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Business continuity (going concern) is the main purpose of
a business entity since the establishment of the business
entity is closely related to how management can manage the
business both from financial factors and non-financial
factors.This research was conducted to find out what things
can affect customer satisfaction in a purchase. In this
research used two independent variable of service quality
(X1) and customer value (X2), while customer satisfaction
(Y) as dependent variable.

Based on the results of the analysis, found that both
independent variables have a significant and positive effect
on the dependent variable. Service quality variable has
positive effect 0,425 with significance level 0,003. The
customer value variable has a positive effect of 0.486 with a
significance level of 0.000. Adjusted R Square of the three
variables is 23.7 percent, which means that the two
independent variables are able to explain the variation in
the dependent variable of 23.7 percent with 76.3 percent
explained by other variables not used in this study.

PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan merupakan hal penting

Sebagai salah satu entitas bisnis yang
sedang berkembang, Saung Manglid harus
memperhatikan tujuannya dalam melakukan
usaha. Salah satu tujuan suatu entitas bisnis
adalah mewujudkan kepuasan pelanggan.
Menurut Kotler dan Keller (Hami, Suharyono,
& Hidayat, 2016) kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja nyata
yang  dipersepsikan  terhadap  produk,
dibandingkan ekpektasi pelanggan sebelum
penggunaan produk.

bagi eksistensi suatu bisnis serta, memuaskan
pelanggan juga dapat meningkatkan kualitas
bisnis dalam bersaing dengan bisnis-bisnis
sejenis.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor utama dalam membentuk kepuasan
pelanggan, pelanggan akan merasa puas apabila
ia mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan
harapannya, bahkan mungkin lebih dari apa
yang diharapkan.

Selain kualitas pelayanan, nilai pelanggan
juga menjadi faktor yang membentuk kepusan
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konsumen. Nilai pelanggan  merupakan
persepsi atau pandangan terhadap sebuah
produk/perusahaan. Nilai pelanggan ini dapat
digambarkan  sebagai  penilaian  secara
menyeluruh manfaat yang diterima konsumen
dibandingkan dengan biaya yang sudah
dikeluarkan serta pengorbankan yang dirasa
untuk mendapatkan manfaat tersebut.

Menurut  penelitian  terdahulu, nilai
pelanggan bisa mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Sejalan dengan penelitian yang
dilakukan Woro Mardikawati (2013) bahwa
nilai pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah
diuraikan sebelumnya, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah Bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan di
Saung Manglid?

Untuk mengetahui pengaruh  kualitas
pelayanan dan nilai pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan secara bersama-sama di
Saung Manglid

KAJIAN PUSTAKA DAN
PEGEMBANGAN HIPOTESIS
Kualitas Pelayanan (Service Quality)
Menurut  Fandy  Tjiptono  (Januar,
2016:266), dalam memberikan penilaian
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan, konsumen memberikan beberapa
kriteria yang secara garis besar adalah :
1. Kehandalan (Reability)
Yaitu kemampuan untuk melaksanakan
jasa yang dijanjikan dengan terpercaya dan
akurat.
2. Daya tanggap (Responsive)
Yaitu kemampuan untuk membantu
pelangaan dan memberikan jasa dengan
cepat.
3. Kepastian (Assurance)
Yaitu pengetahuan dan  kesopanan
karyawan dan kemampuan mereka untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan.
4. Empaty (Empathy)
Yaitu kesediaan untuk peduli memberikan
pelatihan pribadi kepada pelanggan.
5. Berwujud (Tangible)
Yaitu penempatan fasilitas fisik, personil

dan materi.
Nilai Pelanggan (Customer Value)
Menurut Tjiptono (2005:296)

mendefenisikan nilai pelanggan adalah ikatan
emosional yang terjalin antara pelanggan dan

produsen setelah pelanggan menggunakan

produk dan jasa dari perusahaan dan mendapati

bahwa produk atau jasa tersebut memberi nilai
tambah.
Dimensi Nilai Pelanggan menurut Sweeney

& Soutar dalam Tjiptono (2011:376) terdapat 4

aspek utama dari nilai pelanggan yaitu:

1. Emotional Value (Nilai  Emosional),
merupakan kemampuan yang berkaitan
dengan kesan perasaan atau emosional yang
diakibatkan oleh penggunaan produk.

2. Social Value (Nilai Sosial) merupakan
kemampuan yang suatu produk yang
berkaitan dengan kemampuannya dalam
meningkatkan kesan sosial yang baik dalam
masyarakat.

3. Perfomance Value (Nilai  Kualitas)
kemampuan suatu produk yang dinilai
memiliki kinerja dan fungsi yang bagus.

4. Price Value (Nilai Harga) merupakan
kemampuan suatu produk yang diperoleh
dari harga yang terkesan memiliki efisensi
harga.

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

Menurut Tjiptono (Hami, Suharyono, &
Hidayat, 2016) kepuasan pelanggan merupakan
suatu tingkatan dimana keinginan dan harapan
pelanggan bisa tercapai sehingga pembeli
merasakan apa yang diperoleh sesuatu yang
sama dengan apa yang diharapkan.

Hawkins dan Lonney dikutip dalam
Tjiptono  (2001:101) atribut pembentuk
kepuasan terdiri dari:

1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan

Hipotesis

Diduga kualitas pelayanan dan nilai pelanggan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Saung Manglid Kiarapedes-Purwakarta

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini yang menjadi objek adalah
variabel bebas (independent variable) yang
terdiri dari kualitas pelayanan dan nilai

pelanggan. Kemudian  variabel terikat
(dependen  variabel) adalah  kepuasan
pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini yakni konsumen
yang melakukan pembelian di Saung Manglid
pada bulan September sampai dengan bulan
November 2017 sebanyak 1.602 orang.



Teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah non probability sampling,
dengan metode sampel insidental. Berdasarkan
rumus Slovin, Responden yang diteliti
sebanyak 95 responden.

Lokasi yang menjadi tempat penelitian dalam
pembuatan proposal skripsi ini adalah Saung
Manglid Kiarapedes Wanayasa Purwakarta.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil indeks jawaban responden dimana
kualitas pelayanan menyatakan bahwa rata-rata
responden menyatakan tidak setuju terhadap
kepuasan pelanggan yaitu dengan skor 2,2
kategori tersebut termasuk skor nilai buruk.
Dari data tersebut Kkita lihat tanggapan
responden terhadap karyawan melakukan
pelayanan kepada pengunjung yang datang,
pelayanan yang diberikan karyawan sesuai
dengan standar pelayanan di Saung Manglid,
karyawan melakukan pelayanan sesuai dengan
kedatangan pengunjung, karyawan sigap
melayani keluhan pengunjung, karyawan sigap
melayani kebutuhan setiap pengunjung yang
datang, karyawan sigap merespon keluhan
pengunjung, karyawan sesegera mungkin
mengantarkan  makanan  yang  dipesan
pengunjung  sesuai  urutan  pemesanan,
karyawan santun dalam melayani pengunjung,
restoran mampu membuat pengunjung percaya
akan pelayanan yang diberikan, pengunjung
merasa aman ketika berada di Saung Manglid,
karyawan mengetahui informasi mengenai
keadaan restoran, pelayanan yang diberikan
pihak restoran sebadning kepada setiap
pengunjung  yang datang, karyawan
memperhatikan keinginan setiap pengunjung,
karyawan memahami kebutuhan pengunjung,
karyawan  memenuhi  keinginan  setiap
pengunjung, tersedia fasilitas yang memadai,
kelengkapan fasilitas yang disediakan pihak
restoran memberikan kenyamanan  bagi
pengunjung, perlengkapan yang digunakan
untuk makan pengunjung tersedia lengkap di
restoran, tampilan furniture (desain) ruangan
restoran membuat nyaman pengunjung,
karyawan memberikan informasi yang jelas
padas etiap pengunjung yang datang.

Nilai pelanggan menunjukan bahwa rata-
rata menyatakan dengan skor akhir 2,6 dengan
kriteria buruk. Dibuktikan dengan respon
konsumen terhadap ada keinginan dari
pelanggan untuk datang ke saung manglid,
pelanggan merasa senang setelah berkunjung
ke saung manglid, saung manglid merupakan

tempat kuliner yang prestisius (bergengsi)
untuk dikunjungi, pelanggan terkesan dengan
keadaan di saung manglid, berkunjung ke saung
manglid memberikan manfaat bagi
pengunjung, pelayanan yang diberikan pihak
saung manglid kepada pengunjung konsisten,
biaya yang dikeluarkan pelanggan sesuai
dengan dengan apa yang didapatkan, biaya
yang dikeluarkan untuk produk saung manglid
relatif lebih baik daripada produk lain.
Kebanyakan item pernyataan dinyatakan
dengan tidak setuju, maka jelas secara
keseluruhan mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan.

Kepuasan Pelanggan menunjukan rata-
rata responden menyatakan ragu terhadap
pembelian tak terencana dengan skor akhir 2,42
dengan kriteria buruk. Dari data tersebut
terlihat makanan yang disajikan sesuai dengan
harapan pengunjung, pelayanan oleh karyawan
sesuai dengan yang diharapkan pengunjung,
fasilitas penunjang yang didapat sesuai dengan
harapan pengunjung, pengunjung tertarik untuk
melakukan kunjungan berikutnya, pengunjung
tertarik untuk melakukan kunjungan kembali
dengan manfaat produk, pengunjung datang
kembali ke saung manglid dengan fasilitas yang
memadai, pengunjung bersedia menyarankan
temannya untuk berkunjung ke saung manglid,
pengunjung bersedia meyarankan temannya
untuk membeli produk yang ditawarkan saung
manglid, dengan nilai manfaat yang diperoleh
di saung manglid pengunjung tertarik untuk
menyarankan kepada temannya.

Estimasi Model Penelitian

1. Koefisien  korelasi antar  variable
independent dan dependen yaitu diketahui
antara kualitas pelayanan (Xi) dengan
kepuasan pelanggan (Y) nilai signifikasi
0,003 <0.05 yang berarti terdapat korelasi
yang signifikan. Dimana nilai pearson
correlation sebesar 0,425 yang bernilai
positif menunjukan bahwa 1 terhadap Y
memiliki hubungan searah. Koefisien
korelasi antara variabel nilai pelanggan
(X2) dengan kepuasan pelanggan (Y)
memiliki nilai signifikasi 0,000 <0.05 yang
berarti terdapat korelasi yang signifikan
dengan nilai pearson korelasi sebesar 0,486
yang bernilai positif tergolong rendah.

2. Dari hasil analisis diatas dapat dilihat
bahwa model regresi linear berganda
adalah Y =15,072+ 0, 128X, + 0, 455X>



3. Koefisien regresi variabel Kualitas
Pelayanan X; adalah sebesar 0,128,
artinya jika variabel independen lain
nilainya tetap dan nilai dari Kualitas
Pelayanan mengalami kenaikan 1 poin,
maka nilai dari Kepuasan Pelanggan akan
mengalami kenaikan sebesar 0,128 poin.
Begitu pula sebaliknya, jika variabel
independen lain nilainya tetap dan nilai dari
Kualitas Pelayanan mengalami penurunan
sebesar 0,128 poin. Dalam hal ini pengaruh
dari  variabel independen  Kualitas
Pelayanan adalah berbanding lurus dengan
Kepuasan Pelanggan, artinya semakin
meningkat Kualitas Pelayanan, maka nilai
Kepuasan Pelanggan juga akan semakin
meningkat, begitu pula sebaliknya.

4. Koefisien  regresi  variabel  Nilai
Pelanggan X, adalah sebesar 0,455, artinya
jika variabel independen lain nilainya tetap
dan nilai dari Nilai Pelanggan mengalami
kenaikan 1 poin, maka nilai dari Kepuasan
Pelanggan akan mengalami kenaikan
sebesar 0,455 poin. Begitu pula sebaliknya,
jika variabel independen lain nilainya tetap
dan nilai dari Nilai Pelanggan mengalami
penurunan sebesar 0,455 poin. Dalam hal ini
pengaruh dari variabel independen Nilai
Pelanggan adalah berbanding lurus dengan
Kepuasa Pelanggan, artinya semakin
meningkat Nilai Pelanggan, maka nilai dari
Kepuasan Pelanggan juga akan semakin
meningkat, begitu pula sebaliknya.

5. Uji Hipotesis

Dari hasil analisis diatas dapat dilihat
bahwa koefisien determinasi R Square
sebesar adalah 0,237 artinya menunjukan
bahwa  pengaruh  variabel  Kualitas
Pelayanan dan Nilai Pelanggan terhadap
Kepuasan Pelanggan secara simultan adalah
23,7% dan sisanya sebesar 76,3%
dipengaruhi variabel lain.

Hasil pengujian statistik diketahui F
hitung = 14.285> 3.09 maka artinya
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Hg
ditolak Hi diterima yang artinya secara
simultan Kualitas Pelayanan (X1), dan Nilai
Pelanggan (X: berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan ().

SIMPULAN DA SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan

yang telah dilakukan ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

Secara simultan ada pengaruh yang positif

antara Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan

dengan Kepuasan Pelanggan. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa kedua variabel ini memiliki

kontribusi terhadap Kepuasan Pelanggan di

Saung Manglid Wanayasa Purwakarta.

Saran

1. Diharapkan pihak  Saung  Manglid
meningkatkan performa pelayanan yang
lebih lagi kepada para pengunjung,
termasuk ketepatan waktu, kenyamanan
tempat menunggu, serta pelayanan.

2. Diharapkan pihak Saung Manglid harus
terus memperhatikan Kualitas pelayanan
yang ditawarkan dalam upaya
meningkatkan Kepuasan pelanggan dengan
cara memberikan  pelayanan  yang
maksimal pada setiap pengunjung yang
datang.
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