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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh service quality dan kewajaran harga
terhadap ksepuasan konsumen Warung Mina di Kota Denpasar. Jumlah responden yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 115 responden, teknik penentuan sampel yang
digunakan adalah metode purposive sampling. Adapun teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis
menunjukkan secara simultan variabel service quality dan kewajaran harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen Warung Mina. Sedangkan
secara parsial variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, begitu pula dengan variabel kewajaran harga yang secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Service quality dan Kewajaran harga
menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
berarti pelayanan yang diberikan olen Warung Mina dan harga yang ditawarkan
menunjukkan kesesuaian dengan ekspektasi yang diharapkan oleh konsumen. Hasil yang
didapat dalam penelitian ini tentunya dapat dijadikan pedoman bagi manajemen Warung
Mina untuk meningkatkan service quality dan sebagai pedoman untuk menetapkan harga
sehingga diharapkan dapat meningkatkan laba usaha Warung Mina.

Kata kunci: restoran, service quality, kewajaran harga, kepuasan konsumen.

ABSTRACT

The purpose of this study to determine the effect of service quality and fairness of price to
consumer satisfaction Warung Mina in the city of Denpasar.Respondents used in this study
were 115 respondents, the sampling technique used was purposive sampling method. The
analytical technique used in this study is multiple linear regression. Based on the results of
hypothesis testing shows simultaneously variable service quality and fairness of prices have
a positive and significant impact on customer satisfaction variables Warung Mina. While
the partial variable service quality has a positive and significant impact on customer
satisfaction, as well as price fairness variables that partially have a positive and significant
impact on customer satisfaction. Service quality and price Fairness shows a positive and
significant impact on customer satisfaction. This means that the services provided by
Warung Mina and the offered price indicate conformity with expectations expected by
consumers. The results obtained in this study certainly can be used as a guide for the
management of Warung Mina to improve service quality and as a guide to set the price so it
is expected to increase the operating profit Warung Mina.

Keywords: restaurant, service quality, fairness of price, consumer satisfaction
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PENDAHULUAN

Manusia dalam kehidupannya memiliki berbagai macam kebutuhan untuk
dipenuhi. Menurut Maslow dalam Kotler & Keller (2007), manusia memiliki
lima tingkat kebutuhan hidup yang akan selalu berusaha untuk dipenuhi sepanjang
masa hidupnya. Lima tingkatan yang dapat membedakan setiap manusia dari sisi
kesejahteraan hidupnya, adapun lima kebutuhan tersebut yaitu : kebutuhan
fisiologis, kebutuhan akan rasa aman, kebutuhan akan rasa memiliki dan kasih
sayang, kebutuhan akan penghargaan dan kebutuhan akan aktualisasi diri.

Kebutuhan paling dasar pada setiap orang adalah kebutuhan fisiologis yakni
kebutuhan untuk mempertahankan hidupnya secara fisik. Kebutuhan-kebutuhan
itu seperti kebutuhan akan makanan, minuman, tempat berteduh, tidur dan
oksigen. Kebutuhan pangan sebagai kebutuhan dasar, menciptakan suatu peluang
usaha dibidang kuliner, baik perusahaan yang bergerak dalam makanan kemasan,
maupun restoran.

Dalam lingkungan bisnis yang dinamis, membangun dan menjaga hubungan
baik dengan konsumen merupakan hal yang penting untuk dilakukan, salah satu
upaya yang dapat dilakukan oleh pemilik usaha adalah dengan memberikan
pelayanan terbaik bagi konsumennya. Minimnya perhatian pemilik restoran
terhadap kepuasan pelanggan masih menjadi masalah utama (Azman et al., 2009)
hal ini merupakan sebuah kesalahan yang dilakukan oleh pebisnis dibidang
restoran mengingat kepuasan pelanggan menjadi faktor utama bisnis restoran agar
tetap berkembang dipasaran.

Kepuasan konsumen menjadi suatu tolak ukur keberhasilan sebuah

perusahaan karena kepuasan konsumen dapat berdampak pada meningkatnya
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keuntungan perusahaan dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas dan
menciptakan loyalitas para pelanggannya (Pramudyo, 2012). Kepuasan konsumen
merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara ekspektasi
dan kenyataan (Umar, 2005:65). Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai
yang diberikan oleh produk maupun jasa, kemungkinan besar menjadi pelanggan
setia. Kepuasan merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas (Espejel et al.,
2008). Loyalitas konsumen dapat dibentuk dari rasa puas yang telah diciptakan
sebelumnya yang berada dibenak konsumen (Qin Hong, 2008). Raharjo (2013)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan ada pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan.

Service Quality yang baik akan meningkatkan tingkat loyalitas dari
konsumen. (Parasuraman dan Berry 1988) menjelaskan bahwa pada kondisi pasar
yang sangat cepat berubah dengan tingkat persaingan yang ketat agar perusahaan
dapat bersaing perusahaan bergantung pada kualitas pelayanan yang aktif, efektif,
dan kualitas pelayanan yang terus ditingkatkan. Kualitas pelayanan pelanggan
merupakan salah satu faktor penting baik dalam bisnis konvensional maupun
bisnis online. Definisi dari kualitas pelayanan adalah upaya produsen di dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.

Pernyataan ini dipertegas oleh Wyckof yang dikutip oleh Tjiptono (2006:87)
yang menyatakan bahwa kualitas layanan adalah level keunggulan tersebut dalam
rangka memenuhi keinginan dari pelanggan. Ada dua faktor yang dapat
memengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa

yang dirasakan (perceived service) apabila yang dirasakan (perceived service)
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sesuai dengan yang diharapakan (expected service), maka kualitas jasa akan
dipersepsikan baik atau positif, namun jika kualitas pelayanan yang dirasakan
(perceived service) lebih buruk dari yang diharapkan (perceived service), maka
kualitas jasa dipersepsikan buruk atau negatif (Tjiptono dan Chandra, 2005:360).

Selain pelayanan hal yang menjadi faktor penting dalam mempengaruhi
kepuasan konsumen individu adalah kewajaran harga. Berdasarkan sudut pandang
konsumen, harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga
tersebut dihubungkan sebagai manfaat yang dirasakan atas suatu barang dan jasa
(Tjiptono, 2008:152). Harga merupakan salah satu cara untuk mendorong minat
konsumen untuk melakukan pembelian. Perbedaan layanan yang dirasakan dapat
menimbulkan kewajaran harga di benak konsumen, kewajaran harga yang
dirasakan akan menimbulkan niat beli yang akan membentuk keputusan membeli
(Atmaja, 2011). Harga dan kualitas produk berpengaruh signifikan, hal ini sesuai
dengan penelitian Annafik (2012) yang menyatakan kualitas produk, harga dan
iklan berpengaruh terhadap niat pembelian Yamaha di Semarang.

Semakin ketatnya persaingan usaha khususnya usaha restoran, masing-
masing restoran saling berlomba-lomba untuk memberikan harga yang kompetitif
guna menarik pelanggan. Xia et al. (2004) mengungkapkan bahwa penilaian dari
kewajaran harga kemungkinan besar berdasarkan pada perbandingan transaksi
yang melibatkan berbagai pihak. Konsumen yang memiliki kuasa penuh untuk
memutuskan pilihannya tentunya akan membandingkan harga yang ditawarkan
oleh penyedia jasa, apabila konsumen merasa manfaat yang didapatkan dari

pembelian suatu produk lebih besar atau setidaknya sama besarnya dengan jumlah
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uang yang dikeluarkan, maka konsumen akan membeli produk tersebut.
Sebaliknya apabila manfaat produk yang dirasakan konsumen lebih kecil dari
jumlah uang yang dikeluarkan, maka konsumen akan menganggap produk yang
ditawarkan mahal sehingga membuat seseorang berpikir ulang untuk melakukan
kepuasan konsumen.

Warung Mina merupakan sebuah usaha restoran yang telah berdiri sejak
tahun 1994 yang pada awalnya merupakan usaha kolam pancing yang terus
berkembang seiring dengan meningkatnya permintaan konsumen yang pada kala
itu ingin hasil tangkapan ikannya untuk langsung diolah sehingga tercetuslah ide
untuk mengembangkan usahanya menjadi rumah makan. Kini Warung Mina telah
memiliki beberapa cabang yang tersebar di beberapa daerah di Denpasar, Badung,
dan Ubud. Untuk di Kota Denpasar sendiri terdapat dua buah restoran warung
Mina yang berlokasi di JI. Astasura No. 91, Peguyangan, Denpasar Utara yang
merupakan pusat dari Warung Mina dan cabang Renon yang terletak di JI. Tukad

Gangga No.1 Renon Denpasar.

Usaha-usaha yang bergerak di bidang kuliner tersebut saling berlomba-
lomba menawarkan pilihan makanan dan minuman yang menarik bagi konsumen
dan tentu saling bersaing untuk memberikan harga dan kualitas pelayanan yang
kompetitif, mulai dari memberikan pilihan paket makan dan minuman dengan
harga yang terjangkau maupun dengan memberikan pelayanan tambahan seperti
menawarkan fasilitas-fasilitas yang menunjang untuk menarik konsumen untuk

berkunjung seperti memberikan tempat berkumpul untuk acara-acara tertentu.
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Mulai bermunculannya pesaing yang berada di satu lingkungan yang sama serta
pesaing yang saling menawarkan harga yang kompetitif.

Hasil pra-survei yang dilakukan terhadap 20 orang yang pernah berkunjung
ke Warung Mina Peguyangan dan Renon. Sebanyak 10 orang menyatakan puas
dengan kunjungannya ke Warung Mina, hal yang mendasari kepuasan tersebut
adalah service quality yang diberikan oleh Warung Mina dinilai memuaskan
seperti, mudahnya akses parkir, suasana restoran, dan pelayanan yang diberikan
oleh staff restoran, sedangkan 10 orang sisanya merasa tidak puas dengan service
quality yang diberikan oleh Warung Mina, hal tersebut karena terdapat beberapa
kekurangan dalam pelayanan seperti fasilitas Wastafel yang tidak berfungsi secara
maksimal pada Warung Mina Peguyangan, kurangnya lahan parkir untuk
pengunjung khususnya pada Warung Mina Peguyangan, dan relatif lamanya
hidangan datang.

Harga juga menjadi salah satu faktor kepuasan konsumen, dimana harga
yang ditawarkan oleh Warung Mina dinilai relatif sepadan dengan kualitas
hidangan yang disajikan. Sebanyak 13 orang setuju bahwa harga yang ditawarkan
oleh Warung Mina sepadan dengan hidangan yang disajikan, sedangkan 7 orang
yang merasa tidak puas dikarenakan faktor harga yang dinilai relatif mahal.
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya, peneliti tertarik
untuk mengetahui pengaruh service quality dan kewajaran harga terhadap
kepuasan konsumen pada warung mina.

Kualitas pelayanan menjadi hal yang sangat penting bagi perusahaan dalam

halnya untuk membangun dan menjaga hubungan baik antara perusahaan dan
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konsumen. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
menjadi indikator penting terhadap kepuasan konsumen (Spreng dan Mackoy
1996). Memberikan perhatian ekstra terhadap kualitas pelayanan dapat menjadi
pembeda satu perusahaan dengan kompetitornya, serta memberikan keunggulan
bersaing bagi perusahaan tersebut (Boshoff dan Gray, 2004).

Menurut Tjiptono (2014 : 198), harga dapat diartikan sebagai jumlah uang
(satuan moneter) dan/atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung
utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Harga
menjadi salah satu faktor yang dipertimbangkan oleh konsumen sebelum
memutuskan untuk membeli atau menggunakan suatu produk/jasa yang
ditawarkan. Berdasarkan sudut pandang konsumen, harga kerap digunakan
sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan sebagai manfaat
yang dirasakan atas suatu barang dan jasa (Tjiptono, 2008:152).

Harga memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan
para pembeli, yaitu peranan alokasi atau peranan informasi. 1) Peranan alokasi
dari harga, yaitu fungsi dalam membantu para pembeli untuk memutuskan cara
memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang diharap berdasarkan daya
belinya. 2) Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam mendidik
konsumen mengenai faktor-faktor produk seperti kualitas.

Kewajaran (fairness) dapat dijabarkan sebagai suatu penilaian untuk suatu
hasil dan proses agar mencapai hasil yang masuk akal dan dapat diterima. Aspek
kognitif definisi ini menunjukan bahwa penelitian kewajaran harga melibatkan

perbandingan prosedur harga yang terkait dengan standar, referensi atau norma
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(Consuegra et al., 2007). Beberapa konsumen dapat mengambil suatu sikap
bahwa harga yang ditawarkan adalah harga yang wajar berdasarkan beberapa
faktor seperti harga dari barang yang ditawarkan, harga awal (apabila terdapat
perubahan harga dari harga baru yang ditawarkan), dan harga yang ditawarkan
oleh pesaing (Bolton et al., 2003).Virvilaite et al. (2009) menyatakan bahwa ada
hubungan yang erat antara kewajaran harga dengan loyalitas pelanggan.
Konsumen yang memiliki kendali penuh untuk memilih salah satu dari berbagai
pilihan yang ditawarkan sebelumnya tentu akan membandingkan apakah harga
yang ditawarkan sebanding dengan niai atau manfaat yang akan diterima, Xia et
al. (2004) mengungkapkan bahwa penilaian dari kewajaran harga kemungkinan
besar didasarkan pada perbandingan transaksi yang melibatkan berbagai pihak.

Menurut Consuegra et al. (2007) kewajaran harga dapat diukur dengan
beberapa atribut sebagai berikut: 1) Pelanggan merasa membayar harga yang
wajar pada setiap transaksi pembelian. 2) Referensi tingkat harga, dimana
pelanggan merasa wajar jika suatu produk atau jasa yang sama jenisnya dari
perusahaan yang berbeda ditetapkan dengan harga yang berbeda. 3) Kebijakan
harga yang ditentukan oleh perusahan adalah hal yang wajar dan dapatditerima
oleh pelanggan. 4) Harga yang ditetapkan merupakan sebuah etika, dimana
pelanggan selalu diberitahu mengenai perubahan harga yang akan dilakukan oleh
perusahaan sebelum harga yang baru ditetapkan.

Menurut Kotler dan Keller (2007:177) secara umum kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
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diharapkan.Kepuasan tercipta ketika perusahaan dapat memenuhi kebutuhan
konsumen dengan baik (Moraga et al.,2008). Pelanggan yang merasa puas akan
memiliki rencana untuk mengulangi pembelian (Consuegra et al., 2007).

Dalam lingkungan bisnis yang sangat kompetitif dewasa ini, menjaga
hubungan baik dengan konsumen adalah suatu hal yang sangat penting untuk
dijaga oleh pelaku bisnis. Kepuasan konsumen menjadi penting dan berbagai
upaya harus dilakukan untuk mencapai hal tersebut. Kepuasan konsumen menjadi
salah satu faktor yang memiliki peran signifikan terhadap keuntungan suatu usaha
(Sabir et al., 2014).

Sejumlah studi menunjukkan bahwa ada tiga aspek penting yang perlu
ditelaah dalam kerangka pengukuran kepuasan pelanggan (Tjiptono dan Chandra,
2005:146), yakni (1) kepuasan general atau keseluruhan (overall satisfaction) (2)
konfirmasi harapan (confirmation of expectation) yakni tingkat kesesuaian antara
kinerja dengan ekspektasi; dan (3) perbandingan situasi ideal (comparison to
ideal), yaitu kinerja produk dibandingkan dengan produk ideal menurut persepsi
konsumen.

Kepuasan pelanggan dapat terbentuk saat pelanggan merasa puas akan
produk yang dikonsumsinya. Service quality memiliki pengaruh yang besar dan
positif terhadap citra kepuasan pelanggan (Selvakumar, 2015). Hasil serupa juga
ditemukan oleh Nursiana (2011) yang menemukan bahwa lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy

berpengauh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah faktor
kewajaran harga. Consuegra et al. (2007) dalam penelitiannya mendapatkan hasil
bahwa kewajaran harga dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Secara
bersamaan service quality dan kewajaran harga berdampak positif dan signifikan
mempengaruhi kepuasan konsumen, hasil tersebut didapatkan dari hasil penelitian
yang dilakukan oleh Nguyen (2012) yang dalam hasil penelitiannya mendapatkan
bahwa service quality dan kewajaran harga dalam bidang akademik berpengaruh

terhadap kepuasan mahasiswa.

Reliability
(X12)
Responsivness
(X13)

Anssurace

(X14)

= Service Kepuasan
"\ Quality (X1) Konsumen

Kewajaran
Harga (X2)

Gambar 1. Kerangka Konseptual
Sumber : Nguyen,2012

Service quality menjadi faktor yang sangat penting terhadap kepuasan
pelanggan. Teori mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan ini
diperkuat oleh beberapa studi empiris yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya

yang dijadikan sebagai refrensi dalam penelitian ini yaitu Nursiana (2011), Utama
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(2003), Lee (2013) dan Mosahab et al. (2010) yang berpendapat sama bahwa lima
dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles , reliability, responsiveness, assurance
dan empathy berpengauh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Selvakumar (2015) mendapakan hasil dalam penelitiannya bahwa kualitas layanan

memiliki pengaruh yang besar dan positif terhadap kepuasan pelanggan.

H: : Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Menurut Tjiptono (2014 : 198), harga dapat diartikan sebagai jumlah uang
(satuan moneter) dan/atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung
utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Harga
menjadi salah satu faktor yang dipertimbangkan oleh konsumen sebelum
memutuskan untuk membeli atau menggunakan suatu produk/jasa yang
ditawarkan. Konsumen menggunakan harga sebagai pembanding sebelum
melakukan suatu transaksi. Konsumen akan membandingkan harga dari beberapa
sumber dan menilai penawaran mana yang memberikan harga yang wajar.

Hermann et al. (2007) dalam hasil penelitiannya menemukan bahwa
persepsi harga secara langsung mempengaruhi penilaian kepuasan serta persepsi
yang tidak langsung melalui kewajaran harga. Hasil yang sama juga didapatkan
oleh Consuegra et al. (2007) mengenai kewajaran harga (price fairness) dan
kepuasan pelanggan (customer satisfaction), dalam penelitiannya menunjukan
kewajaran harga dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Rahyuda dan Atmaja
(2011) dalam hasil penelitiannya menemukan hasil yang berbeda, dimana

kewajaran harga tidak beperngaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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H.: Kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Kewajaran harga dan service quality menjadi salah satu faktor yang
diperhatikan oleh kosumen sebelum melakukan suatu transaksi terhadap suatu
barang atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Kao (2007) menyatakan bahwa dalam institusi akademis , kualitas
pelayanan memiliki pengaruh lebih besar terhadap kepuasan pelajar dibandingkan

kewajaran harga.

Hasil yang sama juga diutarakan oleh Clemes et al. (2008) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang lebih besar
terhadap kepuasan konsumen jika dibandingkan dengan kewajaran harga. Hasil
yang berbeda didapatkan oleh Nguyen (2012) yang dalam penelitiannya
mendapatkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa, begitu pula dengan kewajaran harga yang berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa dimana apabila semakin
mahasiswa beranggapan bahwa pendidikan yang diterima sesuai dengan harga

yang dibayarkan maka kepuasan mahasiswa akan semakin meningkat.

Hs: Service quality dan kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan
pembelian restoran Warung Mina di Kota Denpasar. Sedangkan objek penelitian

ini adalah kepuasan konsumen yang tumbuh akibat service quality dan kewajaran
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harga Warung Mina. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu variabel service
quality disimbolkan dengan X dan kewajaran harga yang disimbolkan dengan Xo.
Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen
yang disimbolkan dengan Y. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh warga
Kota Denpasar yang pernah melakukan kunjungan dan menikmati hidangan yang
disajikan Warung Mina minimal dua kali dalam jangka waktu enam bulan terakhir
yang jumlahnya tidak diketahui.

Penelitian ini dianalisis dengan multivariate, maka jumlah anggota sampel
minimal 5 sampai 10 kali dari jumlah indikator yang diteliti (Malhotra, 2006 :
291). Indikator yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 23 buah, maka
jumlah responden yang dapat digunakan digunakan sebagai sampel berkisar
antara 115-230 responden, karena keterbatasan peneliti jumlah responden dibatasi
hanya 115 responden : 23 Indikator x 5 = 115 Responden. Teknik penentuan
sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah non probability sampling
dengan metode purposive sampling, vyaitu sampel ditentukan dengan
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016:96).

Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui penyebaran instrumen
penelitian berupa kuisioner. Penyebaran kuisoner dilakukan secara langsung
dengan bertatap muka dengan responden. Kuesioner terdiri dari pertanyaan
terbuka yaitu identitas diri responden dan pernyataan yang berkaitan dengan
indikator-indikator penelitian. Pernyataan dalam kuisioner akan diukur dengan

menggunakan skala likert dengan skala 1 sampai dengan 5.
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Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh Service Quality dan Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Warung Mina. Hubungan nilai pelanggan dengan variabel-variabel tersebut dapat

di susun dalam fungsi atau persamaan sebagai berikut (Ghozali,2012:82) :

Y =04 SiXe B B (1)
Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan X1 = Service Quality

a = Nilai intersep konstanta X2 = Kewajaran Harga

B = Koefisien Regresi e = error / variabel pengganggu

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Jumlah responden yang menjadi anggota sampel sebanyak 115 reponden.
Profil responden diklasifikasikan berdasarkan variabel demografi berupa usia,
jenis kelamin, dan pekerjaan. Secara rinci profil responden tersebuh disajikan

dalam Tabel 1.

Berdasarkan Tabel 1 diketahui pada variabel jenis kelamin didominasi oleh
responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 69 orang, untuk sisanya
sebanyak 46 orang responden berjenis kelamin laki-laki Secara keseluruhan
responden didominasi oleh responden yang berusia 20-30 tahun sebanyak 69
orang, disusul oleh responden dengan rentang usia 31-40 tahun sebanyak 22 orang
dan sisanya responden dengan usia 41-50 tahun sebanyak 14 orang, dibawah 20
tahun sebanyak 5 orang dan diatas umur 50 tahun sebanyak 5 orang. Untuk
jenjang pendidikan 111 responden tengah menempuh atau sudah menyelesaikan

pendidikan di perguruan tinggi, sedangkan sisanya sebanyak 4 responden
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berpendidikan minimal SMA/sederajat. Untuk pekerjaan sebanyak 43 responden
adalah mahasiswa/pelajar dan disusul oleh pegawai swasta sebanyak 38 orang,
sisanya sebanyak 32 orang responden berprofesi sebagai PNS, dan 2 orang

responden adalah pensiunan.

Tabel 1.
Profil Responden
. e Jumlah Persentase

No. Variabel Klasifikasi (Orang) %)
1. Jenis Laki-Laki 46 40
Kelamin Perempuan 69 60
Jumlah 115 100

2. Usia < 20 Tahun 5 4,3
20-30Tahun 69 60

31-40Tahun 22 19,1

41-50Tahun 14 12,2

> 50 Tahun 5 4,3

Jumlah 115 100

3. Jenjang SMA/SMK sederajat 4 4,6
Pendidikan Perguruan Tinggi 111 95,4
Jumlah 100

4, Pekerjaan Pegawai Swasta 38 33
PNS 32 27,8
Mahasiswa/Pelajar 43 37,4

Pensiunan 2 1,7

Jumlah 115 100

Sumber: Data diolah, 2018

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data yang digunakan
dalam penelitian ini telah berdistribusi normal atau tidak. Pengujian ini dilakukan
dengan melihat perbandingan antara tingkat signifikansi yang didapat dengan
tingkat alpha yang digunakan, dimana data tersebut dikatakan berdistribusi normal
bila nilai Asymp.sig > alpha, yang dapat dilihat dari Kolmogorov- Smirnov test
(Ghozali, 2012 :141). Tabel 2. menunjukkan bahwa nilai Asymp.sig sebesar 0,200
> o = 0,05 Sehingga dapat disimpulkan bahwa data hasil uji normalitas pada

model regresi terdistribusi dengan normal.
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Tabel 2.
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 115
Normal Parameters2P Mean ,0000000
Std. Deviation 1,47110225
Most Extreme Differences Absolute ,066
Positive ,058
Negative -,066
Test Statistic ,066
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Data diolah, 2018

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji atau membuktikan ada atau
tidaknya hubungan vyang linier (multikolinieritas) antara variabel bebas
(independen variabel) satu dengan variabel bebas yang lain. Pengujian ini
dilakukan dengan melihat hasil dari nilai tolerance diatas 0,1 dan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) dibawah 10 yang memiliki arti tidak terdapat gejala
multikolonieritas (Ghozali, 2012 : 105). Tabel 3 menunjukan hasil dari uji
multikolonieritas pada Warung Mina.

Tabel 3.

Hasil Uji Multikolinearitas
Colinearity Statistic

Hasil Uji Multikolinearitas

Tolerance VIF
1. (Constant)
Service Quality 0,510 1,959
Kewajaran Harga 0,510 1,959

Sumber: Data diolah, 2018

Berdasarkan pada Tabel 3 menunjukan hasil dari uji multikolinearitas pada
Warung Mina dapat diketahui bahwa nilai tolerance untuk masing-masing

variabel bebas lebih besar dari 10 persen (0,10) dan untuk nilai Variance Inflation
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Factor (VIF) kurang dari 10. Jadi dengan kata lain model yang digunakan tidak
menggandung gejala multikolinearitas.

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui bahwa pada mnodel
regresi terjadi ketidaksamaan varian. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya
heterokedastisitas digunakan model glejser, dengan syarat nilai signifikansi
berada diatas 0,05 yang berarti tidak terdapat heteroskedastisitas (Ghozali, 2012 :

139). Hasil uji heteroskedastisitas pada Warung Mina dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4.
Hasil Uji Heteroskedastisitas
No Variabel Sig. Keterangan
1. Service Quality 0,087 Bebas Heteroskedastisitas
2 Kewajaran Harga 0,457 Bebas Heteroskedastisitas

Sﬁmber: Data diolah, 2018

Pada Tabel 4 memperlihatkan hasil uji heteroskedastisitas pada model
regresi menunjukkan bahwa tingkat signifikansi setiap variabel bebas diatas 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi terbebas dari
heteroskedastisitas.

Hasil analisis regresi linier berganda yang diperoleh dari hasil pengolahan
data dengan menggunakan SPSS dirangkum pada Tabel 5., berdasarkan Tabel 5.
dapat ditulis persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =0.179 + 0,102 X; + 0,383 Xz

Keterangan :

Y . Kepuasan Konsumen
X1 : Service Quality

X2 : Kewajaran Harga
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Tabel 5.

Rangkuman Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Koefisien Regresi

Variabel B Std. error t Sig
(constant) 0,179 0,550 0.325 0,746
Service Quality 0,102 0,013 7,671 0,000
Kewajaran Harga 0,383 0,073 5,254 0,000

Dependen Variabel

: Kepuasan konsumen

F Statistik 139,911
SigF : 0,000
R square 10,714
Adjusted R? : 0,709

E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 7, No. 9, 2018: 4657-4684

Sumber: Data diolah, 2018

Berdasarkan persamaan diatas dapat dijelaskan bahwa 1= 0,102
menunjukkan bahwa apabila variabel service quality (X1) meningkat, maka akan
mengakibatkan peningkatan pada kepuasan konsumen (YY), dengan asumsi
variabel lain konstan.

B2= 0,383 menunjukkan bahwa apabila variabel kewajaran harga (X>)
meningkat, maka akan mengakibatkan peningkatan pada kepuasan konsumen (),
dengan asumsi variabel lain konstan.

Nilai R Square sebesar 0,714 menunjukkan bahwa 71,4 persen kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh service quality dan kewajaran harga sedangkan 28,6
persen dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam penelitian ini.

Uji regresi parsial ini (T-test) bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh
variabel bebas service quality (X1), dan kewajaran harga (X2) secara parsial
terhadap variabel terikat kepuasan konsumen (Y) pada Warung Mina.

(1) Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen
Untuk menguji Ho diterima atau ditolak digunakan langkah-langkah sebagai

berikut:
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b)

d)

Perumusan Hipotesis

Ho: B1 > 0, service quality tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen.

Hi : B1 <0, service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan konsumen.

Menentukan taraf nyata (a) =5 % = 0,05 dan dF = n-k = 115-3 =112,
sehingga ttabel = (0,05 ; 112) = 1,658 (Lampiran 9)

Menentukan besarnya thitung

Berdasarkan hasil perhitungan dengan program SPSS diketahui nilai
thitung UNtUK variabel service quality sebesar 7,671. (lampiran 7)
Kriteria Pengujian

Jika thitung > ttabel maka Ho ditolak dan dan Hi diterima.

Jika thitung < tiabel maka Ho diterima dan H; ditolak.

Kesimpulan

Diketahui thiung (7,671) >twner (1,658) dengan tingkat signifikansi
0,000< 0,05 maka Ho ditolak dan Hj diterima. Hal ini berarti bahwa
service quality secara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen Warung Mina.

(2) Pengaruh Kewajaran Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Untuk menguji Ho diterima atau ditolak digunakan langkah-langkah sebagai

berikut:
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a)  Perumusan Hipotesis
Ho: B2 > 0, kewajaran harga tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen.
H> : B2 < 0, kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen.

b)  Menentukan taraf nyata (o) = 5 % = 0,05 dan dF = n-k = 115-3 = 112,
sehingga ttaver = (0,05 ; 112) = 1,658 (Lampiran 9)

c)  Menentukan besarnya thitung
Berdasarkan hasil perhitungan dengan program SPSS diketahui nilai
thitung UNtUK variabel kewajaran harga sebesar 5,254 (lampiran 7).

d) Kiriteria Pengujian
Jika thitung > ttabet maka Ho ditolak dan dan Hi diterima.
Jika thitung < tiabel maka Ho diterima dan H; ditolak.

e) Kesimpulan
Diketahui thitung (5,254) > tuner (1,658) dengan tingkat signifikansi
0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan H> diterima. Hal ini berarti bahwa
kewajaran harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen Warung Mina.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel service

quality (X1) dan kewajaran harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara
simultan terhadap kepuasan konsumen (Y) Warung Mina. Kesimpulan tersebut

didapat dari hasil olah data yang menunjukkan nilai Fhitung(139,911) > Ftabei(3,09).
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Hasil pengujian juga menunjukkan bahwa secara parsial variabel service
quality (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen (YY), kesimpulan tersebut didapat dari hasil olah data yang
menunjukkan nilai thiung(7,671) > traver (1,658) dengan tingkat signifikansi 0,000<
0,05 maka HO ditolak dan H1 diterima. Hal ini berarti bahwa service quality
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Warung Mina.

Hasil tersebut serupa dengan penelitian penelitian terdahulu yang dilakukan
olen Nursiana (2011), Utama (2003),Lee (2013) Mosahab et al. (2010) dan
Selvakumar (2015) vyang berpendapat sama bahwa lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu tangibles , reliability, responsiveness, assurance dan empathy
berpengauh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk variabel kewajaran harga (X2) didapatkan hasil dimana thitung (5,254)
> tubel (1,658) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 maka HO ditolak dan H1
diterima. Hal ini berarti bahwa kewajaran harga secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Warung Mina.

Hasil tersebut serupa dengan dua penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Hermann et al. (2007) dan Consuegra et al. (2007) yang dalam penelitiannya
menemukan hasil bahwa kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini berbanding terbalik dengan
hasil penelitian Rahyuda dan Atmaja (2011) dalam hasil penelitiannya
menemukan hasil yang berbeda, dimana kewajaran harga tidak beperngaruh

terhadap kepuasan pelanggan.
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Dari analisis data yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa variabel
service quality dan kewajaran harga mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
konsumen, Oleh karena itu implikasi manajerial dalam pengelolaan kepuasan
konsumen adalah Service Quality menunjukan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti selama ini pelayanan yang
diberikan oleh Warung Mina menunjukan kesesuaian dengan ekspektasi yang
diharapkan oleh konsumen sehingga pelanggan merasa puas dan niat berkunjung
kembali ke Warung Mina.

Kewajaran Harga menunjukan pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Harga yang ditawarkan oleh Warung Mina sesuai
dengan apa yang didapatkan oleh konsumen, sehingga harga yang dibayarkan
oleh konsumen sepadan dengan mutu hidangan yang disajikan serta pelayanan
yang diberikan sehingga konsumen merasa puas.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya meneliti tentang kepuasan pelanggan pada Warung
Mina cabang Peguyangan dan Renon, sedangkan masih terdapat beberapa cabang
Warung Mina lainnya yang tersebar diluar Kota Denpasar.

Keterbatasan variabel yang diteliti yaitu hanya service quality dan
kewajaran harga, tentunya masih banyak faktor-faktor lain yang mempengaruhi

kepuasan konsumen.

SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil dari penelitian terkait dengan hasil analisis pada bab

sebelumnya maka simpulan yang diperoleh sebagai berikut: Variabel service
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quality dan kewajaran harga berpengaruh signifikan secara simultan terhadap
variabel kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen Warung Mina. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa
semakin tinggi service quality yang diberikan oleh Warung Mina maka semakin
tinggi kepuasan konsumen. Kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa semakin wajar
harga yang diberikan oleh Warung Mina , kepuasan konsumen juga akan
meningkat.

Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan beberapa saran yang dapat
diberikan untuk perusahaan maupun untuk penelitian selanjutnya yang serupa
adalah sebagai berikut: Bagi manajemen Warung Mina, hasil dari penelitian ini
dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk dapat meningkatkan service quality
serta pertimbangan untuk memberikan harga sehingga konsumen merasa wajar
terhadap harga yang diberikan, karena dari hasil penelitian ditemukan bahwa
service quality dan kewajaran harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
sehingga perusahaan sebaiknya memperhatikan aspek-aspek diatas guna
meningkatkan kepuasan konsumen,

Bagi manajemen Warung Mina, perlunya peningkatan pada indikator-
indikator service quality seperti pada indikator penampilan karyawan pada
variabel bukti fisik, konsistensi rasa hidangan yang disajikan serta ketepatan
waktu buka Warung Mina pada variabel kehandalan, kemampuan karyawan untuk

merespon keluhan konsumen dengan baik pada variabel daya tanggap,
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kemampuan karyawan dalam melayani konsumen pada variabel jaminan,
permintaan maaf apabila terjadi kesalaan dalam proses pelayanan pada variabel
empati, dan kewajaran harga yang ditawarkan kepada konsumen.

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambah variabel-variabel
lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen agar didapatkan variabel lain yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen selain dua variabel yang telah diteliti

dalam penelitian ini.
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