,
yang umumya usaha Rental yang berada
di Nganjuk hanya di fasilitasi dengan
fasilitas lesehan dan kipas angin. Rental
PlayStation 3 GREEN GAME Nganjuk
justru  memiliki yang lebih istimewa
yaitu dengan adanya fasilitas AC,
televisi LED 407, dan memakai sofa jok
mobil untuk tempat duduk. GREEN
GAME Nganjuk juga buka 24 jam untuk
pelanggan yang ingin begadang hal
tersebut dilakukan oleh pemilik usaha
untuk mengoptimalkan agar pelanggan
merasa puas bermain di Rental
PlayStation 3 GREEN GAME Nganjuk.

Selain diferensiasi produk,
faktor kualitas produk juga sangat di
perhatikan oleh pemilik rental vaitu
dengan selalu mengoptimalkan apapun
yang diminta pelanggan, seperti selalu
menservis stik PlayStation yang rusak,
selain itu juga rental PlayStation 3
GREEN GAME  Nganjuk  selalu
mengupdate  game  yang  diminati
pelanggan antara lain game sepak bola
PES (Pro Evolution Soccer) yang selalu
mengikuti bursa transfer musim sepak
bola dunia, selain itu GREEN GAME
Nganjuk juga melengkapi beberapa seri
game peperangan antara lain ialah Call
Of Duty. Cara tersebut dilakukan selaku
pemilik usaha yang dimaksudkan agar
semua pelanggan yang datang tidak

merasa bosan saat bermain game, dan

juga  senantiasa akan membuat
pelanggan merasa puas.

Selain diferensiasi dan kualitas
produk, rental PlayStation 3 GREEN
GAME Nganjuk juga memiliki
keunggulan lain yaitu faktor lokasi yang
strategis berada di tengah kota, hanya
beberapa meter dari alun-alun Nganjuk
dan juga termasuk jalan yang kerap di
lewati anak-anak SMPN1 Nganjuk
berangkat dan pulang sekolah. Hal
tersebut akan semakin membuat rental
PlayStation 3 GREEN GAME Nganjuk
semakin diminati, berikut adalah daftar
lokasi di sekitaran Alun-Alun kabupaten
Nganjuk, dapat dijelaskan pada tabel
berikut

Daftar Rental PlayStation
Sekitar Alun-Alun Nganjuk Tahun

2017
Nama rental Lokasi
Mega JI A'Yani No
playstation 23
PS Biru Muda JI Panglima
Sudirman No
70
Game AKsi JI Ra Kartini
No 2

Berdasarkan pemaparan latar belakang
dan penelitan terdahulu diatas peniliti
memilh judul “Pengaruh Diferensiasi
Produk, Kualitas Produk dan Lokasi
terhadap Kepuasan Pelanggan Di
Rental Playstation 3 GREEN GAME
Nganjuk”
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METODE

Teknik Penelitian dan Pendekatan

Teknik penelitian ini  menggunakan
penelitian  yang  bersifat
kasual (sebab — akibat).
Sugiyono (2016 : 37) hubungan kausal

hubungan

Menurut

adalah hubungan yang bersifat sebab
akibat. Teknik penelitian ini digunakan
untuk membuktikan hubungan antara
sebab dan akibat dari beberapa
variabel. Jadi ada variabel independen
(variabel yang mempengaruhi) dan ada
variabel

dependen  (variabel yang

dipengaruhi).  Peneliti  menggunakan

teknik ini karena dapat

mengidentifikasi tingkat hubungan
antara variabel bebas yaitu diferensiasi
produk (Xi), kualitas produk (X;) dan
lokasi (X3) terhadap variabel terikat
(Y) yaitu kepuasan pelanggan di rental

PlayStation 3 Green Game

Pendekatan dalam penelitian  ini
adalah pendekatan kuantitatif, karena
penelitian ini  disajikan dengan angka-
angka, misalnya suatu pernyataan atau
pertanyaan dalam skala pengukuran
dan memerlukan alternatif jawaban
seperti kata-kata atau kalimat yang
tersusun  dalam Menurut
Sugiyono (2016

kuantitatif yaitu upaya untuk

angket.
30) pendekatan
masalah

memecahkan penelitian

dengan menggunakan perhitungan dan
rumus- rumus.
Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian di rental PlayStation 3
Green Game yang terletak di Jl.
Merdeka No 7 Kecamatan Nganjuk
Kabupaten Nganjuk, Jawa  Timur.
Penelitian  dilaksanakan pada bulan
April sampai dengan Juli 2017.
Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian
diperkirakan sangat besar jumlahnya,
sehingga tidak memungkinkan untuk
meneliti  seluruh populasi yang ada.
Berdasarkan hal tersebut, maka perlu
dilakukan pengambilan

Menurut Sugiyono (2016 : 81) Sampel

sampel.

adalah begian dari jumlah karakteristik
yang dimiliki oleh populasi.

Sampel dalam penelitian ini adalah
sebanyak 40 pelanggan rental
Metode

pengambilan  sampel yang digunakan

PlayStation 3 Green Game

dalam penelitian ini adalah Purposive
sampling. Menurut Sugiyono (2016 :
85) Purposive sampling adalah teknik
penentuan sampel secara spesifik, yaitu
lalah hanya pelanggan yang sering
bermain di rental PlayStation 3 Green

Game
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Hasil Analisis Data

Uji Normalitas

Normal P.# Plot of Regression Standardized Residual

Depandent Varadle: kepussan_pelanggan

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Dari gambar diatas menunjukkan
bahwa data menyebar disekitar garis
dan
Oleh

dinyatakan bahwa data dalam variabel-

diagonal mengikuti arah garis

diagonal. karena itu dapat
variabel ini berdistribusi normal.
Uji Multikolinearitas

Untuk

multikolinearitas

menguji  ada  tidaknya

dilihat
tolerance value dan variance inflation
(VIF).
multikolinearitas

tabel berikut.

dapat

factor Adapun

dilihat

hasil  uji

dapat pada

Coefficients®

Collinearity Statistics
Tolerance VIF

Model

1 (Constant)

deferensiasi_produk 305
kualitas_produk 226
Lokasi 598

a.DependentVariable: kepuasan_pelanggan

antar variabel bebas dalam model
regresi.
Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi dalam penelitian ini

menggunakan Durbin Watson (DW).

Adapun hasil uji autokorelasi dapat
dilihat pada tabel berikut ini.
Model Summary®
Model Std. Error of the Estimate Durhin-Watson
1 1164 2316

3. Predictors: (Constant), lokasi, deferensiasi_produk, kualitas_produk

1282 |
1415 | |
1672 |

Dari  tabel diatas menunjukkan

bahwa nilai VIF semua variabel bebas
dalam penelitian ini lebih kecil dari 10
sedangkan  nilai  toleransi  semua
variabel bebas lebih dari 10 %. Dengan
demikian bahwa

tidak

dapat disimpulkan

terdapat gejala multikolinieritas

b. DependentVanable: kepuasan_pelanggan

Regression Studentized Deleted [Press) Residual

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa
Durbin  Watson (dw) yang
dihasilkan adalah 2,316 dengan nilai
dU 1,659 sehingga 4-dU= 4-1,659 =
2,341, Dapat disimpulkan nilai durbin

nilai

watson (dw) terletak antara 1,659 <

2,341 < 2,316 sehingga asumsi
autokorelasi telah terpenuhi.
Uji Heteroskedastisitas

Uji hesteroskedastisitas dalam

penelitian ini dilakukan dengan metode

scatterplot.

Scatterplot

Dependsnt Varisbls: kepussan_pelanggan

Regression Standardized Predicted Value

Pengujian heteroskedastisitas
dilakukan

scatterplot. Dapat dilihat pada gambar

dengan menggunakan
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scatterplot. diatas menunjukkan bahwa
titik-titik  tidak berbentuk pola tertentu
dan titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini
bahwa  model

menunjukkan regresi

mengakibatkan peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0.665 bila variabel

lainnya konstan.

Regresi X3 0.126, Besarnya koefisien

diperoleh dari hasil analisis yaitu Y =
2,785 + 0,248 X1 + 0,359 X2 + 0,087
X3 +e.

Regresi X1 0.096, Besarnya koefisien
adalah

sebesar 0.096, artinya bahwa setiap

variabel diferensiasi  produk
peningkatan variabel diferensiasi secara
positif  naikk 1  (satuan) akan

mengakibatkan peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0.096 bila variabel

lainnya konstan.

Regresi X2 0.665, Besarnya koefisien
variabel kualitas produk adalah sebesar
0.665,

peningkatan  variabel

artinya bahwa setiap
kualitas produk

secara positif naik 1 (satuan) akan

bahwa besarnya koefisien determinasi
(R Square = 0,897 yang berarti 89,7%)
dengan demikian diferensiasi produk,

kualitas produk dan lokasi mampu
menjelaskan hampir semua variasi dari
variable sehingga model regresi yang
digunakan fit atau baik. Berdasarkan

dari nilai R Square dapat diartikan pula

diferensiasi  produk, Kkualitas produk
dan lokasi mampu  mempengaruhi
keputusan pembelian sebesar 89,7%

dan 10,3% dipengaruhi oleh variabel

lain yang tidak termasuk dalam

variabel penelitian ini.
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_ o o variabel lokasi adalah sebesar 0.126
tidak terjadi heteroskedastisitas. _ _ _
artinya  bahwa setiap  peningkatan
Analisis Regresi Linier Berganda variabel lokasi secara positif naik 1
Standar (satuan) akan mengakibatkan
dized
Unstandardized | Coeffici peningkatan kepuasan pelanggn
Coefficients ents
Std. _ sebesar 0.126 bila variabel lainnya
Model B Error Beta T Sig.
T (Constant) | .625| 1.851 337 738 konstan.
Diferensia
si produk 096| .034| .259[2.780| .009
Kualitas P Analisis Koefisien determinasi (R?)
roduk .665 .109 .657( 6.090 [ .000
Lokasi 126 .071 1171 1.769 | .042 Adjusted Std. Error of the
M odel R R Square R Square Estimate
951° 905 897 1,164
Tabel diatas menunjukkan bahwa
persamaan regresi ganda yang Dari tabel di atas dapat dijelaskan
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Uji t (parsial)

Model

Standardized
Coefficients
Beta T

Unstandardized
Coefficients
B

Std. Emror Sig.

625 1.851

034

(Constant) 337 738

Diferensiasi

produk 096

259 2780 009

Kualitas_Prod

ik 665

109 657 6.09 .000

Lokasi 126 071 117 1.769| 042

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan

bahwa:

a. Nilai signifikan variabel diferensiasi
produk vyaitu 0,009 < 0,05 yang
berarti

diferensiasi produk secara

parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada
rental PlayStation 3 GREEN GAME
Nganjuk

. Nilai  signifikan

produk vyaitu 0,000< 0,05 vyang

variabel  kualitas

berarti kualitas produk secara parsial

berpengaruh  signifikan  terhadap

kepuasan pelanggan pada rental

PlayStation 3 GREEN GAME
Nganjuk
Nilai

yaitu 0,042< 0,05 yang berarti lokasi

signifikan  variabel promosi

secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada rental PlayStation 3
GREEN GAME Nganjuk

Uji F (Simultan)

Model

Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

kualitas produk, lokasi) secara simultan
mempunyai pengaruh secara signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN

1. Ada pengaruh signifikan antara
Diferensiasi produk dengan
kepuasan pelanggan pada Rental
PlayStation 3 GREENGAME
Nganjuk.

2. Ada pengaruh signifikan antara

Kualitas Produk dengan kepuasan
pelanggan pada Rental PlayStation
3 GREENGAME Nganjuk.

Ada
Lokasi dengan kepuasan pelanggan
pada  Rental 3
GREENGAME Nganjuk.

. Ada
Diferensiasi

pengarun  signifikan  antara

PlayStation

pengaruh  signifikan  antara

Produk,

Produk dan Lokasi dengan kepuasan

Kualitas

pelanggan pada Rental PlayStation
3 GREENGAME Nganjuk.
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