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BAB | PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Perekonomian saat ini terdapat beberapa orang yang sulit mendapatkan
pekerjaan dan tidak sedikit dari mereka yang mencoba untuk membuka usaha
sendiri atau wiraswasta, salah satunya yaitu usaha rumah makan. Usaha rumah
makan adalah peluang usaha yang semenjak dulu sampai saat ini memang tidak
pernah surut bahkan terus berkembang sesuai dengan zaman yang semakin maju.
Perkembangan kehidupan bisnis yang dinamis dan kompetitif menuntut
perusahaan untuk mengubah orientasinya dalam melayani pelanggan,
berkomunikasi dengan pesaing dan menerbitkan produk. Persaingan yang ketat
menuntut perusahaan untuk semakin inovatif dalam mengeluarkan produk yang
sekiranya disukai konsumen. Tanpa inovasi, produk suatu perusahaan dapat
tenggelam dalam persaingan dengan produk lain yang semakin banyak mengisi
pasar.

Menurut Kotler (2015:7) Qemasaran adalah suatu proses sosial dan
manajerial yang didalam individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain”. Dalam hal pemasaran banyak
keputusan-keputusan pemasaran (marketing) yang wajib dibuat terlebih dahulu
jauh sebelum produk dihasilkan. Qlanajemen pemasaran ialah suatu upaya
manusia untuk mencapai hasil pertukaran yang diinginkan dan membangun
hubungan yang erat dengan konsumen dengan cara yang menguntungkan bagi
perusahaan” (Kotler dan Amstrong, 2017:4).

Manajemen pemasaran adalah jenis manajemen yang sangat dibutuhkan
untuk semua bisnis. Oleh karena itu, peranan pemasaran saat ini tidak hanya
menyampaikan produk atau jasa hingga ke tangan konsumen, tetapi juga
bagaimana produk atau jasa tersebut dapat memberikan kepuasan kepada
konsumen secara berkelanjutan, sehingga keuntungan perusahaan dapat diperoleh

dengan terjadinya kunjungan yang berulang.



Q/Ienurut Kotler dan keller (2014:76) “Harga merupakan salah satu elemen
dalam bauran pemasaran yang tidak saja digunakan oleh perusahaan untuk
menentukan profitabilitas atau laba, melainkan juga sebagai petunjuk untuk
mengkomunikasikan proporsi dari suatu barang/produk dan jasa”. Pemasaran
suatu perusahaan sangat perlu mendapatkan harga yang tepat karena harga adalah
kunci untuk membangkitkan dan menarik mina@onsumen. Murah atau mahalnya
harga suatu produk sangat relatif sifatnya. Penetapan harga yang terlalu mahal
akan menurunkan penjualan, tetapi jika penetapan harga terlalu murah akan
mengurangi profit yang didapatkan oleh pelaku usaha.

Peranan pelayanan sangat penting di era globalisasi saat ini, terutama bagi
restoran atau pramusaji restoran. Qualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan” (Tjiptono, 2012:164). Ketika membeli sesuatu,
konsumen terlebih dahulu memutuskan produk yang mana, kapan, bagaimana
dan dimana proses pembelian atau konsumsi berlangsung.

erutusan pembelian Menurut Alma (2011:96) bahwa

Keputusan pembelian sebagai suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi
oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi,
promosi, physical evidence, people dan process,sehingga membentuk suatu
sikap pada konsumen untuk mengelolah segala informasi dan mengambil
kesimpulan berapa response yang muncul produk apa yang akan dibeli.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan @pa yang diterimanya dengan apa yang diharapkannya.
Konsumen yang merasa puas terhadap produk atau jasa perusahaan seperti
restoran, kepuasan konsumen merupakan faktor penting yang dapat diterapkan
oleh perusahaan. Menurut Tjiptono (2012:310) eruasan konsumen merupakan
hal yang wajib bagi setiap organisasi bisnis dan nirlaba, konsultasi bisnis, peneliti
pemasaran, esekutif bisnis dan dalam konteks tertentu, para birokrat dan politisi”.

Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) berawal dari nama sebuah
jembatan yang sejak awal berdiri di cat warna merah, menjadikan inspirasi
seorang pria kelahiran Singaraja bernama GEDE SUDARSA untuk menginisial

sebuah tempat kegiatan usaha dengan melibatkan peranan pemuda sekitar. Konsep



awal berdiri desa wisata dengan mengutamakan cara pertanaian dan perkebunan
organik dan suguhan makanan tradisional pedesaan. Terletak di Dusun Semekan
Utara, Desa Klatakan, Kecamatan Kendit, Kabupaten Situbondo, Provinsi Jawa
Timur. Kelompok pemuda yang berkegiatan melakukan tanam secara organik
total dengan bahan baku memaksimalkan potensi lokal diantarananya dengan
membuat pupuk organik sehingga menghasilkan tanaman yang sehat saat
dikonsumsi oleh para pelanggannya. Pengunjung yang datang ke tempat ini pun
diperbolehkan untuk belajar pembibitan secara sederhana. Konsep resto sebagai
representasi dari sebuah tempat kuliner dan tradisonal yang mengadopsi pada
menu makanan ala pedesaaan, tentunya harganya pun sangat murah. Para pembeli
pun dilayani dengan sangat ramah, yang melayani itu juga para kelompok pemuda
dan ibu-ibu desa yang berantusias bekerja disana. Sehingga para pengunjung resto
JMK sangat puas atas pelayanannnya dan membuat para pengunjung ingin
berkunjung kembali ke Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)

Qerdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan observasi yang
berjudul tentang “ Analisiglarga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen melalui Keputusan Pembelian sebagai Variabel Intervening pada
Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo”.

B. Rumusan Masalah
Menurut uraian%tar belakang diatas yang sudah dikemukakan, maka
rumusan masalah yang akan dibahagalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap Keputusan pembelian ?
2. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
pembelian ?
3. Apakah Harga berpengaru@gnifikan terhadap Kepuasan konsumen ?
4. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
konsumen ?
5. Apakah Keputusan pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen?
6. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen melalui Keputusan

pembelian?



7. Apakah Kualitas pelayananQerpengaruh terhadap Kepuasan konsumen

melalui Keputusan pembelian ?

C@ujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan dan rumusan masalah

yang sudah dibuat sebelumnya, maka adapun tujuan penelitian ini adalah :

1. Qntuk mengetahui Harga berpengaruh signifikan terhadap Keputusan

Qo

pembelian;

Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan pembelian;

Untuk mengetahui Harga berpengaruh signifikan thadap Kepuasan
konsumen;

Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan konsumen;

Untuk mengetahui Keputusan pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan
konsumen;

Untuk mengetahui Harga berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen melalui
Keputusan pembelian;

Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh%rhadap Kepuasan

konsumen melalui Keputusan pembelian;



D. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan
manfaat bagi beberapa pihak, diantaranya adalah bagi Universitas, bagi peneliti,
dan bagi perusahaan.
1. Bagi Universitas Abdurachman Saleh Situbondo

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan pengetahuan baru
bagi yang membacanya terutama mengenai masalah Harga dan Qualitas
pelayanan yang mempengaruhi Kepuasan konsumen dan Keputusan pembelian,
juga sebagai tambahan referensi kepustakaan.
2. Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian ilmu dan disiplin
ilmu manajemen pemasaran dan memperkaya ragam penelitian sebagai referensi.
karya ilmiah dan sebagai persyaratan untuk mendapatkan gelar Sarjana Srata Satu
(S1) Fakultas Ekonomi dan Bisma Universitas Abdurachman Saleh Situbondo.
3. Bagi Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi dan saran positif yang
dapat bermanfaat bagi pelaku usaha yang nantinya dapat digunakan sebagai bahan

pertimbangan usaha dan perencanaan strategi pemasaran.



BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

Penelitian ini merupakan penjelasan. Oleh sebab itu pengembangan
hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini memerlukan tolak ukur dan acuan
hasil-hasil penelitian terdahulu dengan variabel-variabel penelitian yang terkait
dengan penelitian ini. Berikut hasil review dari penelitian-penelitian terdahulu.

1. Rahman Halim (2020)*4engan judul penelitian “Pengaruh Harga dan Kualitas
Produk terhadap Keputusan Pembelian dan Promosi Sebagai Variabel
Intervening Pada Kosakata Appare ™. Qekolah Tinggi llmu Ekonomi Bisnis
Indonesia, Jakarta. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan PLS
dengan pengolahan data PLS 3.0. Hasil%enunjukkan bahwa harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian,QuaIitas produk tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, promosi tidak berpengaruh
terhadap keputusan pembelian, harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
promosi, kualitas produk berpengaruh terhadap signifikan terhadap promosi,
harga tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui
promosi, kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian melalui promosi.

2. Suryono Budi Santosa @020) dengan judul penelitian “Analisis Pengaruh
Citra Merek, Persepsi Harga dan Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian
dengan Kualitas Produl@ebagai Variabel Intervening (Studi Pada Konsumen
Mebel Madina di kota Banjarnegar) Universitas Diponegoro Semarang.
Penelitian ini menggunakan teknik teknik analisis Struktural Equation
modeling (SEM) dengan pegolahan data menggunakan PLS 3.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa citra merel@erpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas produk, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas produk, pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas produk, dan citra mere@erpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian, dan harga berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian, pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan pembelian, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan



terhadap keputusan pembelian. Semua variabel dalam penelitian berpengaruh
positif dan signifikan sehingga Madina Furniture dapat fokus pada
peningkatan%tra merek, persepsi haraga, pelayanan, dan kualitas produk
toko dalam meningkatkan keputusan pembelian.
Eri Riskawati (ZOZO)Qengan judul “ Pengaruh Harga dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Herbal penawar Al Wahida (HPA)
kota Jambi”.%niversitas Islam Negeri Sultan Thaha Saifuddin Jambi.
@enelitian ini bertujuan unuk mengungkapkan pengaruh harga dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen produk herbal penawar al wahida (hpa)
di kota jambi. Menggunakan metode pengumpulan data angket (kuesioner),
wawancara, dan dokumentasi. Populasi pada penelitian ini adala konsumen
pada produk herbal penawar al wahida di jambi dan sampel sebagai
responden penelitian akan diambil menggunakan teknik non probabilty
sampling dengan rumus slovin yaitu 100 konsumen yang ditemui pada saat
penelitian. Hasil penelitian@ni menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar
8,673 lebih besar dari F tabel 3,09, yang berarti secara simultan terdapat
pengaruh padaQarga (X1) dan kualitas produk (Xz) terhadap kepuasan
konsumen produk herbal penawar al wahida (hpa) di jambi. Secara parsial
terlihat bahwa semua variabel bebas berpengaruh thadap kepuasan
konsumen, yaitu variabel harga (Xl)%besar 2,089 lebih besar dari t tabel
sebesar 1,984 dan kualitas produk (Xz)%besar 2,166 lebih besar dari nilai t
tabel 1,984. Berdasarkan hasil yang dilihat dari koefisien betagariabel yang
paling berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen ialah variabel
kualitas produk yang memiliki koefisien beta sebesar 0,231 lebih besar dari
koefisien beta variabel harga yang hany a sebesar 0,22.
Nurfaiyah (2020) dengan judul penelitian “Pengaruh Keputusan Pembelian
Produk Kesehatan Az Ziqro Terhadap Kepuasan Konsumen” (studi kasus
pada konsumen atau pengguna produk kesehatan herbal di kecamatan
Labuapi, kabupaten lomboh barat), Universitas Muhammadiyah Mataram.
Metode penelitian ini dalah kuantitatif, jenis@enelitian ini adalah adalah

penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer dan sekunder. Data di



kumpulkan melalui kuesioner yang di sebarkan kepada responden, yaitu para
konsumen atau pengguna produk kesehatan herbal Az zigro, teknis analisis
data yang digunakan meliput%i validitas, uji reliabilitas, analisis regresi
linier sederhana, dan uji hipotesis berupa uji parsial (uji t), uji determinasi
(R?%). Menggunakan aplikasi perangkat lunak SPSS v.20. hasiéenelitian ini
menunjukkan bahwa model regresi penelitian ini telah memenuhi uji validitas
dan uji reabilitas secara keseluruhan, yang berarti bahwa data yang dihasilkan
sesuai atau bisa dikatakan valid dan reliabelmasil uji signifikan parsial (Uji
t) menunjukkan bahwa pengaruh keputusan pembelian produk kesehatan
herbal Az ziqro%emiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
di kecamatan labuapi, Kabupaten lombok barat.
Rustadia (2020)?engan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Melalui Keputusan Pembelian sebagai Variabel
Intervening pada Wisma An Nur Kota Baru Inhil Provinsi Riau”, Universitas
Islam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin. Menggunakan metode penelitian
kuantitatif deskriptif, dengan populasi konsumen yang pernah menginapdi
Wisma An Nur kota baru inhil provinsi riau pada tahun 2019 yang jumlahnya
384 konsumen, teknik pengambilan sampel diambil dengan teknik sampling
accdental dimana pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu sebnayak
64 sampel, instrumen pengumpulan data dengan kuesioner,Qnalisis data
menggunakan analisis jalur (Path Analys), analisi dini digunakan untuk
ﬂ\elihat pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabelﬁasil penelitian
ini menunjukkan bahwa secara langsung kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan nilai signifikan
sebesar 0,000Qan nilai koefisien sebesar 0,504, secara langsung kualitas
pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan sebesar 0,17BQan nilai
koefisien sebesar 0,154, secara langsung keputusan pembelian berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan, dengan nilai signifikan sebesar
0,000 dan nilai koefisien sebesar 0,524, dan secara tidak IangsungQualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

melalui keputusan pembelian, dengan nilai koefisier@engaruh tidak langsung



(0,264), lebih besar dibandingkan nilai koefisien pengaruh langsung (0,154).
Febriansyah (2021) dengan judul penelitian Qengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Ulang dengan Kepuasan
Konsumen Sebagai Variabel intervening”. Institut Teknologi dan Bisnis
Kalbis Jakarta Timur. Metode yang digunakan yaitu analisi jalur.ﬁasil
penelitian menunjukkan bahwa tidak berpengaruh terhadapa kepuasan
konsumen dan kualitas pelayar@erpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Harga tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian
ulang,QualitaS pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian ulang dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Berdasarkan analisis jalur,
eruasan konsumen dapat menjadi variabel intervening antara harga terhadap
keputusan pembelian ulang dan kepuasn konsumen tidak dapat menjadi
variabel intervening@ntara kualitas pelyana terhadap keputusan pembelian
ulang.
Windi Wulandari (2021) dengan judul penelitian “Pengaruh Layanan Sistem
Pelacakan Online, Harga, dan Keputusan Pembelian Penggunaan Jasa
Ekspedisi sebagai Variabel Intervening” (studi pada JNE Cabang Bekasi),
Sekolah TinggiQmu Ekonomi Indonesia Jakarta.Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh layanan sistem pelacakan online,Qarga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan keutusan pembelian
penggunaan jasa ekspedisi terhadap variabel intervening pada JNE Cabang
bekasi. Metode yang digunakan menggunakan metode survey.@opulasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan JNE Cabang BekasiQeknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling dengan %mlah sampel sebanyak 97 responden. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah di uji validitas dan
reabilitasnyagenelitian ini menggunakan metode perhitungan analisis jalur
dengan program SPSS.QasiI penelitian ini menunjukkan bahwa layanan
sistem pelacakan online, Qarga, dan kualitas dan kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian penggunaaan jasa
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ekspedisi, layanan sistem pelacakan online (web trace & tracking)ﬂarga,

kualitas pelayanan dan keputusan pembelian penggunaan jasa ekspedisi

@erpengaruh signifikan terhadap terhadap kepuasan konsumen, serta layanan

sistem pelacakan online,Qarga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen dengan keputusan pembelian pengguanaan jasa ekspedisi

sebagai variabel intervening pada JNE cabang bekasi.

Peneliti menggunakan penelitian terdahulu sebagai tolak ukur dan acuan

untuk menyelesaikan permasalahan serta menghindari dilakukannya penelitian

yang berulang-ulang. Ada beberapa hasil pebnelitian sebelumnya yang relevan

dengan penelitian ini, perbedaan dan persamaan antara penelitian terdahulu

dengan penelitian yang sekaran@apat dilihat pada tabel 1 berikut:

Tabel 1
Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu dan Saat ini
No Nama dan Metode dan Persamaan . Rujukan
Judul Variabel dan Hasil Hipotesis
Perbedaan
1. Rahmgg Halim | Analisis jalur | Persamaan : ﬁasil
(20207%engan (Path Variabel enunjukkan
judul penelitian | Analysis). éarga Dan bahwa Harga
“Pengaruh Variabel eputusan tidak
Harga dan qksogen: pembelian berpengaruh
Kualitas Produk arga dan Perbedaan : signifikan
terhadap Kualitas Variabel terhadap
Keputusan produk Kualitas Keputusan
Pembeliandan | Variabel produk dan pembelian
Promosi Sebagai | endogen: promosi. Hs
Variabel Keputusan Tempat dan
Intervening pembelian Waktu
Pada Kosakata | Variabel penelitian
pare”. Intervening: | yang berbeda
ekolah Tinggi | Promosi
IImu Ekonomi
Bisnis
Indonesia,
Jakarta.

Tabel 1 dilanjutkan



Lanjutan Tabel 1
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No Nama dan Metode dan Persamaan . Rujukan
Judul Variabel dan Hasil Hipotesis
Perbedaan
2. Suryong Budi Qnalisis Persamaan : Qasil
Santosa[éozo) Jalur (Path Variabel penelitian
dengan judul Analysis). Harga, menunjukkan
penelitian Variabel Pelayanan, bahwa Harga
“Analisis eksogen: Keputusan berpengaruh
Pengaruh Citra | Citra merek, | pembelian signifikan
Merek, Persepsi | Persepsi éerbedaan : terhadap
Harga dan Harga dan ariabel Citra | Keputusan
Pelayanan éelayanan merek dan pembelian,
Terhadap ariabel Kualitas Pelayanan
Keputusan endogen: produk berpengaruh
Pembelian Keputusan positif dan He Ho
dengangualitas | pembelian signifikan
Produk¥sebagai | Variabel terhadap
Variabel Intervening: Keputusan
Intervening Kualitas pembelian.
(Studi Pada produk
Konsumen
Mebel Madina
di kota
Banjarnegar)
Universitas
Diponegoro
Semarang.
3. Eri Rigkawati Regresi linier | Persamaan : masil
(Zozoéengan berganda Variabel penelitian ini
judul “Pengaruh | Variabel Harga dan menunjukkan
Harga dan éksogen: Kepuasan bahwa
Kualitas Produk arga dan konsumen. terdapat
Terhadap Kualitas Perbedaan : pengaruh
Kepuasan produk Variabel pada Harga Hs
Konsumen Variabel Kualitas (X1) dan
Produk Herbal endogen: produk dan Kualitas
penawar Al Kepuasan tempat produk (Xz2)
Wahida (HPA) | konsumen penelitian terhadap
kota Jambi”. yang berbeda.

Tabel 1 dilanjutkan
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No Nama dan M\(/étO(_jebd?n Persamaan . Rujukan
Judul ariabe dan Hasil Hipotesis
Perbedaan
Universitas Kepuasan
Islam Negeri konsumen
Sultan Thaha produk
Saifuddin herbal
Jambi. penawar al
wahida (hpa)
éj jambi.
4, Nurfaiyah Qnalisis Persamaan : asil
(2020) dengan Jalur (Path Variabel penelitian ini
judul penelitian | Analysis). Keputusan menunjukkan
“Pengaruh Variabel pembelian dan | bahwa
Keputusan eksogen: Kepuasan pengaruh
Pembelian Keputusan konsumen Keputusan
Produk pembelian Perbedaan : pembelian
Kesehatan Az Variabel Waktu dan produk
Zigro Terhadap | endogen: tempat kesehatan
Kepuasan Kepuasan penelitian herbal Az
Konsumen” konsumen iqro
(studi kasus emiliki Hs
pada konsumen pengaruh
atau pengguna signifikan
produk terhadap
kesehatan herbal Kepuasan
di kecamatan konsumen di
Labuapi, kecamatan
kabupaten Labuapi,
lomboh barat), Kabupaten
Universitas Lombok
Muhammadiyah barat.
Matara
5. | Rustadia$2020) | Analisis éersamaan : Hasil
dengan judul Jalur (Path ariabel penelitian ini
“Pengaruh Analysis). Kualitas menunjukkan
Kualitas Variabel pelayanan, bahwa secara
éelayanan eksogen: Kepuasan langsung He
erhadap Kualitas éonsumen, dan | Kualitas
Kepuasan pelayanan eputusan pelayanan
Konsumen Variabel Pembelian. berpengaruh
Melalui endogen:

Tabel 1 dilanjutkan
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No Nama dan M\(/étO(_jebd?n Persamaan . Rujukan
Judul ariabe dan Hasil Hipotesis
Perbedaan

Keputusan eruasan Perbedaan : @ositif dan

Pembelian konsumen Waktu dan signifikan

sebagai Variabel | Variabel tempat terhadap

Intervening pada | Intervening: | penelitian Keputusan

Wisma An Nur | Keputusan pembelian

Kota Baru Inhil | pembelian

érovinsi Riau”,
niversitas

Islam Negeri

Sulthan Thaha

Saifuddin

Febriansyah Qnalisis Persamaan: aasil

6. | (2021) dengan Jalur (Path Variabel penelitian
&ul penelitian | Analysis). éarga, menunjukkan
engaruh Variabel ualitas bahwa

Harga dan eksoggn: pelayanan, Kualitas

Kualitas Hargﬁan Keputusan pelayanan

Pelayanan Kualitas pembelian dan | berpengaruh

Terhadap pelayanan Kepuasan positif dan

Keputusan Variabel konsumen signifikan

Pembelian endogen: Perbedaan : terhadap

Ulang dengan Keputusan Waktu dan Kepuasan

dengan pembelian Tempat konsumen.

Kepuasan Variabel_ penelitian Harga tidak He, H7, Ha

Konsumen Intervening: berpengaruh

Sebagai Variabel | Kepuasan terhadap

intervening”. konsumen Keputusan

Institut pembelian

Teknologi dan ulang,

Bisnis Kalbis Kualitas

Jakarta Timur. pelayanan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
Keputusan
pembelian
ulang dan

Tabel 1 dilanjutkan
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No Nama dan M\(/étO(_jebd?n Persamaan . Rujukan
Judul ariabe dan Hasil Hipotesis
Perbedaan

eruasan
konsumen
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
Keputusan
pembelian

lang.

7. | Windi Analisis Persamaan : ﬁasil
Wulandari Jalur (Path dariabel penelitian ini
(2021) dengan Analysis). arga, menunjukkan
judul penelitian | Variabel Kualitas bahwa Harga
“Pengaruh eksogen: pelayanan dan | dan Kualitas
Layanan Sistem | Layanan Keputusan pelayanan
Pelacakan pelacakan pembelian berpengaruh H;
Online, Harga, Online, dan Perbedaan : terhadap
dan Keputusan Harga Tempat dan Kepuasan
Pembelian Variabel waktu konsumen
Penggunaan Jasa | Intervening: | penelitian dengan
Ekspedisi Keputusan pengguanaan Keputusan
sebagai Variabel | pembelian jasa ekspedisi | pembelian
Intervening” sebagai
(studi pada JNE Variabel
Cabang Bekasi), Intervening
Sekolah Tinggi pada JNE
[Imu Ekonomi cabang Bekasi.

Indonesia
Jakarta

8 Sindyntika Analisis Persamaan
(2023¥engan Jalur (Path Variabel
judul penelitian | Apalysis). Harga,

“AnaI|S|s_ Harga Variabel Kualitas 7
dan Kualitas pelayanan,

Pelayanan éksogen: Keputusan "
terhadap arga dan pembelian,

Kepuasan Kualitas dan Kepuasan

Konsumen pelayanan konsumen

melalui

Tabel 1 dilanjutkan
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Lanjutan Tabel 1

No Nama dan M\(/e;c;?aeb(:?n Persamaan . Rujukan
Judul dan Hasil Hipotesis
Perbedaan
Keputusan Variabel sebagai
Pembelian endogen: Variabel
sebagai Variabel | Kepuasan Intervening
Intervening pada | konsumen Perbedaan
Waroeng JMK | Variabel Tempat dan
(Jembatan Intervening: | waktu
Merah Keputusan penelitian pada
Klatakan) di pembelian Waroeng JMK
Situbondo”. (Jembatan
Universitas Merah
Abdurrachman Klatakan) di
Saleh Situbondo.
Situbondo.

B. Landasan Teori
1. Manajemen Pemasaran
a. Pengertian Manajemen Pemasaran

aemasaran adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk
mempromosikan suatu produk atau layanan yang mereka punya. Pemasaran
memiliki peran penting untuk menjalankan setiap kegiatan bisnis. Kata pemasaran
berasal dari kata pasar atau bisa juga diartikan dengan mekanisme yang
mempertahankan permintaan dan penawaran. Pemasaran juga merupakan elemen
penting dalam bisnis yang menentukan berhasil atau tidaknya bisnis tersebut.
Oleh karena itu, agar dapat bertahan, perusahaan harus menerapkan konsep
pemasaran dengan benar.

Pemasaran adalah kegiatan penting yang dilakukan oleh perusahaan yang
bergerak di bidang apa pun, baik itu produksi barang atau jasa. Perusahaan
dituntut agar dapat memasarkan produknya semaksimal mungkin sampai
tercapainya target yang telah ditentukan perusahaan sehingga memperoleh laba
sesuai dengan tujuan perusahaan, ditambah lagi dengan bagaimana caranya agar

perusahaan memberikan yang terbaik bagi konsumen, melalui pemenuhan
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kebutuhan konsumen dengan baik sehingga tercapainya kepuasan. Adanya
persaingan pasar juga memacu setiap perusahaan untuk memahami dengan baik
suatu proses memasarkan produk perusahaan. Kunci dari pencapaian tujuan
perusahaan adalah sebaik apa perusahaan dapat memahami keperluan serta
keinginan para konsumen. Kotler dan Amstrong (2014:27) juga mendefinisikan
bahwa @emasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan
menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya”. Sedangkan Menurut Kotler
dan Keller (2012:5) “Pemasaran adalah mengidentifikasi dan memenuhi
kebutuhan manusia dan sosial. Salah satu definisi yang baik dan singkat dari
pemasaran adalah memenuhi kebutuhan dengan cara yang menguntungkan”.

Pada dasarnya@emasaran tidak hanya tentang menjual barang dan jasa,
tetapi juga melibatkan memuaskan keinginan dan kebutuhan dengan mencoba
untuk mendapatkan konsumen untuk membeli barang dan jasa perusahaan dengan
menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk nilai. Hal ini sangat
penting bagi manajer pemasaran untuk memahami tingkah laku konsumen
tersebut. Sehingga perusahaan dapat mengembangkan, menentukan harga yang
wajar, mengiklankan dan mendistribusikan produk secara baik. Perusahaan dalam
memenuhi keinginan dan kebutuhan seorang konsumen harus menyusun
kebijakar@roduk harga promosi dan distribusi yang tepat sesuai dengan keadaan
konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2012:5) Qlanajemen pemasaran merupakan
suatu seni dan ilmu didalam pasar sasaran untuk menarik, menjaga juga
meningkatkan konsumen dengan menciptakan, mengkomunikasikan dan
menghantarkan kualitas konsumen yang unggul”. Sedangkan menurut
Tjahjaningsih dan Soliha (2015:1) menjelaskan bahwa Q/Ianajemen pemasaran
adalah proses analisis, perencanaan, implementasi, dari perwujudan produk,
harga, distribusi, dan promosi untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok
sasaran sehingga dapat memenuhi tujuan pelanggan dan perusahaan”.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran

adalah suatu strategi dalam mengolah dan menentukan suatu produk atau jasa
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serta menentukan harga oleh pemasar guna mencapai harapan dan sasaran pasar
dalam penetapan tujuan suatu perusahaan.
b. Pengertian Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran memegang peranan penting baik dalam pemasaran
produk maupun pemasaran jasamalam mempengaruhi konsumen untuk membeli
produk atau jasa yang ditawarkan dan dalam keberhasilan pemasaran. Unsur-
unsur@auran pemasaran terdiri dari semua variabel yang dapat dikendalikan
perusahaan untuk memuaskan pelanggan sasarannya, sehingga setiap perusahaan
harus memulai dengan mengembangkan rencana bauran pemasaran Yyang
terperinci.

Menuru@lma (2011:205) mengatakan bahwa “Marketing mix merupakan
suatu rencana yang mengkombinasikan aktivitas-aktivitas marketing, agar dicari
kombinasi maksimum sehingga menghadirkan produk yang diharapkan
konsumen” Sedangkan,q/lenurut Kotler dan Amstrong (2012:75) “Bauran
pemasaran suatu cara di dalam pemasaran yang digunakan oleh perusahaan atau
produsen secara terus menerus untuk memenuhi misi suatu perusahaan di pasara
sasarannya”. Dengan begitu dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran atau
Marketing mix adalah gagasan perencanaan strategis suatu perusahaan untuk
menetapkan dan mencapai tujuan di pasar sasarannya sedemikian rupa sehingga
diperoleh kepuasan dari hasil tersebut.

c. Konsep Bauran Pemasaran
Q/Ienurut Kotler dan Keller (2016:47) ada empat kelompok dalam kegiatan
bauran pemasaran yaitu sebagai berikut:
% Product (produk)
Produk merupakan segala sesuatu yang dapat diperdagangkan ke pasar
dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan. Produk yang dapat
diperdagangkan adalah barang, aset, layanan, program, organisasi, tempat,
pengalaman, orang, dan ide. Karakteristik produk meliputi kualitas, desain,

pemilihan produk, kemasan, premi, ukuran, jaminan, merek, dan layanan.
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2) Price@arga)
Harga merupakan bagian dari bauran pemasaran yang menciptakan
pendapatan dan biaya lainnya. Karakteristik harga mencakup harga
penjualan, ketentuan kredit, bonus, ketentuan pembayaran, serta
penawaran khusus. Harga secara langsung mempengaruhi laba perusahaan.
3) Place (tempat)
Tempat di definisikan sebagai kegiatan perusahaan untuk menyediakan
suatu produk, dan untuk sasaran pelanggannya. Dengan istilah lain,
@ariabel saluran distribusi tidak hanya menekankan pada lokasi
perusahaan, terlepas dari apakah lokasi tersebut praktis dijangkau atau
tidak. onasi perusahaan yang strategis menjadi kunci kekuatan
perusahaan untuk menarik pelanggan. Saluran distribusi merupakan lokasi,
gudang, transportasi, cakupan layanan, dan pengelompokan.
4) Promotion (promosi)
Promosi adalah kegiatan bisnis yang dirancang untuk mendorong
konsumen membeli produk. Promosi adalah kegiatan yang
mengkomunikasikan keunggulan suatu produk dan meyakinkan pasar.
Pentingnya konsep bauran pemasran dalam suatu perusahaan terutama
dalam menentukan strategi dan tujuan perusahaan, karena keempat bauran
pemasaran tersebut memiliki hubungan dan pengaruh antar satu dengan yang
lainnya. Oleh karena itu untuk mendapatkan strategi pemasaran harus
memberikan kualitas pelayanan yang efektif dan kepuasan dari pelanggan untuk

mencapai tujuan perusahaan.

2. Harga
a. Pengertian harga

Harga mempunyai peranan yang sangat penting terutama untuk menjaga dan
meningkatkan posisi perusahaan di pasar yang tercermin dalam share pasar
perusahaan. Di samping itu untuk meningkatkan penjualan dan keuntungan

perusahaan, dengan kata lain penetapan harga mempengaruhi konsumen. Harga
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bukan hanya angka-angka yang tertera dilabel suatu kemasan atau rak toko, tetapi
harga mempunyai banyak bentuk dan melaksanakan banyak fungsi. Sewa rumah,
uang, sekolah, ongkos, upah, bunga, tarif, biaya penyimpangan, dan gaji
semuanya merupakan harga yang harus dibayar untuk mendapatkan barang atau
jasa.

Qotler dan Keller (2013:67) menyatakan bahwa “Harga adalah salah satu
elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain
menghasilkan biaya”.Qarga merupakan elemen termudah dalam program
pemasaran untuk disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan komunikasi
membutuhkan banyak waktu. Sedangkan menurut Tjiptono (201951)
menyebutkan bahwa “Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran
yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan”. Kotler dan
Amstrong (2014:345) menyatakan bahwa Qarga adalah sejumlah uang yang
ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para
pelaggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu
produk atau jasa”.

Q. Tujuan Penetapan Harga
Di dalam suatu perusahaan, penetapan harga mempunyai beberapa tujuan
yang berbeda. Menurut Sunyoto (2012:18), tujuan penetapan harga sebagai
berikut :
1) Untuk mencapai penghasilan atas investasi
2) Untuk kestabilan harga
3) Untul@]empertahankan atau meningkatkan bagian dalam pasar
4) Untuk menghadapi atau mencegah persaingan dari dalam pasar
Penetapan tingkat harga bagi konsumen pada dasarnya merupakan ide yang
didasarkan pada perkembangan bisnis dan sebagian besar disebabkan oleh jenis
produk atau jasa yang ditawarkan. Ada beberapa faktor yang secara langsung
menentukan harga, seperti harga bahan baku (raw material), biaya produksi
(production cost), biaya pemasaran dan faktor lainnya. Di sisi lain, faktor harga
yang tidak langsung tetapi terkait erat adalah harga produk atau layanan serupa

yang juga dijual oleh pesaing.
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Menurut Tjiptono (2014:152), penetapan harga memiliki beberapa tujuan, yaitu:

1)

2)

3)

Tujuan berorientasi pada harga

Menurut teori ekonomi klasik, setiap perusahaan selalu memilih harga
yang dapat menghasilkan laba tertinggi. Tujuan ini disebut keuntungan
atau maksimalisasi keuntungan.

Tujuan berorientasi pada volume

Disini perusahaan memutuskan harganya sesuai target berorientasi volume
tertentu atau biasanya diartikan sebagai volume pricing objective (tujuan
penetapan harga volume)

Tujuan berorientasi pada citra

Perusahaan yang bisa membentuk dan mempertahankan citra (image)

melalui penetapaan harga yang tinggi.

4) Tujuan stabilitas harga

Penetapan harga yang tujuannya untuk mempertahakan hubungan yang

stabil antara harga perusahaan dan pesaing pasar.

c. Indikator Harga

enurut Kotler dan Amstrong (2014:278), ada empat indikator yang

mencirikan harga yaitu:

1)

2)

3)

4)

Keterjangkauan harga yaitu harga produk yang bisa dijangkau oleh para
konsumen.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk yaitu?roduk atau jasa yang
ditawarkan disesuaikan dengan selera dan status dengan tidak
mengabaika@ualitas produk perusahaan.

Daya saing harga yaitu perusahaan mendasarkan sebagian besar harganya
ada harga pesaing, mengenakan harga yang sama, lebih mahal atau lebih
murah dibandingkan harga pesaing utama.

Kesesuaian harga dengan manfaat, yaitu harga yang ditentukan oleh
perusahaan disesuaikan dengan manfaat yang dapat di jangkauan

konsumen tidak mengabaikan kualitas produk perusahaan.
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3. Kualitas pelayanan
a. Pengertiarﬁualitas pelayanan
Menurut Tjiptono (2016:154), “Kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi pelanggan”.aualitas pelayanan sangat erat kaitannya dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas layanan mendorong konsumen untuk membangun
hubungan yang kuat dengan perusahaan, karena berdasarkan hubungan tersebut,
perusahaan lebih memahami harapan konsumen.@apat disimpulkan bahwa
pelayanan adalah suatu bentuk sistem, prosedur atau cara tertentu yang diberikan
kepada orang lain agar kebutuhan pelanggan terpenuhi sesuai dengan harapan
atau keinginan pelanggan pada tingkat persepsinya. Terdapat lima macam
perspektif kualitas, yaitu:
1) Transcendal approach (pendekatan tansedental).
Kualitas dipandang sebagai innate execellen (keunggulan bawaan).,
dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan
dan dioperasionalisasiakn, biasnya diterapkan dalam dunia seni.
2) Product-based approach (pendekatan basis produk)
Kualitas adalah atribut atau karakteristik yang dapat diukur. Perbedaan
kualitas mencerminkan perbedaan jumlah unsur atau sifat suatu produk.
3) User-based approach (pendekatan basis pengguna).
Kualitas bergantung pada orang yang melihatnya, jadi produk yang paling
sesuai dengan referensi seseorang, seperti persepsi kualitas adalah produk
berkualitas tinggi.
4) Manufacturing-hased approach (pendekatan basis manufaktur)
Dalam sektor jasa, kualitas sebagai kesesuaian atau pemenuhan berarti
bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas
dan pengurangan biaya.
5) Value-hased approach (pendekatan basis nilai)
Kualitas dipandang dari segi harga dan nilai. Kualitas dalam pengertian ini

nersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas tinggi belum tentu
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produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai adalah

barang atau jasa yang paling tepat dibeli.

b. Prinsip-prinsip Kualitas pelayanan

Prinsip-prinsip kualitas pelayanan, seperti yang diungkapkan oleh Tjiptono

(2016:140) sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Kepemimpinan.

Strategi kualias perusahaan harus merupakan inisiatif dan berkomitmen
dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus membimbing
perusahaan untuk meningkatkan strategi  kualitas layanan. Tanpa
kepemimpinan puncak, upaya manajemen puncak tidak banyak berarti
dalam meningkatkan kualitas layanan di dalam perusahaan.

Pendidikan.

Semua karyawan perusahaan, dari manajemen puncak hingga staf
operasional, harus mendapatkan pelatihan yang berkualitas. Perspektif
harus difokuskan dalam pendidikan. Termasuk konsep kualitas sebagai
alat teknis perusahaan untuk menerapkan strategi bisnis yang berkualitas,
dan perencanaan manajemen untuk menerapkan strategi kualitas.
Perencanaan.

Proses perencanaan strategis harus mencakup pengukuran kualitas dan
tujuan yang memandu organisasi untuk mewujudkan visi.

Review (ulasan).

Proses Review adalah alat manajemen yang paling efektif untuk mengubah
perilaku organisasi. Proses ini merupakan mekanisme yang mengarahkan
perhatian secara konsisten dan berkelanjutan pada pencapaian sasaran
mutu.

Komunikasi.

Proses komunikasi internal perusahaan mempengaruhi penerapan strategi
kualitas antar individu. Komunikasi harus dilakukan dengan karyawan,

konsumen dan pemilik perusaan.
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Penghargaan dan pengukuran.
Saat menerapkan strategi kualitas, penting agar setiap karyawan yang
unggul diakui karena memberikan kontribusi yang signifikan bagi

perusahaan dan konsumen yang dilayaninya.

C. Indikatomualitas pelayanan

Menurut Tjiptono (2016:284), menunjukkan bahwa@rdapat lima faktor

dominan atau determinan kualitas pelayanan, antara lain:

1)

3)

4)

Tangibles atau berwujud.

Yakni, kemampuan perusahaan untu@\enunjukkan eksistensinya kepada
pihak luar. Penampilan dan fungsi sarana dan prasarana dalam demonstrasi
perusahaan, serta kondisi lingkungan, secara jelas menunjukkan layanan
yang diberikan oleh penyedia layanan. Tarif langsung sudah termasuk
tempat duduk, toilet, mushola, tempat parkir, titik pengisian daya ponsel,
dan wifi.

Reliability atau keandalan.

Yaitu, kekuatan perusahaan untuk membagikan layanan dengan yang
dijanjikan dan dapat diandalkan. Pelayanan harus memenuhi keinginan
pelanggan yaitu tepat Q/aktu, pelayanan yang setara untuk seluruh
pelanggan tanpa ada kekurangan. Seperti : memberikan layanan pertama
kali dan karyawan yang memiliki @engetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan.

Resposivenesess atau ketanggapan

Yaitu kemampuan untuk membantu pelanggan dengan
mengkomunikasikan informasi yang jelas dan memberi mereka layanan
yang tepat waktu. Seperti: layanan konsumen tepat waktu, kesediaan untuk
membantu konsumen dan kesediaan untuk menanggapi pertanyaan
konsumen.

Assurancﬁau jaminan

Yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan perusahaan
untuk menciptakan kepercayaan terhadap perusahaan. Seperti : Karyawan

menumbuhkan kepercayaan konsumen dan merasa aman bertransaksi.
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5) Empathy atau empati.

Yakni, pandangan yang tulus dan personal atau eksklusif kepada

konsumen dengan memahami kebutuhan konsumen, dalam hal ini

perusahaan harus memiliki pemahaman dan pengetahuan tentang
pelanggan, pengetahuan khusus tentang kebutuhan pelanggan dan jam
buka yang nyaman bagi konsumen. Seperti: memberikan perhatian pribadi
kepada konsumen, karyawan yang mengahadapi konsumen dengan penuh
perhatian dan karyawan memahami kebutuhan konsumen.

4erutusan Pembelian

a. Pengertian Keputusan pembelian

Keputusan pembelian merupakan tindakan seseorang@ang terlibat langsung
dalam pengambilan keputusan pembelian produk yang ditawarkan oleh penjual.
Kotler (2015:184) menyatakan bahwa "Keputusan pembelian konsumen adalah
keputusan pembelian konsumen akhir perorangan dan rumah tangga yang
membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi”. Tjiptono (2012:19)
mengemukakan bahwa erutusan pembelian konsumen adalah pemilihan satu
tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif”. Schiffman dan Kanuk (2015:485)
berpendapat “Keputusan pembeliar@dalah seleksi terdapat dua pilihan atau lebih,
dengan perkataan lain, pilihan alternatif harus tersedia bagi seseorang ketika
pengambilan keputusan”. Setiap konsumen membuat keputusan yang berbeda
dalam mencari, membeli, menggunakan produk dan merek yang berbeda dalam
jangka waktu tertentu.

Berdasarkan kesimpulan di atas dapat disimpulakn bahwa,aeputusan
pembelian konsumen adalah pemilihan salah satu dari beberapa alternatif
penyelesaian masalah yang dikumpulkan oleh seorang konsumen dan
mewujudkan dengan tidak lanjut yang nyata. Setelah proses tersebut, barulah
konsumen itu dapat mengevaluasi pilihannya dan menentukan sikap yang akan

diambil selanjutnya.
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b. Prose@eputusan pembelian

Proses keputusan pembelian merupakan proses psikologis mendasar yang

memainkan peran penting dalam memahami bagaimana konsumen benar-benar

membuat keputusan pembelian mereka. Menurut Kotler dan Armstrong

(2016:176)@da lima tahapan dalam proses keputusan pembelian sebagai berikut:

2)

Pengenalan Masalah

Proses pembelian dimulai ketika konsumen mengenali masalah atau

kebutuhan yang dipicu oleh stimulus internal atau eksternal.

Pencarian Informasi

a) Sumber informasi utama dimana konsumen dibagi menjadi empat
kelompok, yaitu:

a) PribadiQeluarga, teman., tetangga, rekan.

b) Komersial: Iklan, situs web, wiraniaga, penyalur, kemasan, tampilan.

c) Publik: organisasi pemerintah konsumen, dan Media massa,

d) Eksperimental: Penggunaan produk, penanganan dan pemeriksaan

3) Qvaluasi Alternatif

4)

Beberapa konsep dasar untuk memahami proses evaluasi:

a) Konsumen berusaha untuk memenuhi kebutuhannya.

b) Konsumen mencari manfaat spesifik dari solusi produk.

c) Konsumen melihat setiap produk sebagai sekumpulan fitur dengan
karakteristik berbeda memberikan manfaat yang diperlukan untuk
memenuhi kebutuhan.

Keputusan Pembelian

Pada tahap evaluasi, konsumen harus membangun selera konsumen%

antara merek dalam produk pilihan. Konsumen mungkin juga ingin

membeli merek yang paling populer. Konsumen dapat membuat lima
keputusan parsial saat melakukan pembelian: Merek, pengecer, kuantitas,
waktu, dan metode transaksi.

Perilaku Pasca Pembelian

Setelah melakukan pembelian konsumen mungkin akan mengalami

konflik dikarenakan melihat fitur mengkhawatirkan atau mendengar hal-
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hal menyenangkan tentang merek lain dan waspada terhadap informasi
yang mendukung keputusannya.
b. Indikator Keputusan pembelian
Menurut Kotler (201@22) ada beberapa indikator dari keputusan
pembelian, yaitu :

1) Kemantapan pada sebuah produk adalah produk yang dapat menciptakan
kepercayaan konsumen dengan sangat baik dan dengan demikian
mempertahanka@epuasan konsumen.

2) Kebiasaan dalam membeli produk adalah sesuatu yang terbiasa atau
berulang-ulang ketika membeli®produk yang serupa.

3) Memberikan rekomendasi kepada orang lain artinya membagikan sesuatu
pada orang yang bisa dipercaya, bisa juga disebut sebagai penawaran,
ajakan untuk bergabung, dan merekomendasikan untuk order.

4) Melakukan pembelian ulang berarti seseorang membeli suatu produk atau
jasa dan@memutuskan untuk membelinya lagi. Dalam hal ini, pembelian

kedua dan selanjutnya disebut pembelian berulang.

5. Kepuasan konsumen
a. Pengetian Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen merupakan kondisi ataﬂeadaan konsumen baik yang
merasa puas maupun belum puas setelah keinginan dan harapan terhadap sebuah
menu, harga, fasilitas dan pelayanan yang ditawarkan. Kepuasan konsumen juga
menjadi ukuran yang harus selalu diperhatikan oleh suatu perusahaan untuk
mencapai keberhasilan dalam usahanya. Kepuasan pelanggan merupakan kunci
terpenting untuk mempertahankan pelanggan. Konsumen%erasa puas apabila
keinginan dan keinginannya terpenuhi, sebaliknya konsumen merasa tidak puas
jika keinginan dan harapan yang diterima tidak sepenuhnya terpenuhi. Menurut
Tjiptono (2015:301) eruasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja

atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya”.
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Tingkat kepuasan tergantung pada kesenjangan antara Kinerja yang
direncanakarﬁan harapan. Jika kinerja jauh dari harapan, pelanggan akan kecewa.
@ka kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas, sedangkan jika kinerja
melebihi harapan maka pelanggan puas. Pemenuhan kebutuhan konsumen dapat
meningkatkan kemampuan dibandingkan pesaing. Pelangganaang puas dengan
produk dan layanan cenderung membeli produk dan menggunakan layanan lagi
jika kebutuhan yang sama muncul di masa mendatang. Artinya kepuasan
pelanggan%erupakan faktor kunci dalam pembelian berulang yang berbeda
dengan volume penjualan perusahaan.

Menurut Kotler dan Keller (2012:196) eruasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Jika tidak sesuai keinginan,
konsumen puas, dan ketika kinerja melebihi keinginan yang diharapkan,
konsumen puas dan merasa senang. Berdasarkan pendapat yang berbeda
tersebut, kepuasan konsumen mengacu pada pendapat seseorang berdasarkan
perbandingan antara kenyataan yang diterima dengan harapan konsumen. Jika
barang dan jasa yang dibeli konsumen sesuai keinginan konsumen maka
konsumen puas, namun jika barang yang dibeli tidak sesuai dengan harapan maka
konsumen mengalami kekecewaan.

b. Manfaat Kepuasan konsumen
Tjiptono dan Gregorius (2012:310), Kepuasan konsumen juga dapat
menghasilkan manfaat seperti:
1) Berdampak positif terhadap loyalitas konsumen.
2) Berpotensi sebagai sumber penghasilan masa depan terutama melalui
pembelian ulang, Cross selling dan up selling.
3) Mengurangi pengeluaran bagi konsumen di era mendatang, terpenting
biaya komunikasi, penjualan, pemasaran dan pelayanan konsumen.
4) Menekan polabilitas serta resiko yang berkaitan dengan pandangan aliran

kas di masa depan.
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Meningkatkan toleransi harga, terutama kesanggupan konsumen untuk
membayar harga yang lebih tinggi, serta tidak mudah membujuk

konsumen untuk berpindah penjual.

c. Metode Mengukur Kepuasan konsumen

Bisnis apapun dapat menggunakan berbagai metode untuk mengukur atau

memantau kepuasan konsumen pelanggan dan pesaingnya. Menurut Kotler yang

di kutip Tjiptono (2011:42), Setiap perusahaan menggunakan sejumlah metode

untuk mengontrol dan mengukur kepuasan konsumen dan pesaing. Adanpat

metode untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu:

1)

2)

Sistem keluhan dan saran
Perusahaan yang berpusat pada konsumen memudahkan konsumen mereka
untuk menyampaikan ulasan, pandangan, dan keluhan. Media
menggunakan penawaran kontak yang ditempatkan secara strategis, kartu
komentar, saluran telepon khusus, dll. Namun, akibat cara ini biasanya
pasif, sulit untuk menghasilkan deskripsi lengkap tentang kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan. Pelanggan yang tidak puas tidak mengajukan
keluhan, pelanggan dapat dengan mudah berganti ke perusahaan lain dan
tidak lagi menjadi pelanggan perusahaan tersebut.

Survei kepuasan konsumen.

Secara umum, kepuasan konsumen diteliti secara luas dengan

menggunakan metode survei baik melalui surat, telepon atau wawancara

pribadi, yang dapat mengukur kepuasan pelanggan dengan berbagai cara,
diantaranya:

a) Directly Reported Satisfaction (melaporkan kepuasan secara langsung)
Pengukuran dilakukan secara langsung dengan pertanyaan.

b) Derived Dissatisfaction (ketidakpuasan yang diturunkan) permasalahan
yang diangkat berkaitan dengan dua tema utama, yaitu ekspektasi
konsumen terhadap fitur tertentu dan performa yang mereka rasakan
dan terima.

c) Problem Analysis (analisis masalah) Konsumen yang dijadikan

responden diminta mengungkapkan dua hal penting yaitu masalah
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mereka mencangkup proposal dan manajemen perusahaan dan saran
untuk perbaikan.

d) Importance-Performance Analysis (pentingnya analisis kerja) Dalam
teknik ini, responden diminta mengurutkan unsur-unsur yang berbeda.
Selain itu, responden diminta untuk menilai seberapa baik kinerja
perusahaan pada unsur-unsur ini.

3) Ghost Shopping, cara ini dilakukan dengan mempekerjakan karyawan
(Ghost shopper) yang menjadi calon konsumen dari produk perusahaan
maupun kompetitor. Setelah itu, ghost buyer mengirimkan pengamatannya
tentang kelebihan dan kekurangan produk tersebut. Selain itu, pengunjung
Ghost Shopping mengalami secara langsung bagaimana karyawan
berinteraksi dan memperlakukan pelanggan mereka. Tentu saja, karyawan
tidak perlu tahu bahwa atasannya hanya melakukan evaluasi rutin.

4) Lost Customer Analysis (analisis pelanggan hilang) pihak konsumen
mencoba menghubungi pelanggannya yang bukan lagi konsumen atau
telah beralih ke bisnis lain. Harapannya adalah untuk mendapatkan
informasi sehingga perusahaan dapat mengambil tindakan tambahan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

d. Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut teori Tjiptono (2014:101), berikut adalah indikator kepuasan

konsumen sebagai berikut:

a) Kesesuaian Harapan.

Kesesuaian harapan ini adalah tingkat pemenuhan layanan yang

diharapkan oleh konsumen dan kinerja layanan yang diharapkan oleh
konsumen.

b) %Iinat berkunjung kembali.
merupakan keinginan konsumen untuk mengunjungi kembali atau

menggunakan kembali layanan tersebut.



30

c) Kesediaan merekomendasikan.
Kesediaan untuk merekomendasikan ini adalah kesediaan konsumen untuk
merekomendasikan produk atau layanan yang diketahui teman atau
keluarga.

C. Kerangka Konseptual
Menurut Sugiyono (2017:60) mengemukakan bahwa “Kerangka Konseptual
%erupakan sintesa tentang hubungan antar variabel yang disusun dari berbagai
teori yang telah di deskripsikam”. Berdasarkan latar belakang dan tinjauan
pustaka, pengauhnya dapat dilihat darﬂariabel bebas harga (X1), dan kualitas
pelayanan (X2), variabel intervening keputusan pembelian (Y1) dan variabel

terikat kepuasan konsumen (Y2).

Qambar 1

Kerangka Konseptual Penelitian

| :1.l| Yl.2 Y1.3 Y1.4
Xl.l
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Y, Keputusan
pembelian

Y, Kepuasan
konsumen
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dengan Kualitas
Produk (X1.2)
Daya Saing harga
(X1.3)

Kesesuaian Harga
Dengan Manfaat
(Xv4)

Keandalan (X2.2)
Responsiveness atau
Ketanggapan (X23)
Assurance atau
Jaminan (X.2.4)
Emphaty atau Empati
(X25)

Xi1.Harga X2. Kualitas Y 1. Keputusan Y2 Kepuasan
Kotler dan pelayanan pembelian konsumen
Amstrong Menurut Tjiptono Menurut Kotler Tjiptono
(2014:278) (2016:284) (2015:222) (2014:101)
Keterjangkauan Tangibles ata@ukti Qemantapan pada Kesesuaian
Harga (X1.1) fisik (X2.1) sebuah produk (Yw1) | Harapan (Y21)
Qesesuaian Harga Reliability atau Kebiasaan dalam Minat

membeli produk
(Y12)
Memberikan
rekomendasi (Y1)
Melakukan
pembelian ulang
(Y1a)

Berkunjung
Kembali (Y2.2)
Kesedian
merekomendasi
kan (Y23)

Sumber hipotesis :

H; : Rahman Halim (2020), Suryono Budi Santosa (2020)
H> : Suryono Budi Santosa (2020)
Hs : Eri Riskawati (2020)

Ha : Febriansyah (2021), Windi Wulandari (2021)

Hs : Nurfaiyah (2020)

Hs : Febriansyah (2021),
H- : Febriansyah (2021), Rustadia (2020)

D. Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2017:105) menyatakan bahwa “Hipotesis merupakan

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian”. Suatu hipotesis

dianggap tentatif karena jawabannya hanya didasarkan pada teori yang relevan

dan bukan pada fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Dengan

demikian,

hipotesis dapat disajikan sebagai

tanggapan teoretis terhadap

perumusan masalah penelitian, bukan sebagai tanggapan empiris. Berdasarkan

kerangka konseptual penelitian tersebut, maka dapat disusun :

Hi : Diduga Harga berpengarulﬁgnifikan terhadap Keputusan pembelian.

H2 : Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan

pembelian.
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: Diduga Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen.
: Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
konsumen.

: Diduga Keputusan pembelian berpengaruh signifikaﬂrhadap Kepuasan
konsumen.

: Diduga Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen
melalui Keputusan pembelian.

: Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

konsumen melalui Keputusan pembelian.
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BAB |1l METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian

Rencana penelitian adalah rencana umum yang memuat hal-hal yang akan
digunakan oleh seorang peneliti dalam penelitiannya, yang berkaitan dengan
keadaan mental. Menurut Sugiyono (2017:2) mengemukakan bahwa “Metode
penelitian adalametode penelitian yang pada dasarnya merupakaan cara ilmiah
untuk mendapatkan data dengan tujuan dan keguanaan tertentu”. Peneltian ini
berjudul Qengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan  Terhadap Kepuasan
Konsumen melalui Keputusan Pembelian sebagai Variabel Intervening pada
Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo. Rancangan penelitian
ini dimulai pada start, dilanjutkan dengan melakukan observasi dilapangan, dan
melakukan studi pustaka yang bertujuan untuk mendapatkan informasi dari
berbagai literatur serta mencari penelitian terdahulu yang berkaitan dengan
variabel yang digunakan dalam penelitian. Setelah melakukan studi pustaka
selanjutnya yaitu dengan melakukan wawancara, penyebaran koesioner serta
dokumentasi pada Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo. Data
yang telah di dapat lalu dilakukan analisis dengan metod@ji validitas konvergen,
uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji goodness of fit, uji koefisien determinasi, uji
persamaan structural, uji hipotesis menggunakan program smart PLS 3.0.
Pengolahan data bertujuan untuk menarik kesimpulan serta memberikan saran
guna memperjelas penelitian yang dilakuan.

Menurut Sugiyono (2014:147) menyatakan " Metod@uantitatif merupakan
salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis terencana dan
terstruktur dengan jelas sejak awal hingga desain penelitian”. Sedangkan menurut
Sugiyono (2017:29) " Metode penelitian deskriptif adalah metod(@ang dilakukan
untuk mengetahui keberadaan variabel mandiri, baik hanya satu variabel atau
lebih tanpa membuat perbandingan variabel itu sendiri dan mencari hubungan
dengan variabel lain". Rancangan penelitian ini untuk mengetahui sebab akibat
antar variabe@ang digunakan dalam penelitian. Penelitian ini menggunakan dua

Qariabel bebas Harga dan Kualitas Pelayanan, satu variabel intervening yaitu
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Keputusan pembelian dan satu variabel terikat yaitu Kepuasan konsumen, maka
diambil suatu jalur pemikiran yang diterjemahkan dalam struktur gambar berikut:
Gambar 2

Rancangan Penelitian

START
v
Observasi
' | '
Variabel Bebas (X) Variabel Intervening (Y1) Variabel (Y2)
X1 : Harga Y1 : Keputusan Y1 : Kepuasan
X2 : Kualitas pelayanan pembelian konsumen

A 4

Pengumpulan Data
Wawancara, Studi pustaka, Kuesioner dan Dokumentasi

Y

Q‘nalisis Data

Uji Validitas Konvergen

Uji Reliabilitas

Uji Asumsi Klasik

Uji Goodness of Fit (GOF)
Koefisien Determinasi
Analisis Persamaan Struktural
Uji Hipotesis Penelitian

y

Pembahasan dan Deskripsi Hasil Penelitian

v

Simpulan dan Saran

v
FINISH

No ok whE
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B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat

Tempat penelitian yang digunanakan oleh peneliti untuk melakukan
penelitian bertempat di Dusun Semekan Utara, Desa Klatakan, Kecamatan Kendit,
Kabupaten Situbondo, Provinsi Jawa Timur.
2. Waktu

Penentu waktu penelitian juga sangat penting untuk memperoleh data dalam
melakukan penelitian. Karena dengan ditentukannya waktu dalam penelitian akan
memberikan target penyelesaian penelitian. Waktu penelitian ini dilaksanakan
pada Februari sampai April 2023.

Q. Populasi dan Sampel
1. Populasi
"Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/ subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya™ (Sugiyono, 2014:80). Populasi
merupakar@umpulan individu atau objek penelitian yang memiliki kualitas serta
ciri-ciri yang telah ditetapkan. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh
konsumen yang makan di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) rata-rata
perhari sebanyak 50 konsumen yang diperoleh dari pengunjung terendah dan
tertinggi dalam sehari. Jika dijumlah dengan waktu penelitian yang dilakukan
selama 3 bulan (februari 28 hari, maret 31 hari, dan april 30 hari = 89 hari)
Waroeng JMK libur 4 hari di hari raya idul fitri, maka 50 x 85 = 4.250. Jadi
populas@ang akan digunakan dalam penelitian ini sebanyak 4.250 konsumen
Waroeng JMK (Jembataan Merah Klatakan) di Situbondo.
2. Sampel
Q/Ienurut Sugiyono (2014:81), "Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Pada penelitian ini tidak semua
populasi diteliti tetapi hanya sebagian dari populasi yang akan diteliti, diharapkan
bahwa hasil yang didapat menggambarkan sifat populasi yang bersangkutan.

Peneliti menggunakan teknik random sampling.
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Menurut Sugiyono (2017:82)%mp|e random sampling adalah pengambilan
sampel dari populasi yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang
ada dalam populasi tersebut, cara dilakukan bila anggota dianggap homogen”.
Adapun kriteria sampel yang diambil pada penelitian ini adalah konsumen pada
Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo dengan jumlah sampel
ditentukan berdasarkan pada perhitungan dari rumus Slovin dengan tingkat yang
ditoleransi sebesar 10% (Umar, 2007:146)ﬂ(e)2

N
"IN
Keterangan :
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = Toleransi kesalahan (10%)
Dihitung :
N
"I N(e)?
4.250
"1+ 4250 (0,1)2
4.250
RERVEN:
n=297,70

Jadi,@ampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak
97,70 maka dibulatkan menjadi 98 responden.

D@dentifikasi Variabel dan Definisi Operasional Variabel
1. Identifikasi Variabel

enurut Sugiyono (2014:38) "Variabel penelitian adalah suatu atribut atau
sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasgrtentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian di tarik
kesimpulannya”. Variabel dalam penelitian in@rdiri dari variabel bebas (X),

variabel intervening (Y,), variabel terikat (Y?2).
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a. V%abel Bebas (Independent Variable)
enurut Sugiyono (2014:39) "Variabel bebas (Independent Variable)

adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel terikat". Variabe@ebas dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1) Harga (X1)

2) Kualitas pelayanan (X2)

b. Variabel mediasi (Intervening Variable
“Variabel intervening (penghubung)*&dalah variabel yang secara teoritis

yang mempengaruhi hubungan antar variabel independent dan dependent menjadi
hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat di amati dan di ukur” (Sugiyono,
2014:39). Variabel interveningQalam penelitian ini adalah Keputusan pembelian
(Yq).
c. Variabel Terikat (Dependent Variable)

Menurut Sugiyono (2017:39) “MerupakanQariabel yang dipengaruhi atau
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas”. Variabel terikat dalam penelitian

ini adalah Kepuasan konsumen (Y32).

ZQefinisi Operasional Variabel

“Definisi operasional adalah suatu definisi yang diberikan pada suatu
variabel dengan memberi arti atau membenarkan suatu operasional yang
diperlukan untuk mengukur variabel tersebut” (Supranto 2011:78). Definisi
operasional dari masing-masin@ariabel tersebut adalah sebagai berikut:
a. Variabel bebas (Independent Variable)

Variabel bebas penelitian ini adalah :

1) Harga (X1)

%Ienurut Kotler dan Keller (2016:67), harga merupakan salah satu elemen
dari bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan. Berdasarkan
pengertian diatas dan disesuaikan dengan penelitian ini maka dapat
disimpulkar@ahwa harga adalah jumlah dari nilai uang yang dibayar oleh
pembeli kepada penjual untuk memperoleharang atau jasa yang
diinginkan. Indikator Harga Menurut Kotler dan Amstrong (2014:278)
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ﬂenjelaskan ada empat ukuran yang mencirikan harga, adalah:

keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, kesesuaian harga

dengan manfaat, dan harga sesuai kemampuan atau daya beli. Berikut ini

uraia@mpat indikator harga, yaitu:

a) Xi.1 Keterjangkauan harga
yaitu harga produk di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)
Situbondo sangat terjangkau bagi konsumen di bandingkan di
Rumah Makan lainnya.

b) XQ Kesesuaian harga dengan kualitas produk
yaitu produk atau jasa yang ditawarkan di Waroeng JMK
(Jembatan Merah Klatakan) Situbondo disesuaikan dengan selera
konsumen dan status dengan tidak mengabaikan kualitas produk.

c) Xi3Daya saing harga
yaitu Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) Situbondo
mendasarkan sebagian besar harganya Qada harga pesaing,
mengenakan harga yang sama, lebih mahal atau lebih murah
dibandingkan harga pesaing utama.

d) Xlﬁesesuaian harga dengan manfaat
yaitu harga yang ditentukan oleh Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan) Situbondo disesuaikan dengan manfaat yang dapat
dijangkau konsumen dengan tidak mengabaikan kualitas makanan
dan minuman di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)
Situbondo.

2) Kualitas pelayanan (X2)

Qualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi

pelanggan” (Tjiptono, 2016:154). Menurut Tjiptono (2016:284),

mengungkapkan ada terdapat lima faktor dominan atau penentu kualitas

pelayanan jasa meliputi:
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a) Xo.1 Tangibles atau berwujud.
Yakni kekuatan perusahaan untuk memperlihatkan eksistensinya
secara menyeluruh, dan fungsi fasilitas dalam demonstrasi
perusahaan, serta kondisi lingkungan, secara jelas menunjukkan
layanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Tarif langsung
sudah termasuk tempat duduk, toilet, mushola, tempat parkir, titik
pengisian daya ponsel, dan wifi. Bukti langsung berdasarkan
kemampuan pihak di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di
Situbondo untuk menunjukkan eksitensinya kepada konsumen
meliputi fasilitas fisik, toilet, mushola, tempat parkir, tempat
mengisi daya handphone.

b) X@Reliability atau keandalan.
Yaitu, kekuatan perusahaan untuk membagikan layanan dengan
yang dijanjikan dan dapat diandalkan. Pelayanan harus memenuhi
keinginan pelanggan yaitu tepat Q/aktu, pelayanan yang setara
untuk seluruh pelanggan tanpa ada kekurangan. Berkaitan dengan
kemampuan karyawan di Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan) di Situbondo dalam memberikan pelayanan yang baik
dan sangat cepat terhadap konsumen, Seperti : memberikan
layanan pertama kali dan karyawan yang memiliki pengetahuan
untuk menjawab pertanyaan pelanggan.

c.) Xz3Resposivenesess atau ketanggapan
Yaitu Kemampuan untuk membantu pelanggan dengan
mengkomunikasikan informasi yang jelas dan memberi mereka
layanan yang tepat waktu. Berkaitan dengan kemampuan karyawan
di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)di Situbondo yang
sangat tanggap dalam melayani transaksi dan keluhan para
konsumen. Seperti: pelayanan tepat waktu bagi konsumen,
kesediaan untuk membantu konsumen dan kesiapan untuk

merespon permintaan konsumen.
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d) Xoa Assuranc@tau jaminan
Yaitu Pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan
perusahaan untuk membangun kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Berkaitan dengan kemampuan pihak Waroeng JMK
(Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo Seperti : Karyawan
menumbuhkan kepercayaan pada konsumen, membuat konsumen
merasa aman melakukan transaksi.

e) Xos Empathy atau empati.
Yakni, pandangan yang tulus dan personal atau eksklusif kepada
konsumen dengan memahami kebutuhan konsumen, dalam hal ini
perusahaan harus memiliki pemahaman dan pengetahuan tentang
pelanggan, pengetahuan khusus tentang kebutuhan pelanggan dan
jam buka yang nyaman bagi konsumen. Berkaitan dengan
kemampuan karyawan Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)
Situbondo, Seperti : memberikan perhatian pribadi kepada
konsumen, karyawan yang mengahadapi konsumen dengan penuh
perhatian dan karyawan memahami kebutuhan konsumen.

b.Variabel Mediasi (Intervening Variable)

Variabel mediasi dalam penelitian ini yaitu Keputusan pembelian (Y1).
Keputusan pembelian merupakan tindakan seseorang“yang terlibat langsung
dalam pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian produk yang
ditawarkan oleh penjual. Kotler (2015:184) menyatakan bahwa erutusan
pembelian konsumen adalah keputusan pembelian konsumen akhir perorangan
dan rumah tangga yang membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi”.
Menurut Kotler (201@22) ada beberapa indikator dari keputusan pembelian,
yaitu;

1) Y11 Kemantapan pada sebuah produk
Yaitu produk di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di
Situbondo sangat baik yang dapat produk yang dapat menciptakan
kepercayaan konsumen dengan sangat baik dan dengan demikian

mempertahanka@epuasan konsumen.
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2) Y1, Kebiasaan dalam membeli produk
Yaitu sesuatu yang berulang-ulang ketika@wlakukan pembelian
produk yang sama. Seperti konsumen yang membeli di Waroeng
JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo ini membeli menu
makanan yang sudah terbiasa di pesan.

3) Y13 Memberikan rekomendasi kepada orang lain
Yaitu memberikan sesuatu kepada orang yang dapat dipercaya, bisa
juga diartikan sebagai penawaran, ajakan untuk bergabung, dan
merekomendasikan untuk order. Seperti mengajak atau
meyarankan orang lain untuk makan di Waroeng JMK (Jembatan
Merah Klatakan) Situbondo dengan merekomendasikan lalapan
khas pedesaan yang sangat enak.

4) Y14 Melakukan pembelilan ulang
seseorang membeli suatu barang atau jasa dan memutuskan
memmbeli ulang. Dalam hal ini, pembelian selanjutnya diartkan
sebagai pembelian berulang. Berkaitan dengan membeli ulang atau
makan lagi di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di
Situbondo dengan makanan atau pelayanan yang cukup
memuaskan bagi konsumen.

c%ariabel terikat (Dependent Variable)

Variabel terikat yang termasuk dalam penelitian ini adalah Kepuasan
Konsumen (Y2)."Menurut Tjiptono (2015:301) “Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi terhadap Kkinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-
harapannya”. Menurut teori Tjiptono (2014:101), berikut adalah indikator
kepuasan konsumen sebagai berikut:

1) Y?Kesesuaian Harapan.
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa dari pihak JMK
(Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo yang diharapkan oleh
konsumen meliputi pelayanan dan jasa yang ditawarkan apakah

sesuai dengan harapan konsumen.
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2) YQMinat berkunjung kembali
Merupakan keinginan konsumen untuk mengunjungi kembali atau
menggunakan kembali layanan pada Waroeng JMK (Jembatan
Merah Klatakan) di Situbondo, seperti minat berkunjung kembali
karena jasa yang digunakan memuaskan bagi konsumen.

3) Y33 Kesediaan merekomendasikan
Merupakan kesediaan konsumen pada Waroeng JMK (Jembatan
Merah Klatakan) di Situbondo untuk menyarankan dan mengajak

teman atau keluarga untuk mencoba produk dan layanan disana.

EQeknik Pengumpulan data
Dalam suatu penelitian, metode pengumpulan data merupakan suatu faktor
yang penting, karena penghitungan diperoleh dari data yang didapatkan dalam

penelitian. Metod€%ang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Pengamatan (Observasi)

ébservasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang
tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis" (Sugiyono 2014:145).
Proses pengamatan ini pada saat pra riset di lapangan guna mengetahui masalah-
masalah Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo dengan
berbagai pertimbangan fenomena-fenomena yang ada kemudian disesuaikan

Qengan masalah yang diangkat dalam penelitian ini.

2. Metode Wawancara

Menurut Sugiyono (2017:137) Q]awancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data apabila penelitu ingin melakukan studi pendahuluan untuk
menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah
respondennya sedikit/kecil”. Dalam penelitian ini responden yang diwawancara
adalah para konsumen pada Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di
Situbondo.
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3. Kuesioner (Angket)

Sugiyono (2017:142) menyatakan bahwa %uesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab”. Data yang diperoleh
peneliti yaitu dengan cara memberikan kuesioner (angket) kepada konsumen
Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo supaya data yang
diperoleh dapat berwujud menjadi kuantitatif jawaban yang akan diberi nilai.
Adapn cara pemberian skor atau nilai pada masing-masing jawaban adalah

sebagai berikut :

Tabel 2
Skala Likert
No Kategori Skor
1 Sangat Setuju 5
2 Setuju 4
3. Netral 3
4. Tidak Setuju 2
5. Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : Sugiyono (2017:142)
4. Studi Pustaka

Menurut Arikunto (2013:375) “Studi pustaka merupakan pengempulan data
dengan tujuan untuk mengetahui berbagi pengetahuan atau teori yang
berhubungan denngan permasalahan penelitian termasuk, yang berasal dari buku-
buku, majalah, jurnal, ataupun berbagai literatul yang relevan dengan penelitian”.
Tinjauan Pustaka adalah metode pengumpulan data yang melibatkan membaca
buku, literatur, referensi yang berkaitan dengan penelitian ini dan penelitian
sebelumnya yang sedang berlangsung. Teknik ini digunakan untuk mempelajarai
buku dan literatur yang berhubungan dengan fenomena pada Waroeng JMK
(Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo.
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5%0 kumentasi

“Merupakan metode pengumpulan data dengan cara mencari data mengenai
hal-hal atau variabel yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah,
prasasti, notulen, rapat, agenda, dan sebagainya” (Arikunto, 2010:274). Dari
metode pengumpulan data ini dokumen data pada Waroeng JMK (Jembatan
Merah Klatakan) di Situbondo, salah satu jurnal penelitian terdahulu dipilih untuk
memudahkan peneliti untuk memperoleh informasi yang diperlukan selama proses

penelitian berlangsung.

F. Metodgnalisis Data

Untuk memperoleh hasil penelitian yang baik, suatu kuesioner memerlukan
beberapa pengujian yang baiKQntuk mengetahui hubungan antara variabel-
variabel dari hipotesis yang diajukan. Berdasarkan %asalah yang telah
dikemukakan sebelumnya, maka akan dilakukan analisa pengujian berdasarkan

data yang diperoleh dengan menggukana peralatan analisi@ebagai berikut:

1. Uji Validitas Konvergen

Menurut Ghozali dan Latan (2015:74) jS validitas digunakan untuk
mengukur valid atau sah tidaknya kuesioner. Uji validitas ini perlu dilakukan guna
mengetahui apakah alat ukur yang disusun benar-benar mengukur apa yang perlu
diukur. Pengukuran ini dilakukan karena penyesuaian angket penelitian ini
dilakukan dengan berdasarkan atas kontruksi teoritis masing masing variabel
penelitian”.

Validitas konvergen merupakan suatu jenis validitas yang berhubungn
dengan prinsip bahwa pengukur suatu kontruk harus mempunyai korelasi tinggi
sehingga digunakan untuk mengukur besarnya korelasi antara variabel laten
dengan variabel manifest pada model pengukuran refleksi. Dalam mengevaluasi
validitas konvergen dapat dievaluasmerdasarkan korelasi antara skor komponen
(item score/component score) dan nilai konstruk, dengan kata lain dapat

dievaluasi berdasarkan pemuatan faktor . Menurut Ghozali (2018:25) “Validitas
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konvergen merupakan korelasi untuk menguji nilai outer loading dalam penelitian
dengan menetapkan nilai ( > 0,7) maka dapat dikatakan valid. Apabila suatu
output tersebut memberikan nilai ( > 0,7 ) maka membuktikan indikator yang
digunakan sesuai dengan kenyataan”. Validitas konvergen merupakan korelasi
dengan menetapkan nilai AVE sebesar 0,5 terhadap suatu penelitian, bila nilai
AVE memenuhi nilai 0,5 maka indikator dalam penelitian tersebut dapat
dikatakan valid karena telah memenuhi AVE”. Nilai outer loading yang
ditetapkan dalam penelitian ini sebesar 0,7 dan nilai AVE yang harus terpenuhi

dalam penelitaian ini minimal angka diatas ( >0,5)

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu uji yang menilai sejauh mana konsistensi
internal dari sebuah skala, yang seringkali peneliti menggunakan koefisien (o)
atau yang biasa disebut cronbach's Alpha. Suatu instrumen dianggap reliabel jika
instrumen yang digunakan untuk mengukur item yang sama berulang Kkali
memberikan informasi yang sama, atau jika tanggapan responden terhadap suatu
pernyataarmonsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Menurut Sanusi (2011:81)
mengatakan Qlatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai > 0,70

sedangkan jika nilai < 0,70 maka tidak reliabel".

3. Uji Asumsi Klasik

Widarjono (2014:75) menyatakan bahwa “Uji asumsi klasik ada lima yaitu
multikolinearitas, heteroskedastisitas, autokorelasi, uji linearitas dan normalitas”.
Peneliti tidak menggunakan tigani asumsi klasik yang terdiri dari uji
heteroskedastisitas, uji autokorelasi dan uji lineraritas. KarenaQ]enurut Ghozali
(2011:137) “Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dalam satu pengamatan terhadap
pengamatan lainnya”.

Menurut Ghozali (2018:111) mengemukakan bahwa jS autokorelasi
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linier ada korelasi kesalahan
pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1
sebelumnya”. Sedangkan Menurut Riduwan dan Sunarto (2017:200)%ji linieritas
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untuk mengetahui adanya hubungan linier antara variabel bebas dengan variabel
terikat dalam penelitian”. Berdasarkan penjelasan tiga uji asumsi klasik tersebut
dapat digunakan untuk model regresi sedangkan penelitian ini tidak menggunakan
persamaan tersebut. Berikut penjelasalﬂji asumsi klasik penelitian ini:
a. Uji Multikolinieritas

Ghozali (2018:107) mengemukakan bahwa jS multikolinieritas bertujuan
untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas atau independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
diantara variabel independen”. Model persamaan struktural@ang baik apabila
tidak terjadi korelasi antara variabel bebas satu dengan yang lainnya, apabila
terjadi korelasi maka variabel lainnya tidak otogonal. Variabel otogonal
merupakan variabel bebas penelitian yang korelasi antar sesama variabel bebas
sama hasilnya sama dengan nol. Uji multikolinieritas dalam penelitian ini untuk
menganalisis nilai Variance Inflaction Factor (VIF). Ghozali dan Ratmono
(2013:80) menyatakan "Penelitian yang baik apabila tidak terjadi
multikolonieritas dengan nilai cut off yang dipakai apabila tolerancﬁbih dari 10
dan VIF yang ditetapkan kurang dari 10". maka dapat disimpulkan bahwa model
struktural yang baik tidak menghasilkan multikolinearitas, akan tetapi dalam
penelitian ini menggunakan nilai VIF < 5 karena menggunakan analisis program
Smart PLS 3.0.
iji Normalitas

Menurut Ghozali (2013:160) menyatakan bahwa "Uji normalitas bertujuan
untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal”. Uji normalitas dapat dilakukan sebelum data yang
ingin di olah berdasarkan model penelitian tersebut diajukan.jS normalitas
bertujuan untuk mengetahui data yang akan dianalisis terhadap variabel bebas dan
terikat apakah berdistribusi secara normal atau melanggar. Sebuah data dikatakan
layak apabila persamaan structural tidak menjauhi nilai mean atau nilai tengah
apabila data tersebut menjauhi nilai tengah maka akan terjadi penyimpangan
sehingga data tersebut dapat diartikan tidak normal karena melanggar normalitas.

Uji normalitas dianalisis melalui program Smart PLS 3.0 untuk menguji nilai
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Excess Kurtosis atau Skewness. Menurut Ghozali (2018:28) "Untuk mengetahui
nilai Excess Kurtosis normal dengan alpha 0,01 tidak menjauhi nilai tengah antara
-2,58 hingga 2,58". Berdasarkan teori tersebut dalam penelitian ini menggunakan
nilai tengah yaitu antara -2,58 sampai 2,58.

4. Uji Goodness of Fit (GOF)

Ghozali (2013:98) menyatakan bahwa “Uji goodness of fit dilakukan
dengan tujuan untuk melihat fit indeks dari sebuah hasil sampel untuk mengetahui
pengaruh kelayakan model”. Uji GOF dapat didefinisikan sebagai uji dalam
mengetahui kesesuain model persamaan struktural. Pada dasarnya bertujun untuk
mengetahui sebuah data distribusi dari sampel penelitian apakah telah mengikuti
sebuah distribusi teoritis tertentu atau tidak. Dalam penelitian ini Uji GOF
dianalisis melalui program smart PLS 3.0 untuk mengukur tiga fit indeks yaitu
Standardized Root Mean Square Residual, Chi-Square dan Normed fit indeks,
indeks tersebut diakatakan fit apabila konsep model struktural dalam penelitian ini
didirikan sesuai dengan yang terjadi di lapangan. Secara umum fit indeks
memeiliki kategori yang harus terpenuhi untuk menguji model struktural tersebut
agar dapat dikatakan sebagai fit model. Kategori fit indeks dalam penelitian ini
adalah:

1) Jika SRMR nilai kurang dari ( < 0.09 ) maka dikatakan fit
2) Jika Chi-Square nilai kecil maka dikatakan fit
3) Jika NFI nilai lebih dari( > 0,5 ) maka dikatakan fit

5. Uji Koefisien Determinasi

Menurut Sanusi (2011:136) mengemukakan “Apabila koefisien determinasi
semakin mendekati satu,a]aka dapat dikatakan bahwa variabel independen
berpengaruh terhadap variabel dependen”. Uji koefisien determinasi dalam
penelitian ini melihat kaitannya antara konstruk variabel bebas dan variabel terikat
setelah mengatahui hasil hipotesis. Uji koefisien determinasi untuk mengetahui
suatu nilai seberapa besar R-Square pada variabel terikat, apabila nilai R-Square
mengalami perubahan makaQapat diketahui seberapa dalam pengaruh variabel

bebas terhadap variabel terikat.
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Berikut angka interpretasi persamaan koefisien determinasi yang dianalisis

melalui program Smart PLS 3.0 adalah:

Tabel 3

Pedoman Interpretasi Koefisien Determinasi

No Nilai R-Square Keterangan
1. | >80% Sangat tinggi

2. | 50% -81% Tinggi

3. | 17%-49% Cukup tinggi

4. | 5%-16 % Rendah

5 [ <4% Sangat rendah

Sumber : Supranto (2018:227)

6. Analisis Persamaan Struktur (inner model)

Ghozali (2018:36) mengemukakan bahwa "Analisis persamaan struktural
adalah nilai koefisien regresi dengan tujuan guna menguji korelasi antar variabel
terikat dengan data variabel yang dikumpulkan®. Inner model dapat dianalisis
dengan menggunakan sistem boostraping melalui Smart PLS. 3.0, maka dapat
ditemukan persamaan nilai koefisien regresi dengan menggunakan dua sistem
output ialah Path coefficient dan Specific Indirect Effets. Sugiyono (2017:192)
mengemukakan bahwa "Persamaan struktural merupakan suatu analisis untuk
mengetahui pengaruh hubungan yang terjadi antara variabel terikan dengan
koloniearitas data variabel penelitian dengan memakai dari rumus struktural”.
Rumus persamaan struktural dalam peneltian ini yaitu sebagai berikut :

Analisis penelitian dengan menggunakan analisis smart PLS (Partial Least
Square) tersebut selanjutnya dibuat persamaan structural sebagai berikut :

a) Persamaan struktural (inner model)

Hasil uji statistik menggunakan smart PLS 3.0 tersebut, selanjutnya dapat

dijabarkan kedalam inner model sebagai berikut :

Keputusan pembelian (Y1)

Yi=a+ b Xi+hXo+e

Kepuasan konsumen (Y?>)



49

Yo=a+bsXi+haXo+ e
Kepuasan konsumen (Y>)
Yo=a+bsYi+e
b) Hasil Persamaan struktural (inner model) dengan variabel intervening
Yo=a+bsXi+hsXo+ bsYi+ e

Keterangan :

X1 : Harga

X2 . Kualitas pelayanan

Y1 : Keputusan pembelian

Y2 “Repuasan konsumen

a : Nilai konstanta

b1 - Nilai dari koefisien regresi Harga

07) : Nilai dari koefisien regresi Kualitas pelayanan
b3 - Nilai dari koefisien regresi Keputusan pembelian

ba,bs : Nilai dari koefisien regresi Kepuasan konsumen

€ . error

7. Uji Hipotesis Penelitian

Uji hipotesis penelitian persamaan struktural dianalisis melalui program
Smart PLS 3.0 bertujuan guna mengetahui?engaruh antara variabel bebas
terhadap variabel terikat dengan menguji menggunakan analisis boostraping
sehingga diperolehQUbungan antara variabel bebas terhadap variabel terikat
berpengaruh secara langsung. Signifikansi dalam uji hipotesis dapat melalui
variabel mediasi maka disebut juga dengan pengaruh secara tidak langsung. Uji
hipotesis melihat original sample apakah menunjukkan pengaruh secara positif
atau secara negatif dan menggunakan nilai P Value sebesar 0,05 untuk mengetahui
pengaruh secara signifikan antar variabel Menurut Ghozali dan Ratmono
(2013:95) "Uji hipotesis penelitian dapat diketahui pengaruh yang signifikan
apabilaa Value < 0,05 dan melihat nilai original sample yang menunujukkan

pengaruh secara positiﬁaka dapat dikatakan pengaruh yang signifikan™.
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Uji hipotesis penelitianQertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dengan menganalisis
regresi. Analisis regresﬁgunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara
dua variabel atau lebih, juga untuk menunjukkan arah hubungan antara variabel
indpenden terhadap variabel dependen (Ghozali, 2018:96). Adapun Kkriteria
pengukuran output Partiaﬁeast Square (PLS) dapat diketahui sebagai berikut:

a) Original sample secara positiﬁaka dapat dikatakan bahwa berpengaruh

secara signifikan.

b) Jika nilai P Valugbih besar dari 0,05 maka tidak dapat dikatakan bahwa

berpengaruh secara secara signifikan.

c) Jika nilai P Value%bih kecil dari 0,05 maka dapat dikatakan bahwa

berpengaruh secara signifikan.
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BAB I\@IASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran umum penelitian
1. Gambaran umum Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) Di
Situbondo.

Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) merupakan salah satu usaha
kuliner yang ramai dikunjungi masyarakat situbondo terutama banyak para
masyarakat di desa kecamatan kendit ini. Menu utama yang dijual adalah berbagai
macam suguhan ala pedesaan terutama lalapan khas desa, ikan asin, rujak lontong,
campur mie, sayuran merunggi (kelor) dan masih banyak lagi aneka macam menu
disana. Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) menginspirasi seorang pria
kelahiran Singaraja bernama GEDE SUDARSA untuk membuka usaha ini karena
berawal dari nama sebuah jembatan yang sejak awal berdiri di cat warna merah.
Berdiri sejak tahun 2016 dan diresmikan oleh Bupati situbondo Dadang
Wigiarto,SH pada tanggal 7 januari 2017 yang saat ini sudah mempekerjakan
anggota keluarganya dan pemuda sekitar. Menu harga yang dijual mulai dari 7
ribuan dan konsep yang ditawarkan yaitu suasana ala pedesaan buka setiap hari
dari jam 7.30-17.00 WIB. Selain tempat yang nyaman bagi para konsumen,
menu-menu dan minumannya Yyang ditawarkan bervariasi dengan harga
terjangkau yang disediakan oleh Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)
Kecamatan Kendit Kabupaten Situbondo.

2. Visi dan Misi Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)
a. Visi
“Menghasilkan produk makanan yang baik dan bercita rasa khas ala
pedesaan yang mampu menarik minat para konsumen serta bermutu tinggi agar
disukai oleh para konsumen”.
b. Misi
1. Melakukan inovatif terhadap perkembangan produk serta cita rasa yang khas
2. Memberikan kepuasan kepada konsumen dengan tujuan pada menu produk dan

layanan yang berkualitas unggul.
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c. Tujuan Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)
Tujuan yang telah dirumuskan dan ditetapkan sebagai landasan untuk
melaksanakan kegiatan adalah.
1. Untuk memperoleh laba.
2. Memberikan kesempatan kepada masyarakat luas untuk dapat menikmati cita
rasa makanan dan minuman di Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan).
3. Menjadikan Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) ini sebagai tempat
makan di Kabupaten Situbondo.

3. Struktur Organisasi
Struktur organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara taip bagian
serta posisi yang ada pada suatu organisasi dalam menjalankan kegiatan
organisasional guna mencapai tujuan. Struktur organisasi menggambarkan dengan
jelas pemisahan fungsional antara bagian satu dengan bagian yang lainnya serta
bagaimana aktivitas dan fungsi tiap bagian itu dibatasi.
Gambar 3

Struktur organisasi

Pemilik
Gede Sudarsa

Kasir
Henawati

\4

Juru Masak Pramusaji
Yanik Satuma
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Berdasarkan struktur diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Pemilik : Pemilik Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) yang beri
tanggung jawab untuk mengatur kelangsungan usaha.

b. Kasir : bertugas menjalankan proses penjualan dan pembayaran

c. Juru masak : yang bertugas membuat makanan dan minuman yang dipesan
oleh para konsumen.

d. Pramusaji : yang bertugas mengantarkan makanan dan minuman yang dipesan
oleh para konsumen yang datang ke Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan)

B. Hasil Penelitian
1. Analisis Deskriptif
a. Deskripsi Responden

Responden yang mejadi subjek pada penelitian ini adalah konsumen di
Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) yang dipilih sesuai kriteria pada
penelitian ini yang berjumlah 98 orang. Adapun karakteristik responden@apat
dilihat pada tabel 4 sebagai berikut:

Tabel 4

Responden berdasarkan jenis kelamin

No Karakteristik Jumlah Presentase

1. Jenis Kelamin

a. Laki-Laki 49 50
b. Perempuan 49 50
Total 98 100%

b. Deskripsi Penilaian Responden atas Variabel Penelitian
Deskripsi penelitian ini menjelaskan hasil penelitian terkait jawaban
responden dari kuesioner untul@ariabel (X1) Harga, (X2) Kualitas pelayanan, (Y1)
Keputusan pembelian, dan (Y2) Kepuasan konsumen. Berdasarkan jawaban
responden dengan menggunakan 5 kategori berdasarkan skala IikertQapat
dijelaskan seperti berikut:
1) Variabel Harga (X1)
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Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian responden

terhadap Harga adalah sebagai berikut:

Tabel 5
Distribusi Jawaban Variabel Harga (X1)

Indikator Frekuensi | STS | TS| N S SS | Total
Keterjangkauan F 1 - 10 55 32 98
Harga (X1.1)

% 1,0 - | 10,2 | 56,1 | 32,7 | 100
Kesesuaian F - 2 10 48 38 98
Harga dengan
Kualitas produk % - 20 10,2 | 49 | 388 | 100
(X1.2)
Kesesuaian F - 1 13 44 40 98
Harga dengan
manfaat (X1.3) % - 1,0 | 13,3 | 44,9 | 40,8 | 100
Daya saing F - 2 14 40 42 98
Harga (X1.4)

% - 20| 143 | 418 | 429 | 100

@erdasarkan Tabel 5 dapat diketahui bahwa jawaban responden tentang
Harga (X;) Pada Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) di Situbondo
yang mempunyai 4 indikator yaitu:

a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 1 (sangat tidak setuju)
sebanyak 1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 10 orang (10,2%),
nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 32 orang (32,7%) dan nilai tertinggi 4
(setuju) sebanyak 55 orang (56,1%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator
“Keterjangkauan Harga” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

b) Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 2 (tidak setuju) sebanyak
2 orang (2,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 10 orang (10,2%), nilai 5
(sangat setuju) sebanyak 38 orang (38,8%) dan nilai tertinggi 4 (setuju)
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sebanyak 48 orang (49%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator “Kesesuaian
Harga dengan kualitas produk™ tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan
Merah Klatakan).

c) Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 2 (tidak setuju) sebanyak
1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 13 orang (13,3%), nilai 5
(sangat setuju) sebanyak 40 orang (40,8%) dan nilai tertinggi 4 (setuju)
sebanyak 44 orang (44,9%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator “Kesesuaian
Harga dengan manfaat” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

d) Pada pernyataan keempat dengan nilai terendah 2 (tidak setuju)
sebanyak 2 orang (2,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 14 orang (14,3%),
nilai 4 (setuju) sebanyak 40 orang (40,8%) dan nilai tertinggi 5 (sangat
setuju) sebanyak 42 orang (42,9%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan sangat setuju untuk indikator
“Daya saing harga” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

2) Variabel Kualitas pelayanan (X2)
Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian responden
terhadap Kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:
abel 6

Distribusi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Indikator Frekuensi | STS | TS| N S SS | Total
Tangibles (X2.1) F - 1 14 42 41 98
% - 10| 143 | 429 | 41,8 | 100
Reability (X2.2) F 1 1 9 51 36 98
% 10 | 10| 9,2 | 520 | 36,8 | 100

Tabel 6 dilanjutkan
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Lajutan tabel 6

Responsiveness F - 1 11 47 39 98
(X2.3)

% - 101|112 | 48 | 398 | 100
Assurance (X2.4) F - 2 12 45 39 98

% - 20| 122 | 46 | 39,8 | 100
Empathy (X25) F - 1 10 41 46 98

% - 1,0 | 10,2 | 41,8 | 47 100
a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 2 (tidak setuju)

b)

sebanyak 1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 14 orang (14,3%),
nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 41 orang (41,8%) dan nilai tertinggi 4
(setuju) sebanyak 42 orang (42,9%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator
“Tangibles (bukti fisik)” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 1 (sangat tidak setuju)
sebanyak lorang (1,0), nilai 2 (tidak setuju) sebanyak 1 orang (1,0%),
nilai 3 (netral) sebanyak 9 orang (9,2%), nilai 5 (sangat setuju)
sebanyak 36 orang (36,8%) dan nilai tertinggi 4 (setuju) sebanyak 51
orang (52,0%), dengan demikian menunjukkan bahwa mayoritas
responden menyatakan setuju untuk indikator “Reability (keandalan)”
tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan).

Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 2 (tidak setuju) sebanyak
1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 11 orang (11,2%), nilai 5
(sangat setuju) sebanyak 39 orang (39,8%) dan nilai tertinggi 4 (setuju)
sebanyak 47 orang (48%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas  responden  menyatakan  setuju  untuk indikator
“Responsiveness (Ketanggapan)” tersebut pada Waroeng JMK
(Jembatan Merah Klatakan).
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d) Pada pernyataan keempat dengan nilai terendah 2 (tidak setuju)
sebanyak 2 orang (2,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 12 orang (12,2%),
nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 39 orang (39,8%) dan nilai tertinggi 4
(setuju) sebanyak 45 orang (46%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan sangat setuju untuk indikator
“Assurance (jaminan)” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

e) Pada pernyataan kelima dengan nilai terendah 2 (tidak setuju) sebanyak
1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 10 orang (10,2%), nilai 4
(setuju) sebanyak 41 orang (41,8%) dan nilai tertinggi 4 (setuju)
sebanyak 46 orang (47%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator “Empathy
(empati)” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan).

3) Variabel Keputusan pembelian (Y1)
Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian responden
terhadap Harga adalah sebagai berikut:
Tabel 7

Distribusi Jawaban Variabel Keputusan pembelian (Y1)

Indikator Frekuensi | STS | TS N S SS | Total
Kemantapan F - 1 14 42 41 98
sebuah produk
(Y11) % - 10 | 143 | 429 | 41,8 100
Kebiasaan F 1 1 14 48 34 98
membeli
produk (Y1.2) % 1,0 10 | 143 | 49 | 34,7 100
Memberikan F - 1 13 37 47 98
rekomendasi
pada orang lain % - 10 | 133|375 | 479 | 100
(Y13)

Melakukan F - 2 9 51 36 98
pembelian
ulang (Y1.4) % - 2,0 9,2 | 52,0 | 36,8 100




a)
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Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 2 (tidak setuju)
sebanyak 1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 14 orang (14,3%),
nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 41 orang (41,8%) dan nilai tertinggi 4
(setuju) sebanyak 42 orang (42,9%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator
“Kemantapan pada sebuah produk™ tersebut pada Waroeng JMK
(Jembatan Merah Klatakan).

Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 1 (sangat tidak setuju)
sebanyak 1 orang (1,0%), nilai 2 (tidak setuju) sebanyak 1 orang
(1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 14 orang (14,3%), nilai 5 (sangat
setuju) sebanyak 34 orang (34,7%) dan nilai tertinggi 4 (setuju)
sebanyak 48 orang (49%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator “Kebiasaan
dalam membeli produk™ tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 2 (tidak setuju) sebanyak
1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 13 orang (13,3%), nilai 4
(setuju) sebanyak 37 orang (37,8%) dan nilai tertinggi 5 (sangat setuju)
sebanyak 47 orang (47,9%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menyatakan sangat setuju untuk indikator
“Memberikan Rekomendasi kepada orang lain” tersebut pada Waroeng
JMK (Jembatan Merah Klatakan).

Pada pernyataan keempat dengan nilai terendah 2 (tidak setuju)
sebanyak 2 orang (2,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 9 orang (9,2%), nilai
5 (sangat setuju) sebanyak 36 orang (36,8%) dan nilai tertinggi 4
(setuju) sebanyak 51 orang (52,0%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan sangat setuju untuk indikator
“Melakukan pembelian ulang” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan
Merah Klatakan).
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4) Variabel Kepuasan konsumen (Y3)

Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian responden

terhadap Harga adalah sebagai berikut:

Tabel 8
Distribusi Jawaban Variabel Kepuasan konsumen (Y2)

Indikator Frekuensi | STS | TS N S SS | Total
Kesesuaian F 1 - 14 45 38 98
Harapan (Y2.1)

% 1,0 - 143 | 46 | 38,7 | 100
Minat F 1 2 10 44 41 98
berkunjung
kembali (Y2.2) % 10 | 20 | 10,2 | 45 | 418 | 100
Kesediaan F 1 - 10 40 47 98
merekomendas
ikan (Y2.3) % 1,0 - 10,2 | 40,8 | 48 100
a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 1 (sangat tidak setuju)

b)

sebanyak 1 orang (1,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 14 orang (14,3%),
nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 38 orang (38,7%) dan nilai tertinggi 4
(setuju) sebanyak 45 orang (46%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator
“Kesesuaian harapan” tersebut pada Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).

Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 1 (sangat tidak setuju)
sebanyak 1 orang (1,0%), nilai 2 (tidak setuju) sebanyak 2 orang
(2,0%), nilai 3 (netral) sebanyak 10 orang (10,2%), nilai 5 (sangat
setuju) sebanyak 41 orang (41,8%) dan nilai tertinggi 4 (setuju)
sebanyak 44 orang (45%), dengan demikian menunjukkan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju untuk indikator “Minat
berkunjung kembali”  tersebut Waroeng JMK (Jembatan Merah
Klatakan).
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c) Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 1 (sangat tidak setuju)
sebanyak 1 orang (1,0), nila 3 (netral) sebanyak 10 orang (10,2%), nilai
4 (setuju) sebanyak 40 orang (40,8%) dan nilai tertinggi 5 (sangat
setuju) sebanyak 48 orang (49%), dengan demikian menunjukkan
bahwa mayoritas responden menyatakan sangat setuju untuk indikator
“Kesediaan merekomendasikan™ tersebut Waroeng JMK (Jembatan

Merah Klatakan).

2. Uji Validitas Konvergen

Validitas konvergen merupakan suatu jenis validitas yang berhubungan
dengan prinsip bahwa pengukur suatu kontruk harus mempunyai korelasi tinggi
sehingga digunakan untuk mengukur besarnya korelasi antara variabel laten
dengan variabel manifest pada model pengukuran refleksi. Dalam mengevaluasi
validitas konvergen dapat dievaluasmerdasarkan korelasi antara skor komponen
(item score/component score) dan nilai konstruk, dengan kata lain dapat
dievaluasi berdasarkan pemuatan faktor. Menurut Ghozali (2018:25) “Validitas
konvergen merupakan korelasi untuk menguji nilai outer loading dalam penelitian
dengan menetapkan nilai ( > 0,7) maka dapat dikatakan valid. Apabila suatu
output tersebut memberikan nilai ( > 0,7 ) maka membuktikan indikator yang

digunakan sesuai dengan kenyataan”.

Tabel 9
Uji Validitas konvergen (outer loading)

Ql. Xa. Y Ya.
Indikator | Harga Kualitas | Keputusan | Kepuasan Qeterangan
pelayanan | pembelian | konsumen
X11 0.743 Valid
X1.2 0.831 Valid
X13 0.713 Valid
X14 0.715 Valid
X21 0.719 Valid
X2.2 0.806 Valid

Tabel 9 dilajutkan
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Lanjutan tabel 9

Ql. X2. Yi. Y.
Indikator | Harga Kualitas | Keputusan | Kepuasan | Keterangan
pelayanan | pembelian | konsumen
X23 0.737 Qalid
X2.4 0.754 Valid
Y11 0.844 Valid
Y12 0.745 Valid
Y13 0.730 Valid
Y14 0.787 Valid
Y21 0.780 Valid
Y22 0.845 Valid
Y23 0.792 Valid

Berdasarkan data pada tabel 9 tersebut menunjukkan bahwa nilai outer
loading untuk masing masing indikator (X1.1, X1.2............ Y2.3) yaitu lebih dari 0,7,
dengan demikian dapat dinyatatakan valid (angka berwarna hijau). Namun apabila
angka outer loading berada dibawah 0,7 maka dinyatakan instrumen penelitian
tidak valid (angka berwarna merah). Uji validitas Konvergen dapat juga dilakukan
melihat pada output Construct Reliablity and Validity yaitu dengan
memperhatikan nilai Average Varian Extracted (AVE).

Penyajian dalam skripsi disajikan Tabel Uji validitas Konvergen seperti
berikut :

Tabel 10
Tabel Uji validitas Konvergen (AVE).

Average Varian
Variabel Penelitian Extracted (AVE) Cut Off Keterangan
X1 Harga 0.565 0,5 Valid
Xo. Kualitas pelayanan 0.565 Q,S Valid
Y 1. Keputusan pembelian 0.605 0,5 Valid
Y. Kepuasan konsumen 0.650 0,5 Valid
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Berdasarkan hasil analisis menunjukan nilai Average Varian Extracted
(AVE) diatas 0,5 (angka berwarna hijau) maka dapat diartikan bahwa instrumen
yang digunakan didalam penelitian yaitu “Valid”. Sebaliknya apabila nilai
Average Varian Extracted (AVE) dibawah 0,5 (angka berwarna merah) maka

dapat diartikan bahwa instrumen yang digunakan yaitu “Tidak Valid”.

3. Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu uji yang menilai sejauh mana konsistensi
internal dari sebuah skala, yang seringkali peneliti menggunakan koefisien (o)
atau yang biasa disebut cronbach'@lpha. "suatu variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai > 0,70 sedangkan jika nilai < 0,70 maka tidak reliabel" (Sanusi
2011:81).

Pada output Construct Reliability and Validity, selajutnya disajikan dalam
skripsi Tabel 9 Uji Reliabilitas seperti berikut ini :

Tabel 11
Tabel Uji Reliabilitas
Qariabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Xi1. Harga 0.744 Reliabel
X2. Kualitas pelayanan 0.808 Reliabel
Y1. Keputusan pembelian 0.782 Reliabel
Y2.Kepuasaan konsumen 0.730 Reliabel

Berdasarkan hasil analisis diatas,@mnunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha

lebih besar dari 0,70, dengan demikian instrumen yang digunakan reliabel.

4. Asumsi klasik
a@/lultikolineritas

Uji Multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas.%ji multikolineritas dapat
dilakukan dengan melihat nilai Collinierity statistics (VIF) pada “Inner VIF
Values” pada hasil analisis partial least square Smart PLS 3.0, dalam skripsi

disajikan Tabel Uji Asumsi Klasik Multikolinieritas seperti berikut :
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Tabel 12

Uji Asumsi Klasik Multikolinieritas

Xa1. Xa. Y. Y.
Variabel Penelitian Harga Kualitas | Keputusan | Kepuasan
pelayanan | pembelian | konsumen
X1. Harga 2.702 3.680
Xo.Kualitas pelayanan 2.702 4512
Y 1. Keputusan pembelian 5.899
Y. Kepuasan konsumen

Pada tabel diatas menjelaskan bahwa dalam model struktural (PLS), terjadi
pelanggaran asumsi multikol padaQariabel Keputusan pembelian (Y1) terhadap
Variabel Kepuasan Konsumen (Y2) dengan nilai VIF 5.889 lebih besar dari 5,00
maka melanggar asumsi Multikolinieritas, yang artinya antar variabel bebas saling
mempengaruhi (angka berwarna merah).
bﬂormalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah masing-masing data
penelitian tiap variabel berdistribusi normal atau tidak, dalam arti distrubusi data
tidak tidak menjauhi nilai tengah (median) yang berakibat pada penyimpangan
(standart devition) yang tinggi. Dikatakan tidak melanggar asumsi normalitas
apabila nilai Excess Kurtosis atau Skewness berada dalam rentang -
2,58<CR<2,58. Selanjutnya didalam skripsi disajikan “Tabel 13 Uji Asumsi

klasik Normalitas™ seperti berikut ini:

Tabel 13
Tabel Uji Asumsi Klasik Normalitas
Indikator Excess Kurtosis Skewness Keterangan

@1.1 3.264 -1.027 Normal
1.2 0.492 -0.744 Normal

X13 -0.251 -0.596 Normal
X1.4 -0.095 -0.729 Normal
Xo1 -0.360 -0.603 Normal
X2.2 2.988 -1.166 Normal
X2.3 -0.020 -0.601 Normal

Tabel 13 dilanjutkan
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Indikator Excess Kurtosis Skewness Keterangan
Xa4 0.183 -0.718 Normal
X255 0.112 -0.789 Normal
Y11 0.492 -0.744 Normal
Y12 1.774 -0.946 Normal
Y13 -0.229 -0.766 Normal
Yia 0.698 -0.728 Normal
Y21 1.811 -0.954 Normal
Yoo 2.230 -1.213 Normal
Y23 2.789 -1.273 Normal

Berdasarkan tabel diatas,@mka dapat diartikan bahwa sebaran data seluruh

indikator tersebut berdistribusi normal.

5. Uji goodness of fit (GOF)

Tahap selanjutnya adalah mengevaluasi tingkat kesesuaian model. Uji GOF

(goodness of fit) pada prinsipnya bertujuan untuk mengetahui apakah sebuah

distribusi data dari sampel mengikuti sebuah distribusi teoritis tetentu ataukah

tidak. Pada uji Smart PLS 3.0, uji ini menggunakan tiga ukuran fit model yaitu
SRMR (Standardized Root Mean Square Residual), Chi-Square dan NFI (Normed

Fit Index). Model penelitian dikatakan fit artinya konsep model struktural yang

dibangun di dalam penelitian telah sesuai dengan fakta yang tejadi di lapangan,

sehingga hasil penelitian bisa di terima baik dari segi teoritis maupun praktis.

Pada skripsi disajikan Tabel uji goodness of fit seperti berikut:

Tabel 14
Uji Goodness of Fit (GOF)
Kriteria Saturated Estimated Cut Off Keterangan
Model Model Model
SRMR 0.09 0.09 <0.09 Baik
d-ULS 1.28 1.28 >0.05 Baik
d G 2.06 2.06 >0.05 Baik
Chi-Square 680.38 680.38 Diharapkan Baik
Kecil
NFI 0.49 0.49 >0.5 Baik
(mendekati
angka 1)
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6. Uji Koefisien Determinasi

Uji Inner model dilakukan untuk menguji hubungan antara konstruk
eksogen dan endogen yang telah dihipotesiskan. Uji ini dapat diketahui melalui
nilai R-Square untuk variabel dependen. Perubahan niali R-SquareQapat
digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten independen terntentu terhadap
variabel laten dependen.

Pada output R Square, selanjutnya disajikan dalam skripsi tabel 15 Uji
koefisien Determinasi seperti berikut ini :

Tabel 15
Uji Koefisien Determinasi

Variabel Terikat R Square R Square Adjusted
qu eputusan Pembelian 0.83 0.82
Y2. Kepuasan Konsumen 0.74 0.73

Berdasarkan Tabel 15 tersebut, dapat diartikan bahwa:
a.QariabeI Harga (X1) dan Kualitas pelgnan (X2) mempengaruhi Keputusan
pembelian (Y1) sebesar 0,83 (83%),

variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian.

edangkan sisanya 17% dipengaruhi

b. Variabel@arga (X1) dan Kualitas pelayanan (X2) mempengaruhi Kepuasan
konsumen (Y2) sebesar 0,74 (74%),@edangkan sisanya 26 % dipengaruhi

variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian.

7. Analisis Persamaan Struktural (inner model)
Penyajian Tabel 16 analisis persamaan struktural (inner model) dalam
skripsi yaitu sebagai berikut :
Tabel 16
Analisis Persamaan Struktural (inner model)

Qriginal Sample | Standard | T Statistics
Sample | Mean | Deviation | (O/STDEV) | P Values
(O) (M) | (STDEV)

Xi. Harga — Y.
Keputusan 0.407 0.415 0.075 5.463 0.000
pembelian

Tabel 16 dilanjutkan
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Qriginal

Sample | Standard | T Statistics
Sample | Mean Deviation | (O/STDEV) | P Values
(O) (M) (STDEV)
X1. Harga — Yo.
Kepuasan 0.093 0.095 0.100 0.934 0.351
konsumen
Xo. Kualitas
pelayanan — Y. 0.554 0.545 0.076 7.309 0.000
Keputusan
pembelian
Xo. Kualitas
pelayanan — Y. 0.499 0.496 0.127 3.946 0.000
Kepuasan
kogslimen
Y 1*Keputusan
pembelian — Y. 0.305 0.303 0.156 1.952 0.052
Kepuasan
konsumen

Hasil analisis penelitian dengan menggunkan analisis Smart PLS (partial

least Square) tersebut selanjutnya dibuat persamaan struktural.

a. Persamaan Struktural (inner model)

Hasil uji statistik selanjutnya dapat dijabarkan ke dalam persamaan linier

inner model sebagai berikut :

Y1 =PB1Xy+P2Xot+ e

=0,407X1 +0,554X;, + e
Y2 =BsX1 +BaXo + €

=0,093X1 +0,499X> + e
Y2 =PsY1+e

=0,305Y;

b. Persamaan Struktural (inner model) dengan variabel intervening

Hasil persamaan struktural dengan menggunakan variabel intervening

sebagai berikut :

Y2 =PB1Xy + B2Xo+ BsYr+ e

=0,407X: +0,554X, + 0,305Y1 + e
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Persamaan linier tersebut menunjukkan arti dan dapat dijelaskan:

B1 (0,407)

B2 (0,554) :

B3 (0,093)

B4 (0,499) :

Bs (0,305) :

. Koefisien regresi Harga (X1) untuk uji pengaruh terhadap Keputusan

pembelian (Y1), artinya kenaikan variabel Harga@abesar 1 (satu)
satuan, maka Keputusan pembelian meningkat sebesar 0,407,
dengan asumsi variabel lain (Kualitas pelayanan) nilainya konstan.

Koefisien regresi Kualitas pelayanan (X2) untuk uji pengaruh
terhadap Keputusan pembelian (Y1), artinya kenaikan variabel

Qualitas pelayanan sebesar 1 (satu) satuan, maka Keputusan
pembelian meningkat sebesar 0,554, dengan asumsi variabel lain
(Harga) nilainya konstan.

. Koefisien regresi Harga (X1) untuk uji pengaruh terhadap Kepuasan
konsumen (Y3), artinya kenaikan variabemarga sebesar 1 (satu)
satuan, maka Kepuasan konsumen menurun sebesar 0,093, dengan
asumsi variabel lain (Kualitas pelayanan) nilainya konstan.

Koefisien regresi Kualitas pelayanan (X2) untuk uji pengaruh
terhadap Kepuasan konsumen (Y32), artinya kenaikan@ariabel
Kualitas pelayanan sebesar 1 (satu) satuan, maka Kepuasan
konsumen meningkat%besar 0,499, dengan asumsi variabel lain
(Harga) nilainya konstan.

Koefisien regresi Keputusan pembelian (Y1) untuk uji pengaruh
terhadap Kepuasan konsumen (Y2), artinya kenaikan variabel
eputusan pembelian sebesar 1 (satu) satuan, maka Kepuasan

konsumen meningkat sebesar 0,305.



8. Uji Hipotesis Penelitian

a. Uji Hipotesis Penelitian Pengaruh Langsung
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Berdasarkan Gambar 4 diatas, hasil uji hipotesis menggunakan aplikasi

Smart PLS disajikan dalam tabel 17 Uji Hipotesis Penelitian seperti berikut:
Tabel 17

Uji Hipotesis Penelitian

Qriginal

Sample | Standard | T Statistics
Sample | Mean | Deviation | (O/STDEV) | P Values
©) (M) | (STDEV)
Xi1. Harga — Y.
Keputusan 0.407 0.415 0.075 5.463 0.000
pembelian
X1. Harga — Yo.
Kepuasan 0.093 0.095 0.100 0.934 0.351
konsumen
Xo. Kualitas
pelayanan — Y. 0.554 0.545 0.076 7.309 0.000
Keputusan
pembelian

Tabel 17 dilanjutkan
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Lanjutan Tabel 17

X2. Kualitas
pelayanan — Y. 0.499 0.496 0.127 3.946 0.000
Kepuasan
ko
Y 1 *Keputusan
pembelian — Yo. 0.305 0.303 0.156 1.952 0.052
Kepuasan
konsumen

men

Berdasarkan Tabel 17 diatas, selanjutnya hasil uji hipotesis disajikan

@ebagai berikut :

1)

2)

3)

Hipotesis 1. Harga (X:) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
pembelian (Y1)

Hasil uji hipotesis pertama dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,407), Nilai T-Statistic yaitu 5.463 (>1,964) dan nilai P Value yaitu
sebesar @OO (< 0,05) maka dapat disimpulkan bahwa Harga (X1)
berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan pembelian (Y1), dengan
demikian Hipotesis ke 1 diterima.

Hipotesis Z.Qualitas pelayanan (Xz) berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan pembelian (Y1)

Hasil uji hipotesis kedua dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,554), nilai T-Statistic yaitu 7,309 (>1,964)Qengan nilai P Value
yaitu 0,000 (<Q,05) maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan (X2)
berpengaruh signifikan positif terhadap Keputusan pembelian (Y1), dengan
demikian Hipotesis ke 2 diterima.

Hipotesis 3. Qarga (Xy) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
konsumen (Y2)

Hasil uji hipotesis ketiga dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,093), nilai T-Statistic yaitu 0,934 (<1,964) dengan nilai** Value
yaitu sebesar 0,351 (>0,05),Q1aka dapat disimpulkan bahwa Harga (X1)
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan konsumen

(Y2), dengan demikian Hipotesis ke 3 ditolak.



4)

5)
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Hipotesis 4.Qualitas pelayanan (Xz) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (Y>)

Hasil uji hipotesis keempat dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,499), nilai T-Statistic yaitu 3,946 (>1,964) dengan nilai P Value
yaitu sebesarQ,OOO (< 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas
pelayanan (Xz) berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan konsumen
(Y2), dengan demikian Hipotesis k@ diterima.

Hipotesis 5. Keputusan pembelian (Y1) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (Y?>)

Hasil uji hipotesis kelima dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,305), nilai T-Statistic yaitu 1,952 (< 1,964) dengan nila@ Value
yaitu sebesar 0,052 (>0,05), maka@apat disimpulkan bahwa Keputusan
pembelian (Y1) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (), dengan demikian Hipotesis ke 5 ditolak.
Uji Hipotesis Penelitian Pengaruh Tidak Langsung / Uji melalui
Intervening Variabel

Penyajian Tabel Uji Hipotesis Penelitian (pengaruh tidak langsung) dalam

skripsi yaitu sebagai berikut:

Tabel 18
Uji Hipotesis Penelitian
Qriginal Sample | Standard | T Statistics
Sample | Mean Deviation | (O/STDEV) | P Values
©) (M) (STDEV)
él. Harga — Y1.
eputusan
pembelian — Y. 0.124 0.127 0.072 1.176 0.087
Kepuasan
konsumen
X2. Kualitas
elayanan — Y.
eputusan 0.169 0.164 0.087 1.941 0.053
pembelian — Y.
Kepuasan
konsumen
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1) Hipotesis 6. Harga (Xi) Qerpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
konsumen (Y2) melalui Keputusan pembelian (Y1)
Hasil uji hipotesis keenam dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0.124), Nilai T-Statistic yaitu 1,716 (< 1,964) dengan nilai P Value
yaitu 0.087 (@,05), maka dapat disimpulkan bahwa Harga (X1) tidak secara
signifikan mempengaruhieruasan konsumen (Y2) melalui Keputusan
pembelian (Y1), dengan demikian Hipotesis ke 6 ditolak.

2) Hipotesis 7. Kualitas pelayanan (X») Qerpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (Y2) melalui Keputusan pembelian (Y1)
Hasil uji hipotesis ketujuh dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0.169), Nilai T-Statistic yaitu 1, 941 (< 1,964) dengan nilai P Value
yaitu 0.053 (9,05), maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan (X3)
tidak secara signifikan mempengaruhi Kepuasan konsumen (Y32) melalui

Keputusan pembelian (Y1), dengan demikian Hipotesis ke 7 ditolak.

C. Pembahasan
1. Pegarulﬂarga terhadap Keputusan pembelian

Hasil uji hipotesis menyatakan bahwa Harga berpengaruh signifikan positif
terhadap Keputusan pembelian dengan nilai original sample yaitu positif (0,407)
dan nilai P Value yaitL@ebesar 0,000 (< 0,05). Berdasarkan pengujian maka dapat
disimpulkan Hipotesis ke 1 diterima,@ka Harga meningkat maka Keputusan
pembelian akan meningkat, begitupun sebaliknya®jika harga menurun maka
Keputusan pembelian juga akan menurun. Harga yang ditawarkan kepada
konsumen yang terjangkau maka akan meningkatkan banyak para konsumen
mengambil keputusan untuk membeli produk tersebut. Sekaligus mendorong
banyak pelanggan yang ingin berkunjung kembali. Hasil penelitian ini
mendukung dan memperkuat temuan penelitian terdahulu oleh Rahman Halim
(2020) dan Suryono Budi Santosa (2020).
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2.¢engaruh Kualitas terhadap Keputusan pembelian
Hasil uji hipotesis kedua dengan mengacu pada nilai original sample yaitu

positif (0,554) dan nilai P Value yaitu 0,000 (<Q,05), maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (Xz) berpengaruh signifikan positif terhadap Keputusan
pembelian (Y1), dengan demikian Hipotesis ke 2 diterima. Berdasarkan
pengujian maka dapat disimpulkan bahwa jikaQualitas pelayanan meningkat
maka Keputusan pembelian akan meningkat, begitupun sebaliknya jika Kualitas
pelayanan menurun maka Keputusan pembelian juga akan menurun. Pada
penelitian ini Kualitas pelayanan memiliki lima indikator yaitu bukti fisik,
keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Indikator-indikator tersebut menjadi
pengukur tertinggi Kualitas pelayanan, terutama ketanggapan pada pelayanannya
saat melayani konsumen dengan sangat cepat dan tanggap dalam menangani
keluhan para konsumen, maka konsumen akan merasa senang dan mengambil
keputusan utuk membeli ulang. Hasil penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu oleh Suryono Budi Santosa (2020).

3.¢engaruh Harga terhadap Kepuasan konsumen.

Hasil uji hipotesis ketiga dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,093) dan nilai@ Value vyaitu sebesar 0,351 (>0,05),Q1aka dapat
disimpulkan bahwa Harga (Xi1) berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap Kepuasan konsumen (Y3), dengan demikian Hipotesis ke 3 ditolak.
Berdasarkan pengujian maka meningkatnya Harga tidak mempengaruhi Kepuasan
konsumen. Meskipun Harga yang ditawarkan mahal tidak mempengaruhi
kepuasan konsumen karena dilihat dar@esesuaian Harga dengan kualitas produk
dan manfaat maka konsumen merasa puas akan persepsi rasa@asil penelitian ini
mendukung penelitian terdahulu oleh Eri Riskawati (2020).

4.Qengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen.

Hasil uji hipotesis keempat dengan mengacu pada nilai original sample
yaitu positif (0,499) dan nilai P Value yaitu sebesa@,ooo (< 0,05), maka dapat
disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan positif

terhadap Kepuasan konsumen (Y32), dengan demikian Hipotesis ke 4 diterima.
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Berdasarkan pengujian maka dapat disimpulkan hipotesi ke 4 menyatakan bahwa
peningkatan Kualitas pelayanan juga%an meningkatkan Kepuasan konsumen,
begitupun sebaliknya jika Kualitas pelayanan menurun maka Kepuasan konsumen
juga akan menurun. Kualitas pelayanan mendorong Kepuasa konsumen, terutama
pada indikator Kualitas pelayanan seperti bukti fisik yang diberikan tempat itu
nyaman, toilet bersih, tempat charger, dan wifi sehingga konsumen merasa sangat
puas. Pelayanan yang ramah juga mendorong eruasan konsumen. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian terdahulu oleh Febriansyah (2021) dan Windi
Wulandari (2021).

SQengaruh Keputusan pembelian terhadap Kepuasan konsumen.

Hasil uji hipotesis kelima dengan mengacu pada nilai original sample yaitu
positif (0,305) dan nilai P Value yaitu%besar 0,052 (>0,05), maka dapat
disimpulkan bahwaerutusan pembelian (Y1) berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap Kepuasan konsumen (Y2), dengan demikian Hipotesis ke 5
ditolak. Berdasarkan pengujian maka meningkatnya Keputusan pembelian tidak
mempengaruhi Kepuasan konsumen. Indikator yang mendorong Keputusan
pembelian ada @aitu kemantapan pada sebuah produk, kebiasaan dalam membeli
produk, memberikan rekomedasi kepada orang lain, dan melakukan pembelian
ulang. Dari indikator tersebut seperti kemantapan pada sebuah produk, maka tidak
mempengaruhi padaeruasan konsumen. Hasil penelitian ini mendukung

penelitian terdahulu oleh Nurfaiyah (2020).

6@engaruh Harga terhadap Kepuasan konsumen melalui Keputusan
pembelian
Hasil uji hipotesis keenam dengan mengacu padzﬁlai original sample yaitu
positif (0.124) dengan nilai P Value yaitu 0.087 (#9,05), maka dapat disimpulkan
bahwa Harga (Xi) tidak secara signifikan mempengaruhﬂepuasan konsumen
(Y2) melalui Keputusan pembelian (Y1), dengan demikian Hipotesis ke 6 ditolak.
Keterjangkauan Harga yang ditawarkan atau diberikan pada produk-produk

kepada konsumen sehingga kosumen mengambiil keputusan untuk membeli jika
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produk sesuai Harga yang diberikan maka konsumen merasa puas dan Harga
produk yang ditentukan mampu bersaing dengan harga produk pesaing lain akan
mempengaruhiQOnsumen untuk memutuskan atau membeli produk. Hasil

penelitian ini mendukung penelitian terdahulu oleh Febriansyah (2021).

7. eengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen melalui
Keputusan pembelian

Hasil uji hipotesis ketujuh dengan mengacu padzglai original sample yaitu
positif (0.169) dengan nilai P Value yaitu 0.053 (Q,OS), maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (X) tidak secara signifikan mempengaruhﬂepuasan
konsumen (Y2) melalui Keputusan pembelian (Y1), dengan demikian Hipotesis ke
7 ditolak. Berdasarkan pengujian maka meningkatnya Kualitas pelayanan tidak
mempengaruhi Kepuasan konsumen melaui keputusan pembelian. Pelayanan yang
ramah akan membuat konsumen untuk membeli lagi sehingga mempengaruhi
Kepuasan pada konsumen. Karyawan yang sangat cepat dalam proses melayani
konsumen membuat konsumen melakukan pembelian ulang dan memberikan
rekomendasi kepada orang lain, apabila konsumen sudah berminat berkunjung
kembali artinya konsumen sudah merasa puas. Hasi@enelitian ini mendukung
penelitian terdahulu oleh Febriansyah (2021) dan Rustadia (2020).



BAB V SIMPULAN DAN SARAN

A@impulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah di uraikan

sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dari keseluruhan hasil

penelitian yait&bagai berikut :

1. Harga berpengaruh signifikan positif terhadap Keputusan pembelian (H:
diterima);

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap Keputusan
pembelian (Hz diterima);

BQarga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan
konsumen (Hs ditolak);

4. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan
konsumen (H4 diterima);

5%Keputusan pembelian berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (Hs ditolak);

6. Harga tidak secara signifikan mempengaruhi Kepuasan konsumen melaui
Keputusan pembelian (H7 ditolak);

7. Kualitas pelayanan tidak secara signifikan mempengaruhi Kepuasan konsumen

melaui Keputusan pembelian (H7 ditolak).

B@aran

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka dapat diberikan
beberapa saran yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk
penelitian-penelitian selanjutnya. Adapun saran-saran akan dituliskan sebagai
berikut:

1. Bagi Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan)

Bagi Waroeng JMK (Jembatan Merah Klatakan) dapat menjadi petunjuk
tentang pentingnya penetapan@arga dan Kualitas pelayanan yang baik bagi
konsumen saat ini dan mampu menetapkanQarga yang sesuai dengan kualitas

produk. Sehingga bisa menarik banyak konsumen untuk mengunjungi Waroeng
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JMK (Jembatan Merah Klatakan) ini dan mampu bersaing dengan pesaing

lainnya.

2. Bagi Universitas Abdurachman Saleh Situbondo

Hasil penelitian ini bagi Universitas dapat menjadi dasar pengembangan
kurikulum Manajemen Pemasaran, Yyang selanjutnya dapat menambah
pengetahuan dan informasi bagi sivitas akademika tentang penggunaan@ariabel
Harga dan Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan pelayanan melalui Keputusan
pembelian.

3. Bagi Peneliti Lainnya

Hasil penelitian ini bagi peneliti lain hendaknya dapat menjadi bahan
masukan untuk mengembagkan model-model penelitian terbaru yang berkaitan
dengan Kepuasan konsumen dan keputusan pembelian serta sesuai dengan

kebutuhan keilmuan saat ini.
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