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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA, LOKASI DAN PROMOSI
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI WISATA KULINER GUNUNG SARI
SURABAYA

ABSTRAK
Oleh :
Hargo Harun Gamak

Wisata Kuliner merupakan suatu wadah dimana pedagang kaki lima dikumpulkan
dalam satu tempat yang telah disediakan dan dikelola sebuah koperasi Marinir AL.
Koperasi dibentuk supaya dalam pengelolaan Wisata Kuliner Gunung Sari dapat melakukan
aktifitas penjulan dengan lancar. Selain dapat menyediakan makanan dan minuman
siap saji di Wisata Kuliner Gunung Sari, pihak pengelola juga harus mengetahui
masalah-masalah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan supaya dapat melakukan
perbaikan dan inovasi baru.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, harga,
lokasi dan promosi terhadap kepuasan pelanggan di Wisata Kuliner Gunung Sari
Surabaya. Dalam penelitian ini responden yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling dengan jumlah sampel terdiri dari 100 orang responden pelanggan yang
berkunjung di Wisata Kuliner Gunung Sari. Kemudian data dianalisa melalui Uji
Validitas, uji reabilitas, uji asumsi Klasik, analsisi regresi linear berganda, koefisien
determinan (R?) dan uji t.

Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas layanan, harga, lokasi dan promosi
terhadap kepuasan pelanggan di Wisata Kuliner Gunung Sari Surabaya memiliki tingkat
hubungan yang cukup dengan nilai koefisien determinan berganda (R?) sebesar 55,3%
dan sisanya sebesar 44,7% merupakan kontribusi dari faktor lain. Variabel kualitas
layanan hasil thiwng (5,104) > tuape (1,984) dengan taraf signifikan 0,000 < 0,05, maka
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Wisata Kuliner
Gunung Sari Surabaya. Variabel harga hasil thiung (3,956) > tine (1,984) dengan taraf
signifikan 0,000 < 0,05 maka berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Wisata Kuliner Gunung Sari Surabaya. Variabel lokasi hasil thiung (1,385) <
twaner (1,984) dengan taraf signifikan 0,169 > 0,05 tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Wisata Kuliner Gunung Sari Surabaya. variabel promosi hasil tiwng (0,359)
< twer (1,984) dengan taraf signifikan 0,720 > 0,05 tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Wisata Kuliner Gunung Sari Surabaya.

Kata kunci : kualitas layanan, harga, lokasi, promosi dan kepuasan pelanggan



INLUENCE THE QUALITY OF SERVICE, PRICE, LOCATION AND PROMOTION
OF CUSTOMER SATISFACTION IN CULINARY TOURISM GUNUNG SARI
SURABAYA

ABSTRACT
Oleh :
Hargo Harun Gamak

Culinary Tour is a place where street vendors are collected in one place that has
been provided and managed by Marine AL cooperative. cooperatives are formed so that in
the management of Culinary Tour of Gunung Sari can perform the sales activities
smoothly. In addition to providing food and beverage ready to eat, the manager must also
know the problems that affect customer satisfaction in order to make improvements and
new innovations.

The purpose of this study is to determine the effect of service quality, price, location and
promotion of customer satisfaction in Tourism Culinary Gunung Sari Surabaya.
Quantitative method, respondents were selected by using non probability sampling
technique. The number of samples consisted of 100 respondents who visited the Culinary
Tour Gunung Sari. Then the data is analyzed quantitatively which includes: Test Validity,
Realibility Test, Classic Assumption Test, Multiple Linear Regression Analysis,
Coefficient Determinant (R2) and Test t.

The results showed that: the value of multiple determinant coefficient (R?) of 0,553. Service
quality has positive and significant effect to customer satisfaction in Gunung Sari Culinary
Tour with teunt (5,104) > tiane (1,984) and significant 0.000 < 0,05. Price has

positive and significant effect to customer satisfaction in Gunung Sari Culinary Tour with
teount (3,956) > tiapnie (1,984) and significant 0.000 < 0,05. The location has no effect on
customer satisfaction in Gunung Sari Culinary Tour with teyune (1,385) < tiane (1,984) and
significant level 0,169 > 0,05 and promotion does not influence to customer satisfaction
in Gunung Sari Culinary Tour with result teoun (0,359) < tiane (1.984) and significant level
of 0.720> 0.05.

Keywords: service quality, price, location, promotion and customer satisfaction



DAFTAR ISI

Hal

LEMBAR JUDUL ...ttt i
LEMBAR PERSETUIJUAN ...ttt i
LEMBAR PENGESAHAN ... .ot i
SURAT PERNYATAAN ..ottt tee e iv
KATA PENGANTAR L.ttt e e an e e \
ABSIRAK .EM.... ... ... . vi
PBSTRACHS.... /Sy, ... TR, ... o ... vii
DAFTAR TS| Aty X.... ... S, ... N viil
DAFTAR GRMBARNSERE....... AL ................ ey X ........... iX
DARMAR TABELRN.. J........ L 4. L L RN ... ... X
DATA LAMPIRAN ...ttt e e e e e e nntaeeeeans Xi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah ............cccoooiiiiiiiiiiicce e 1
1.2 RUMUSAN MaSalah ........c.cooveiiiiiiieiecie e e 4
1.3 TOan PeNETIa ............ it ... o eeereereegoreennnes 4
1.4 Manfaat PENelItian ......cc.ooveieie ettt 5

1.4.1 Manfaat TEOTIEES .ecueiuerueruersensensensesiesiisnesiis e eeeee et 5

1.4.2 Manfaat PraktiS .........cocoiveiiiieiie e 5
BAB Il LANDASAN TEORI
2.1 TiNJAUAN PUSEAKA ......cveiviiiiiiiieeee e 6

2.1.1 Kualitas Layanan .........ccoccoeriiirieieienie e 6



2.1.1.1 Pengertian Kualitas Layanan ...........cccccccevvereeiieseesesieeseennenns 6

2.1.1.2 Dimensi Kualitas layanan ............ccccccevviieniiiienece e 7

2.1 2 HAIQA oveiiiiieeee s 9

2.1.2.1 Pengertian harga .........ccccveeeiveie i 9
2.1.2.2 Tujuan Penetapan Harga .........ccccceveveevvevieene e 10
2.1.2.3 Faktor-faktor Penetapan harga ............cccooevveviiicin i 11
2.1.3 LOKAST vttt 12
2.1.3.1 Pengertian LOKASI ........cccocvveiviiieiiic st 12
2.1.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi LOKaSi .............c.cccccvaeenen, 12
2.1.4 PTOINOS jSNENN—— .. YEE—— ... .............. N 14
2.1.4.1 pengertian ProMOSH ........cceeveieerreaeseeseessesseessesseeseeseesseesseessens 14
2.1. 42 T UjuansRromosi ... 4 ................ BRI T . 14
2.1.4.3 Alat-Alat Bauran PromOSi .........c.ccoeeiienieineneinesieee e, 15
2.1.5 Kepuasan Pelanggan ..........cccceiieieecieiie it cee e esie e 16
2.1.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ...........ccccccceveiieneiicieece e 16
2.1.5.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan ............cccccuevevveinienenn 17
2.1.5.3 Manfaat Kepuasan Pelanggan .............cccoooiveiiiiiiiciecccienn, 19
2.1.6 Pengaruh Antar Variabel ........cccocooiiiiii e 19
2.1.6.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ........... 19
2.1.6.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ............cc.ccocevenene. 20
2.1.6.3 Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan ............c.ccocvvvnee. 20
2.1.6.4 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan ..............ccoce.ee. 21
2.3 Hasil Penelitian Terdahulu ............coooeiiiiiiieeee e 21
2.3.1 Penelitian Terdahulu 1 .........cooovoiiiiniiiee e 21

xii



2.3.2 Penelitian Terdahulu 11 .......oooooee e 23

2.3 Rerangka PemIKITan .........cccccoeiiiiiiiiie e 25
2.4 Kerangka KONSEPLUAL .......c.ocveiiieiiiiciese e 26
2.5 HIpotesis PENEIITIAN ........cecoviiieiice e 27

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 Obyek PENEIItIAN ......ccvveivieiiiiie et 28
3.2 Pendekatan Penelitian dan Sumber Data ...........coooeoeiineneiiincieee, 28
3.2.1 Pendekatan Penelitian ... 28

3.2.2 SUgier Dat g ..o 28

3.3 VarighelMWene Ll a ... N, ... e ¥ 29
3.4 Definisi Operasional Variabel dan Pengukurannya ...........cccccccocveveieennenen. 29
3.5 Populasi dan SAMPE .......cc.coveiiiiiiicce e 31
3.50Populasi {.........N.. 4. f U LU BRRRER.. e 31
S5EEEES 1.............N8..... g ... ... 31

3.6. Metode dan Teknik Analisa Data ...........ccocueriereiiieninieienesieeeseeeee s 32
LI (1T [ ET=T1 T 1] 1T W R—G— 0 Jpe——— 32

3.6.2 Teknik AnaliSis Data .........cccorerieiriiiniiniiise e 33

3.6.3 Uji Validitas dan Uji Realibilitas ..............cccccoeeviiiiiiciiiicciee, 33
3.6.3. 1 UjJi Validitas ......cccooeeiiiiecieece et 33

3.6.3.2 Uji Reliabilitas .......ccccoovriiireieeeeeeee e 34

3.6.4 Uji ASUMST KIASTK ..ot 34
3.6.4.1 Uji MUItiKOIINIErITas .......cccooeiiiiienenceeee e 34

3.6.4.2 Uji HeteroskedastiSitas ..........cccovevereerverieerieseesineeenns 35

3.6.4.3 Uji NOrmMalitas .......ccocevveriiiiiiieinc e 35

13



3.6.5 Analisa Regresi Linear Berganda ............ccccooevveveeiiiie e, 36

3.6.6 Analisa Koefisien Determinan (R?) ........c.ooovveeveereeeeenerereneneen. 37
3.6.7 Pengujian HIPOLESIS ...vveveiieiieiiecie et 37
BB.7. L UJIi i 37

BAB IV HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian ..............cccooeiiiiiiiic i 39
4.1.1 Sejarah Singkat Wisata Kuliner GUNuNg Sari ..........cccccevveveiveiuneenne. 39
4.1.2 Struktur Organisasi Perusahnaan ............cccccovvevieieeiesiriieese e seenens 40

4.1.2.1 SUSUNGN OFQANISASI ..eeuveevveirrereeiiiteeiearesssesie e sieeseesreesseeeens 40

4.2 Deskripsi Hasil PENEIITIAN ...........cceeiuiieeiiiieiie et e 41
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan UsSIa ...........ccccceeeviiieieerieennene 41
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ....................... 41
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ............................. 42
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ..............c.ccccceevenee. 42
4.2.5 Deskripsi Identitas RESPONAEN ........cccceeveiiiiieeiiieie e 43

L RIAGE T DL | PR A TE—  e—— 44
A4.3. 1 UJIE ValIAITaS ....ooveeieiieiieeie ettt e e 44
4.3.2 Uji RealiDIlitas ............ccccviiiiiieii e st 45
4.3.3 Uji ASUMST KIGSIK ....c.ooiviiiiiiiiieieieiees st 46

4.3.3.1 Uji MUItIKOHNIEIITAS ...cvoiviiiiiiiiiic e 46
4.3.3.2 Uji HeteroskedastiSitas ..........ccooeririninieeiieeie e 46
4.3.3.3 Uji NOIMAlItas .......cccovvriiiiiieiiesicieieie e 47
4.3.4 Analisis Regresi Linear Berganda ...........cccocevvvieinienenc e 49
4.3.5 Uji Koefisien Determinan (R%) ........ccoeoeveervereereinsssessessesssessisseennes 50

14



4.3.6 Pengujian HIPOLESIS ......ccveivieiiiiiiiee e 51

A.3.6.1 UJI T ot 51
4.4 PeMBDANASAN .....oveviiiiiiiiteie e 57
BAB V PENUTUP
5.1 SIMPUIAN <.ttt et e e e e ee e 59
D.2 SANAN L.t 60

DAFTAR PUSTAKA

15



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Rerangka Pemikiran ... 25
Gambar 2.2 Kerangka Konseptual ...........cccccevveiieiiiiiiiice e 26
Gambar 4.1 Struktur OrganiSaSI .......ccccueeveeiiereiieiieseesieseeeseeseeseeseeseeseenaens 40
Gambar 4.2 Uji HeteroSKedastiSItas ..........c.cceoeveiiiiineninieeesie e 47
Gambar 4.3 Uji NOrmMalitas ...c...ccveiieiiiieeiecie et 48
Gambar 4.4 Kurva Uji t Variabel X1 Terhadap Y ......ccoeiiiiiiini i, 53
Gambar 4.5 Kurva Uji t Variabel X2 Terhadap Y .....cccccoevvveieiiciiecececie, 54
Gambar 4.6 Kurva Uji t Variabel X3 Terhadap Y .....cccooeiiiviieniiiiiniceee, 55
Gambar 4.7 Kurva Uji t Variabel X4 Terhadap Y .....cccooveveeciiiieiece e, 56

16



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Interprestasi Nilai R? ..........ooovoeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo, 37
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........ccccocevveieiiieiieenne. 41
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ....................... 41
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan .............c...cc......... 42
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccccoovvnnennn. 42
Tabel 4.5 Rekapitulasi Hasil Uji Validitas ..............ccccoceiveieieveiieie s 44
Tabel 4.6 Rekapitulasi Hasil Uji Realibilitas ............cccovviiiiiiiiiiiiciie 45
Tabel 4.7 Nilai Tolerance dan VIF ... 46
Tabel 4.8 Hasil Uji NOrmalitas ..........cccocooiiiiiiiiiiieiesceseeieee s 48
Tabel 4.9 Koefisien Regresi Linear Berganda .............ccoeoeeecveieeie e seciieenn, 49
Tabel 4.10 Uji Koefisien Determinan (R2) .......ccccoveiiriiieniininiesiecieenie s 51
Tabel 4. 11 QINEERS. . J ...............>¢. ... ¢f¢ ... . R ... 52

XVii



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 Kuesioner Penelitian LAMPIRAN
2 Rekapitulasi Hasil Kuesioner LAMPIRAN 3
Tabulasi Karakteristik Responden LAMPIRAN 4
Hasil Uji Validitas

LAMPIRAN 5 Hasil Uji Realibilitas
LAMPIRAN 6 Hasil Uji Asumsi Klasik
LAMPIRAN 7 Analisis Regresi Linear Berganda
LAMPIRAN 8 Koefisien Determinasi R?

LAMPIRAN 9 Uji Hipotesis

XViii



