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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh keragaman produk, kualitas produk,
dan lokasi penjualan terhadap kepuasan konsumen (studi di warung makan Bu Sur). Y = 4,558 + 0,107X1 +
0,395 X2 + 0,254X3 + e. Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa variabel kergaman
(X1), kualitas (X2), dan lokasi (X3) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan nilai t hitung > t
tabel (2,234; 5,163; 3,793) > 1,990 dengan nilai sigt < a (0,05; 0,000; 0,000) < 0,05. Dari hasil uji F diperoleh
nilai F hitung > Ftabel (22,049 > 2,72) dengan F sig (0,000) < 0,05 yang berarti bahwa secara bersama-sama
(smultan) variabel keragaman (X1), kualitas (X2), dan lokasi (X3) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Kesimpulan dalam penelitian ini adalah variabel keragaman produk, kualitas produk dan lokasi penjualan secara
parsiad berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di warung makan Bu Sur. Secara simultan ada pengaruh
keragaman produk kualitas produk dan lokasi penjualan.

Kata kunci : kepuasan konsumen, keragaman produk, kualitas produk, lokas penjualan

ABSTRACTION

This study aims to determine how much influence the diversity of products, product quality, and location
of the sale of consumer satisfaction (study at the food stalls Bu Sur). Y = 4.558 + 0.395+ 0,107X1 0,254X3 X2
+ + e Hypothess testing using t test showed that the variables variety (X1), quality (X2), and
location (X3) affects customer satisfaction (Y) with a value of t> t table (2.234; 5.163; 3.793)> 1,990 with
sg t < a (0.05; 0.000; 0.000) <0.05. From the results of the F test obtained F count> F table (22.049>
2.72) with F sig (0,000) <0.05, which means that together (simultaneously) the diversity variable variety
(X1), quality (X2), and location (X3) affects customer satisfaction. The conclusion of this study is the variable
product diversity, product quality and sales locations partially affects customer satisfaction in food stalls Bu
Su. Smultaneously there is the influence of product diversity and product quality point of sale.

Keywords: customer satisfaction, product variety, product quality, sales location.

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia bisnis saat ini sangat
pesat, membuat para pelaku bisnis harus saling
bersaing untuk menarik para konsumen. Para
pelaku bisnis dituntut untuk lebih inovatif dan
kreatif agar dapat bertahan ditengah persaingan
yang semakin ketat. Perusahaan diharapkan
mampu memenuhi apa yang dibutuhkan konsumen.
Oleh karena itu konsumen sudah mulai kritis dan
cerdas dalam memilih produk mana yang mereka
butuhkan dan bagaimana manfaatnya untuk
mereka. Sehingga perusshaan harus bisa
memahami perkembangan dan kebutuhan yang
diinginkan konsumen. Dengan cara memunculkan
perbedaan dan keunikan produk perusahaan
dibandingkan dengan pesaing agar dapat menarik
konsumen melakukan pembelian.

Salah satu bisnis yang berkembang saat ini
adalah bhisnis warung makan. Saat ini sudah
banyak gerai warung makan khususnya di
Ungaran. Hal tersebut membuat pelaku usaha

harus bersaing untuk mendapatkan konsumen
membeli  produk mereka. Selain  bersaing
mendapatkan konsumen, pemilik usaha juga harus
berusasha untuk melakukan inovasi atau
perubahan agar menjadi lebih unggul dari pesaing.

Kepuasan konsumen merupakan faktor
yang sangat penting bagi perkembangan
perusahaan. Menurut Kotler (2010) secara umum
kepuasan (dtatisfaction) adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektas mereka.
Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan atau
ketidak puasan konsumen terbentuk adalah the
expectancy disconfirmation model  (Woordruff
dan Gardial, 2000), yang mengemukakan bahwa
kepuasan atau ketidak puasan ditentukan oleh
suatu proses evaluasi oleh konsumen, dimana
perseps konsumen mengenai kinerja suatu produk
atau jasa dibandingkan standar kinerja yang
diharapkan. Proses evaluas itu disebut dengan



proses diskonfirmasi (disconfirmation process).
Ketika konsumen membeli suatu produk, maka
konsumen mempunyai harapan  tentang
bagaimana  produk itu  berfungsi. Produk
berfungss lebih balk dari yang diharapkan
konsumen merasa puas.

Menurut Francis Buttle (2007) kepuasan
konsumen membawa dampak yang besar bagi
perusshaan. Dengan  mempertahankan  dan
memuaskan pelayanan saat ini jauh lebih mudah
dibanding terus menerus berupaya menarik atau
memprospek pelanggan baru, biaya
mempertahankan  pelanggan  lebih  murah
dibandingkan biaya mencari pelanggan baru.
Sdlah satu faktor yang mempengaruhi  kepuasan
konsumen adalah kualitas produk. Menurut Kotler
(2007) kualitas produk adalah ciri dan
karakteristik suatu barang atau jasa yang
berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Untuk
mencapai kualitas produk yang diinginkan maka
perlu suatu standarisas kualitas.

Penelitian yang dilakukan oleh Retna
(2013) tentang pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada PDAM Tirta Pakuan Kota Bogor menyatakan
bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan PDAM Tirta Pakuan Kota
Bogor. Hasil penelitian Hendarto (2009) tentang
analiss pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan Ponsel Nokia di
WTC Surabaya juga membuktikan bahwa product
quality berpengaruh terhadap faktor customer
satisfaction. Namun demikian terdapat pada
penelitian yang berbeda dengan penditi
sebelumnya penelitian yang dilakukan oleh
Y esenia (2014) tentang pengaruh kualitas produk
layanan dan produk terhadap kepuasan serta
loyalitas pelanggan Kentucky Fried Chicken di
Tanggerang Selatan. Hasil penelitian menunjukan
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Faktor keragaman produk berpengaruh
pada kepuasan konsumen dapat dilihat dari hasil
pendlitian Citra Suci Mantauv (2014) tentang
pengaruh harga dan keragaman produk terhadap
kepuasan konsumen di PT. Prioritas Sinar Ampek
menyatakan bahwa keragaman produk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Faktor selanjutnya
adalah lokasi penjualan menurut penelitian Novita
Dian Utami(2015) tentang pengaruh kualitas
produk , pelayanan, harga dan lokasi terhadap
loyalitas  dengan kepuasan sebagai variabel
interveningnya di rumah makan soto lamongan
“Cak Har” menyatakan bahwa ada hubungan
antara lokas dengan loyalitas melalui kepuasan
pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA
Keragaman Produk

Keragaman produk merupakan kumpulan
seluruh produk dan barang yang ditawarkan
penjua tertentu  kepada pembeli  (Kotler,
2007). Hubungan antara keragaman produk dan
perilaku konsumen dalam melakukan
keputusan  pembelian sangat erat kaitannya pada
kelangsungan  penjualan  suatu  perusahaan.
Menurut Asep (2005) kondisi yang tercipta dari
ketersediaan barang dalam jumlah dan jenis yang
sangat variatif sehingga menimbulkan banyaknya
pilihan dalam proses belanja konsumen.
Seringkali konsumen dalam proses belanjanya,
keputusan yang diambil untuk membeli suatu
barang adalah yang sebelumnya tidak tercantum
dalam belanja barang (out of purchase list).

Kualitas Produk

Dalam menentukan tingkat kepuasan,
seorang pelanggan sering  kali  melihat  dari
nilai lebih suatu produk atau kinerja pelayanan
yang diterima dari suatu proses pembelian
produk (jasa). Menurut Kotler dan
Armstrong (2012) product quality is “The
characteristics of a product or service that bear
on its ability to satisfy stated or implied customer
needs”. Pendapat ini menyatakan kualitas produk
adalah karateristik suatu produk atau jasa yang
menunjang kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan pelanggan. Kualitas produk adalah salah
satu posisi utama dalam suatu pemasaran. Kualitas
memiliki dampak langsung pada kinerja produk dan
jasa sehingga terkait erat dengan nilai pelanggan
dan kepuasaan. Menurut Vincent Garpersz (2011)
bahwa definis kualitas produk adalah: “Quality is
everything that is able to meet the wishes or needs
of consumers.” yang artinya Kualitas adalah segala
sesuatu yang mampu memenuhi  keinginan atau
kebutuhan konsumen.

Lokas Penjualan

Lokas adalah tempat untuk melaksanakan
suatu usaha dan merupakan faktor krusia berhasil
atau tidaknya sebuah usaha (Tjiptono, 2004).
Menentukan  lokas tempat untuk berbisnis
merupakan suatu tugas penting bagi pengusaha,
karena pada lokasi yang tepat sebuah perusahaan
akan lebih sukses disbanding perusahaan lainya
yang berlokasi kurang stratregis, meskipun
menjual produk yang sama. Menurut Swastha
(2002) ”Lokas adalah tempat dimana
suatu usaha atau aktivitas usaha dilakukan”.
Faktor penting dalam pengembangan suatu
usaha adalah letak lokasi terhadap daerah
perkotaan, cara pencapaian dan waktu tempuh
lokasi ke tujuan. Faktor lokasi yang baik adalah
relatif untuk setiap jenis usaha yang berbeda.



Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Armstrong (2001)
kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan
kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila
kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan
pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat
gembira. Menurut Zeithaml dan Bitner (2000)
definis kepuasan adalah respon atau tanggapan
konsumen mengenai pemenuhan  kebutuhan.
Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau
keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu
sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan
konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan
konsumsi konsumen.

Kerangka Pemikiran

Keragaman
Produk (X1)

Kepuasan
Konsumen

Kualitas
Produk (X2)

Hipotesis Penelitian

H1: Keragaman produk mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen.

H2 : Kualitas produk mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.

H3 : Lokas penjualan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen.

H4: Keragaman produk, kualitas produk, dan
lokass penjuadlan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Populass dalam penelitian ini iaah
konsumen di warung makan Bu Sur. Populasi ini
juga bersifat heterogen yang dapat dilihat dari
beragamnya usia, jenis kelamin, dan pendidikan.
Metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah Accidental Sampling Method (pemgambilan
sampel secara acak). Jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah 82 responden. Metode
pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner.
Kuesioner adalah suatu cara pengumpulan data
dengan memberikan daftar pertanyaan kepada
responden dengan harapan akan memberi respon
atas pertanyaan tersebut. Dalam pendlitian ini

kuesioner menggunakan pertanyaan tertutup
dengan menggunakan 5 skala likert.

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN
Deskripsi Responden

Pengujian dilakukan terhadap 82 orang
responden dengan beberapa kriteria, yaitu:

Tablel: Kriteria Responden Berdasarkan Usia

No Golongan Umur Jumlah %
Responden
1 18-27 40 48.8 0%
2. 28 - 37 23 28.04%
3. 38 - 47 12 14.63%
4 > 48 7 8.53%
Jumlah 82 100%

Berdasarkan tabel terlihat bahwa dari 82
responden dengan tingkat usia 18-27 tahun
sebanyak 40 orang (48.80%), 28 — 37 tahun
sebanyak 23 orang (28.04%), responden yang
berusia 38 — 47 tahun sebanyak 12 orang (14.63%),
dan responden yang berusia >48 tahun sebanyak 7
orang (8.53%).

Table2: Kriteria Responden Berdasarkan Jenis

Kelamin
No.| JenisKelamin Jumlah %
1. | Laki-laki 32 39.03%
2. | Perempuan 50 60.97%
Jumlah 82 100%

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa dari
82 responden yang diteliti menurut jenis kelamin,
terdiri dari 32 orang (39.03%) responden laki-laki,
dan sisanya 50 orang (60.97%) responden
perempuan.

Table 3: Kriteria Responden Berdasarkan

Pekerjaan
Tingkat o
NO. | pendidikan | Jumiah &

1 | Mahasiswa 17 20.7%
2 | Karyawan 35 42.7%
3 | Pegawai 19 23.2%
4 | IRT 5 6.1%
5 | Wiraswasta 6 7.3%

Jumlah 82 100%

Berdasarkan tabel terlihat bahwa dari 82
responden yang diteliti menurut jenis pekerjaannya
terdiri dari 17 orang (20.7%) responden mahasi swa,
35 orang (42.7%) karyawan, 19 orang (23.2%)
pegawai, 5 orang (6.1%) IRT, dan sisanya 6 orang
(7.3%) responden wiraswasta.



Uji Validitas dan Realibilitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur
valid tidaknya suatu kuesioner. Dalam hal ini
digunakan item pernyataan yang diharapkan dapat
secara tepat mengungkapkan variabel yang diukur.
Kriteria yang digunakan untuk menyatakan suatu
instrumen itu dianggap valid atau tidak dilakukan
dengan menggunakan r tabel (corrected item-total
correlation) dan dengan df = n-k (dengan ‘k’ adalah
total variabel independen) serta a = 0,05. Apabila r
hitung lebih besar dari r tabel dan bernilai positif,
maka pernyataan atau indikator tersebut valid
(Ghozali, 2009).

Tabel 1: Hasil Uji Validitas
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Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur
kuesioner yang merupakan indikator dari suatu
variabel (Ghozali, 2009). Teknik yang digunakan
untuk menguji reliabilitas kuesioner dalam
penelitian ini menggunakan Cronbach’s Alpha
caranya dengan membandingkan nilai Alpha
dengan standarnya. Reliabilitas suatu variabel
dikatakan baik jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60.

Tabel 2: Hasil Uji Reliabilitas
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AnalisisRegres Linier Berganda

Analisis regres linier berganda dilakukan
dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen pada penelitian ini. Perhitungan statistik
dalam analisis regres linier berganda dalam
penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS
vers 18.

Tabel 4 : Hasil Regresi Berganda
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Berdasarkan analisis data diatas diperoleh
persamaan sebagai berikut :

Y =4,558 + 0,107 X; + 0,395 X, + 0,254 X3+ e

a : Nila konstanta sebesar 4,558 berarti jika
keragaman produk (X), kualitas produk (X»),
dan lokasi penjualan (X3) dianggap bernilai
nol atau tidak ada maka nilai kepuasan
konsumen dalah sebesar 4,558

b, . Variabel keragaman poduk (X;) berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen (Y)
dengan nilai koefisien sebesar 0,107. Artinya
jika variabel keragaman produk  (X,)
meningkat 1 satuan dengan asumsi variabel
kualitas produk (X,) dan lokas penjuaan
(X3) dianggap tetap, maka kepuasan
konsumen (YY) akan meningkat sebesar 0,107.

b, : Variabel kualitas produk (X,) berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen (Y)
dengan nilai koefisien sebesar 0,395. Artinya
apabila variabel kualitas produk (X))
meningkat sebesar 1 satuan sedangkan
variabel keragaman produk (X;) dan lokasi
penjualan (X5) dianggap tetap, maka kepuasan
konsumen (Y) akan meningkat sebesar 0,395.

b; . Variabel lokasi penjualan (X3) berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen (Y)
dengan nilai koefisien sebesar 0,254 yang
berarti apabila variabel lokasi penjualan (X3)
meningkat sebesar 1 satuan sedangkan
variabel keragaman produk (X;) dan kualitas
produk (X,) dianggap tetap, maka kepuasan
konsumen (YY) akan meningkat sebesar 0,25.




Pengujian Hipotesis (Uji t)

Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh
pengaruh variabel independen secara individual
dalam menerangkan variasi variabel dependen dan
digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh masing-masing variabel independen
secara individual terhadap variabel dependen yang
divji (Ghozali,2011: 88).

Tabel 5: Hasil Uji t
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Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa:
1. Variabel keragaman produk (X;)

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel
keragaman produk memiliki triwung 2,234 dengan
tingkat signifikans sebesar 0,028 dan batas
signifikansi (o) = 0,05. Maka tyjwng l€bih besar
dari  tipg (2,234 > 1,990) atau tingkat
signifikansi t lebih kecil dari batas signifikansi
(0,028 < 0,05) yang berarti Hy ditolak dan H;
diterima, hal ini menunjukkan bahwa variabel
keragaman produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

2. Variabel Kualitas produk (X3)
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel
kualitas produk memiliki thiung 5,163 dengan
tingkat signifikans sebesar 0,000 dan batas
signifikansi (a) = 0,05. Maka tyjwng l€bih besar
dari tpe (5,163 > 1,990) dengan tingkat
signifikans t lebih besar kecil dari batas
signifikans (0,000 < 0,05) yang berarti Hg
ditolak dan H, diterima, hal ini menunjukkan
bahwa variabel kualitas produk berpengaruh
positif dan  signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
3. Variabel lokas penjualan (X3)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel
lokas penjualan memiliki tyiyng 3,793 dengan
tingkat signifikans sebesar 0,000 dan batas
signifikansi (o) = 0,05. Maka tyjwng l€bih besar
dari  tae (3,793 > 1,990) atau tingkat
signifikansi t lebih kecil dari batas signifikansi
(0,000 < 0,05) yang berarti Hy ditolak dan Hs
diterima, hal ini menunjukkan bahwa variabel
lokasi penjualan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil Uji Hipotesis Kelayakan Model
Uji dtatistik f untuk menunjukkan apakah
semua variabel independen atau bebas mempunyai

pengaruh secara bersama-sama (simultan) terhadap
variabel dependen atau terikat.

Tabel 6 : Hasl Uji F
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Berdasarkan hasil uji simultan dari tabel di
atas ditunjukkan bahwa Fpwng Sebesar 22,049
dengan signifikansi F sebesar 0,000. Fywng l€DIN
besar dari Fipe (22.049 > 2,72) atau signifikansi F
lebih kecil dari . = 0,05 (0,000 < 0,05) berarti Hg
ditolak dan H, diterima. Dapat disimpulkan
bahwa faktor keragaman produk (X;), kualitas
produk (X,), dan lokasi penjualan (X3) bersama-
sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Y).

K oefisien Deter minasi (R?)

Uji koefisien determinasi (R?) digunakan
untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan varias variabel dependen.
Nilar R? yang semakin mendekati 1, berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir
semua informas yang dibutuhkan  untuk
mempredikss  variabel dependen.  Koefisien
determinasi yang digunakan adalah nilai Adjusted R
Sguare karena lebih dapat dipercaya dalam
mengevaluasi model regresi.

Tabel 7: Hasil Uji Koefisien Deter minasi
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Dari tabel di atas, dapat diketahui bahwa
nila Adjusted R Square adalah 0,438. Hal ini
berarti seluruh variabel bebas yakni keragaman
produk, kualitas produk, dan lokasi penjualan
mempunyai  kontribusi  secara  bersama-sama
sebesar 43,8% terhadap variabel kepuasan
konsumen, sedangkan sisanya yaitu sebesar 56,2%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya seperti
harga, promosi yang tidak masuk dalam penelitian
ini.

PENUTUP
Kesmpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan



dapat ditarik kesimpulan :

a. Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari
variabel keragaman produk terhadap kepuasan
konsumen di Warung Makan Bu Sur. Hasil
dari  pengolahan data membuktikan bahwa
keragaman  produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen karena memiliki
thitung 2,234 > dari ttabel 1,990. Sehingga
faktor keragaman produk menjadi suatu
pertimbangan penting.

b. Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari
variabel kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen di Warung Makan Bu Sur. Ini
ditandai dengan nilai thitung 5,163 > ttabel
1,990 juga dapat dilihat dari nila koefisien
variabel kualitas produk pada persamaan
regres sebesar 0,395. Ha ini berarti semakin
tinggi nilai kualitas produk semakin tinggi
pula kepuasan konsumen.

c. Terdapat pengaruh positif dan sinifikan dari
variabel lokas penjualan terhadap kepuasan
konsumen di Warung Makan Bu Sur. Hal ini
menunjukkan bahwa responden memberikan
tanggapan bahwa faktor lokasi penjualan
menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam pemilihan tempat
untuk penjualan. Ini ditanda dengan nilai
thitung 3,793 > tiabe 1,990.

d. Secara simultan diketahui bahwa faktor
keragaman produk, kualitas produk, dan lokasi
penjudan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Warung
Makan Bu Sur, ha ini dibuktikan dengan F
hitung 22,049 > F tabel 2,72.

Saran

a. Penting bagi pihak Warung Makan Bu Sur untuk
sdalu menjaga keragaman produk, kualitas
produk, dan lokasi penjualan. Apalagi dalam
penditian ini kualitas produk yang lebih
mendominas maka dari itu pihak Warung
Makan Bu Sur agar meningkatkan kualitas
masakan, cita rasa masakan, dan kualitas dari
bahan — bahan yang dibutuhkan untuk memasak.

b. Bagi pendliti selanjutnya dapat menambahkan
variabel lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan seperti harga produk dan
promosi.

Keterbatasan

a. Pendlitian ini hanya menggunakan tiga variabel
yang diperkirakan sebagai faktor yang
mempengaruhi  kepuasan  konsumen  di
Warung Makan Bu Sur yaitu keragaman
produk, kualitas produk, dan lokasi penjualan.

b. Pelaksanaan penelitian ini terbatas pada satu
tempat, sehingga apabila penelitian ini
dilaksanakan pada tempat lain
dimungkinkan hasilnya akan berbeda.

c. Waktu yang singkat selama pembuatan skrips

ini mempersempit ruang gerak penelitian
sehingga dapat mempengaruhi hasil penelitian
yang telah dilaksanakan.

d. Penelitian ini menggunakan kuesioner sehingga
terkadang jawaban yang diberikan oleh
responden  tidak  menunjukkan  keadaan
sesungguhnya.
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