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ABSTRAK

LISNA MARTHA SARI: Karakteristik Produk, Variasi Harga, dan Atmosfer Tempat Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Bale Noodle and Steak di Simpang Lima Gumul Kabupaten Kediri.

Penelitian ini dilatarbelakangi hasil pengamatan dan pengalaman peneliti, bahwa beberapa
faktor seperti karakteristik produk, variasi harga dan atmosfer tempat masih menjadi faktor penting
bagi konsumen di Bale Noodle and Steak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis:
(1) Pengaruh karakteristik produk terhadap kepuasan pelanggan pada Bale Noodle and Steak. (2)
Pengaruh Variasi Harga terhadap kepuasan pelanggan pada Bale Noodle and Steak. (3) Pengaruh
Atmosfer Tempat terhadap kepuasan pelanggan pada Bale Noodle and Steak. (4) Pengaruh secara
simultan karakterisik produk, variasi harga dan atmosfer tempat terhadap kepuasan pelanggan pada
Bale Noodle and Steak.Penelitian ini menggunakan metode pendekatan dengan metode kuantitatif dan
jenis penelitian yang bersifat kausal. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
teknik purposiv samplingdengan responden 40 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji koefisien
determinasi (R?) dan uji hipotesis (Uji t dan Uji F). Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa :
(1) Karakteristik produk memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (2)
Variasi harga memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) Atmosfer
tempat memiliki hubungan negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (4) Karakteristik
produk, variasi harga dan atmosfer tempat secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Bale Noodle and Steak. Hal ini sesuai dengan penellitian yang dilakukan oleh Alaras
(2012), Cynthia (2017), Mustagim dan Dheasey (2016) yang menyatakan bahwa Karakteristik Produk,
Variasi Harga dan Atmosfer Tempat berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

KATA KUNCI : karakteristik produk, variasi harga, atmosfer tempat, kepuasan pelanggan
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Latar Belakang

Zaman globalisasi memang tidak
dapat dihindari, saat ini sudah banyak
perubahan dan kemajuan yang telah
terjadi di dalam dunia bisnis.
Perubahan tersebut telah ditandai
dengan adanya kemajuan teknologi,
gaya hidup, pola pikir yang terus
berkembang bahkan cenderung
dituntut untuk lebih kreatif tak
terkecuali cara pandang usaha juga
sulit menghindar dari adanya berbagai
perubahan tersebut termasuk usaha
dibidang kuliner.

Berbagai rumah makan dapat
dengan mudah dijumpai dibeberapa
tempat mulai pusat perbelanjaan,
daerah perkantoran, tempat rekreasi
bahkan di daerah pemukiman. Jenis
makanan yang ditawarkan masing —
masing rumah makan pun beragam,
mulai dari makanan dalam negeri
seperti soto, sate, bakso dan lain-lain
hingga makanan yang diadaptasi dari
luar negeri seperti antara lain steak,
salad, pizza, burger.

Seiring  ketatnya  persaingan
produk kuliner baik yang berasal dari
dalam maupun luar negeri, masih
terbuka peluang membuka usaha
dibidang kuliner.  Faktor utama
terbentuknya peluang usaha adalah
masih bertambahnya penduduk dan
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ditunjang oleh semakin meningkatnya
pendapatan yang  mempengaruhi
perubahan gaya hidup, sehingga usaha
dibidang kuliner banyak dibuka
diberbagai kota dan daerah-daerah. Di
wilayah  Simpang Lima Gumul
Kabupaten Kediri telah dibuka usaha
kuliner Bale Noodle and Steak yang
beralamat di  Jalan  Airlangga
Kranggan, Gumul, Kabupaten Kediri
yang menawarkan beberapa jenis
makanan serta minuman dengan menu
unggulannya vyaitu mie dan steak.
Selain memiliki tempat makan yang
lumayan luas Bale Noodle and Steak
juga memberikan beberapa fasilitas
salah satunya adalah wifi gratis.

Demi mempertahankan
kelangsungan hidup usaha, maka para
pelaku usaha harus menetapkan
strategi yang baik terutama strategi
perencanaan produk. Penataan
atmosfer yang tepat juga menjadi
faktor penting dalam menciptakan
kepuasan  pelanggan.  Selain itu
penetapan harga  juga perlu
diperhatikan karena harga merupakan
salah satufaktor yang tentunya dapat
mempengaruhi  tingkat  kepuasan

pelanggan.
Lupiyoadi (2013:228)
menyatakan ~ bahwa “kepuasan”

merupakan “tingkat perasaan dimana

simki.unpkediri.ac.id

11311



ArtikelSkripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk jasa
yang diterima dengan yang
diharapkan”.

Pengadaan karakteristik produk
yang sesuai dengan  keinginan
pelanggan diharapkan mampu menjadi
daya tarik terhadap minat beli
konsumen. Dharmmesta dan Junaidi
(2002:93) mengungkapkan bahwa
“karakteristik ~ kategori produk”
merupakan “sifat suatu produk yang
dapat membedakan produk tersebut
dengan produk lainnya”. Dalam hal
karakteristik ~ produk,  konsumen
cenderung  lebih  teliti  dalam
menetukan produk pilihannya
terutama dalam hal makanan ataupun
minuman sebab menyangkut tentang
rasa maupun tampilan produk.

Selain pengadaan karakteristik
produk yang tepat sesuai minat
konsumen, adanya variasi harga juga
menjadi perhatian perusahaan, karena
hal ini juga berpengaruh terhadap
pendapatan perusahaan. Selain itu,
variasi harga juga masih menjadi
pertimbangan penting bagi para
konsumen. Karena segmen dari Bale
Noodle and Steaksendiri lebih tertuju
pada kalangan anak muda diharapkan
adanya penetapan harga yang sesuai
dengan daya beli anak muda mampu
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menjadikan segmen sebagai pelanggan
tetap Bale Noodle and Steak.

Kotler dan Armstrong
(2012:314)  menyatakan  “variasi
harga” adalah “jumlah uvang yang
dibebankan pada produk atau jasa,
jumlah nilai-nilai pelanggan yang
ditukarkan untuk manfaat memiliki
atau menggunakan produk atau jasa.”

Ditinjau dari kebutuhan
konsumen zaman sekarang terutama
kawula muda, atmosfer merupakan
salah satu tuntutan yang memang
harus dipenuhi oleh setiap pelaku
bisnis. Selain itu atmosfer juga dapat
menjadisuatu ciri  khas tersendiri
dibandingkan dengan pesaing.
Suasana yang nyaman dan menarik
membuat para konsumenlebih betah
berlama — lama berada di dalam
suatutoko sehingga kepuasan yang
terpenuhi dapat menimbulkan
pembelian ulang yang tentunya
berdampak  terhadap  pendapatan
perusahaan.

Menurut Peter dan Olson
(2014:265) “Atmosfer toko”
melibatkan “afeksi dalam bentuk
keadaan emosi konsumen yang
berbelanja di toko yang mungkin tidak
sepenuhnya disadari olehnya”.

Berdasarkan uraian latar

belakang di atas, peneliti memilih

simki.unpkediri.ac.id
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judul “Karakteristik Produk, Variasi

Harga Dan  Atmosfer  Tempat

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada

Bale Noodle and Steak di Simpang

Lima Gumul Kabupaten Kediri”.

I1. Metode Penelitian
A. Teknik dan Pendekatan

Penelitian ini menggunakan
pendekatan  penelitian  yaitu
metode kuantitatif.

Menurut Sugiyono (2016: 8)
metode kuantitatif adalah :

Metode penelitian  yang
berlandaskan pada filsafat
positivisme, digunakan
untuk meneliti pada
populasi atau sampel
tertentu, pengmpulan data
menggunakan instrumen
penelitian, analisis data
bersifat  kuantitatif — atau
statistik ~ dengan  tujuan
untuk  menguji  hipotesis
yang telah ditetapkan.

Teknik dalam penelitian ini
bersifat kausal karena peneliti
berusaha mengetahui pengaruh
antara dua atau lebih variabel
yang telah diteliti. Jenis penelitian
tersebut bertujuan untuk
mengetahui  hubungan antara
variabel bebas
(independen)terhadap variabel
terikat (dependen).
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B. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan
di Bale Noodle and Steak
yang beralamat di Jalan
Airlangga Kranggan, Gumul,

Kabupaten Kediri.

2.  Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan
dalam waktu empat bulan
mulai dari  bulan Maret
sampai bulan Juni 2018.
Waktu tersebut digunakan
untuk  berbagai  kegiatan
penelitian, yaitu persiapan,
pembuatan instrumen,
pengumpulan data, analisis

data dan penyusunan laporan.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi dalam
penelitian ini adalah semua
konsumen yang datang ke
Bale Noodle and Steak yang
jumlahnya banyak dan tidak
dapat dipastikan.Jumlah
sampel dalam penelitian ini

berjumlah 40 responden.

2. Sampel
Sampel diambil
menggunakan metode

Nonprobability Sampling

simki.unpkediri.ac.id
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dengan pendekatan purposive
sampling. Menurut

Sugiyono (2016:85)
“purposive sampling” adalah
teknik  penentuan  sampel
dengan pertimbangan
tertentu”. Pada purposive
sampling,  sampel  yang
diambil menggunakan
pertimbangan tertentu yaitu
konsumen yang ditemui pada
saat melakukan pembelian
produk di Bale Noodle and
Steak lebih dari satu kali.

D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini menggunakan
studi kepustakaan dan kuesioner
(angket) yang berisi butir — butir
pernyataan untuk diberi jawaban
oleh para subyek penelitian /
responden.Skala pengukuran yang
digunakan yaitu Skala Likert yang
memiliki lima tingkat preferensi
jawaban masing-masing dengan
skor 1 —5.

a. Uji Validitas
Sugiyono (2016: 267)
menyatakan “validitas
merupakan “derajad ketepatan
antara data yang terjadi pada
objek penelitian dengan data
“yang tidak berbeda” antar data
yang dilaporkan oleh peneliti”.
b. Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono
(2016:268) reliabilitas
merupakan :

Derajad konsistensi dan
stabilitas  data  atau
temuan. Dalam
pandangan  kuantitatif,
suatu data dinyatakan
reliabel apabila dua atau
lebih  peneliti  dalam
obyek yang sama
menghasilkan data yang
sama, atau peneliti sama
dalam waktu berbeda
menghasilkan data yang
sama, atau sekelompok
data bila dipecah menjadi

dua menunjukkan data

Suatu  kuesioner/instrumen yang tidak berbeda.
penelitian perlu dilakukan validasi
agar hasilnya dapat valid. Untuk I11. Hasil Analisis dan Kesimpulan

itu perlu perlu dilakukan uji A. Uji Normalitas
validitas dan uji reliabilitas Uji  asumsi  normalitas

terhadap kuesioner. bertujuan untuk menguji apakah

LISNA MARTHA SARI | 14.1.02.02.0156 simki.unpkediri.ac.id
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dalam model regresi, variabel

pengganggu atau

memiliki distribusi normal

residual

atau

tidak. Hasil uji normalitas dapat

dilihat pada grafik histogram

berikut ini :

Histogram

Dependent Variable: kepuasan pelanggan

6 —

=
1

Frequency
1

9
1

LE

™~

Mean = -1 87E-15
Std. Dev. = 0,961
N=40

2

Regression Standardized Residual

2

Sumber: output SPSS dari

primer diolah peneliti 2018

data

Dari grafik histogram di

atas menunjukkan hasil dari uji

normalitas dengan grafik normal

probability plot adalah sebagai

berikut :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
10

0,5

0,6

04 el

Expected Cum Prob

0,0 T T

Observed Cum Prob

T
0o 02 04 08 0,

Sumber: output SPSS dari data

primer diolah peneliti 2018
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Berdasarkan gambar diatas,
menunjukkan titik-titik atau data
berada disekitar garis diagonal
serta mengikuti arah  garis
diagonal. Sehingga dapat
dinyatakan bahwa data
berdistribusi normal dan

memenuhi asumsi normalitas.

B. Uji Multikolinieritas

Menurut Ghozali (2013:
105), uji multikolinieritas
bertujuan untuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas
(independen).

Coefficients®

Collinearity Statistics
Model

Tolerance VIF

1 (Constant)

Karakteristik 740 1.352
Produk

Variasi Harga 77 1.287
AtmosferTempat .886 1.129

a.Dependent Variable: kepuasan pelanggan
Sumber: output SPSS dari data primer
diolah peneliti 2018

Dari tabel diatas
menunjukkan ~ bahwa  ketiga
variabel bebas memiliki nilai
Tolerance lebih besar dari 0,10
atau 10% dan nilai VIF lebih kecil
dari 10, maka disimpulkan bahwa
tidak ada hubungan antar variabel
bebas atau data terbebas dari

gejala multikolinieritas.
simki.unpkediri.ac.id
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C. Uji Heteroskedastisitas pengganggu pada periode t-1
Hasil pengujian (sebelumnya).
heteroskedastisitas dapat dilihat Model Summary”
dari gambar sebagai berikut : Model | Std. Errorofthe | Durbin-
Estimate Watson
1 1.31484 2.320

Seatterplot a. Predictors: (Constant). atmosfer tempat,

Dependent Variable: kepuasan pelanggan

N karakteristik produk, variasi harga
°. ° b. Dependent Variabel: kepuasan
T . .. ° pelanggan

i °, o Sumber: data primer diolah peneliti 2018
: e e T Berdasarkan  hasil  uji
g o B c autokorelasi,  nilai  Durbin
) ) Watson yang dihasilkan sebesar
Regression Standardized Predicted Value 2’320. Nilai du sebesar 1,659
Sumber: output SPSS dari data primer . _ _
diolah peneliti 2018 sehingga 4-du = 4 — 1,659 =

2,341. Oleh karena nilai 2,320
lebih besar dari batas atas (du)
1,659 dan kurang dari 2,341

maka dapat disimpulkan bahwa

Pada gambar Scatterplot
diatas  menunjukkan  bahwa
data/titik-titik menyebar secara
acak dan tidak membentuk suatu

asumsi autokorelasi telah
pola tertentu, serta menyebar di

terpenuhi.
atas 0 dan di bawah 0 pada
sumbu Y sehingga  asumsi E. Analisis Regresi Linier
heteroskedastisitas telah
Berganda
terpenuhi. Coefficients®
Unstandardized
Model Coefficients
D. Uji Autokorelasi B | Std. Error
Menurut Ghozali 1 (Constant) 6.139 3.100
Karakteristik Produk .281 .080
(2013:110), “wji  autokorelasi” Variasi Harga 393 .084
. . Atmosfer Tempat -.150 .073
bertujuan ‘untuk menguji apakah

a.Dependent Variable: kepuasan pelanggan
Sumber: dari data primer diolah peneliti
2018

model regresi linier ada korelasi
antara kesalahn pengganggu pada
periode t dengan kesalahan Dari hasil output regresi di

atas maka dapat disusun

LISNA MARTHA SARI | 14.1.02.02.0156 simki.unpkediri.ac.id
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persamaan  regresi
berikut:
Y = Bot PB1X1t+ B2Xo+PaX3

=6,139 + 0,281X; + 0,393X; —

0,150X3

Berdasarkan persamaan
tersebut dapat dijelaskan sebagai

berikut :

Bo =6,139 : artinya apabila
karakteristik produk, variasi harga
dan atmosfer tempat diasumsikan
tidak memiliki pengaruh sama

sekali maka kepuasan pelanggan

adalah sebesar 6,139

B; = 0,281X; : besarnya koefisien

variabel  karakteristik
adalah sebesar 0,281,

setiap peningkatan karakteristik
produk secara positif naik 1
(satuan) maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan sebesar 0,281
bila variabel lainnya konstan.

B2 = 0,393X,: besarnya koefisien
variabel variasi harga adalah

sebesar 0,393 artinya

peningkatan variasi harga secara
positif naik 1 (satuan) maka akan
meningkatkan kepuasan

pelanggan sebesar 0,393 bila

variabel lainnya konstan.

B3 = besarnya koefisien variabel
atmosfer tempat adalah sebesar -

LISNA MARTHA SARI | 14.1.02.02.0156
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0,150 artinya setiap peningkatan
atmosfer tempat naik 1 (satuan)
maka akan mengurangi kepuasan
pelanggan sebesar -0,150 bila

variabel lainnya konstan.

Analisis Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Adjusted
Square | R Square
1 .788? .620 .589

Predictors:  (Constant),  atmosfer
tempat, variasi harga, karakteristik
produk

Sumber: output SPSS dari data primer
diolah peneliti 2018

Pada tabel hasil analisis
koefisien determinasi diperoleh
nilai Adjusted RSquare sebesar
0,589. Hal ini diartikanbahwa
variabel bebas/independen yaitu
karakteristik  produk, variasi
harga dan atmosfer tempat
mampu  menjelaskan  variasi
variabel kepuasan pelanggan
sebesar 0,589 atau 58,9%,
berarti masih ada variabel lain
sebesar 41,1% dapat
menjelaskan variasi kepuasan
pelanggan tetapi tidak diteliti

dalam penelitian ini.

simki.unpkediri.ac.id
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G. Uji Parsial (Uji t)

Coefficients®

Model t Sig.
1 (Constant) .1980 .055
Karakteristik 3.516 .001
Produk
Variasi Harga 4.708 .000
Atmosfer Tempat -2.052 .048

c. Pengaruh  Atmosfer

terhadap Kepuasan Pelanggan

Variabel

Atmosfer

Tempat

Tempat

a.Dependenr Variable kepuasan pelanggan

Sumber: data primer diolah peneliti 2018

a. Pengaruh Karakteristik Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan
Variabel Karakteristik Produk
memiliki Nilai thiwng= 3.516 >

memperoleh  Nilai  thiwng =
2,052 > tiaper = 2,028 atau nilai
probabilitas 0,048 < 0,05
maka Hy ditolak sehingga dapat

disimpulkan bahwa atmosfer
tempat (X3) secara parsial
berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

H. Uji Simultan (Uji F)

ttabe|2,028 ataU

nilai

probabilitas = 0,001 < 0,05
maka H, ditolak. Sehingga

disimpulkan bahwa
karakteristik ~ produk  (Xj)
secara parsial berpengaruh

ANOVA?
Model Sumof [ 40 \Mean | o o
Squares Square
1 Regression 101.739| 3| 33.913]9.617.000°
Residual 62.236 | 36 | 1.729
Total 169.975| 39

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

b. Predictors: (Constant), atmosfer tempat,
karakteristik produk, variasi harga

Sumber: data primer diolah peneliti 2018

signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.
b. Pengaruh Variasi Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan
Variabel
memperoleh  Nilai  thiwng =
4.708 > tiaper = 2,028 atau nilai
probabilitas = 0,000 < 0,05

maka Hp ditolak. Sehingga

Variasi Harga

disimpulkan bahwa variasi
harga (X;) secara parsial
berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

LISNA MARTHA SARI | 14.1.02.02.0156
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Berdasarkan tabel di atas
diperoleh nilai  Fpiwng Sebesar
19,617 > Fiaper = 2,866 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05
maka Ho ditolak, jadi
kesimpulannya secara simultan
terdapat pengaruh yang signifikan
dari variabel karakteristik produk,
variasi harga dan atmosfer tempat

terhadap kepuasan pelanggan.
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V. Penutup

a. Kesimpulan

1)

2)

3)

4)

Karakteristik produk memiliki
hubungan positif dan
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Variasi harga memiliki
hubungan positif dan
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

memiliki

Atmosfer  tempat

hubungan negatif dan
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
Karaktristik  produk, variasi
harga dan atmosfer tempat
secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Bale Noodle

and Steak.

b. Saran

1)

Bagi Bale Noodle and Steak
Berdasarkan hasil
kuesioner pada Bale Noodle
and Steak maka dapat
diketahui bahwa konsumen
sudah merasa puas melakukan
pembelian di Bale Noodle and
Steak. Dilihat dari hasil
penelitian, variabel variasi
harga menjadi faktor utama
kepuasan  pelanggan  dan

variabel karakteristik produk
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2)

menjadi faktor kedua,
hendaknya pihak Bale Noodle
and Steak bisa
mempertahankan  pelanggan
dengan tetap memberikan
harga yang terjangkau untuk
semua kalangan serta kualitas
produk yang sesuai dengan
harapan konsumen dan sesuai
harga yang ditawarkan. Untuk
variabel  atmosfer  tempat,
sebaiknya pihak manajemen
berhati-hati dalam mengambil
keputusan untuk meningkatkan
atmosfer, dikarenakan dalam
meningkatkan atmosfer harus
mengikuti dan disesuaikan
dengan tren segmen saat ini
yang semakin lama akan terus
berkembang. Sebaliknya, jika
peningkatan atmosfer tidak
mengikuti atau  disesuaikan
dengan tren segmen justru akan
mengurangi kepuasan
pelanggan.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil dari penelitian ini
dapat dijadikan referensi untuk
melakukan penelitian  yang
selanjutnya khususnya
dibidang kajian yang sama.
Untuk

sebaiknya  perlu

prnrliti  selanjutnya,

dilakukan
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3)

penelitian lebih lanjut terhadap
faktor-faktor selain
karakteristik produk, variasi
harga dan atmosfer tempat
yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Bale
Noodle and Steak. Hal ini
dikarenakan variabel
karakteristik produk, variasi
harga dan atmosfer tempat
tersebut hanya mampu
menjelaskan  sebesar 63,1%
variasi kepuasan pelanggan.
Berarti masih ada variabel lain
yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan sebesar
36,9% akan tetapi variabel
tersebut tidak diteliti dalam
penelitian ini.
Bagi Konsumen

Sebagai referensi dan
informasi yang kemudian dapat
menjadi bahan pertimbangan
dalam  setiap  melakukan
pembelian, khusunya berkaitan
dengan karakteristik produk,
variasi harga dan atmosfer
tempat yang mana ketiga faktor
tersebut masih menjadi
sebagian besar pertimbangan
para konsumen dalam
melakukan pembelian suatu

produk.
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