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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh Marketing mix,
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Customer Satisfaction. Populasi
didalam penelitian ini sebanyak 200 orang. Pengambilan sampel dengan teknik
purposeive sampling, maka jumlah sampel sebanyak 66 resonden. Jenis penelitian
ini adalah penelitian kuantitatif. Pada kuesioner dilakukan test validitas dan
reliabilitas. Data dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda,
termasuk uji t, uji F dan koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variable Marketing
Mix (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction (Y) sedangkan variable Fasilitas (X3) secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap variable Customer Satisfaction. Hasil uji F
diperoleh nilai 11.250 mengidentifikasikan bahwa variabel Marketing Mix,
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas berpengaruh secara secara simultan terhadap
variabel Customer Satisfaction (). Berdasarkan uji koefisien determinasi, sekitar
42.3% variabel Customer Satisfaction dipengaruhi oleh variable Marketing Mix,
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas. Sisanya 57.7% dipengaruhi oleh faktor lainnya
yang tidak dijelaskan didalam penelitian ini

Kata Kunci : Marketing Mix, Kualitas Pelayanan, Fasilitas Terhadap
Customer Satisfaction

ABSTRAK

This study aims to explain the effect of Marketing mix, Service Quality
and Facilities on Customer Satisfaction. The population in this study were 200
people. Sampling with purposive sampling technique, the number of samples is 66
respondents. This type of research is quantitative research. The validity and
reliability tests were performed on the questionnaire. Data were analyzed using
multiple linear regression analysis, including t test, F test and the coefficient of
determination.
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The results showed that partially the Marketing Mix (X1) and Service
Quality (X2) variables significantly affected Customer Satisfaction (Y) while the
Facilities variable (X3) partially did not significantly influence the Customer
Satisfaction variable. The F test results obtained a value of 11,250 identifies that
the Marketing Mix, Service Quality and Facilities variables simultaneously
influence the Customer Satisfaction (Y) variable. Based on the coefficient of
determination test, about 42.3% of the variable Customer Satisfaction is
influenced by the variable Marketing Mix, Service Quality and Facilities. The
remaining 57.7% is influenced by other factors not explained in this study

Keywords: Marketing Mix, Service Quality, Facilities on Customer Satisfaction



PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Dalam era yang serba modern seperti saat ini, perubahan gaya hidup dan
kebutuhan masyarakat semakin meningkat sehingga banyak sekali bermunculan
berbagai macam bentuk usaha yang membuat konsumen menjadi lebih banyak
pilihan untuk pengambilan keputusan pembelian yang dapat memberikan

kepuasan konsumen tersebut.

Usaha kuliner merupakan salah satu usaha yang mengalami perkembangan yang
cukup pesat baik dari segi kuantitas maupun kualitas Tuntutan konsumen terhadap
usaha kuliner tidak hanya berorientasi pada produk makanan yang dihasilkan saja
namun konsumen pada era modern saat ini juga berorientasi pada kualitas
pelayanan, fasilitas, dan juga model atau cara pemasaran yang menarik oleh usaha
kuliner tersebut, Untuk menciptakan minat beli konsumen pelaku usaha harus
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya dengan menghasilkan
produk yang bermutu, harga yang lebih kompetitif, pemanfaatan lokasi yang

strategis, dan juga peningkatan promosi penjualannya.

Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang menyadari tentang proses era
modern saat ini sehingga Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang
menjadikan hal tersebut sebagai peluang dengan mencoba menawarkan nilai yang
berbeda kepada masyarakat Tanjungpinang. Selain berorientasi pada produk
makanan yang dihasilkan Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang juga

menerapkan kualitas pelayanan, fasilitas dan penawaran nilai yang belum ada di



Tanjungpinang dengan mengambil perbandingan dari gaya usaha kuliner di kota
besar lainnya. Hal tersebut yang mendasari untuk mendirikan usaha kuliner
dengan mengedepankan bauran pemasaran, kualitas pelayanan dan fasilitas yang

berorientasi kekinian dalam hal menciptakan kepuasan pelanggan.

Restoran Ropang Kwek-Kwek memiliki keunggulan dibidang produk seperti
sate taichan dan indomie hal ini dilihat dari besarnya permintaan pelanggan
terhadap kedua produk ini. khusus hari libur Restoran Ropang Kwek-Kwek
menghabiskan 500-1000 tusuk dan hari biasanya Restoran Ropang Kwek-Kwek
menghabiskan 100-500 tusuk sate taichan, untuk produk indomie sendiri dimalam
libur bisa mencapai 3-5 dus indomie dan hari biasa kisaran antara 1-2 dus.
Restoran Ropang Kwek-Kwek juga memiliki keunggulan pada konsep restoran
yang menarik minat konsumen untuk berkunjung nuansa outdoor Yyang
dipercantik dengan cahaya lampu yang cukup ramai terkesan kekinian serta letak
restoran yang sangat mudah dijumpai. Hal ini bisa dilihat dari daftar pengunjung
pada Restoran Ropang Kwek-Kwek tanjungpinang, dengan rata-rata pengunjung
200 orang dalam 7 hari ( satu minngu). pada hari nasional senin s/d jumat total
pengunjung adalah 125 orang dengan rata-rata pengunjung perhari atau permalam
yaitu 25 orang dan khusus hari libur sabtu s/d minggu total pengunjung restoran
adalah sebesar 75 orang. Hal ini didapat berdasarkan pengamatan peneliti dan
wawancara yang dilakukan kepada pihak restoran guna mendapatkan informasi

yang sebenar-benarnya.



Namun hal ini menimbulkan beberapa fenomena seperti sulitnya menerapkan
model Marketing Mix yang diambil dari konsep kekinian dan juga konsep kualitas
pelayanan, fasilitas yang berbasis kekinian untuk menciptakan kepuasan
pelanggan. Fenomena yang terjadi pada Restoran Ropang Kwek-Kwek
Tanjungpinang adalah nilai yang berbeda pada produk, harga, promosi, tempat,
kualitas pelayanan dan fasilitas yang menawarkan kekinian, namun dapat
dinikmati oleh semua kalangan. hal tersebut diciptakan oleh Restoran Ropang

Kwek-Kwek untuk mendapatkan kepuasan pelanggan.

Penulis menganalisis bahwa dalam menciptakan produk dengan mutu yang
baik adalah pekerjaan besar bagi Restoran Ropang Kwek-Kwek, karena produk
dengan mutu yang baik akan mudah mendapatkan penerimaan dari konsumen.
Harga masing-masing produk baik makanan maupun minuman di Restoran
Ropang Kwek-Kwek. Menurut penulis sudah terjangkau disetiap kalangan
masyarakat tanjungpinang mulai dari remaja sampai dewasa dengan harga yang
kompetiif mampu memberikan kepuasan bagi pelanggan. namun hal ini Restoran
Ropang Kwek-Kwek maih mengalami kesulitan karena persaingan harga dari

kompetitor.

Penulis juga menganalisis bahwa lokasi yang strategis akan mampu
memberikan nilai bagi konsumen dengan penerapan konsep restoran yang terbuka
serta penerangan dimalam hari akan bisa dilihat secara langsung oleh konsumen
atau calon konsumen dan letak restoran yang mudah dijangkau guna menciptakan

kepuasan pelanggan.



Dalam hal Promosi penulis juga melakukan analisis bahwa strategi yang
dilakukan Restoran Ropang Kwek-Kwek tanjungpinang guna meningkatkan
penjualan dengan memanfaatkan media elektoronik, dengan adanya promosi akan
mampu memberikan informasi secara luas sehingga konsumen atau calon
konsumen tertarik dengan produk-produk yang ditampilkan dengan harapan

konsumen akan membeli dan menikmati produk-produk yang ditawarkan.

Penulis juga menganalisis fenomena kualitas pelayanan, bahwa fenomena
yang terjadi pada Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang adalah pelayanan
yang dimaksimalkan dengan prinsip senyum, salam dan sapa kepada pelanggan
serta pelayanan yang responsif terhadap permintaan pelanggan. Kualitas
pelayanan tersebut diciptakan oleh Restoran Ropang Kwek-Kwek untuk
mendapatkan kepuasan pelanggan namun hal ini masih menjadi sebuah tantangan
Restoran Ropang Kwek-Kwek dalam penerapannya.

Serta analisis dalam hal fasilitas yang disediakan pada Restoran Ropang
Kwek-Kwek Tanjungpinang adalah penerapan fasilitas yang kekinian seperti
penginputan pesanan melaui gadget, transaksi pembayaran melalui E-Money,
menu produk yang dapat dipesan melalui Go-Food dan fasilitas lainnya yang
terkesan “kekinian” untuk menciptakan kepuasan pelanggan namun hal tersebut
masih menjadi sebuah tantangan Restoran Ropang Kwek-Kwek dalam

penerapannya

Berdasarkan analisis fenomena yang telah dijelaskan diatas, penulis
melakukan penelitian untuk mengetahui sejauh mana pengaruh Marketing Mix,

kualitas pelayanan dan fasilitas dengan konsep kekinian yang diterapakn Restoran



Ropang Kwek-Kwek tanjungpinang dalam hal menciptakan kepuasan pelanggan.

Penulis mengangkat judul penelitian :

“PENGARUH MARKETING MIX, KUALITAS PELAYANAN DAN

FASILITAS TERHADAP

COSTUMER

SATISFACTION

RESTORAN ROPANG KWEK-KWEK TANJUNGPINANG”.

2.1.6 Kerangka Pemikiran

Variabel Independen

Marketing Mix (X1)

Indikator:
1. Product
2. Price
3. Place N

4.  Promotion
(Sumber: Bygrave dalam putri
,2012)

Kualitas Pelayanan (X2)

v

Variabel Dependen

Indikator:
1. Tangible
2. Empathy
3. Responsiveness
4. Reability

5. Assurance
(Sumber: Kotler dalam Pane,
2017)

Fasilitas (X3)
Indikator:
Perencanaan Spasial
Perencanaan Ruangan V1
Perlengkapan
Tata Cahaya
Warna
. Pesan Grafis
(Sumber: Fandy Tjiptono dalam Pane,
2017)

S~ wNE

Customer Satisfaction ()

Indikator:
1.
2.
3.

4.

Konfirmasi Harapan
Minat Pembelian Ulang
Kesedian Untuk
Merekomendasi
Ketidakpuasan
Konsumen

(Sumber: Hasan dalam Pane,

2017)

PADA

Keterangan:

— — — — 3 Secara Parsial

> Secara Simultan




Tabel 3.1.

Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel Definisi Indikator Skala | Kuesi
oner
Customer Customer satisfaction | 1. Konfirmasi harapan Ordinal | 1.1
Satisfaction | adalah hasil yang 19
(Y) dirasakan oleh '
(Sumber pembeli yang 2. Minat pembelian ulang | Ordinal | 2.3
Pane 2017) | mengalami Kinerja
sebuah perusahaan 3. Kesediaan untuk Ordinal | 3.4
yang sesuai dengan merekomendasikan
harapan.
(Kotler 2012 : 23) 4, Ketidakpuasan Ordinal | 4.5
pelanggan 16
Marketing Pada tingkatan 1. Product (Produk) Ordinal | 1.1
Mix (X1) tersebut terdapat 19
(Sumber: perincian mengenai '
Putri, 2012) | product, price, place, 1.3
dan promotion, atau
. . 14
yang lebih sering
dikenal sebagai 4P. 2. Price (Harga) Ordinal | 2.5
Penggunaan konsep 26
Marketing Mix sudah '
dianggap sebagai 2.7
sebuah keharusan. )8
Karena itu, tidak '
jarang orang 2.9
memandang .
pemasaran hanya 3. Place (Tempat) Ordinal | 3.10
sebatas Marketing 3.11
MiXx.
(Bygrave (1996) The 3.12
Portable MBA in 3.13
Enterpreneurship) 314
4. Promotion (Promosi) Ordinal | 4.15
4.16
4.17
4.18
Kualitas Kualitas  pelayanan | 1. Tangible (berwujud) Ordinal | 1.1
Pelayanan | diartikan sebagai [ “Empathy (empati) Ordinal | 2.2
(X2) keseluruhan ciri dari '3 "Responsiveness  (cepat | Ordinal | 3.3
(Sumber : barang dan jasa yang tanggap) 3.4




Pane 2017) | mempengaruhi  pada
kemampuannya untuk | 4. Reability (keandalan) Ordinal | 4.5
memenuhi kebutuhan
pelanggan yang
dinyatakan  maupun | 9. Assurance (kepastian) | Ordinal | 5.6
tidak dinyatakan.
(Kotler 2000 : 440)

Fasilitas Fasilitas merupakan | 1. Perencanaan spasial Ordinal | 1.1
(X3) komponen individual
(Sumber : dari penawaran yang
Pane 2017) | mudah ditambahkan | 2. Perencanaan ruangan Ordinal | 2.2

atau dikurangi tanpa
mengubah kualitas

dan  modal jasa. -
(Lupiyoadi 2011: 150) 3. Perlengkapan/perabotan | Ordinal | 3.3

4. Tata cahaya Ordinal | 4.4
5. Warna Ordinal | 5.5
6. Pesan-pesan yang Ordinal | 6.6
disampaikan secara
grafis

3.4 Metode Penentu Populasi dan Sampel
3.4.1. Populasi

Menurut Sugiyono (2015 : 119) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri
atas: obyek / subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Jadi populasi bukan hanya orang,
tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang
ada pada obyek/subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat yang
dimiliki oleh subyek atau obyek itu. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah konsumen

Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang.

3.4.2 Sampel



10

Menurut Sugiyono (2015 : 120) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apabila populasi besar dan peneliti tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan
waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Adapun
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah beberapa konsumen Restoran Ropang
Kwek-Kwek Tanjungpinang yang telah diambil berdasarkan teknik pengambilan sampel

yaitu berjumlah 66.

3.4.3 Teknik Pengambilan Sampel

Untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian terdapat berbaggai
teknik sampling yang digunakan. Menurut Sugiyono (2015 : 121) teknik sampling pada
dasarnya dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu Probability Sampling dan Nonprobability
Sampling. Probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang memberikan
peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota
sampel. Nonprobability sampling adalah teknik pengambilan sampel tidak memberi
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Teknik nonprobability meliputi, sampling sistematis, kuota, incidental, purposive, jenuh,
snowball.

Dalam penelitian ini jumlah populasi sebesar 200 pelanggan. Teknik pengambilan
sample yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan rumus slovin dikarenakan
jumlah populasi yang mencapai ratuasan yaitu berjumlah 200 pelanggan dan penelitian ini
menggunakan data kuantitatif yaitu dengan cara menyebar kuisioner.

Rumus Slovin:

N
1+ Ne=
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Keterangan :
n = Banyak sampel
N = Banyak populasi
e = Persentase kesalahan yangdiinginkan atau ditolerir
Berdasarkan rumus Slovin tersebut, jumlah sampel yang diperoleh untuk penelitian ini

dengan tingkat kepercayaan 90% dan tingkat error 10%, adalah sebagai berikut :

200
n=
1 + (200 x (10%)?)

- n : 66 .-, - - -
Jadi, Banyak sampel dalam penelitian ini
berjumlah 66 Responden.

1.1 Analisis Deskriptif
Tabel 4.10
Hasil Uji Statistik Deskriptif
Statistics

TOTAL_MX TOTAL_KP  TOTAL_F TOTAL_CS

N Valid 50 50 50 50
Missing 0 0 0 0

Mean 77,96 2476 25,00 25,80
Std. Deviation 7,154 2,191 3,344 2,770
Minimum 64 18 16 19
Maximum 90 30 30 30

(Sumber : Output Data Olahan SPSS, 2019)

Tabel 4.10 menjelaskan bahwa pada variabel customer satisfaction yang disingkat CS,
jawaban minimum responden sebesar 19 dan maksimum sebesar 30, dengan rata-rata total
jawaban 25.80 dan standar deviasi 2.770. Variabel Marketing Mix yang disingkat “MX”,

jawaban minimum responden sebesar 64 dan maksimum sebesar 90, dengan rata-rata total
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jawaban 77.96 dan standar deviasi 7.154. Variabel kualitas pelayanan yang disingkat “KP”,
jawaban minimum responden sebesar 18 dan maksimum 30, dengan rata-rata total jawaban
24.76 dan standar deviasi 2191. Variabel fasilitas yang disingkat “F”, jawaban minimum
responden sebesar 16 dan maksimum 30, dengan rata-rata total jawaban 25.00 dan standar
deviasi 3.344.
1.2 Uji Asumsi Klasik
1.2.1 Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Penguji yang dilakukan dalam
penelitian ini adalah uji statistik non Descriptive

parametik Kolmogorov Sminov (K-S) dan analisis grafik normal P-Plot
(Ghozali.2016). Melalui uji Kolmogorov Sminov (K-S) dapat diketahui data yang digunakan

berdistribusi normal atau tidak.

Tabel 4.19
Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardiz
ed Residual
N 50
Normal Parameters®® | Mean ,0000000
Std. 2,10382207
Deviation
Most Extreme Absolute 117
Differences Positive ,061
Negative -, 117
Test Statistic 117
Asymp. Sig. (2-tailed) ,084°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

(Sumber : Output Data Olahan SPSS Versi 24)
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Berdasarkan tabel diatas, dengan melihat nilai Kolmogorov-Smirnov dan nilai Asymp.
Sig. (2-tailed) adalah > 0.05 yaitu nilai Kolmogorov-Smirnov sebesar 0.117 dan nilai Asymp.
Sig. (2-tailed) sebesar 0.084. Hal ini berarti data residual terdistribusi normal.
1.2.2 Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas, bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antara variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi antara variabel independen. Untuk mendeteksi ada tidaknya
multikolinieritas dalam model regresi dapat dilihat dari tolenrance value atau variance
inflation factor (VIF). Jika nilai tolenrance > 0,10 , dan nilai VIF < 10, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas antara variabel independen dalam model
regresi dan jika nilai tolerance < 0,1 dan nilai VIF > 10,
maka dapat disimpulkan ada multikolinieritas antara variabel independen dalam model

regresi (Ghozali. 2016).

Tabel 4.21
Hasil Uji Glejser Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2,467 3,550 ,695 491
TOTAL_MX ,025 ,034 ,125 ,730 ,469
TOTAL_KP -,093 ,094 -,145 -979 ,333
TOTAL_F -,021 ,072 -,051 -,293 771

a. Dependent Variable: ABS_RES

(Sumber : Output Data Olahan SPSS Versi 24)
Dari tabel diatas terlihat bahwa tidak ada satupun variable independen yang signifikan

secara statistic mempengaruhi variable dependen ABS_RES. Hal ini terlihat dari probabilitas

signifikansinya diatas tingkat kepercayaan 5% maka dapat disimpulkan model regresi tidak
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mengadung adanya heteroskedastisitas, sehingga model regresi layak dipakai untuk
memprediksi customer satisfaction berdasarkan masukan variabel independen Marketing

Mix, kualitas pelayanan dan fasilitas.

1.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidak
samaan variance dari residual pada suatu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance
residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut homokedastisitas,
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang tidak
terjadi adanyan heteroskedastisitas. Pengujian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan melihat grafik Plot antara nilai prediksi variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED
dengan residualnya SRESID dengan dasar analisis jika ada pola tertentu, seperti titik-titik
yang ada membentuk pola tertentu yang teratur, maka diidentifikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas, tetapi jika tidak ada pola yang jelas, serta titiktitik menyebar diatas dan

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali. 2016).



Scatterplot
Dependent Variable: TOTAL_CS
27 o
(o]
o] e

E e
© ' © ° o
u ]
[ 1]
o (o] OO o] -
= D
o ®o © o o} o

0 Q
o o S0, = s]
© @5
2 &
% o

- o
g 1 o
W 2 o
E o

Q
o [o]
34
T T T T I I
.2 -1 u] 1 2 3

Regression Standardized Predicted Value

Data Olahan SPSS Versi 24)

15

(Sumber : Output

Dari grafik scatterplot diatas terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta

tersebar baik diatas maupun dibawah angka O pada sumbu Y. Hal ini dapat disimpulkan

bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi layak

dipakai untuk memprediksi customer satisfaction berdasarkan masukan variabel independen

Marketing Mix, kualitas pelayanan, dan fasilitas.

Tabel 4.21

Hasil Uji Glejser Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2,467 3,550 ,695 491
TOTAL_MX ,025 ,034 ,125 ,730 ,469
TOTAL_KP -,093 ,094 -,145 -,979 ,333
TOTAL_F -,021 ,072 -,051 -,293 771

a. Dependent Variable: ABS_RES

(Sumber : Output Data Olahan SPSS Versi 24)
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Dari tabel diatas terlihat bahwa tidak ada satupun variable independen yang signifikan
secara statistic mempengaruhi variable dependen ABS_RES. Hal ini terlihat dari probabilitas
signifikansinya diatas tingkat kepercayaan 5% maka dapat disimpulkan model regresi tidak
mengadung adanya heteroskedastisitas, sehingga model regresi layak dipakai untuk
memprediksi customer satisfaction berdasarkan masukan variabel independen Marketing

Mix, kualitas pelayanan dan fasilitas.

1.2.4 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan
variabel independen (Ghozali, 2009 : 86). Selain itu analisis regresi juga digunakan untuk

menguji kebenaran hipotesis

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -2,011 5,437 -,370 ,713
TOTAL_MX ,233 ,051 ,602 4,533 ,000
TOTAL_KP ,333 ,145 ,264 2,303 ,026
TOTAL F ,055 , 111 ,067 ,498 ,621

a. Dependent Variable: TOTAL_CS

(Sumber : Output Data Olahan SPSS Versi 24)
Berdasarkan tabel diatas dapat disusun persamaan regresi linear berganda dan

diinterpretasikan sebagai berikut:

CS=-2.011 +0.233MX +0.333KP +0.055 F +e

1. Nilai konstanta (a) sebesar -2.011, artinya jika nilai variabel Marketing Mix, kualitas
pelayanan dan fasilitas dianggap tidak ada atau sama dengan O, maka nilai customer

satisfaction retoran ropang kwek-kwek kota tanjungpinang dengan -2.011.
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2. Nilai koefisien regresi variabel Marketing Mix adalah sebesar 0.233. Nilai Marketing Mix
menunjukkan adanya hubungan yang searah antara variabel customer satisfaction dengan
Marketing Mix yang artinya jika Marketing Mix mengalami peningkatan 1 (satu) poin,
maka cusomer satisfaction akan mengalami peningkatan sebesar 0.233 dengan asumsi
bahwa variabel bebas lainnya tetap.

3. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0.333 . Nilai kualitas
pelayanan menunjukkan adanya hubungan yang searah antara variabel customer
satisfaction dengan kualitas pelayanan yang artinya jika kualitas pelayanan mengalami
peningkatan 1 (satu) poin, maka customer satisfaction akan mengalami peningkatan
sebesar 0.333 dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya tetap.

4. Nilai koefisien regresi variabel fasilitas adalah sebesar 0.05. Nilai fasilitas menunjukkan
adanya hubungan yang searah antara variabel customer satisfaction dengan fasilitas yang
artinya jika fasilitas mengalami peningkatan 1 (satu) poin, maka customer satisfaction
akan mengalami peningkatan sebesar 0.05 dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya

tetap

1.4 Pengujian Hipotesis
1.4.1 Pengujian Secara Simultan (Uji F)

Uji F bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh variabel — variabel independen/bebas
yang dimasukkan dalam model penelitian mempunyai pengaruh secara bersama sama
(Simultan) terhadap variabel dependen/terikat. Dasar pengambilan keputusan uji F yakni jika
F hitung > F tabel maka HO ditolak dan H1 diterima artinya variabel berpengaruh secara
simultan. Jika F hitung < F tabel maka Ho diterima dan H1 ditolak artinya variabel

berpengaruh secara tidak simultan (Ghozali.2011).



Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 159,123 3 53,041 11,250 ,000°
Residual 216,877 46 4,715
Total 376,000 49

a. Dependent Variable: TOTAL_CS

b. Predictors: (Constant), TOTAL_F, TOTAL_KP, TOTAL_MX

(Sumber : Output Data Olahan SPSS Versi 24)
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Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi 0,000 dan nilai F

hiung 11.250. Ini berarti nilai sig lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Dan berdasarkan

perbandingan F hitung dengan F tapel (F tavel o0 = 0,05, df=46) didapat F phiwng 11.250 lebih besar

dari F e Yaitu 2.81 (11.250> 2.81). Maka dalam hal ini H, diterima dan Hy ditolak yang

menunjukkan bahwa Marketing Mix, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas secara simultan

berpengaruh terhadap Customer Satisfact

1.4.2 Pengujian Secara Parsial (Uji t)

Uji t-statistik pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas

atau independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel independen.

Pengambilan keputusan uji t adalah jika thitung > ttabel maka HO ditolak dan H1 diterima

dan jika thitung < ttabel maka HO diterima dan H1 ditolak (Ghozali.2011).

Hasil Uji Statistik t

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -2,011 5,437 -,370 , 713
TOTAL_MX ,233 ,051 ,602 4,533 ,000
TOTAL _KP ,333 ,145 ,264 2,303 ,026
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TOTAL _F ,055 ,111 ,067 ,498 ,621
a. Dependent Variable: TOTAL_CS

Hipotesis 1 : Pengaruh Marketing Mix Terhadap Customer Satisfaction

Ho : Marketing Mix secara parsial tidak berpengaruh terhadap Customer saisfaction
H; : Marketing Mix secara parsial berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

Variabel Marketing Mix dengan nilai sig 0.000 dan nilai thiwung 4.533. Ini berarti nilai
sig lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 (< 0,05). Dan berdasarkan perbandingan thiwng
dengan tepe , didapat bahwa thiwng traver (4.533 > 2.0129). Maka dalam hal ini, Ho ditolak dan
H, diterima, sehingga Marketing Mix secara parsial berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction
Hipotesis 2 : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Customer Satisfaction

Ho: Kualitas Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap Customer Satisfaction
H, : Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

Variabel kualitas pelayanan dengan nilai sig 0.026 dan nilai thiwng 2.303. Ini berarti
nilai sig lebih kecil dari taraf signifikansi 0.05 (<0.05). Dan berdasarkan perbandingan thitung
dengan teper , didapat bahwa thiwng > traper (2.303>2.0129). Maka dalam hal ini, Ho ditolak dan
H, diterima, sehingga kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap

customer satisfaction

Hipotesis 3 : Pengaruh Fasilitas Terhadap Customer Satisfaction

Ho : Fasilitas secara parsial tidak berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

Hs : Fasilitas secara parsial berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

Variabel Fasilitas dengan nilai sig 0.621 dan nilai thiung 0.498. Ini berarti nilai sig lebih besar

dari taraf signifikansi 0.05 (>0.05). Dan berdasarkan perbandingan tpitwng dengan teper , didapat



20

bahwa thitung > twabel (0.498<2.0129). Maka dalam hal ini, H3 ditolak dan Ho diterima, sehingga

fasilitas secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction

1.4.3 Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien Determinasi (R2), pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel dependen

Hasil Analisis Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 ,651% 423 ,386 2,171

a. Predictors: (Constant), TOTAL_F, TOTAL_KP, TOTAL_MX

b. Dependent Variable: TOTAL_CS

(Sumber : Output Data Olahan SPSS Versi 24)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa angka R disebut koefisien korelasi antara
variabel Marketing Mix, kualitas pelayanan dan fasilitas dengan customer satisfaction adalah
0.423. Ini artinya hubungan antara variabel Marketing Mix, kualitas pelayanan dan fasilitas
dengan customer satisfaction adalah kuat (signifikan) sebesar 42%. Adjusted R? dalam
penelitian ini adalah 0.386. hal ini menujukkan bahwa sebesar 38.6% customer satisfaction
pada Restoran Ropang Kwek-Kwek Kota Tanjungpinang dipengaruhi oleh Marketing Mix,
kualitas pelayanan dan Fasilitas. Sedangkan sisanya sebesar 61.4% dipengaruhi atau

dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Pembahasan Hipotesis
1. Pengaruh Marketing Mix terhadap Customer Satisfaction pada Restoran Ropang Kwek-
Kwek Tanjungpinag
Hasil uji hipotesis pertama yang ditunjukkan pada tabel 4.26 dimana Variabel

Marketing Mix dengan nilai sig 0.000 dan nilai thiwung 4.533. Ini berarti nilai sig lebih kecil
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dari taraf signifikansi 0,05 (< 0,05). Dan berdasarkan perbandingan thiwng dengan teper |
didapat bahwa thitung traber (4.533 > 2.0129). Maka dalam hal ini, Ho ditolak dan H; diterima,

sehingga Marketing Mix secara parsial berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction

Hal ini dapat dijelaskan bahwa Marketing Mix pada Restoran Ropang Kwek-Kwek
Tanjungpinang relevan kepada pelanggannya. Dimana berdasarkan hasil tanggapan 50
responden didalam penelitian ini diperoleh hasil bahwa Marketing Mix pada Restoran
Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang sebesar 58% menjawab Setuju, sehingga berdampak
terhadap berpengaruhnya Marketing Mix terhadap Customer Satisfaction. Hal ini dapat
dibuktikan dengan melihat pernyataan nomor 6 (Anda menginginkan harga produk Restoran
RKK adalah harga yang kompetitif), dimana sebanyak 35 responden menjawab Setuju
sebesar 70%, diperkuat dengan jawaban 14 orang responden yang menjawab Sangat Setuju
sebesar 28%. Hal ini mengindikasikan bahwa Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang
telah berhasil menciptakan nilai-nilai Marketing Mix kepada pelanggan. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Marketing Mix berpengaruh Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Restoran Ropang Kwek-Kwek

Tanjungpinang.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Putri (2012), yang menyatakan
bahwa Marketing Mix berpengaruh secara parsial terhadap Customer satisfaction Toko
DANNIS Collection Pati. Dan diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Kholifah (2015), yang menyatakan Marketing Mix berpengaruh signifikan terhadap Customer

Satisfaction BMT AMAL MULIA SURUH Kabupaten Semarang.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Customer Satisfaction pada Restoran Ropang

Kwek-Kwek
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Hasil uji hipotesis ke dua, dimana Variabel kualitas pelayanan dengan nilai sig 0.026
dan nilai thiwng 2.303. Ini berarti nilai sig lebih kecil dari taraf signifikansi 0.05 (<0.05). Dan
berdasarkan perbandingan thiwng dengan tuper , didapat bahwa thiwng > tuaber (2.303>2.0129).
Maka dalam hal ini, Ho ditolak dan H, diterima, sehingga kualitas pelayanan secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction

Hal ini dapat dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan pada Restoran Ropang Kwek-
Kwek Tanjungpinang relevan kepada pelanggannya. Dimana berdasarkan hasil tanggapan 50
responden didalam penelitian ini diperoleh hasil bahwa Kualitas Pelayanan pada Restoran
Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang sebesar 61% menjawab Setuju, sehingga berdampak
terhadap berpengaruhnya kualitas pelayanan terhadap Customer Satisfaction. Hal ini dapat
dibuktikan dengan melihat pernyataan nomor 4 (Karyawan cepat tanggap dalam menangani
keluhan pelanggan.), dimana sebanyak 37 responden menjawab Setuju sebesar 74%,
diperkuat dengan jawaban 7 orang responden yang menjawab Sangat Setuju sebesar 14%.
Hal ini mengindikasikan bahwa Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang telah berhasil
memberikan kualitas pelayanan yang optimal kepada pelanggannya. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap customer satisfaction pada

Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pane (2017), yang
menyatakan bahwa Kkualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap customer
satisfaction Zona Futsal. Dan diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Putranto
(2016), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap

customer satisfaction PT. KAI Yogyakarta.

3. Pengaruh Fasilitas terhadap Customer Satisfaction Pada Restoran Ropang Kwek-Kwek

Kota Tanjungpinang
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Hasil uji hipotesis ke tiga, dimana Variabel Fasilitas dengan nilai sig 0.621 dan nilai thitng
0.498. Ini berarti nilai sig lebih besar dari taraf signifikansi 0.05 (>0.05). Dan berdasarkan
perbandingan thitwung dengan tuaper , didapat bahwa thiung > tianel (0.498<2.0129). Maka dalam hal
ini, Hs ditolak dan Hy diterima, sehingga fasilitas secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction.

Hal ini dapat dijelaskan bahwa fasilitas pada Restoran Ropang Kwek-Kwek
Tanjungpinang tidak optimal diberikan kepada pelanggan. Dimana berdasarkan hasil
tanggapan 50 responden didalam penelitian ini diperoleh hasil bahwa Fasilitas pada Restoran
Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang sebesar 4% menjawab Tidak Setuju, sehingga
berdampak terhadap berpengaruhnya fasilitas terhadap Customer Satisfaction. Hal ini dapat
dibuktikan dengan melihat pernyataan nomor 1 (Tempat makan, minum dan nongkrong yang
nyaman) dan 2 (Kualitas restoran dengan penerapan konsep yang menarik), dimana masing-
masing pernyataan sebanyak 3 responden menjawab Tidak Setuju sebesar 6%, diperkuat
dengan jawaban 1 orang responden yang menjawab Sangat Tidak Setuju sebesar 2%. Hal ini
mengindikasikan bahwa Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang tidak memberikan
fassilitas-fasilitas yang optimal kepada pelanggannya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
fasilitas tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Restoran Ropang Kwek-

Kwek Tanjungpinang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pane (2017), yang
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap customer satisfaction Zona
Futsal. Dan bertolak belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Putranto (2016),
yang menyatakan bahwa fasilitas tidak berpengaruh secara parsial terhadap customer

satisfaction PT. KAI Yogyakarta.

4. Pengaruh Marketing Mix, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Customer

Satisfaction Pada Restoran Ropang Kwek-Kwek Kota Tanjungpinang
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Pengujian hipotesis yang ke lima bahwasanya dengan nilai signifikansi 0,000 dan
nilai F hiwng 11.250. Ini berarti nilai sig lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Dan berdasarkan
perbandingan F hiwung dengan F el (F tavel o0 = 0,05, df=46) didapat F piwng 13.600 lebih besar
dari F pe Yaitu 2.81 (11.250> 2.81). Maka dalam hal ini H,4 diterima dan Ho ditolak yang
menunjukkan bahwa Marketing Mix, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas secara simultan
berpengaruh terhadap Customer Satisfaction.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pane (2017), yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh secara simultan terhadap
customer satisfaction pada Zona Futsal. Dan juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Putri (2012), yang menyatakan bahwa Marketing Mix berpengaruh simultan terhadap
Customer satisfaction Toko DANNIS Collection Pati.

Kesimpulan

1. Marketing Mix secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang, hal ini menunjukkan bahwa tinggi
atau rendahnya Customer Satisfaction Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang
dapat dijelaskan oleh variable Marketing Mix seperti indikator Product (Produk),
Price (Harga), Place (Tempat), Promotion (Promosi) yang berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang.

2. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang, hal ini menunjukkan
bahwa tinggi atau rendahnya Customer Satisfaction Restoran Ropang Kwek-Kwek
Tanjungpinang dapat dijelaskan oleh variable kualitas pelayanan seperti indicator
Tangible (berwujud), Empathy (empati), Responsiveness (cepat tanggap), Reability
(keandalan), Assurance (kepastian) yang berpengaruh terhadap customer satisfaction

pada Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang.
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3. Fasilitas secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
Restoran Kwek-Kwek Tanjungpinang, hal ini menunjukkan bahwa tinggi atau
rendahnya Customer Satisfaction Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang dapat
dijelaskan oleh variable fasilitas kerja seperti indicator perencanaan spasial
perencanaan ruangan, perlengkapan/perabotan, tata cahaya, warna, pesan-pesan yang
disampaikan secara grafis yang berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang.

4. Marketing Mix, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction Restoran Ropang Kwek-Kwek
Tanjungpinang, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai Marketing Mix,
kualitas pelayanan dan fasilitas, maka akan meningkat pula customer satisfaction
Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang

Saran

1. Bagi Almamater
Penelitian ini bisa menjadi salah satu referensi yang diharapkan dapat menjadi bahan
bacaan dan masukan bagi mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas Maritim Raja
Ali Haji sehingga dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi untuk penelitian selanjutnya dan dapat
menjadi referensi bagi pengembangan ilmu pengetahuan tentang Pemasaran yang
berkaitan dengan budaya Marketing Mix, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas serta
Customer Satisfaction. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat memperluas variabel
penelitian yang berpengaruh terhadap Customer Satisfaction.

3. Bagi Pihak Peneliti



26

Penelitian ini merupakan proses pembelajaran dan penambahan ilmu pengetahuan

khususnya dalam bidang konsentrasi Manajemen Pemasaran mengenai pengaruh

Marketing Mix, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Customer Satisfaction. Dan

sebagai bekal ilmu untuk dapat diaplikasikan dalam kehidupan nyata dan menjadi

bahan untuk melanjutkan jenjang studi yang lebih tinggi.

4. Bagi Pihak

1)

2)

3)

Pimpinan Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang harus terus menciptakan
Marketing Mix yang relevan kepada pelanggannya guna memberikan perhatian
lebih serius akan, Customer Satisfaction dapat tercapai sepenuhnya dan terus
meningkat. Seperti melakukan pembaharuan produk, harga, tempat dan promosi
yang sesuai dengan perkembangan Restoran dan kebutuhan pelanggan. Sehingga
Customer Satisfaction akan tercapai optimal.

Pihak Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang harus terus meningkatkan
kualitas pelayanan yang dapat menghimpun keseluruhan pelanggan agar tetap
nyaman dengan pelayanan yang diberikan sehinga tugas dan fungsi Restoran bisa
berjalan secara optimal. Pimpinan Restoran Ropang Kwek-Kwek memberikan
contoh teladan kepada bawahannya untuk terus bekerja sesuai dengan ekspektasi
Restoran guna terciptanya kualitas pelayanan agar customer satisfaction bisa
berjalan secara optimal.

Pihak Restoran Ropang Kwek-Kwek Tanjungpinang harus terus berusaha
meningkatkan fasilitas Restoran. Fasilitas yang memadai akan membuat
pelanggan nyaman dengan fasilitas yang digunakan, pihak pimpinan juga harus
lebih meningkatkan perhatian dan pengarahan lebih kepada pelanggan serta

mendengarkan masukan pelanggan . Sehingga fasilitas akan tercapai optimal.
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