ABSTRAK

Persaingan di dunia bisnis sekarang sudah semakin ketat. Hal ini juga
dirasakan oleh pelaku bisnis kuliner seperti Waroeng Spesial Sambal. Banyak
usaha-usaha sejenis yang bermunculan dengan ciri khas masing-masing. Agar
pelanggan merasa puas dan tidak berpindah ke temnpat lain, maka perusahaan
harus mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya.
Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui harga, kualitas produk dan kualitas
layanan. Secara khusus, penelitian ini membahas tentang kepuasan pelanggan
Waroeng Spesial Sambal cabang Lampersari Semarang. Penelitian ini menguji
tiga variabel independen yaitu harga, kualitas produk,dan kualitas layanan yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh ketiga variabel independen tersebut terhadap kepuasan
pelanggan.

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner terhadap 100 pelanggan
Waroeng Spesial Sambal yang diperoleh dengan menggunakan teknik purposive
sampling. Kemudian dilakukan analisis terhadap data-data yang diperoleh berupa
analisis kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan uji
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, uji Goodness of Fit
melalui koefisien regresi (R2), uji F, dan uji t. Analisis kualitatif merupakan
interpretasi data yang diperoleh dalam penelitian serta hasil pengolahan data yang
sudah dilaksanakan dengan memberi keterangan dan penjelasan. Data-data yang
telah memenuhi uji validitas, reliabilitas, dan uji asumsi klasik diolah sehingga
menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y =0,233 X1+ 0,413 X2 + 0,272 X3

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel independen yang
diuji berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
melalui uji F dan uji t, sedangkan angka Adjusted R Square sebesar 0,521
menunjukkan 52,1% variasi kepuasan pelanggan Waroeng Spesial Sambal cabang
Lampersari Semarang yang dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen
tersebut, dimana sisanya 47,9% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar penelitian
ini.
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