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Abstract

In addition to dealing with competitive conditions, companies are also faced with the various wants
and needs of each consumer, so the company hopes that consumers will have loyalty to the products
and services offered by the company. This study aims to identify how much product quality and
service quality can affect customer satisfaction either partially or simultaneously. Data in this study
were collected through the use of quantitative methods and based on responses to questionnaires
distributed to 100 respondents. The data analysis technique used in this study is multiple regression
analysis. The research findings show that marketing strategies influence the level of customer
satisfaction. The product quality has a positive effect on the level of customer satisfaction. And there
is also the influence of marketing strategy and quality on the level of customer satisfaction.

Keywords: Strategy, Quality, Satisfaction, Customer

Abstrak
Selain berhadapan dengan kondisi persaingan, perusahaan juga dihadapkan pada berbagai
keinginan dan kebutuhan masing-masing konsumen, sehingga perusahaan berharap konsumen
memiliki loyalitas terhadap produk maupun jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Penelitian ini
memiliki tujuan untuk mengidentifikasi seberapa besar kualitas produk dan kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun simultan. Data dalam penelitian ini
dikumpulkan melalui penggunaan metode kuantitatif dan berdasarkan tanggapan terhadap kuesioner
yang dibagikan kepada 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu
analisis regresi berganda. Temuan penelitian menunjukkan bahwa strategi pemasaran memiliki
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pengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Kemudian kualitas produk berpengaruh positif
terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Dan juga terdapat pengaruh strategi pemasaran dan kualitas
terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

Keywords: Strategi, Kualitas, Kepuasan, Pelanggan

PENDAHULUAN

Saat ini, perusahaan bukan hanya dihadapkan dengan persaingan antar bisnis, melainkan dengan
keinginan dan kebutuhan masing-masing konsumen. Sehingga perusahaan mendambakan konsumen
yang loyal terhadap produk dan layanan yang ditawarkan (Freekley, et.,al,2018). Pelaku usaha
menyadari akan pentingnya memuaskan konsumen karena semakin banyak konsumen perusahaan
akan tetap eksis dan dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya (Fadhli & Pratiwi, 2021).

Persepsi pelanggan terhadap kualitas produk atau layanan yang mereka terima adalah langkah
pertama menuju kepuasan pelanggan. Persepsi ini didasarkan pada harapan pelanggan yang terbentuk
sebelumnya berdasarkan pada pengalaman sebelumnya dengan produk atau layanan dan informasi
mengenai produk tersebut dari pelanggan lain. Pelanggan akan merasa puas apabila kualitas produk
memenuhi atau bahkan melebihi harapan. Sebaliknya, pelanggan akan merasa tidak puas jika kualitas
produk atau jasa di bawah standar atau tidak memenuhi harapan mereka. Kinerja suatu perusahaan
dapat diukur dan dibandingkan dengan para pesaingnya dengan mengukur tingkat kepuasan
pelanggannya. Selain itu, dapat memastikan juga apakah barang atau jasa yang ditawarkan berkualitas
buruk atau tidak. Tindak lanjut seperti peningkatan kualitas produk, pelayanan yang baik, dan lainnya
sangat penting untuk dilakukan dalam upaya mempertahankan pelanggan yang setia (Afnina &
Hastuti, 2018).

Salah satu faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan strategi pemasaran
yang diterapkan (Trianah et al., 2017). Konsep atau strategi pemasaran yang banyak digunakan oleh
perusahaan dalam upaya untuk membuat pelanggan lebih puas adalah kualitas produk, sehingga
kualitas produk menjadi unggulan perusahaan dalam meningkatkan daya saing perusahaan (Razak,
2019). Kualitas yaitu kemampuan suatu produk dalam menghasilkan atau memiliki fungsi yang
melebihi harapan dan keinginan pelanggan (Syahwi & Pantawis, 2021).

Katering adalah salah satu jenis usaha dalam industri jasa yang melayani pesanan makanan untuk
berbagai keperluan, seperti acara penting, pesta, dan lainnya. Makanan yang disajikan bisa berupa
makanan kecil atau makanan besar (Dasuki, 2022). Bisnis katering Pawon Mimi di Cirebon
merupakan salah satu jasa katering yang terkenal dengan berbagai pilihan menu mulai dari makanan
ringan/snack sampai makanan berat. Pada observasi awal, peneliti menemukan beberapa hal yang
berkaitan dengan bisnis Pawon Mimi, mulai dari produk yang dijajakan, harga yang ditawarkan,
hingga promosi yang digunakan oleh pihak Pawon Mimi.

Keberhasilan suatu usaha dapat diukur melalui sejauh mana pelaku usaha mampu memberikan
kepuasan kepada pelanggannya. Menurut Kotler dan Keller (2008), kepuasan pelanggan dapat
didefinisikan sebagai sejauh mana kinerja perusahaan sesuai dengan harapan pelanggannya. Menurut
Kotler dan Keller dalam (Firmansyah & Mochklas, 2018), kepuasan pelanggan merupakan ukuran
sejauh mana kinerja perusahaan sesuai dengan harapan pelanggannya. Peningkatan strategi pemasaran
dan kualitas produk dapat membantu memaksimalkan kepuasan pelanggan sehingga mampu
mempertahankan pelanggan tetap dan loyalitas pelanggan.

Beberapa penelitian sebelumnya oleh (Wulandari, 2021) dan (Firmansyah, 2019)
mengungkapkan bahwa strategi pemasaran dapat membuktikkan kepuasan pelanggan. Strategi
pemasaran diperlukan agar dapat menyiapkan rencana dan panduan bagi perusahaan tentang kegiatan
yang akan dilakukan dalam rangka mencapai tujuan pemasaran perusahaan, sehingga kebutuhan dan
keinginan pelanggan dapat diketahi secara jelas dan tepat sasaran guna mempertahankan perusahaan
dengan loyalitas pelanggan (Wulandari, 2021). Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Febrian &
Hapsari, 2019) menyatakan bahwa strategi pemasaran usaha tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Begitu pula, beberapa hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Mahira
et al., 2021), (Maharani et al., 2022), dan (Afnina & Hastuti, 2018) mengungkapkan kepuasan
pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas produk. Hasil evaluasi oleh pelanggan yang menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan merupakan produk yang berkualitas akan meningkatkan
kepuasan pelanggan dan juga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan(Afnina & Hastuti, 2018).
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Penelitian oleh Nurfalah et al (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat
dipengaruhi oleh kualitas produk.

Berdasarkan uraian permasalahan dan adanya kesenjangan dari beberapa peneliti sebelumnya,
maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui seberapa besar hubungan dan
pengaruhnya antara strategi pemasaran dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, dengan
objek penelitian pada usaha katering Pawon Mimi di Cirebon. Manfaat dari hasil penelitian ini adalah
agar dapat dijadikan sebagai bahan masukan bagi Pawon Mimi untuk melihat gambaran seberapa
besar pengaruh strategi pemasaran yang diterapkan dan kualitas produk dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan di Pawon Mimi.

KAJIAN PUSTAKA
Strategi Pemasaran

Dalam (Atmoko, 2018; Prabowo et al., 2021; (Andira & Sundari, 2021)) strategi pemasaran di
diartikan sebagai sebuah konsep yang menyeluruh, bagaimana sebuah perusahaan dapat mengatur
semua kegiatan baik didalam maupun di luar perusahaan dengan tujuan keberhasilan bisnis,
melakukan persaingan dan imbal hasil. Sedangkan menurut (Mandasari et al., 2019) strategi
pemasaran merupakan satu dari sekian cara dalam memenangkan keunggulan persaingan yang
berkesinambungan. Perusahaan sering menggunakan bauran pemasaran, yang juga dikenal sebagai
pemasaran penyebaran, sebagai bagian dari strategi pemasaran mereka. (Untari & Fajariana, 2018).

(Sary, 2022) mendefinisikan strategi pemasaran sebagai rencana yang utuh, terpadu, dan
terintegrasi dalam bidang pemasaran. Sedangkan menurut (Mandasari et al., 2019) Strategi pemasaran
merupakan salah satu keterampilan mendasar yang diperlukan untuk menyusun rencana bisnis secara
keseluruhan.

Menurut Carthy dalam (Firdaus, 2017) terdapat empat P tentang pemasaran atau yang biasa
disebut dengan bauran pemasaran yakni kelompok besar faktor yang dapat mempengaruhi kegiatan
pemasaran dan dapat dijadikan sebagai acuan dalam strategi pemasaran perusahaan. Empat P tersebut
antara lain:

Tabel 1. Operasional Variabel Strategi Pemasaran

No Dimensi Indikator
Aneka ragam produk makanan
Cita rasa yang enak pada produk makanan
Cita rasa yang khas pada produk makanan
Variasi produk makanan
Harga Terjangkau
Harga ditawarkan sesuai paket
Harga sesuai dengan kualitas rasa yang dibutuhkan

1 Produk (product)

2  Harga (price)

Promosi yang menarik

Promosi dilakukan dengan jelas

Media Promosi menggunakan media digital
Tempat yang rapih

Tempat yang bersih

Tempat yang nyaman

Terdapat lahan parkir

3 Promosi (promotion)

4  Tempat (place)

S3 —Fl——T @ 200

Sumber: Firdaus, 2017

Kualitas Produk

Menurut (Mahira et al., 2021) kualitas produk yaitu kapasitas suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya, selain fungsinya kualitas produk juga mencakup durabilitas, reliabilitas, kemudahan
pengoperasian, ketepatan juga reparasi dan artibut produk lainnya. Sedangkan menurut (Edriani,
2021) perusahaan harus memenuhi kualitas sebuah produk yang diciptakannya, karena sebuah produk
yang memiliki kualitas yang baik adalah kunci dalam perkembangan produktivitas perusahaan.
Terdapat delapan dimensi kualitas yang dikembangkan oleh Sviokla dalam (Andreas & Yunita, 2016)
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yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis. Berikut uraian mengenai
dimensi serta indikator kualitas produk:

Tabel 2. Operasional Variabel Kualitas Produk

No Dimensi Indikator
a. Pesanan diselesaikan sesuai order
b. Produk sudah memenuhi standard halal
N ¢. Kemasan yang digunakan aman
1 Kinerja (Performance) d. Kemasan yang digunakan tidak mudah rusak
e. Kemasan yang digunakan tertutup
f. Kemasan yang digunakan higenis
9 Keistimewaan pada produk 0. Ketersediaan menu yang beraneka ragam
(features) h. Produk makanan dapat dipesan sesuai selera
- i. Menggunakan bahan berkualitas
3 Kehandalan (reliability) j. Memiliki cita rasa yang khas
k. Jenis menu yang ditawarkan sesuai dengan di
4 Kesesuaian dengan spesifikasi I ?Jaknl]l::r: mgﬂgnan sesuai dengan di gambar menu
(conformance to specifications) ‘ . : 9 9 .
m. Varian snack sesuai dengan yang ditawarkan di
gambar menu
n. Produk tidak cepat basi
5  Ketahanan (durability) 0. Rasa produk tidak mudah berubah
p. Produk tidak mudah tumpah
g. Produk yang rusak (tumpah) dapat diganti
6 Kemgmpugr_] pelayanan r. Pemberian bonus produk setiap pembelian jumlah
(serviceability)
tertentu
7  Estetika (aesthetics) s. Kemasan produk menarik
8 Kualitas yang dirasakan t. Tampilan produk (makanan) menggugah selera

(perceived quality)

Sumber: Andreas & Yunita, 2016

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan secara umum Yaitu rasa senang maupun kecewa seseorang yang timbul karena produk
yang diterima (Panjaitan & Setyorini, 2020), biasanya mereka membandingkan antara ekspektasi atau
harapan dengan kenyataan yang diterima (Yandi et al., 2018). Sedangkan Menurut (Sumadi et al.,
2021) kepuasan konsumen vyaitu sebuah konsep pemasaran dan sudah melalui penelitian para
konsumen

Dalam kepuasan pelanggan terdapat beberapa aspek di dalamnya, di antaranya: aspek hubungan
konsumen, kenyamanan, kompetensi teknis petugas, dan biaya (Wulandari, 2021). Sedangkan
menurut (Simon et al., 2016) indikator kepuasan pelanggan di antaranya terdapat pada produk
(attributes related to product), atribut yang terkait dengan layanan (attributes related to service), dan
atribut yang terkait dengan pembelian (attributes related to purchase). Berikut uraian indikator dari
setiap dimensi pada variabel kepuasan pelanggan.

Tabel 3. Operasional Variabel Kepuasan Pelanggan
No Dimensi Indikator
a. Harga yang ditawarkan sangat terjangkau
b. Adanya potongan harga setiap pembelian produk
dalam jumlah tertentu
c. Porsi produk yang banyak (mengenyangkan)

1  Attributes related to product
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d. Makanan yang rusak dapat dikembalikan
2  Attributes related to service e. Pengiriman pesanan tepat waktu
f. Pesanan cepat diproses
g. Keramahan karyawan dalam manghadapi konsumen
h. Kemudahan dalam memilih menu (terdapat buku
. menu)
3 Attributes related to purchase i. Kualitas produk yang sesuai dengan harapan
pelanggan

j. Kecekatan karyawan dalam melayani konsumen

Sumber: Simon et al., 2016

KERANGKA PEMIKIRAN

Strategi Pemasaran \
Kepuasan Pelanggan

Kualitas Produk

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

HIPOTESIS
Dampak Strategi Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan

Penelitian sebelumnya menjelaskan bahwa strategi pemasaran dengan indikator berupa produk,
harga, promosi, dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Naninsih &
Hardiyono, 2019). Kemudian pada penelitian lain dinyatakan bahwa variabel-variabel yang biasanya
menjadi inti dalam strategi pemasaran seperti promosi dan produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (Wulandari, 2021). Strategi pemasaran diperlukan agar dapat menyiapkan
rencana dan panduan bagi perusahaan tentang kegiatan yang akan dilakukan dalam rangka mencapai
tujuan pemasaran perusahaan, sehingga kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat diketahi secara
jelas dan tepat sasaran guna mempertahankan perusahaan dengan loyalitas(Wulandari, 2021). Oleh
karena itu hipotesis yang disarankan yaitu kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif signifikan
oleh strategi pemasaran.
H1: Strategi pemasaran berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Dampak Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut (Nurfalah et al., 2020) kapasitas suatu produk untuk menjalankan fungsinya terkait erat
dengan kualitasnya. Pada penelitian sebelumnya menyatakan kualitas suatu produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, kemudian dari rasa puas akan tumbuh loyalitas dari pelanggan
((Putro, 2014); (Syafriani, 2022)). Hasil evaluasi oleh pelanggan yang menunjukkan bahwa produk
yang mereka gunakan merupakan produk yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan pelanggan
dan juga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Afnina & Hastuti, 2018). Oleh karena itu hipotesis
yang disarankan yaitu kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif signifikan oleh kualitas produk.
H2: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Dampak Strategi Pemasaran dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Konsep atau strategi pemasaran yang banyak digunakan oleh perusahaan dalam upaya untuk
membuat pelanggan lebih puas adalah kualitas produk, sehingga kualitas produk menjadi unggulan
perusahaan dalam meningkatkan daya saing perusahaan (Razak, 2019). Kualitas yaitu kemampuan
suatu produk dalam menghasilkan atau memiliki fungsi yang melebihi harapan dan keinginan
pelanggan (Syahwi & Pantawis, 2021). Sehingga dapat disimpulkan bahwa strategi pemasaran dan
kualitas produk dapat membantu meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu hipotesis yang
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disarankan yaitu kepuasan pelanggan dapat terpengaruh secara positif signifikan oleh strategi
pemasaran dan kualitas produk.

H3: Strategi Pemasaran dan Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan

METODE PENELITIAN

Metode kuantitatif dipilih untuk menyesuaikan tujuan dilakukannya penelitian ini, yakni melihat
besaran pengaruh strategi pemasaran dan kualitas produk pada kepuasan pelanggan. Penilitian ini
berpopulasi  konsumen Catering Pawon Mimi di JI. Raya Kanci No. km 8, Kanci Kulon, Kec.
Astanajapura, Kabupaten Cirebon. Pengambilan sampel penelitian ini berupa teknik sampling
aksidental yang dihitung menggunakan rumus sampel Wibisono (2003) dalam (Sulistyaningrum,
2012), dan mendapatkan hasil sebanyak 96 sebagai batasan minimal responden, dalam hal ini peneliti
mengambil jumlah sampel 100 sampel untuk mengantisipasi terjadinya kesalahan. Metode
pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti yaitu melalui teknik wawancara dengan responden,
melalui penyebaran kuesioner, dan observasi, dimana peneliti terjun langsung ke lapangan dengan
mengamati kegiatan yang berlangsung di lokasi penelitian.

Responden dalam penelitian ini yaitu pelanggan/konsumen Catering Pawon Mimi. Kuesioner
digunakan untuk pengumpulan data pada penelitian menggunakan skala likert. Kuesioner pada
penelitian ini merupakan adaptasi kuesioner pada penelitian yang dilakukan oleh (Andreas & Yunita,
2016; Firdaus, 2017; Simon et al., 2016) dengan perubahan bahasa pada isi kuesioner dan penyesuaian
dengan lokasi penelitian seperti, strategi, produk, dan layanan pada lokasi penelitian ini. Kemudian,
teknik analisis data penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Teknik analisis data
yang digunakan dapat menentukan hasil uji hipotesis terkait penelitian yang dilakukan dan juga
bergantung pada sebaran data yang diperoleh (Bakhri & Banowati, 2020).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam rangka mengetahui ukuran instrument variabel yang akan diteliti, maka peneliti
melakukan uji validitas instrumen, sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil Uji Validitas (X1), (X2) dan (Y)

Wariabel MNo. Item r-Hitimg r-Takel Keteranzan

1 0505 O d443E Walid

) x 0853 O d443E Walid

Strategl 3 0871 O d443E Walid
Pem=aran -

4 O 540 O 4438 Walid

G 5 [T ] O d443E Walid

] 0,755 O d443E Walid

T 0,723 0. 4438 Walid

z 0,742 0 4438 Walid

o 0,796 0 4438 Walid

10 0,785 0. 4438 Walid

11 0,766 0. 4438 Walid

12 0,202 04438 Walid

15 0,238 04438 halid

14 0638 O_443E wralid

13 0. 443 O_443E Wralid

16 0,531 04438 Walid

17 0917 O d43E wralid

) 1= 0. 78 O d43E wralid
Fualitas o 0,728 NEE &5 Valkid
P;dl;k 20 O 5a0 04438 halid

21 05690 0.4438 Ralid
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Wartabel Mo Ttem r-Hitung r-Tabel Keterangan

22 0,809 0. 4438 Walid

26 0.663 0. 4438 Walid

27 0,519 0. 4438 Walid

28 0,633 0. 4438 YWalid

29 0.633 04438 Walid

30 0,729 0. 4438 Walid

31 0. 787 04438 Walid

32 0,742 0. 4438 Walid

33 0,688 0. 4438 Walid

34 0. 466 0. 4438 Walid

Kepuasan 35 0,781 0. 4438 Walid
Pelanggan 36 0,792 0. 4438 Walid
(Y) 37 0,727 0. 4438 Walid

38 0,726 0. 4438 Walid

39 0,630 0. 4438 Walid

40 0,528 0. 4438 Walid

(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)

Jika rnitung >Tiabel untuk degree of freedom (df) = n — 2, diketahui bahwa (n) yaitu jumlah sampel.
Dengan jumlah sampel pada penelitian ini adalah 20 orang, maka dapat diukur besarnya df yaitu 20- 2
= 18 dan alpha 0,05 didapat rwe = 0,4438. Dari hasil pengolahan data yang dilakukan dengan
menggunakan bantuan alat SPSS 26 secara keseluruhan variabel Strategi Pemasaran, Kualitas Produk,
dan Kepuasan Pelanggan yang peneliti ajukan dianggap valid. Hal ini dapat dilihat pada tingkat
signifikasi 0,05 dengan uji dua arah dan jumlah data (n) = 18, maka didapat riwpne = 0,4438. Sehingga
keseluruhan pernyataan memiliki nilai yang lebih besar dari rwhe dinyatakan valid dan diikutsertakan
dalam pengukuran data selanjutnya.

Uji Reliabilitas
Peneliti melakukan uji reliabilitas instrumen guna mengetahui konsistensi instrument penelitian,
hasilnya ada pada tabel di awah ini:
Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas

Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Strategi Pemasaran (X1) 0,927 Reliabel
Kualitas Produk (X2) 0,928 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,839 Reliabel

(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)
Berdasarkan dari data tabel diatas yang merupakan output hasil uji reabilitas variabel, maka dapat
disimpulkan bahwa dari ketiga variabel penelitian ini dapat dikatakan reliabel. Hal ini dikarenakan
Cronbach Alpha dari setiap variabel lebih besar dari 0,60.
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji dilakukan untuk menentukan apakah variabel dalam penelitian terdistribusi secara normal.
Berdasarkan gambar di bawah, uji grafik P-plot dinyatakan memiliki distribusi yang normal, hal

tersebut terlihat pada titik-titik yang menyebar pada sekitar garis diagonal dan mengikuti garis
tersebut.

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
1o

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)

Uji Multikolinieritas
Pengujian ini bertujuan untuk memastikan apakah model regresi dan variabel bebas berkorelasi
atau tidak. Regresi tanpa adanya korelasi antar variabel bebas adalah model yang baik.

Tabel 3. Hasil Uji Multikolineritas

Coefficients?®

Model Collinearity Statistic
Tolerance VIF

X1 769 1,300

X2 769 1.300

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)
Berdasarkan output Coefficients di atas, setiap variabel bernilai tolerance lebih besar dari 10 dan
nilai VIF lebih kecil dari 10, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak ada multikolineritas.

Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah residual varians berbeda antar
pengamatan. Ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilihat melalui grafik scatterplot di bawah.

Gambar 3. Hasil Uji Heterokedasitas

Seatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

.

sion Studentized Residual

Regres

Regression Standardized Predicted Value

(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)

Menurut hasil olahan data diperoleh output scatterplot di atas dengan titik-titik yang tidak
membentuk suatu pola tertentu, dapat diartikan bahwa grafik ini menggambarkan plot yang menyebar.
Hal tersebut membuktikan bahwa model regresi ini tidak menunjukan adanya heterokedastiditas.
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Analisis Regresi Linier Berganda

Untuk melihat bagaimana suatu variabel dependen mempengaruhi variabel independen
digunakan analisis ini. Analisis regresi dilakukan dengan menggunakan regresi linier berganda karena
dalam penelitian ini hanya terdapat dua variabel independen. Berikut ini adalah tabel hasil analisisnya:

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Model B Std. Error Beta T Sig
1 (Constant) 18,191 16,104 1,130 0.274
Strategi Pemasaran 0,113 0,146 0,189 0,773 0,450
Kualitas Produk 0.231 0,107 0,530 2,172 0.044

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)

Dari hasil tabel diatas dilihat nilai Beta dari nilai strategi pemasaran (X1) = 0,113 dan
nilai kualitas produk (X2) = 0,231 maka persamaan dalam penelitian ini, yaitu: Y = 18,191 -0,113X; +
0,231X,+ 0,05.

Uji F
Biasanya uji F digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya variabel terikat Kepuasan
Pelanggan (Y) dipengaruhi oleh variabel bebas Strategi Pemasaran (X1) dan Kualitas Produk (X2).

Tabel 5. Hasil Uji F

ANOVA?

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig.

1 Regression 60,860 2 30,430 2,407 0,120°
Residual 214,940 17 12,644
Total 275,800 19

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Strategi Pemasaran
(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)

Uji F anova menghasilkan Fniwng (2,407) dengan tingkat signifikansi 0,120, seperti yang
ditunjukkan pada tabel. Dalam hal ini karena nilai Friwng (2,407) lebih besar dari nilai Frper (3,59), hal
tersebut menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk dan
Strategi Pemasaran. pada Catering Pawon Mimi secara signifikan.

Uji t
Untuk membuktikan signifikansi variabel ebas atas variabel terikat secara individu, maka
dilakukan uji t atau uji parsial, lebih jelasnya terdapat pada tabel di bawabh ini:

Tabel 6. Hasil Uji t

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 18,191 16,104 1,130 0,274
Strategi_Pemasaran 0,113 0,146 0,189 0,773 0,450
Kualitas_Produk 0,231 0,107 0,530 2,172 0,044

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
(Sumber: Data Primer, Tahun 2022)

a. Hipotesis 1 : Strategi Pemasaran berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Catering Pawon Mimi
Nilai thiwng Variabel Strategi Pemasaran adalah 0,773, dan nilai Sig niuung 2dalah 0,450, sesuai dengan
tabel uji koefisien t. Kemudian Sighiung (0,450) > 0,05, maka dapat disimpulkan Strategi Pemasaran
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memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan pada Catering
Pawon Mimi. Pernyataan tersebut dikarenakan nilai thiung (0,773) lebih besar dari tane (1,734).\

b. Hipotesis 2 : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Catering Pawon Mimi
Tabel uji t coefficients memiliki nilai thiung 2,172 dan Sighitung Sebesar 0,044 untuk variabel kualitas
produk. Berdasarkan hasil olah data, didapatkan nilai thiung (2,172) > twer (1,734) Hal ini diikuti
dengan pernyataan Signiung (0,044) < 0,05, artinya variabel kualitas produk memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan pada Catering Pawon Mimi.

Koefisien Determinasi (R?)
Untuk menyataka tingkat kekuatan hubungan dalam bentuk persen (%), maka dilakukan uji
koefisien determinasi yang terlihat pada tabel berikut:
Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,470° 221 ,129 3,55578

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Strategi Pemasaran

Hasil pe b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 470. Hal ini
menunjukkan banwa variabel terikat dan variabel bebas berhubungan erat. Hasil dari uji koefisien
determinasi diketahui bahwa pemasaran Pawon Mimi Catering strategi dan kualitas produk memiliki
pengaruh gabungan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 47%, sedangkan sisanya dipegaruhi oleh
faktor lain sebesar 53%.

PEMBAHASAN
Pengaruh Strategi Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Catering Pawon Mimi

Variabel Strategi Pemasaran berpenaruh positif signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan
pada Catering Pawon Mimi. Hal ini dikarenakan pada masa sekarang Strategi Pemasaran sudah
beralin ke media digital dan dilakukan sangat baik, sehingga variabel Strategi Pemasaran dapat
menarik para pelanggan lebih puas atas strategi pemasaran tersebut. Strategi pemasaran diperlukan
agar dapat menyiapkan rencana dan panduan bagi perusahaan tentang kegiatan yang akan dilakukan
dalam rangka mencapai tujuan pemasaran perusahaan, sehingga kebutuhan dan keinginan pelanggan
dapat diketahi secara jelas dan tepat sasaran guna mempertahankan perusahaan dengan loyalitas
pelanggan. Kemudian dapat diketahui bahwa indikator dari variabel Strategi Pemasaran yang
memiliki nilai rata — rata tertinggi yaiu setiap produk yang dijual di Pawon Mimi bervariasi dengan
nilai rata-rata sebesar 4,38, sedangkan indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu terdapat tempat
parkir untuk pelanggan Pawon Mimi dengan nilai rata-rata sebesar 4,05. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa semakin bervariasinya produk Pawon Mimi akan semakin baik dalam proses pemasaran
produk karena pelanggan akan tertarik dan kemudian akan merasa puas dengan variasi produk yang
pelanggan inginkan. Namun hal yang perlu diperhatikan adalah lahan parkir yang menurut pelanggan
Pawon Mimi dirasa kurang, karena Pawon Mimi memiliki pelanggan yang cukup banyak sehingga
seharusnya Pawon Mimi menyediakan lahan parkir yang lebih luas lagi untuk kedepannya agar
pelanggan tidak kebigungan mencari tempat parkir dan akan merasa puas dengan tersedianya tempat
parkir yang luas

Temuan ini serupa dengan temuan sebelumnya oleh (Andira & Sundari, 2021) yang
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh strategi pemasaran. Pada
penelitian lainnya oleh (Prabowo et al., 2021) menghasilkan hal yang sama, yakni variabel X (strategi
pemasaran) memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap variabel Y (keputusan pembelian
konsumen). Kemudian, temuan atas penelitian oleh (Nurdin, 2021) menghasilkan; keputusan
pembelian pada masyarakat dapat dipengaruhi secara positif signifikan oleh strategi pemasaran islami.
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Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Catering Pawon Mimi

Hasil temuan menunjuukan Kepuasan Pelanggan pada Catering Pawon Mimi dipengaruhi secara
positif signifikan oleh kualitas produk. Hal ini dikarenakan semua varian snack yang dipesan sudah
sesuai dengan yang ditawarkan pada gambar menu. Karena memang benar Pawon Mimi memang
memiliki banyak varian snack. Hasil evaluasi oleh pelanggan yang menunjukkan bahwa produk yang
mereka gunakan merupakan produk yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan
juga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Kemudian berdasarkan penelitian, indikator yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi pada variabel kualitas produk yaitu varian snack yang dipesan sudah
sesuai dengan gambar pada menu yang ditawarkan yaitu sebesar 4,51, sedangkan indikator dengan
nilai rata-rata terendah yaitu jenis menu yang ditawarkan sesuai dengan di gambar menu dengan nilai
sebesar 4,05. Sehingga dapat disimpulkan berdasarkan hasil penelitian bahwa pelanggan Pawon Mimi
merasa puas dengan varian snack yang tersedia pada Pawon Mimi karena sudah sesuai dengan gambar
pada menu yang ditawarkan, namun pelanggan tidak merasa puas dengan menu selain varian snack
yang diterima karena tidak sesuai dengan gambar pada menu yang ditawarkan sehingga tidak dapat
memenuhi ekspetasi pelanggan akan menu yang dipesan. Hal tersebut dapat menjadi bahan evaluasi
bagi Pawon Mimi untuk menyediakan gambaran menu yang sesuai dengan yang dibuat di Pawon
Mimi, yang dapat dilakukan dengan melakukan foto pada makanan yang sudah dibuat dan tidak
menggunakan foto dari sumber lain seperti internet.

Hal ini serupa dengan temuan penelitian oleh (Fadhli & Pratiwi, 2021) dan (Mahira et al., 2021)
menyatakan kepuasan konsumen dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas produk. Dan peneliti
yang dilakukan oleh (Syahwi & Pantawis, 2021) bahwa hasil penelitiannya mengungkapkan bahwa
kualitas produk, nilai konsumen, dan citra perusahaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan.

Pengaruh Strategi Pemasaran dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Catering Pawon Mimi

Berdasarkan olah data penelitian yang telah dilakukan bahwa kepuatas pelanggan pada Catering
Pawon Mimi dipengaruhi oleh Strategi Pemasaran dan Kualitas Produk. Hasil uji F anova
menunjukkan Fniwng (2,407) dan tingkat signifikansi 0,120. Kemudian nilai Friung lebih besar dari Fapel
sebesar 3,59, yang diperkuat oleh pernyataan selanjutnya yaitu Sighiung (0,120) < 0,05. Sehingga
kesimpulannya adalah bahwa secara bersama-sama variabel Strategi Pemasaran dan Kualitas Produk
mempengaruhi variabel Kepuasan Pelanggan secara signifikan pada Catering Pawon Mimi. Kemudian
dibuktikan melalui nilai R = 0,470 maka diketahui nilai koefisien determinasinya sebesar 0,221 atau
22,1%. Dengan demikian dapat diketahui bahwa pengaruh Strategi Pemasaran dan Kualitas Produk
secara simultan terhadap Kepusan Pelanggan pada Catering Pawon Mimi dalam uji koefisien
determinasi sebesar sebesar 22,1% dan sisanya 77,9% dipengaruhi oleh faktor lain.

Konsep atau strategi pemasaran yang banyak digunakan oleh perusahaan dalam upaya untuk
membuat pelanggan lebih puas adalah kualitas produk, sehingga kualitas produk menjadi unggulan
perusahaan dalam meningkatkan daya saing perusahaan. Kualitas yaitu kemampuan suatu produk
dalam menghasilkan atau memiliki fungsi yang melebihi harapan dan keinginan pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa indikator tertinggi pada variabel kepuasan
pelanggan yaitu porsi produk Pawon Mimi yang diberikan cukup banyak dengan nilai rata-rata sebesar
4,38 sedangkan indikator terendah berupa keramahan karyawan dalam menghadapi konsumen dengan
nilai rata-rata 4,09, sehingga dapat terlihat bahwa pelanggan Pawon Mimi merasa puas dengan porsi
produk di Pawon Mimi yang cukup banyak, namun pelanggan kurang setuju dengan pernyataan
bahwa keramahan karyawan dalam menghadapi konsumen. Hal tersebut dapat menjadi bahan evaluasi
bagi Pawon Mimi untuk dapat memberikan pengarahan pada seluruh karyawan agar lebih ramah lagi
dalam menghadapi dan memberikan pelayanan kepada pelanggan.

KESIMPULAN

Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel strategi pemasaran memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal tersebut ditunjukkan dengan kepuasan pelanggan
terhadap variasi produk yang ada di Pawon Mimi, penentuan variasi produk bisa didapatkan melalui
strategi pemasaran yang baik sehingga kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat diketahui secara
jelas dan tepat sasaran guna mempertahankan perusahaan dengan loyalitas pelanggan. Selanjutnya
variabel kualitas produk juga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal tersebut
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terlihat pada kepuasan pelanggan akan varian snack pada Pawon Mimi sudah sesuai dengan gambar
pada menu yang ditawarkan kepada pelanggan sehingga kualitas produk Pawon Mimi sudah cukup
baik dan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Kemudian variabel strategi pemasaran dan
kualitas produk secara bersama-sama mampu memberikan pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, hal tersebut terlihat dari porsi yang cukup banyak dari produk Pawon Mimi yang
ditawarkan sehingga pelanggan merasa puas karena bisa mendapatkan porsi yang sudah sesuai
ekspetasi atau bahkan melebihi ekspetasi yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

SARAN

Saran Praktis

1. Berdasarkan hasil analisis, pada variabel strategi pemasaran indikator dengan nilai rata-rata
terendah adalah indikator tempat parkir yang disediakan Pawon Mimi untuk pelanggan. Hal
tersebut dikarenakan kurangnya lahan parkir yang tersedia. Untuk mengantisipasi hal tersebut
sebaiknya Pawon Mimi menyediakan alternatif tempat parkir lain atau menyediakan lahan parkir di
tempat yang dekat dengan tempat Pawon Mimi mengingat pelanggan Pawon Mimi yang cukup
banyak sehingga pelanggan tidak kesulitan untuk mencari tempat parkir.

2. Selanjutnya kualitas produk, indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah jenis menu
yang ditawarkan sesuai dengan di gambar menu. Hal tersebut dikarenakan gambar pada menu
makanan selain varian snack di Pawon Mimi tidak mencantumkan gambar yang sesungguhnya.
Untuk mengantisipasi ekspetasi pelanggan terhadap gambar menu yang tersedia, sebaiknya Pawon
Mimi menggunakan foto makanan yang memang dibuat di Pawon Mimi dan tidak menggunakan
foto makanan serupa yang sudah ada pada internet karena foto pada internet bisa saja berbeda
dengan hasil yang dibuat di Pawon Mimi sehingga pelanggan tidak merasa menu yang diterima
tidak sesuai ekspetasi pada gambar yang tertera pada daftar menu.

3. Hasil analisis terhadap variabel kepuasan pelanggan menyatakan bahwa indikator keramahan
karyawan dalam menghadapi konsumen memiliki nilai rata-rata terendah. Hal tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan tidak merasa puas atas pelayanan yang diberikan oleh karyawan
Pawon Mimi, karena sudah seharusnya karyawan yang melayani pelanggan harus ramah dan sabar.
Untuk mengantisipasi hal tersebut, seharusnya seluruh karyawan Pawon Mimi diberikan arahan
atau himbauan agar kedepannya lebih ramah terhadap pelanggan sehingga pelanggan dapat merasa
puas atas pelayanan yang diberikan.

Saran Teoritis

Peneliti selanjutnya harus dapat memasukkan teori dan variabel tambahan seperti harga (Syahwi &
Pantawis, 2021) yang belum digunakan dalam penelitian ini tetapi mungkin berguna untuk bisnis dan
dapat meningkatkan temuan.
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