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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

“...My succes is only by Allah...”

(QS. Hud: 88)
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dukungannya yang selalu mengiringi penulis hingga akhirnya

penulis dapat menyelesaikan karya tulisan ini.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the effects arising from the perceived service
quality , perceived value and trust on customers satisfaction from Ayam Geprek Om
Kris. The variables used in this study is perceived service quality, perceived value
and trsut as an independent variable, then the customers satisfaction as an dependent
variable.The sample in this study were 100 respondents that came from the customer
of Ayam Geprek Om Kris.

Results of the analysis found that three factors, perceived service quality,
perceived value and trust has a positive and significant influence on customer
satisfactions.The method used is purposive sampling by distributing questionnaires to
the respondents (customer).In this study developed a theoretical model to propose
three hypotheses to be tested using analysis tools were linear regression analysis
which is operated through a program SPSS 20.0.Based on the research of data
processing SPSS result of adjusted R square of 0.828 indicates that 82.8 percent of
the variations of customer satisfaction can be explained by three independent
variables used in the regression equation. While the rest of 17.2 percent is explained
by another variable outside three variables used within this research.

Keywords: perceived service quality, perceived value, trust, customers satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari
kualitas pelayanan yang dirasakan , nilai yang dirasakan dan kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan Ayam geprek Om Kris. Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang dirasakan, nilai yang dirasakan dan
kepercayaan sebagai variable independen, kemudian kepuasan pelanggan sebagai
variabel dependen. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yaitu para
pengunjung rumah makan Ayam geprek Om Kiris.

Hasil analisis mendapatkan bahwa ketiga faktor kualitas pelayanan yang
dirasakan, nilai yang dirasakan dan kepercayaan, memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Metode yang digunakan adalah Purposive
Sampling dengan menyebarkan kuesioner kepada para responden yang ditujukan
secara khusus ke pengunjung Ayam geprek Om Kris. Dalam penelitian ini
dikembangkan suatu model teoritis dengan mengajukan tiga hipotesis yang akan diuji
menggunakan alat analisis regresi linier berganda yang dioperasikan melalui program
SPSS 20 Berdasarkan hasil dari pengolahan data SPSS nilai Adjusted R square =
0,828 menunjukan bahwa 82,8 persen variasi kepuasan pelanggan bisa dijelaskan
oleh ketiga variabel independen.Sedangkan 17,2 persen dijelaskan oleh variabel lain
diluar ketiga variabel yang digunakan dalam penelitian.

Kata kunci: kualitas pelayanan yang dirasakan, nilai yang dirasakan, kepercayaan,
kepuasan pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dalam dunia yang penuh persaingan seperti saat ini dibutuhkan kemampuan
untuk membaca peluang pasar. Banyak peluang usaha yang ditawarkan, mulai dari
hal sederhana sampai dengan hal yang kompleks. Usaha dibidang kuliner merupakan
salah satu peluang usaha yang terbesar, karena sebagai mahluk hidup seseorang
membutuhkan makan untuk memenuhi kebutuhannya. Indonesia merupakan negara
yang cocok untuk mengembangkan usaha di bidang kuliner, hal ini di dukung dengan
melimpahnya sumber daya alam, dari sektor pertanian, laut hingga peternakan.

Salah satu bahan makanan yang paling sering di jadikan bahan utama dalam
usaha kuliner adalah ayam, selain harganya yang relatif murah, ayam juga dinilai
menjadi makanan pokok yang sering di konsumsi setiap kalangan, mulai dari
kalangan bawah, menengah, hingga kalangan atas. Ayam juga dapat di olah dari
masakan rumahan hingga makanan berkelas.Salah satu jenis olahan yang sering di
jumpai adalah ayam geprek, yakni ayam yang di olah dengan cara di goreng tepung
lalu di hancurkan dengan menggunakan cobek bersama cabai rawit merah, dengan
tingkat kepedasan sesuai dengan jumlah cabai yang diinginkan. Usaha ayam geprek
dinilai mempunyai peluang usaha yang cukup besar mengingat bahan yang di

butuhkan sederhana dan pengolahannya yang cukup mudah.



Dengan biaya produksi yang terbilang murah maka harga yang ditawarkan
juga sangat terjangkau, dengan harga yang terjangkau biasanya usaha ini sering
ditemui di daerah yang penduduknya dari kalangan mahasiswa yang pada umumnya
mengutamakan harga dalam melakukan pembelian pada suatu produk. Tembalang
merupakan salah satu daerah yang dinilai mempunyai potensi yang besar dalam
mengembangkan usaha ayam geprek. Tembalang sendiri terdapat beberapa Perguruan
Tinggi diantaranya, Universitas Diponegoro, Politeknik Negeri Semarang, dan
Universitas Pandanaran. Sebagai daerah yang dihuni banyak mahasiswa, ayam geprek
merupakan pilihan yang sering diminati oleh mahasiswa. Terdapat beberapa usaha
ayam geprek di daerah Tembalang diantaranya, Ayam geprek Jogjakarto, Ayam
geprek Bu Sastro, Ayam GEMES, dan Ayam Geprek Om Kiris.

Ayam Geprek Om Kriss merupakan salah satu rumah makan yang
menyediakan ayam geprek sebagai menu andalannya, selain itu Ayam Geprek Om
Kris juga merupakan rumah makan ayam geprek pertama di daerah Tembalang, yakni
berdiri pada awal tahun 2013. Pada awal berdirinya Ayam Geprek Om Kiris, sang
pemilik, Krisna Yudha Perwira mengungkapkan bahwa idenya membuka usaha ayam
geprek karena terinspirasi oleh Ayam Geprek Bu Rum yang berada di Yogyakarta
yang sudah terkenal di daerah Yogyakarta, faktor lain yang mendorong Krisna
membuka usaha Ayam Geprek ialah karena masih belum adanya Ayam Geprek di
daerah Tembalang. Menurutnya daerah Tembalang merupakan salah satu daerah yang

memiliki potensi yang cukup tinggi untuk menjual sebuah produk makanan.



Lokasi Ayam Geprek Om Kris sendiri berada di daerah Banjarsari dimana
daerah tersebut juga merupakan daerah yang ramai dan menjadi salah satu tempat
yang terdapat banyak rumah makan. Ayam Geprek Om Kris memiliki berbagali
macam paket dalam menu makanannya, harga paket berkisar dari Rp 11.000 sampai
dengan Rp 14.000 , paket tersebut terdir dari nasi, ayam geprek, dan minum.

Gambar 1.1

Daftar Menu Ayam Geprek Om Kriss
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Sumber: Ayam Geprek Om Kris
Dengan menawarkan berbagai macam paket tersebut diharapkan dapat menarik para
calon konsumen untuk membeli produk Ayam Geprek Om Kris. Dalam perjalanan

usaha yang telah digeluti selama lebih dari 3 tahun Ayam Geprek Om Kiris



mengalami pasang surut persaingan yang mengakibatkan kenaikan dan penurunan
laba yang diterima.

Berikut data laba bersin Ayam Geprek Om Kris pada periode Januari-Juni 2016
sebagai berikut :

Tabel 1.1
Laba bersih Ayam Geprek Om Kriss pada bulan
Januari-Juni 2016 (dalam rupiah)

BULAN PENDAPATAN
JANUARI RP 10.800.000,00
FEBRUARI RP 12.929.000,00
MARET RP 20.416.000,00
APRIL RP 23.471.000,00
MEI RP 15.780.500,00
JUNI RP 3.067.500,00

Sumber : Ayam Geprek Om Kris, 2016



Gambar 1.2
Diagram batang laba bersih Ayam Geprek Om Kriss
30000000
25000000
HJUNI

20000000 —

MEI
15000000 — = —————— APRIL

MARET
10000000 1 B B | | B FEBRUARI
5000000 - = = - . mJANUARI

JANUARI FEBRUARI MARET  APRIL MEI JUNI

Sumber : Ayam Geprek Om Kris, 2016

Berdasarkan pada tabel dan diagram batang diatas diketauhi bahwa terjadi
penurunan laba bersih yang cukup signifikan pada Ayam Geprek Om Kris dalam
kurun waktu Januari hingga Juni 2016. Dari hasil data laporan keuangan yang
diperoleh dari Ayam Geprek Om Kiris telah terjadi penurunan yang signifikan pada
bulan Mei dan Juni 2016. Faktor pesaing yang semakin banyak merupakan penyebab
turunnya laba bersih dari Ayam Geprek Om Kris, sehingga harus ada perbaikan dari
produk dan pelayanan agar dapat mengembalikan kepercayaan dan kepuasan dari
pelanggan.

Tujuan utama dalam setiap usaha ialah membuat konsumen yang telah
membeli produknya merasakan kepuasan (satisfaction) setelah mengkonsumsi

produk tersebut, dimana kepuasan sendiri memiliki makna. Menurut Kotler kepuasan



adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi terhadap hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jika Kkinerja
berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan
maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat
puas atau senang. Kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah memberikan
nilai pelanggan yang tinggi. Costumer perceived value (nilai pelanggan) saling
berkaitan terhadap kepuasan pelanggan, menurut pendapat beberapa para ahli
perceived value ialah. Menurut Kotler nilai pelanggan merupakan selisih dari dua
unsur yakni unsur nilai pelanggan total dan unsur biaya pelanggan total, nilai
pelanggan total adalah keseluruhan manfaat yang diterima oleh pelanggan sedangkan
biaya total merupakan keseluruhan biaya yang dikeluarkan oleh pelanggan apakah
sesuai atau tidak dengan manfaat yang di dapatkan dari hasil tersebut dapat dievaluasi
oleh konsumen tersebut. Menurut A. B. Susanto dalam Vanessa (2007:66) nilai
pelanggan adalah sesuatu yang dirasakan oleh pelanggan atas kinerja, produk, dan
konsekuensi yang timbul dari pemakaian fasilitas suatu produk. Sehingga dalam
membuat suatu produk harus ada timbal balik antara produsen dan konsumen.

Selain faktor tersebut, ada faktor lain yang dapat menimbulkan kepuasan
pelanggan, yakni faktor perceived service quality (kualitas pelayanan yang dirasakan)
dimana adanya interaksi yang terjadi antara produsen dan konsumen. Service quality
bergantung pada tiga hal yaitu manusia, teknologi, dan sistem. Faktor terbesar dalam
kontribusi service quality terdapat pada faktor manusia yakni sebesar 70%, selain itu

faktor lain juga harus diperhatikan agar perusahaan dapat meningkatkan dan



menciptakan kualitas pelayanan yang baik sehingga konsumen merasa puas dengan
kinerja perusahaan (Irawan ,2002). Dengan kata lain produk yang baik bukan hanya
dari barang atau jasanya saja, namun juga pelayanan dalam setiap transaksinya.

Salah satu faktor yang terpenting lainnya dalam menciptakan kepuasan
pelanggan adalah faktor trust ( kepercayaan), dimana seseorang mempercayakan apa
yang ia konsumsi dari sebuah produk, kepercayaan sendiri dapat menimbulkan
sebuah komitmen, komitmen untuk tetap setia kepada perusahaan tersebut. Jika
seorang konsumen sudah mempercayai suatu produk maka secara langsung
konsumen tersebut memiliki pandangan positif terhadap produk tersebut, dari
pandangan positif tersebut konsumen secara otomatis akan melakukan pembelian
ulang serta merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Untuk itu
kepercayaan merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Menurut (Morgan dan Hunt, 1994) bahwa kepercayaan dan komitmen merupakan
perantara kunci dalam membangun hubungan jangka panjang bagi pelanggan yang
memiliki orientasi hubungan yang tinggi terhadap perusahaan (Fenny dan Nathania
2005;52).

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, menjadikan peniliti tertarik untuk

melakukan penelitian berjudul “ANALISIS PENGARUH PERCEIVED
SERVICE QUALITY, PERCEIVED VALUE, dan TRUST

TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION™. (Pada Ayam Geprek Om

Kris).



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan data yang diperoleh menunjukan suatu
permasalahan yang terjadi terhadap penurunan laba bersih, maka yang di angkat
dalam permasalahan ini adalah tentang perceived service quality, perceived value
dan trust dalam meningkatkan customer satisfaction pada Ayam Geprek Om Kris”.
Sehingga dari masalah tersebut menimbulkan pertanyaan penelitian sebagai
berikut :
1. Apakah perceived service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction
Ayam Geprek Om Kris
2. Apakah perceived value berpengaruh terhadap customer satisfaction Ayam
Geprek Om Kris
3. Apakah trust berpengaruh terhadap customer satisfaction Ayam Geprek Om
Kris
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dengan melihat latar belakang masalah serta perumusan masalah yang ada,
maka tujuan yang ini dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Menganalisis pengaruh perceived service quality terhadap customer
satisfaction.
2. Menganalisis pengaruh perceived value terhadap customer satisfaction.

3. Menganalisis pengaruh trust terhadap customer satisfaction.



1.3.2 Kegunaan Penelitian

Dari penelitian yang dilakukan, diharapkan dapat memiliki kegunaan bagi
semua pihak yang terkait maupun masyarakat luas. Kegunaan penelitian ini adalah
sebagai berikut :

1. Penelitian ini dapat digunakan rumah makan Ayam geprek Om Kris untuk
membantu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui faktor- faktor pengaruh
kepuasan pelanggan yakni perceived service quality, perceived value dan trust,
sehingga dapat menentukan strategi pemasaran yang lebih baik dimasa
mendatang.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadikan referensi untuk penelitian selanjutnya
serta dapat memberikan kontribusi dalam bidang ilmu manajemen, khususnya ilmu
manajemen pemasaran yang berkaitan dengan penelitian mengenai kepuasan
pelanggan.

1.4 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan dari penelitian ini terdiri dari 5 bab yang terdiri sebagai
berikut:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan sistematika
penulisan

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA



BAB Il

BAB IV

BAB V
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Bab ini berisi tentang landasan teori mengenai penelitian yang
diangkat, kerangka pemikiran, dan hipotesis

: METODE PENELITIAN

Bab ini berisi tentang variabel penelitian dan definisi
operasional, populasi, dan sampel, metode penentuan sampel,
jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, dan metode
analisis data.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang deskripsi obyek penelitian, gambaran
responden, deskripsi variabel penelitian, analisis data dan
pembahasan

: PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan, dan saran dari

analisis dan pembahasan yang telah dilakukan



