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ABSTRAK

Perkembangan ekonomi Indonesia di sektor jasa semakin meningkat. Hal ini terjadi karena
pengusaha, baik dari dalam maupun luar negeri yang terus menerus melakukan kegiatan dalam
mengembangkan usahanya di Indonesia. Banyaknya perusahaan dalam bidang kuliner, membuat
pelanggan lebih teliti dalam memilih perusahaan yang memang benar-benar dapat memberikan
pelayanan yang sesuai dengan keinginan mereka.

Tujuan penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui bukti fisik, kehandalan dan jaminan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Sate Ayam Ponorogo Mas Soni, (2)
Untuk mengetahui bukti fisik, kehandalan, dan jaminan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada Sate Ayam Ponorogo Mas Soni Warujayeng, Nganjuk. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah eksplanatory dengan teknik
pengambilan sampel incidental (kebetulan), dimana konsumen yang bertemu dengan peneliti dia lah
yang akan menjadi responden. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 40 orang. Teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan
terlebih dahulu diuji dengan uji validitas dan reliabilitas dengan software SPSS for windows versi 23.0.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa bukti fisik berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan hasil uji t 2.798. Kehandalan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan hasil uji t 4.086. Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan hasil uji t 6.454. Berarti semakin meningkat kenyamanan terhadap Bukti fisik,
Kehandalan, dan Jaminan secara simultan maka semakin meningkat juga kepuasan konsumen.

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian disarankan bagi pemilik Sate Ayam Ponorogo untuk
selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan para konsumennnya, apabila kebutuhan dan keinginan
dapat tercapai maka dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan maksimal. Untuk peneliti
selanjutnya sebaiknya dapat menkaji lebih dalam variabel lain selain bukti fisik, kehandalan, dan
jaminan yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

KATA KUNCI : Bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), Jaminan (assurance), dan
kepuasan konsumen.
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LATAR BELAKANG

Di era globalisasi sekarang ini,
tingkat persaingan dalam dunia
pemasaran  semakin  meningkat.
Semua ini didorong oleh kebutuhan
dan keinginan konsumen yang
semakin tinggi. Sehingga
menimbulkan ~ berbagai  macam
produk, baik barang ataupun jasa.
Dengan melihat fenomena tersebut,
produsen dituntut untuk melakukan
berbagai strategi yang mampu
menambah daya saing produknya
dipasar. Oleh sebab itu, sebuah
produk harus memiliki sesuatu yang
membuat  konsumen melirik,
kemudian merasa tertarik dan
akhirnya memutuskan untuk
membeli produk tersebut.

Beraneka jenis makanan khas
telah tersedia di Nganjuk. Salah
satunya makanan khas Ponorogo
yaitu sate, Sate adalah makanan yang
terbuat dari potongan daging yang
dipotong kecil-kecil, dan ditusuki
dengan tusukan sate yang biasanya
dibuat dari lidi tulang daun kelapa
atau bambu, kemudian dibakar
menggunakan bara arang kayu. Di
daerah Nganjuk terdapat banyak sate
ayam khas Ponorogo, tetapi yang
menjadi kunjungan sebagian besar

konsumen berada di kecamatan
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Tanjunganom, desa warujayeng.
Ada satu nama warung sate ayam
Ponorogo yang terkenal yaitu sate
ayam Mas Soni. Inilah yang menjadi
pelopor sate ayam Ponorogo di
daerah ini. sate ayam Ponorogo Mas
Soni memiliki rasa dan cisri khas
yang beda dengan sate ayam yang
lain. Bagi yang sudah sering membeli
dan mersakan sate ini pasti mudah
mengenali dengan baik ciri, rasa dan
tata cara penyajian yang berbeda
dengan sate yang lain. Dalam hal ini
di keluarga Mas Soni telah diajarkan
semua dari dulu hingga sekarang
masih tetap terjaga keasliannya.

Dari ketatnya persaingan di
pasar, kunci untuk mepertahankan
pelanggan agar tidak berpindah ke
produk lain adalah melalui pemuasan
pelanggannya. Kepuasan konsumen
adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja (atau
hasil) yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya. Menurut Kotler
(2008:192)
merupakan tingkat

dalam Lupiyoadi
kepuasan
perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk jasa yang diterima dan
diharapkan. Dengan mengkaji

beberapa definisi dan pengertian dari
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pendapat  ahli  diatas, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen adalah perasaan senang
atau tidak senang, puas atau tidak
puas setelah mereka mengevaluasi
kinerja yang dirasakannya dan
mengevaluasi apakah harapannya
sudah terpenuhi.

Persepsi dari penyedia
layanan bukanlah sebagai penentu
baik  atau  buruknya  kualitas
pelayanan yang diberikan, justru
yang menjadi tolak ukurnya adalah
persepsi dari konsumen tersebut
Ravichandran et al, (2010). Bukti
fisik, keandalan dan  jaminan
mencerminkan  dimensi  kualitas
pelayanan Rod et al ( 2007). Ketiga
dimensi pelayanan yang ditawarkan
oleh perusahaan  tersebut dapat
menjadi penilaian tingkat kepuasan
konsumen terhadap pelayanan suatu
perusahaan.

Variabel yang mencerminkan
dimensi kualitas yang pertama adalah
Bukti  fisik  (Tangible), vaitu
kemampuan  perusahaan  dalam
menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Menurut Tjiptono
dan Chandra, (2011:198), bukti fisik
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi. hal

ini bisa berarti penampilan fasilitas
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fisik, seperti gedung dan ruangan
front office, tersedianya tempat
parkir, kebersihan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan
peralatan komunikasi, dan
penampilan  karyawan. Prasarana
yang berkaitan dengan layanan
konsumen juga harus diperhatikan
oleh manajemen perusahaan, alat
telekomunikasi yang canggih dan
lain-lain  menjadi  pertimbangan
konsumen dalam memilih suatu
produk/jasa. Hubungan bukti/wujud
fisik dengan kepuasan konsumen
adalah mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.
Semakin baik persepsi konsumen
terhadap wujud fisik maka kepuasan
konsumen juga akan semakin tinggi.
Dan jika semakin buruk maka
kepuasan konsumen juga akan
semakin rendah, Hal ini sesuai
dengan penelitian yang dilakukan
olen Aprilya (2012) menyebutkan
bahwa variabel tangible berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Keandalan (Reliability)
adalah  variabel  kedua  yang
mencerminkan  dimensi  kualitas
pelayanan yaitu kemampuan
perusahaan  untuk  memberikan

pelayanan sesuai dengan yang
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dijanjikan  secara  akurat dan
terpercaya. Menurut Tjiptono dan
Chandra, (2011:198) keandalan
merupakan kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat dan memuaskan. Hal
ini berarti perusahaan memberikan
jasanya secara tepat semenjak saat
pertama (right the first time). Selain
itu juga berarti bahwa perusahaan
yang bersangkutan memenuhi
janjinya, misalnya menyampaikan
jasanya dengan  jadwal yang
disepakati. Dalam unsur ini, pemasar
dituntut untuk menyediakan
produk/jasa jangan sampai
mengalami kerusakan/kegagalan.
Dengan kata lain, produk/jasa
tersebut harus selalu baik para
anggota perusahaan juga harus jujur
dalam  menyelesaikan ~ masalah
sehingga konsumen tidak merasa
ditipu. Selain itu pemasar harus tepat
janji bila menjanjikan sesuatu kepada
konsumen.  Sekali  lagi  perlu
diperhatikan bahwa janji bukan
sekedar janji, namun janji harus
ditepati. Oleh karena itu, time
schedule perlu disusun dengan teliti.
Hubungan keandalan dengan
kepuasan konsumen adalah
kehandalan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen.
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Semakin baik persepsi konsumen
terhadap kehandalan  perusahaan
maka kepuasan konsumen juga akan
tinggi dan begitu juga sebaliknya.
Hal ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Primananda (2013)
menyebutkan bahwa kehandalan,
bukti fisik, jaminan, daya tanggap
dan empati berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.
Menurut  Tjiptono  dan
Chandra, (2011:198) variabel yang
ketiga adalah jaminan (Assurance)
yang juga mencerminkan dimensi
kualitas pelayanan adalah mencakup
pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, risiko atau keragu-raguan.
Pada saat persaingan  sangat
kompetitif, anggota perusahaan harus
tampil lebih  kompeten, artinya
memiliki pengetahuan dan keahlian
di bidang masing-masing, menangani
pemasangan dan layanan purna jual.
Faktor security, yaitu memberikan
rasa aman dan terjamin kepada
konsumen merupakan hal yang
penting pula. Ketiga dimensi
pelayanan yang ditawarkan oleh
perusahaan tersebut dapat menjadi
penilaian tingkat kepuasan konsumen

terhadap pelayanan suatu perusahaan
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dan sudah jelas berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dan menjadikan
pelanggan loyal akan perusahaan
tersebut. Hubungan jaminan terhadap
kepuasan konsumen adalah jaminan
mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.
Semakin baik persepsi konsumen
terhadap jaminan yang diberikan oleh
METODE

Metode pendekatan penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah pendekatan penelitian
kuantitatif. ~Metode analisis ini
dilakukan terhadap data yang
diperoleh  dari  hasil  jawaban
kuesioner dan digunakan untuk
menganalisis data yang berbentuk
angka — angka dan perhitungan
dengan metode statistik. Menurut
Sugiyono (2011:07), “pendekatan
kuantitatif adalah pendekatan
penelitian yang menggunakan data
berbentuk angka-angka dan analisis
menggunakan  statistik”.  Teknik
penelitian eksplanatory.
Eksplanatory yaitu penelitian yang
bertujuan untuk menguji suatu teori
atau hipotesis guna memperkuat atau
bahkan menolak teori atau hipotesis
hasil penelitian yang sudah ada.
(2011:10)

“Penelitian  eksplanatory  adalah

Menurut Sugiyono
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perusahaan maka kepuasan
konsumen juga akan semakin tinggi
dan juga sebaliknya. , Hal ini sesuai
dengan penelitian yang dilakukan
oleh Sari (2011) yang menyatakan
bahwa variabel jaminan berpengaruh
paling dominan terhadap kepuasan

konsumen.

penelitian yang menjelaskan
hubungan kausal antara variabel —
variabel yang mempengaruhi
hipotesis”.

Sampel dalam penelitian ini
adalah  konsumen Sate Ayam
Ponorogo Mas Soni. Jumlah sampel
dalam penelitian ini ditentukan 40
responden, seperti yang dijelaskan
Sugiyono, jumlah sampel minimal 10
kali dari jumlah variabel yang diteliti
yaitu 4 variabel, maka jumlah
anggota sampel 10 x 4 = 40. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan
adalah incidental sampling
(kebetulan), dimana konsumen yang
bertemu dengan peneliti dia lah yang
akan menjadi responden. Teknik
pengumpulan data menggunakan
kuesioner, teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linier
berganda dengan terlebih dahulu

diuji dengan uji validitas dan
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reliabilitas dengan software SPSS for

HASIL DAN KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian ini
hasil pengujian hipotesis (H1),
bahwa bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen, melalui hasil perhitungan
yang telah dilakukan diperoleh nilai t
hitung sebesar 2,798 > 1,684 dengan
taraf signifikansi hasil sebesar 0,008
tersebut < 0,05, dengan demikian Ha
diterima dan Ho ditolak. Pengujian
ini secara statistik membuktikan
bahwa bukti fisik berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Hasil
pengujian hipotesis (H2), kehandalan
berpengaruh  signifikan terhadap
kepuasan konsumen, melalui hasil
perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh nilai t hitung sebesar 4,086
> 1,684 dengan taraf signifikansi
hasil sebesar 0,000 tersebut < 0,05,
dengan demikian Ha diterima dan Ho
ditolak. Hasil pengujian hipotesis
(H3), jaminan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

konsumen, melalui hasil perhitungan
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windows versi 23.0.

yang telah dilakukan didapat nilai t
hitung sebesar 6,454 > 1,684 dengan
taraf signifikansi hasil sebesar 0,000
tersebut < 0,05, yang berarti bahwa
hipotesis dalam penelitian ini Ho
diterima dan Ha ditolak, Pengujian
ini secara statistik membuktikan
bahwa jaminan berpengaruh positif

terhadap kepuasan konsumen.

Dapat disimpulkan bahwa
hasil pengujian hipotesis (H4) telah
membuktikan  terdapat  adanya
pengaruh  antara  bukti  fisik,
kehandalan, dan jaminan terhadap
kepuasan konsumen. Melalui hasil
perhitungan yang telah dilakukan
didapat nilai F hitung sebesar 96,676
dengan taraf signifikansi hasil
sebesar 0,000 tersebut < 0,05, yang
berarti bahwa hipotesis dalam
penelitian ini Ho diterima dan Ha
ditolak, Pengujian ini secara statistik
membuktikan bahwa ketiga variabel
tersebut secara simultan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen.
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