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ABSTRAK

Pemasaran berperan sangat penting dalam perusahaan. Agar dapat berkembang
dan menghasilkan profir yang tinggi, perusahaan harus dapat menerapkan sebuah
strategi yang jitu. Hal ini karena fungsi dari pemasaran yang akan dirasakan oleh
konsumennya.

Joses M. Juran berpendapat bahwa kualitas merupakan kesesuaian atau
kecocokan untuk pemakaian, artinya bahwa kondisi ini akan lebih menekankan pada
pemenuhan harapan-harapan konsumen. Menurut W. Edward Deming kualitas
didefinisikan sebagai perbaikan dan pengukuran kualitas secara terus menerus.
Dalam hal ini pendekatan SDM sangat diperhatikan. Jika karyawan dapat
dioptimalkan secara benar maka kualitas akan dapat disempurnakan. Hal ini
disebabkan karyawan merupakan garda terdepan perusahaan dalam menghadapi
konsumen-konsumenya. Kualitas disimpulkan lebih lanjut sebagai pemenuhan
harapan konsumen oleh pihak perusahaan. Sebuah produk bisa dikatakan berkualitas
jika produk yang dibasilkan telah sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen dari
produk yang dikonsumsinya.

Memenuhi harapan konsumen, perusahaan harus bisa menciptakan seluruh
kondisi secara maksimal, baik produk itu sendiri yang akan di konsumsi oleh
konsumen maupaun pelayanan yang diberikan yang menyertai produk tersebut,
sehingga selain perusahaan di tuntut untuk memproduksi barang yang berkualitas
juga memberikan pelayanan yang baik pula. Perusahaan yang menyajikan produk
barang beserta pelayanan, seperti rumabh makan, haruslah sangat memperhatikan
masalah ini.

Permasalahan di atas yakni pentingnya kualitas produk dan pelayanan oleh
suatu perusahaan seperti rumah makan menjadi perhatian penulis, dan penulis
mencoba menganalisis kepuasan pelanggan Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo
di outlet Yogyakarta dengan variabel uji kualitas produk dan pelayanan.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan. Lokasi yang digunakan oleh
penulis adalah di Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo di outlet Yogyakarta.
Dalam mengumpulkan data, penulis menyebarkan angket tentang penilaian kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan kepada konsumen Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo di outlet Yogyakarta serta tingkat kepuasan yang konsumen rasakan dari
produk dan pelayanan yang diterima.

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan sejauh mana tingkat kualitas produk
dan pelayanan yang di hasilkan oleh Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo di
outlet Yogyakarta. Penelitian ini juga bertujuan untuk menjelaskan sejauh mana
tingkat kepuasan pleanggan terhadap produk dan pelayanan di Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo di outlet Yogyakarta.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis menunjukan bahwa kualitas
produk secara parsial berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan.
kualitas pelayanan secara parsial juga berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan pelanggan. Secara simultan antara kualitas produk dan pelayanan juga
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan di Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Berdasarkan surat keputusan bersama
Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI
Nomor: 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988
I. Konsonan Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
| alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
o ba’ b Be
2y ta’ t Te
el sa’ $ s (dengan titik di atas)
-z jim j je
i z ha’ h ha (dengan titik di bawah)
# kha kh ka dan ha
2 dal d De
3 zal z zet (dengan titik di atas)
3y ra’ r Er o
B z z Zet
T w sin ] Es
g syin Sy es dan ye
ua sad S es (dengan titik di bawah)
U dad d de (dengan titik di bawah)
Ja ta t te (dengan titik di bawah)
B 7a z zet (dengan titik di bawah)
- ‘ain ¢ Koma terbalik (di atas)
'& gain g ge
«a fa £ Ef
3 qaf q Qi
e kaf k Ka
J lam l El
a mim m Em
8| nun n En
3 wau W we
5 ha’ h Ha
- e hamzah . Apostrof
S ya y Ye




I1. Konsonan Rangkap
Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap.
Contoh: d:)-‘ = nazzala
(% = bihinna
HI. Vokal Pendek
Fathah () ditulis a, kasrah ( . ) ditulis i, dan dammah ( ) ditulis u.

IV. Vokal Panjang
Bunyi a panjang ditulis a, bunyi i panjang ditulis i, dan bunyi u panjang ditulis u,
masing-masing dengan tanda penghubung (~ ) di atasnya.
Contohnya:
1. Fathah + alif ditulis a
A ditulis fala 5
2. Kasrah + ya’ mati ditulis i
Jpadl ditulis tafsil

3. Dammah + wawu mati ditulis u
J sl ditulis usil

Y. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya’ mati ditulis ai
(_,,_\‘.g.h)]\ ditulis az-Zuhaili
2. Fathah + wawu ditulis au

41 52l ditulis ad-daulah

VI. Ta’ marbutoh di akhir kata
1. Bila dimatikan ditulis ha
Kata ini tidak diperlakukan terhadap kata Arab yang sudah diserap ke dalam
bahasa Indonesia seperti: salat, zakat, dan sebagainya kecuali bila dikehendaki
kata aslinya.
2. Bila disambung dengan kata lain (frase), ditulis h.

contoh: 3¢l 4302 ditulis Bidayah al-Mujtahid
VII. Hamzah
1. Bila terletak di awal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vokal yang

mengiringinya. Seperti ()} ditulis inna.
2. Bila terletak di akhir kata, maka ditulis dengan lambang apostrof ( * ). Seperti

¢ ditulis Syai'un.
3. Bila terletak di tengah kata setelah vokal hidup, maka ditulis sesuai dengan

bunyi vokalnya. Seperti <oly ) ditulis raba’ib.
4. Bila terletak di tengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambang

apostrof ( * ). Seperti 0355{3 ditulis ta’khuzuna



VIII. Kata Sandang alif + lam
1. Bila diikuti huruf qamariyyah ditulis al

5 sl ditulis al-Bagarah
2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf ‘I’ diganti dengan huruf syamsiyah vang
bersangkutan.

eLuill ditulis an-Nisa’

IX. Penulisan kata-kata dalam Rangkaian Kalimat
Dapat ditulis menurut penulisannya

o8l (553 ditulis zawi al-furid
43 Jal ditulis ahl as-Sunnah



KATA PENGANTAR

O ey 222 B o o ol el (530n T alliay ooy 4 e Do 1) gy
dng U gy 5 o a2 OF agzly 0 ) DY OF agaf (s Ll

Segala puji dan syukur senantiasa penyusun panjatkan ke hadirat Allah SWT
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memberikan yang terbaik buat kalian semua amin.

Atas bantuan dan dukungan mereka penyusun bisa menyelesaikan skripsi ini

meskipun belum pada kesempurnaan, namun karena adanya keterbatasan yang

dimiliki, penyusun sadar bahwa skripsi ini tidak luput dari kekurangan baik dari segi
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BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran diera bisnis sekarang merupakan salah satu faktor yang
penting untuk mempertahankan dan mengembangkan usaha. Semakin tinggi
tingkat persaingan dalam bisnis mengharuskan pihak manajemen selalu
melakukan inovasi untuk mempertahankan pelanggan-pelangganya sehingga
menjadi pelanggan yang loyal. Pepatah dalam dunia ekonomi berbunyi “
customer loyality is the DNA of marketing”'. Pepatah ini bisa diartikan
kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah fundamental bagi kelangsungan dan
pertumbuhan perusahaan. Mempertahankan pelanggan lebih baik daripada
mencari pelanggan baru, da;l yang harus dilakukan oleh perusahaan adalah
bagaimana menciptakan pelanggan vang loyal terhadap perusahaan.

Keinginan manusia cenderung berubah-rubah. Kecenderungan manusia
ini merupakan sebuah tantangan tersendiri bagi produsen dalam memenuhi
keinginan pelangganya. Dipihak lain keadaan ini menciptakan peluang bagi
produsen lain untuk mengembangkan usahanya juga dengan memproduksi
barang vang sejenis atau barang substitusi’ demi menjawab keinginan

konsumen tersebut. Melihat fenomena yang seperti ini produsen harus

! Anugerah Kumaruza, "Analisa Kepuasan dan Segmewntasi Pelanggan Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo," Laporan Kerja Praktek Prodi Statistika Jurusan Matematika
Fak. Matematika dan IPA Universitas Gajah Mada Yogyakarta (2006), him 1.

2 Produk substitusi yang dimaksud adalah produk yang mempunyai fungsi sama
dengan produk asli, akan tetapi biasanya dalam bentuk produk yang berbeda.



memahami kebutuhan dan keinginan konsumen agar dapat menciptakan
kepuasan bagi pelangganya, sehinga dapat menjadi pelanggan yang loyal.

Perubahan sikap konsumen harus selalu diantisipasi oleh perusahaan.
Perusahaan harus selalu tanggap dan memperbaiki hubungan dengan
pelanggan, menilai kebutuhan, tingkat harapan, dan memprediksi keingihan
pelanggan dimasa yang akan datang.

Konsumen dimasa seckarang semakin pintar dalam memilih produk
yang dikonsumsi. Konsumen tidak segan-segan berpindah ke produk lain jika
mercka merasa kurang puas terhadap produk yang mereka pilih’, dan ada
tawaran produk lain yang memiliki keistimewaan lebih dari produk yang
dikonsumsi.

Setiap konsumen mempunyai perbedaan alasan dalam mengkonsumsi
barang atau jasa. Alasan tersebut hendaknya diketahui perusahaan, sehingga
perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen. Produk yang
dihasilkan perusahaan hendaknya dapat memenuhi kebutuhan serta selera
konsumen dengan harga yang terjangkau oleh lapisan pasar yang dituju sebagai
segmen pasarnya. Akan tetapi produsen juga harus mempunyai kesadaran
moral dan tanggungjawab untuk memperhatikan hasil produknya dengan
melindungi hak konsumen dari berbagai sisi, bukan hanya untuk meraih

keuntungan yang sebanyak-banyaknya. Perusahaan dalam menjalankan

* M. Syamsul Maarif dan Hendri Tanjung, Manajemen Operasi, (Jakarta: PT
Grasindo, Januari 2003}, him 31.



bisnisnya harus memperhatikan hak-hak konsumen seperti manyangkut
kesehatan, moral (nilai-nilai agamis)*, budaya dan sosial.’

Kepuasan konsumen merupakan orientasi pasar yang semakin penting
untuk terus dikaji ulang. Pengkajian tentang kepuasan konsumen dimaksudkan
agar konsumen menjadi konsumen yang setia dan dapat mempromosikan
produk yang dihasilkan dengan cara dari mulut ke mulut (word-of-mouth) bagi
lingkungan konsumen®. Kepuasan  konsumen merupakan landasan utama
untuk dapat terus tumbuh dan berkembang di lingkungan pasar yang terus
mengalami peningkatan. Persaingan usaha juga merupakan pemicu yang besar
bagi para pemilik perusahaan untuk selalu berpikir inovatif. Pengertian
kepuasan sendiri oleh Zulian Yamit didefinisikan sebagai hasil (outcome) yang
dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang
diinginkan’. Sedang menurut Philip Kolter, kepuasan diartikan sebagai
perasaan senang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja atau hasil suatu periodik dari harapan-harapanya.

Apabila perusahaan dapat menciptakan kepuasan yang maksimal
kepada para pelangganya, perusahaan akan menciptakan pelanggan yang loyal.
Loyalitas pada akhirnya akan bertanggung jawab terhadap pangsa pasar dan

profitabilitas perusahaan dengan beberapa alasan sebagai berikut. Pertama,

* MA Mannan, Teori Dan Praktek Ekonomi Islam, alih bahasa M Nastangin,
(Yogyakarta: PT Dana Bahkti Prima Yasa, 1997), hlm.45.

* Ibid., him. 32.

® A Usmara (ed.), Strategi Baru Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Amara Books,
November 2003), him. 95.

7 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Produk & Jasa, (Yogyakarta: Ekonosia, 2004),
hlm. 78.



pelanggan loyal adalah pelanggan yang akan menjadikan bisnis semakin besar
dimasa datang. Kedua, pelanggan yang loyal biasanya tidak sensitif terhadap
harga dan bahkan siap untuk membayar dengan harga premium. Ketiga,
pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang memberikan rekomendasi dan
referensi kepada calon pelanggan yang lain. Keempat, semakin banyaknya
pelanggan yang loval, semakin efektif dan efesien strategi penasaran yang telah
dijalankan.®

Menciptakan pelanggan yang loyal bias dilakukan dengan beberapa
aspek utama yang diperhatikan. Pertama, kualitas produk yang dihasilkan.
Pelanggan akan merasa puas dengan produk tersebut, artinya kualitas produk
telah memenuhi harapan pelanggan. Kedua, harga. Pelanggan yang sensitif,
harga murah biasanya sumber kepuasan. Pelanggan akan merasa puas ketika
mendapat nilai lebih dari nominal vang yang dikeluarkan, akan tetapi harga
relatif tidak penting bagi pelanggan yang tidak sensitif. Ketiga, kualitas
pelayanan. Pelanggan akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan lebih atau sama dengan yang diharapkan, baik pelayanan
pratransaksi maupun saat transaksi dan purna transaksi. Keempat, promosi.
Promosi bisa dilakukan dengan  beberapa cara. Promosi tidak hanya
menunjukkan eksistensi perusahaan, akan tetapi juga membentuk image

perusahaan. Kelima, kemudahan mendapat produk yang dihasilkan.

% Anugerah Kumaruza , "Analisa Kepuasan dan Segmentasi Pelanggan Rumah Makan
Ayam Bakar Wong Solo," him. 2.



kemudahan mencakup lokasi yang strategis dan kemudahan pemesanan lewat
fasilitas lain, misal lewat telepon atau internet.’

Industri makanan dan minuman  adalah industri yang cukup
menjanjikan. Industri makanan akan tetap berkembang karena merupakan salah
satu kebutuhan primer manusia. Begitu menjanjikan usaha dibidang makanan
schingga pertumbuhan industri makanan sangat pesat dan membangkitkan
persaingan yang ketat diantara para pelaku usahanya. Setiap rumah makan
akan berusaha menarik pelanggan dengan berbagai strategi pemasaran yang
telah mereka persiapkan. Semakin banyak rumah makan yang muncul, semakin
banyak tawaran kepada konsumen sehingga konsumen akan memilih rumah
makan yang memberikan tingkat kepuasan paling tinggi bagi konsumen, tidak
hanya segi kualitas makananya saja, tapi juga kenyamanan, keamanan dan
kekhasan produk-produk yang ditawarkan.

Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo scbagai salah satu pelaku
bisnis yang berkecimpung di dalam usaha makanan sangat mengetahui
keinginan pelanggan. Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo berusaha
menciptakan produk dan pelayanan yang memuasakan bagi para pelangganya.
Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo juga sangat memperhatikan hak dan
tanggung jawabnya sebagai produsen dan selalu mendahulukan hak-hak
konsumen, bisa dilihat dari jaminan produk yang dihasilkan sebagai produk

yang bisa dipertanggung jawabkan, baik dari sisi kesehatan, nilai agamisnya

? Ibid.



dan cipta rasanya. Sesuai dengan perintah Allah dalam surat Al-Baqgarah ayat
169
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Pelayanan di Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo ini juga
mengedepankan nilai-nilai Islam. Bisa dilihat dari suasana dan fasilitas yang
disediakan serta tingkah laku para karyawanya. Penulis juga melihat Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo sebagai perusahaan pribadi tetap mampu
bertahan dan berkembang, schingga penulis menilai Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo mempunyai keistimewaan. Hal inilah yang menjadi alasan
penyusun untuk meneliti tentang hubungan antara kualitas produk dan
pelayanan pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo cabang Yogyakarta
terhadap tingkat kepuasan pelanggan—pclanégannya.
B. Pokok Masalah
Berdasarkan pada uraian yang telah dipaparkan penyusun maka dapat
diidentifikasi masalah-masalah yang perlu dikaji lebih dalam, yaitu:
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada
rumah makan Ayam Bakar Wong Solo?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pada rumah makan Ayam Bakar Wong Solo?

'* Al-Baqarah (2) : 169.



3. Bagaimana pengaruh kualitas produk dan pelayanan secara simultan
terhadap kepuasan pada pelanggan rumah makan Ayam Bakar Wong
Solo?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang hendak dicapai oleh penulis adalah :

1. Menjelaskan pengaruh kualitas produk terhadap tingkat kepuasan
pelanggan di rumah makan Ayam Bakar Woné Solo.

2. Menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan rumah makan Ayam Bakar Wong Solo.

Menjelaskan pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap tingkat

L

kepuasan pelanggan rumah makan Ayam Bakar Wong Solo.
D. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah :

1. Bagi dunia akademik bisa menjadi tambahan referensi dan kajian dalam
bidang manajemen pemasaran terutama pada industri rumah makan.

2. Bagi rumah makan Ayam Bakar Wong Solo, dapat menjadi cerminan dan
acuan dalam pengambilan kebijakan yang tepat.

3. Menambah tambahan wawasan bagi penyusun dan pembaca pada
umumnya tentang manajemen pemasaran barang yang disertai dengan jasa
dan hubungannya dengan kepuasan pelanggan.

E. Telaah Pustaka
Pembahasan masalah pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan

pernah ditelaah oleh penyusun. Salah satunya adalah skripsi Nur



Kusumaningsih mahasiswa UNISULA Semarang dengan judul,”Pengaruh
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Mc. Donald’s Ciputra
Semarang”. Penelitian tersebut meneliti faktor produk terhadap tingkat
kepuasan pelanggan, dengan menggunakan analisis statistik, yakni
menggunakan analisis regresi berganda. Peneliti mengukur kualitas produk
yang dihasilkan dengan tiga variabel, pertama kualitas desain (design quality)
yang meliputi kaulitas input, tekhnologi yang digunakan dan kualitas
karyawan, kedua kualitas penampilan (performance quality) yang meliputi
kehandalan produk dan perawatan produk, kefiga kualitas yang memenuhi
(conformance quality) yang meliputi usia produk, pengaruh produk dan
ketetapan produk. Peneliti menunjukkan bahwa ada produk-produk makanan
siap saji mempengaruhi terhadap tingkat kepuasan pelanggan, baik karena
ragam produk yang ditawarkan, dan tingkatan harga yang berbeda.'! Hasil dari
penelitian ini adalah koefesien determinasi adalah sebesar 0.800 yang berarti
bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh sebesar 80% terhadap tingkat
kepuasan pelanggannya, dan sisanya 20% dipengaruhi oleh faktor yang lain.
Bisa disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Penelitian lain yang bisa dijadikan acuan sebagai telaah pustaka adalah
tentang pengaruh tingkat kepercayaan dan kepentingan konsumen terhadap
sikap konsumen pernah di bahas oleh saudara Akhmad Arif Mukhsoni,

mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Janabadra Yogyakarta dengan judul

! Nur kusumaningsih, "Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Mc. Donald’s Ciputra Semarang,” Skripsi Fakultas Ekonomi UNISULA (2004)



“Sikap Konsumen Terhadap Pelayanan Makan Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo cabang Yogyakarta”. Dari hasil penelitian saudara Arif ini
menunjukan bahwa ada pengaruh yang positif antara pelayanan, yang diberikan
kepada konsumen terhadap tingkat kepercayaan pelanggan. Adapun metode
yang digunakan adalah analisis chysquare. Hal ini bertujuan untuk mengetahui
perbedaan sikap konsumen."

Tulisan yang lain adalah laporan praktek kerja lapangan yang yang
disusun oleh Anugerah Kumaruza, mahasiswa Program Studi Statistika Jurusan
Matematika Fakultas Matematika dan llmu Pengetahuan Alam Universitas
Gajah Mada Yogyakarta Tahun 2006 berjudul Analisa Kepuasan dan
Segmentasi Pelanggan Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo Outlet
Yogyakarta. Dalam tulisanya saudara Anugerah ini memaparkan kepuasan
pelanggan dengan cara mengidentifikasi dan megkatagorikan pelanggan
berdasarkan beberapa karateristik. Segmentasi berdasarkan pada beberapa
kriteria diantaranya geografis, demografis, psikografis dan perilaku pelanggan.
Segmentasi bukan hanya sebagai upaya mengenal pelanggan, tetapi juga
sebagai pijakan dalam menentukan setrategi pemasaran yang akan di jalankan.

Metode analisa yang digunakan adalah analisa cluster (analisa
gerombol), yakni analisa statistika perubah ganda (multivariat) yang bertujuan

untuk mengelompokan sekumpulan objek amatan kedalam dua atau lebih

12 Akhmad Arif Mokhsoni, "Sikap Konsumen Terhadap Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo Cabang Yogyakarta, ” Skripsi FE Universitas Janabadra (2005).
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cluster/segmen berdasarkan ukuran kemiripan objek, sehingga cluster yang
baik adalah cluster yang mempunyai tingkat homogenitas yang tinggi antara
anggota dalam c/uster yang sama dan sebaliknya mempunyai heterogen yang
tinggi antara cluster yang satu dengan cluster yang lain.

Hasil dari penelitian ini terbagi menjadi tiga segmen. Segmen pertama
pelanggan yang berada pada tahapan cukup puas terhadap Rumah Makan
Ayam Bakar Wong Solo. Segmen ini didasarkan pada produk dan pelayanan
serta fasilitas yang disediakan. Hasil penelitian menunjukan 21,2% dari
pelanggan yang masuk pada segmen ini. Segmen kedua adalah pelanggan yang
merasa puas terhadap produk dan pelayanan serta fasilitas yang disediakan.
Proporsi pelanggan ini adalah 49,1%. Segmen terakhir adalah pelanggan yang
merasa sangat puas terhadap Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo dari
seluruh aspek. Pelanggan ini mempunyai prosentase sebesar 29,7%.
Sedangkan penelitian tentang kualitas produk dan pelayanan belum pernah
diteliti secara bersama.

Penelitian tentang kualitas pelayanan juga pernah dilakukan oleh Aziz
Slamet Wiyono dan M Wahyudin."> Mahasiswa Program Pasca Sarjana
Universitas Muhamadiyah Solo. Dalam penelitianya, peneliti mengamati
kualitas pelayanan dan kepuasan pelangan pada Rumah Sakit Islam

Manisrenggo Klaten. Mereka meneliti tentang tenaga medis, paramedis dan

" Slamet Wiyono dan M Wahyudin, "Studi Tentang Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Konsumen Di Rumah Sakit Manisrenggo Klaten," Penelitian Program Pasca Sarjana
Universitas Muhamadiyah Solo (2005).
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penunjang medisnya dan kepuasan pelanggan. Pada umumnya pelanggan
menginginkan produk berupa barang dan jasa yang mereka terima dan nikmati
dengan pelayanan yang baik dan memuaskan. Menurut peneliti hal ini penting
karena kepuasan pelanggan bisa membentuk persepsi dan selanjutnya
memposisikan produk dimata pelangganya. Kualitas merupakan inti dari
kelangsungan hidup sebuah lembaga, karena para pelanggan akan mencari
produk atau jasa dari pihak lain yang memberikan pelayanan yang terbaik buat
mereka.

Hasil observasi yang dilakukan oleh saudara Slamet W dan M
Wahyudin terhadap pasien dari Bulan April 2001 hingga bulan April 2005,
peneliti melihat terjadinya flukfuasi jumlah pasien dan menurut peneliti hal ini
menandakan kekurangpuasan pasien yang datang ke RSI ini. Ada dua pihak
yang terlibat dalam proses jasa/pelayanan, yakni penyedia jasa (pelayan) dan
konsumen (yang dilayanai) data dikumpulkan dengan metode angket dari
pasien atau keluarga pasien secara acak untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan. Setelah data terkumpul, data diolah dengan menggunakan uji-t, uji
ketepatan mode!l dan uji asumsi klasik. Dari hasil uji-uji tersebut disimpulkan
dengan sebagai berikut :

Hasil uji data penelitian yang dilakukan oleh Slamet W dan M
Wahyudin disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara signifikan

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen di Rumah Sakit Islam
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Manisrenggo Klaten. Variabel kualitas pelayanan medis memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan konsumen dengan tingkat signifikansi 7%.

Penelitian secara umum tentang pelanggan juga dilakukan oleh
Direktorat Penelitian dan Pengaturan Perbankan Bank Indonesia yang
dilakukan pada Desember tahun 2000. Bank Indonesia meneliti potensi
preferensi dan perilaku masyarakat terhadap perbankan syari'ah di pulau jawa.
Dari hasil penelitian ini salah satu poin yang dihasilkan adalah motivasi
masyarakat untuk manggunakan jasa perbankan syari'ah adalah didominasi
oleh faktor produk yang diluncurkan dan pelayanan yang dirasakan nasabah,
sehingga salah satu rekomendasi dari hasil penelitian yang dilakukan pihak
Bank Indonesia ini adalah pengelola perbankan syari'ah secara terus menerus
harus meningkatkan kualitas pelayanan serta mengembangkan ragam produk
dan jasa yang sesuai dengan prinsip-prinsip syari'ah dan menyesuaikan dengan
kebutuhan masyarakat.'*
Kerangka teori

Pemasaran telah menjadi salah satu faktor yang utama suksesnya suatu
bisnis. Menciptakan nilai dan kepuasan yang maksimal adalah inti dari konsep
pemasaran modern. Produk yang dipasarkan bertujuan dapat memenuhi
harapan pelanggan dan pada akhimya dapat meningkatkan profitabilitas
perusahaan. Dua tujuan pemasaran adalah mempertahankan pelanggan lama
dan berusaha menarik pelanggan yang baru dengan memberikan kelebihan-

yang tidak dimiliki oleh produk lain.

" Direktorat Penelitian dan Pengaturan Perbankan Bank Indonesia, "Potensi,
Preferensi dan Perilaku Masyarakat Terhadap Bank Syariah di Pulan Jawa," (2000).
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Pemasaran didefinisikan sebagai suatu proses sosial dan manajerial
yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka
butuhkan. Konsep paling mendasar dari pemasaran adalah kebutuhan manusia.
Kebutuhan (needs) manusia adalah pernyataan dari perasan kekurangan.
Kebutuhan meliputi kebutuhan fisik dasar akan makanan, pakaian, kehangatan,
dan rasa aman. Kebutuhan sosial akan merasa memiliki dan kasih sayang serta
kabutuhan individual akan pengetahuan dan ekspresi diri. Kebutuhan-
kebutuhan imi tidak diciptakan oleh pasar, akan tetapi merupakan naluriah
dasar manusia."®

Konsep pokok kedua dalam pemasaran adalah keinginan manusia, yang
merupakan kebutuhan yang dibentuk oleh kultur dan kepribadian individu.
Keinginan dapat dijelaskan dari segi objek yang akan memenuhi suatu
kebutuhan. Dengan berkembangnya masyarakat, semakin meningkat juga
tingkat keinginan manusia. Manusia mempunyai keinginan yang tidak terbatas,
akan tetapi manusia juga harus memilih produk dan atribut yang
melingkupinya dan dengan sumber daya yang terbatas. '°

Keterbatasan produk yang dihasilkan menjadikan manusia harus
berinovasi untuk selalu mencoba memenuhi kebutuhan dan keinginan manusia.
Produk yang dihasilkan haruslah senantiasa memiliki kualitas yang tinggi

sehingga harapan pelanggan akan produk yang dipilihnya terpenuhi. Ada

' Byd-Walker dan Lawarance, Manajemen Pemasaran Suatu Pendekatan Strategis
dengan Orientasi Global, alih bahasa Imam Hermawan, (Jakarta: Erlangga, 2000), him. 1.

% Ibid., him 4-5
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beberapa aspek dalam memenuhi tingkat kualitas suatu produk yang dihasilkan
vang diungkapkan oleh Gravin (1994). 1

Aspek-aspek tersebut adalah: pertama, kinerja (performance). Kinerja
adalah karateristik inti pokok dari produk yang dihasilkan oleh perusahaan.
Kedua, Kkarateristik tambahan (features). Karateristik tambaban yaitu
keistimewaan tambahan yang diberikan produsen dalam menikmati produknya.
Ketiga, kesesuaian (conformance) Kesesuaian adalah karateristik dengan
standar yang telah ditetapkan, baik disain maupun oparasinya. Keempat,
kehandalan (reliability). Produk yang ditawarkan minim akan kecacatan yang
mungkin terdapat. Kelima, daya tahan (durability). Daya tahan adalah umur
ekonomis dari suatu produk yang ditawarkan oleh produsen, baik jika
digunakan maupaun tidak. Keenam, Pelayanan (serviceability), yaitu
pelayanan terhadap apa yang diperlukan oleh pelanggan, baik dari sisi
kecepatan, kenyamanan, ataupun penanganan terhadap keluhan yang timbul.
Ketujuh, estetika yakni kemenarikan bentuk fisik dari suatu produk yang bisa
ditangkap oleh panca indra konsumen. Kedelapan, persepsi (perceived), yaitu
citra kualitas produk yang telah terbangun serta tanggungjawab produsen untuk
tetap merealisasikan kualitas yang telah dipersepsikan oleh konsumen.

Produk yang dihasilkan oleh perusahaan harus bisa memuaskan
harapan pelanggan. Selain itu tak kalah pentingnya adalah pelayanan yang

berhubungan dengan produk tersebut, baik pra konsumsi, saat konswmsi dan

7 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Produk dan Jasa, hlm 68-69.
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purna konsumsi. Kualitas pelayanan yang menyertai pada produk harus
mengimbangai terhadap kualitas produk yang diciptakan.

Menurut Zeithaml, Pasuraman dan Berry (1990) '8 ada lima dimensi
pokok untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan. Pertama, bukti langsung
(Tangibesl). Tangibles adalah tampakan fisik, dan perlengkapan atau fasilitas
yang ada, baik karyawan maupun produk yang dihasilkan. Kedua, kehandalan
(reliability), yaitu kemampuan untuk melaksanakan dan memenuhi layanan
secara akurat. Ketiga daya tanggap (respomsive). Daya tanggap adalah
kemauan dan kemampuan karyawan dalam memberikan layanan secara tepat.
Keempat, jaminan (assurance), yaitu pengetahuan kemampuan karyawan
dalam memberikan rasa percaya bagi pera pelanggannya, kesopanan karyawan
dan perlakuan yang sama terhadap semua pelanggan yang ada tanpa
membedakan strata atau status sosialnya. Kelima, empati. Empati adalah
kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan memahami
kebutuhan para pelanggan secara spesifik dan menciptakan personal
relationship atau perhatian pribadi terhadap pelangganya.

G. Hipotesis
1. Kualitas produk yang disajikan oleh rumah makan Ayam Bakar Wong Solo
berpengaruh signifikan positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
2. Pelayanan yang diberikan pada pelanggan di rumah makan Ayam Bakar
Wong Solo berpengaruh signifikan positif terhadap tingkat kepuasan

pelanggan.

'* Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Andy, 1997),
him. 14.
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3. Kualitas produk dan pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan
positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
H.Metode Penelitian
Menganalisa data yang telah diperoleh agar dapat menjadi hasil yang
relevan, akurat dan dapat dipertanggung jawabkan maka  penyusun
menggunakan metode penelitian sebagai berikut:
1. Sifat Penelitian
Penelitian ini  bersifat deskriptif-analitik  sebagai prosedur
pemecahan yang diselidiki dengan menggambarkan atau melukiskan
keadaaan subyek atau obyek pcnelitia.n,19 artinya, penulis menggambarkan
dan memaparkan kualitas produk dan pelayanan dengan penilaian dari
konsumen, kemudian dianalisis secara cermat sehingga dapat ditarik suatu
kesimpulan
2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah peneclitian lapangan (field ressearch),
yakni pengamatan langsung ke objek yang diteliti guna mendapatkan data
yang relevan. Dalam hal ini objek yang dipilih penyusun adalah Rumah

Makan Ayam Bakar Wong Solo cabang Yogyakarta.

' Hadari Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial, (Yogyakarta: Gajah Mada
University Press, 1995), him. 63.
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3. Pengumpulan Data
a. Populasi
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan obyek yang
kareteristiknya hendak diuji, untuk kemudian ditarik kesimpulanya.?’
Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan dari rumah makan
Ayam Bakar Wong Solo.
b. Sampel
Sampel adalah sebagian populasi yang diteliti dari populasi yang
karateristiknya hendak diuji, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan
populasi vang ada. Tehnik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan purposive, yaitu pengambilan sampel anggota populasi
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam
populasi tersebut kemudian diseleksi data yang bisa diambil sebagai

bahan.*! Adapun kuantitas konsumen yang diteliti menggunakan rumus:

22

_z’p(1-p)
H=—SS.
e
Keterangan:
N : Jumlah sampel
Z : Luas area dalam kurva normal

* Djarwanto PS dan Pangestu Subagyo, Statistik Induktif’, edisi ke-4, (Yogyakarta:
BPFE,1993), him.107.

*! Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: CV Alfebeta, 2003), him.74.

= Nugraha Budiyuwono, Pengantar Statistik Ekonomi dan Perusahaan, edisi revisi,
(Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2001), him.154-155.
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P(1-p) : Pendugaan interval proporsi

E : Tingkat kesalahan (error) yang bisa ditolerir.

Apabila proporsi tidak diketahui, maka nilai p(1-p) ditentukan
berdasarkan nilai maksimal untuk p(1-p) yaitu 0,25. Sedangkan tingkat

kesalahan sebesar 0,1. Dari rumus di atas maka dihasilkan

e (1,645)* x0,25
(0,1)°

2,706x0,25
- 001

=67,65 =68

Jadi, jumlah konsumen yang diambil untuk dijadikan sampel
dalam penelitian ini minimum 68 orang. Dalam penelitian ini penulis
menyebarkan angket sejumlah 100. dari 100 angket tersebut yang bisa

memenuhi syarat sebagai bahan penelitian sebanyak 92.

4. Metode
a) Observasi

Observasi yang dilakukan oleh peneliti dalam melakukan
pengumpulan data dilakukan dengan cara mengamati langsung terhadap
kegiatan perusahaan, wawancara dengan pihak manajer dan karyawan.
Sedangkan data primer didapat dengan menyebarkan kuisioner kepada

pelanggan yang datang ke Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo secara
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purposive atau acak akan tetapi hanya yang memenuhi syarat yang
digunakan sebagai bahan penelitian.
b) Kuesioner
Kuisioner adalah tehnik pengumpulan data dengan mengajukan
pertanyaan vang disusun secara sistematis kepada responden dari populasi
yang diteliti berdasarkan variabel yang telah ditentukan. Sedangkan data
yang diperoleh berdasar pada skala likret dengan lima tingkatan yang
terdiri dari :

a. Skala tingkat kepentingan

i. Sangat tidak penting diberi skor 1
ii. Tidak penting diberi skor 2
iii. Netral 3
iv. Penting diberi skor 4
v. Sangat penting diberi skor i

b. Skala pelaksanaan/pelayanan

i. Sangat tidak baik diberi skor 1
ii. Tidak baik diberi skor 2
iii. Netral 3
iv. Baik diberi skor 4
v. Sangat Baik diberi skor 5

¢. Skala kepuasan pelanggan
i. Sangat tidak puas diberi skor 1

ii. Tidak puas diberi skor 2
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iii. Netral 3
iv. Puas diberi skor 4
v. Sangat puas diberi skor 5

S. Definisi operasional

Variabel yang digunakan dalam penulisan adalah variabel dependen
dan independen. Variabel independen adalah variabel yang menjelaskan
atay mempengaruhi variabel lain dan cenderung bebas.” Sedang variabel
dependen adalah variabel yang dipengaruhi dan dijelaskan oleh variabel
lain. Dalam penulisan ini variabel independen yang digunakan adalah
kualitas produk dan kualitas pelayanan. Sedangkan variabel dependenya
adalah kepuasan pelanggan.

Kualitas produk adalah tingkat kemampuan suatu produk yang
dihasilkan dalam memberikan fungsinya secara optimal dengan berbagai
dimensi yang ada, atau dengan kata lain sejauh mana produk tersebut bisa
melaksanakan fungsinya, termasuk keawetan, kemudahan, dan ketepatan
produk yang dihasilkan.

Kualitas pelayanan adalah sekelompok manfaat yang berdayaguna
baik secar eksplisit maupun implisit dalam memperoleh produk yang
dimaksud, dan kemudahan-kemudahan untuk mendapatkan produk tersebut
serta kemudahan mengatasi masalah yang timbul dikemudian hari setelah

transaksi berlangsung.

Z Nur Indrianto dan Bambang Supomo, Metode Penelitian Bisnis Untuk
Akutansi dan Manajemen, cet ke 2, (Yogyakarta: BPFE, 2006), him. 63.
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Variabel yang kedua adalah variabel dependen. Variabel dependen
yang digunakan dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan pelanggan,
berdasar dari persepsi pelanggan sendiri. Kepuasan pelanggan adalah hasil
atau oufcome yang dirasakan atas penggunaan produk dan atau jasa yang
diberikan sama atau melebihi dari tingkat harapan yang diinginkan.

. Pengujian Instrumen.
a. Uji Validitas
Uji Validitas dilakukan guna mengetahui apakah alat ukur yang
digunakan sudah tepat atau belum.”* Validitas suatu instrumen akan
menggambarkan tingkat alat wkur vyang digunakan untuk
mengungkapkan sesuatu yang menjadi sasaran utama yang ingin dituju.
Pengujian ini akan dilakukan dengan teknik korelasi product

moment dari Pearson dengan setandar rumus sebagai berikut:*

N XY -

JvS xe- (ZX)“QNZY i— Py

Keterangan:
r, = Koefisien validitas item yang dicari.

X = Skor responden untuk tiap item.

Y = Total skor tiap responden dari seluruh item.

Z X = Jumlah skor dalam distribusi X

* R. Gunawan Sudarmanto, Analisis Regresi Linear Berganda dengan SPSS,
(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2005), him.77.

2 Ibid., him. 79.
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ZY = Jumlah skor dalam distribusi Y
Z X’ = Jumlah kuadrat masing-masing skor X

Z ¥’ = Jumlah kuadrat masing-masing skor Y

N = Jumlah subyek
Hasil daru korelasi tiap faktor tersebut positif dan besarnya 0,3 ke
atas, maka faktor tersebut merupakan konstruk yang kuat, sehingga
instrumen tersebut valid.*®
b. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas digunakan untuk menguji jika terjadi
kemungkinan perbedaan ataupun persamaan hasil penelitian ketika
dilakukan penelitian yang dilakukan pada objek yang sama. Dalam hal
ini, uji reliabilitas yang digunakan adalah koefisien reliabilitas internal
dari alpha. Uji coba yang dilakukan untuk menghitung koefisien alpha
hanya dilakukan sekali saja pada sekelompok responden, tanpa
dilakukan pengulangan, oleh karena itu hasil uji coba yang akan
dianalisis harus dibelah menjadi dua bagian, ganjil dan genap.”’
Rumus alpha yang digunakan untuk menghitung reliabilitas

instrumen dinyatakan sebagai berikut:*®

% Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, him. 115.

*’ R. Gunawan Sudarmanto, Analisis Regresi Linear Berganda dengan SPSS,
him. 90.

% Ibid.



Keterangan:
a = Tingkat reliabilitas yang dicari
S? = Varian dari skor delahan pertama

82 = Varian dari skor delahan kedua

S? = Varian dari skor keseluruhan

Pengumpulan data yang digunakan menggunakan metode
kuisioner, maka untuk menghasilkan hipotesis yang valid dan reliabel
harus diukur dengan instrumen yang valid dan reliabel.”

Suatu variabel akan dikatakan reliabel apabila alpha yang dicapai
lebih besar dari 0.3 atau 30%. Untuk analisis validitas dan reliabilitas
dilakukan dengan alat bantu program SPSS For Windows Versi 11.5.

7. Uji asumsi klasik
Untuk menguji kuisioner sebagai alat analisa dalam regresi
berganda sebelumnya harus diuji dengan uji asumsi klasik. Uji asumsi
klasik ini digunakan untuk menguji data, apakah terjadi penyimpangan atau
tidak terhadap data yang diperoleh dilapangan.

a. Uji Linearitas

Uji linearitas digunakan untuk membuktikan model garis linear

yang ditetapkan sesuai dengan keadaannya atau tidak. Pengujian ini

# Ibid,, him. 110.
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menggunakan pendekatan anova. Parameter yang digunakan dalam
menentukan linearitas garis regresi adalah harga koefisien signifikansi.
Jika koefisien signifikansi lebih besar dari alpha yang ditentukan, yaitu
5%, maka, dinyatakan bahwa garis regresi berbentuk linear.”’

Suatu variabel akan dikatakan linier apabila alpha yang dicapai
lebih besar dari 0.05 atau 5%. Untuk analisis liniearitas dilakukan
dengan alat bantu program SPSS For Windows Versi 11.5.

b. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji, apakah dalam model
regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai
distribusi normal atau tidak. Analisis regresi yang bisa dipakai adalah
data vang memiliki distribusi yang normal atau mendekati normal. Untuk
analisis normalitas dilakukan dengan alat bantu program SPSS For
Windows Versi 11.5.
¢. Uji Multikollinearitas
Uji multikolinearitas digunakan untuk membuktikan atau menguji
ada tidaknya hubungan linear antara variabel bebas (independen) satu
dengan yang lainnya, sebab adanya hubungan linear antar variabel
independen akan menimbulkan kesulitan dalam memisahkan pengaruh

masing-masing variabel independen dengan variabel dependennya.®!

30 Ibid., him. 135,

3 fbid, him. 136-137.
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Untuk analisis multikollinearitas dilakukan dengan alat bantu program
SPSS For Windows Versi 11.5.
d. Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakah terjadi
korelasi antara variabel, sebab adanya autokorelasi mengakibatkan
penaksir mempunyai varian tidak minimum dan uji tidak dapat
digunakan, karena akan memberikan kesimpulan yang salah.** Untuk
analisis autokorelasi dilakukan dengan alat bantu program SPSS For
Windows Versi 11.5.
e. Uji Heteroskedastisitas
Uji heterokedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah variasi
residual sama atau tidak untuk semua pengamatan. Apabila asumsi tidak
terjadinya heterokedastisitas ini tidak dipenuhi, maka penaksir menjadi
tidak lagi efisien, dan estimasi koefisien dapat dikatakan menjadi kurang
akurat.*® Untuk analisis heterokedastisitas dilakukan dengan alat bantu
program SPSS For Windows Versi 11.5,
8. Uji Regresi Berganda
Data yang telah lolos uji asumsi klasik dan tidak terjadi
penyimpangan data, kemudian dilakukan analisis regresi, adapun

persamaan regresi yang digunakan adalah sebagai berikut:**

21bid, hlm. 143.
3 R Ibid, him. 148.

o Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, hlm. 221.
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Y =a+bX, +b,X,+E

Keterangan:
¥ = Kepuas
an pelanggan (fariabel dependen)
a = Konstanta (harga Y bila X=0)

b = Koefisien regresi

X, = Kualitas produk
X, = Kualitas pelayanan
E = Faktor etror
Analisis regresi berganda dilakukan dengan alat bantu program
SPSS For Windows Versi 11.5
I. Sistematika Pembahasan
Pembahasan dalam skripsi ini terdiri dari lima bab, yaitu
Bab pertama, Pendahuluan pada bab ini dijelaskan latar belakang
permasalahan yang dipilih oleh penulis, pokok-pokok masalah yang diangkat,
tujuan dan kegunaan penelitian, hipotesis, metode penclitian dan sistematika
pembahasan. Pada bab ini juga dijelaskan gambaran umum mengenai seluruh
rangkaian penyusunan skripsi sebagai dasar pijakan penyusunan, hal ini
sebagai gambaran awal bagi peﬁbaca mengenai isi dari skripsi ini.
Bab kedua, membahas tentang landasan teori yang digunakan dalam
penyusunan skripsi, yang merupakan meteri-materi yang dikumpulkan dan

dipilih dari berbagai sumber tertulis yang dipakai sebagai bahan acuan dalam
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pembahasan atas topik yang meliputi pengertian kualitas, produk, pelayanan,
aspek total quality cervice, etika pelayanan dan total kualitas dalam Islam, dan
teori kepuasan pelanggan. Bab ini merupakan pisau analisa yang akan di
gunakan oleh penulis dalam menyelesaikan masalah yang dipilih.

Bab Ketiga, menjelaskan gambaran umum perusahaan/obyek penelitian
yakni tentang Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo cabang Yogyakarta.

Buab Keempat, adalah analisis data yang akan membahas hasil penelitian
dan analisisnya. Dalam bab ini hasil dari seluruh data akan dianalisa dan
diproses sehingga nantinya bisa menjadi alat untuk menarik kesimpulan.

Bab Kelima merupakan bab penutup yang berisi kesimpulan dan saran.
Dalam bab ini pula akan disimpulkan hasil pembahasan untuk menjelaskan
sekaligus menjawab persoalan yang telah diuraikan. Serta memberikan saran
kepada pelaku usaha khususnya untuk menutupi kekurangan atau kelemahan

yang mungkin terdapat ketika penelitian dilakukan.



BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data, pengujian hipotesis dan pembahasan, maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Secara parsial kualitas produk berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan pelanggan, artinya tingkat kualitas produk naik maka akan
menyebabkan naiknya tingkat kepuasan pelanggan.

Secara parsial kualitas pelayanan juga mempunyai pengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, jika tingkat kualitas
pelayanan naik maka akan menyebabkan naiknya juga tingkat kepuasan
pelanggan.

Secara simultan (bersama-sama), kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan. Besarnya
pengeruh bersama-sama tesebut sebesar 58.78%, artinya adanya variabel lain
yang mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. Karena masih ada 41,22%

variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
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B. Saran

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh, penulis menyarankan

kepada pihak manajemen sebagai berikut.

1.

Bagi hendaknya pihak manajemen mempertahankan kualitas produk dan
pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan, sehingga pelanggan tetap
merasa puas dan tetap menjadi pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi.
Bagi pihak manajemen harus mengupayakan penelitian terhadap faktor lain
yang mempengaruhi kepuasan pelangganya agar bisa dijadikan bahan acuan
dalam menentukan strategi yang dijalankan.

Bagi hendaknya pihak manajemen masih tetap terbuka menerima kritik dan
saran dari berbagai pihak, agar Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo
dalam memberikan kepuasan sesuai dengan apa yang diharapkan para

pelanggan.
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Reliability
Reliabilitas procduk

**kx*x** Mathed 1 (space saver) will be used for this analysis *¥*x¥x¥

RELIABILITY ANALYGSIS - SCALE (AL PHBA

Reliability Coefficients

]

N of Cases = 82,0 N of Items !

Alpha = , 8224

Reliabilitas pelayanan

¥*+xkxx Methcd 1 {space saver) will ke used for this analysisg **k**»

RELIABILITY ANALYSIS = SCALE (8 L P H A)

Reliability Coefficients
N of Cases = 82,0 N of Items = 3

Alpha = 8963
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TERJEMAHAN AYAT AL-QUR’AN DAN AL HADIST

NO | HLM TERJEMAHAN
1 63 | Hai orang-orang yang beriman bertakwalah kepada Allah, dan
hendaklah kamu bersama orang-orang yang benar
2 64 | Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa yang Allah
Telah rezekikan kepadamu, dan bertakwalah kepada Allah yang
kamu beriman kepada-Nya
3| 65 (Yaitu) orang-orang yang mengikut rasul, nabi yang ummi yang

(namanya) mereka dapati tertulis di dalam Taurat dan Injil yang
ada di sisi mereka, yang menyuruh mereka mengerjakan yang
ma'ruf dan melarang mereka dari mengerjakan yang mungkar dan
menghalalkan bagi mereka segala yang baik dan mengharamkan
bagi mereka segala yang buruk dan membuang dari mereka
beban-beban dan belenggu-belenggu yang ada pada mereka[574].

Maka orang-orang yang beriman kepadanya. memuliakannya,

menolongnya dan mengikuti cahaya yang terang yang diturunkan
kepadanya (Al Quran), mereka Itulah orang-orang yang beruntung J
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