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B 9 Dé Abstract

g@vegy strict culinary business competition lately, business people are trying to find ways to be —
;n@t jast = survive, but also thrive in business. Warunk Upnormal as one of the relatively new
players also does the same thing. They are also looking for ways to grow their business.

°z C

éTée theoty used in this research is product differentiation, price, and customer satisfaction. The
“ariableszin this study are divided into two types, which are independent variables and

eEdent variables. The independent variable in this study is product differentiation and price,
|Igthe dependent variables in this study are customer satisfaction.

e

object of this research is Warunk Upnormal Kelapa Gading. The methods used in this study
re classical assumption trials and multiple regression analyses. Data collection is done by
eading; the questionnaire to 100 customers samples Warunk Upnormal Kelapa Gading.
ple withdrawal done by non probability sampling with Judgment Sampling technique
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duct differentiation has an influence and is significant to customer satisfaction. The results
wed that respondents assessed the product's differentiation well enough and customer
isfactioh showed satisfied results. The results showed that prices had no influence on
tomer-satisfaction.
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tds recommended to Warunk upnormal make improvements in terms of pricing strategies
ecially in terms of promotion. Because with the promotion of attractive prices can attract and

rease-the purchasing power of consumers to warunk upnormal products.
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E%Dalam persaingan bisnis kuliner yang sangat ketat akhir-akhir ini, para pebisnis berusaha
%mencarl Cara untuk dapat — bukan hanya — bertahan, tetapi juga berkembang dalam bisnis yang
dijalankafr. Warunk Upnormal sebagai salah satu pemain yang relatif baru juga melakukan hal
yang sarfa. Mereka juga mencari cara agar dapat mengembangkan bisnis mereka.

Teori yailg digunakan dalam penelitian ini adalah diferensiasi produk, harga, dan kepuasan
pelanggéh. Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel independent
dan varigbel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah Diferensiasi produk dan
Harga, setangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan.
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Objek Penelitian ini adalah Warunk Upnormal Kelapa Gading. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji asumsi klasik dan analisis regresi berganda. Pengumpulan data
dilakukamdengan cara penyebaran kuesioner kepada 100 sampel pelanggan Warunk Upnormal
Kelapa Gading . Penarikan sampel dilakukan dengan cara non probability sampling dengan
ateknik Juéigment Sampling

oW

%Diferensiasi Produk memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitiar® menunjukkan bahwa responden menilai diferensiasi produk cukup baik dan kepuasan
“peladggaf menunjukkan hasil puas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga tidak memiliki
gogfﬂggruh terhadap kepuasan pelanggan.

@%a?ankan untuk warunk upnormal melakukan peningkatan dalam segi strategi harga terutama
%@a@ hal promosi. Karena dengan promosi harga yang menarik dapat menarik dan
Mn@gkatkan daya beli konsumen terhadap produk-produk warunk upnormal.
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2 Industri Makanan dan Minuman menjadi subsektor prioritas pada 2018. Subsektor tersebut

ugyipipuad ug[ﬁuuua
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arapkan” menjadi pendorong untuk tercapainya target pertumbuhan industri non-migas tahun 2018,
i 5,67,persen. Sektor ini juga meningkatkan realisasi investasi.
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"Sektor industri makanan dan minuman indonesia berkontribusi 34% terhadap industri

uenl

ndonesia,2 kata Menteri Perindustrian, Airlangga Hartarto, di Hotel Raffles, Jakarta Selatan, pada Kamis,

ebruariz2018. Kontribusi 34 persen tersebut ialah terhadap produk domestik bruto (PDB) industri non-

u n&ad
gu kL Ell<12

;Enyak dan gas pada tahun 2017. Industri makanan dan minuman juga memiliki pertumbuhan tertinggi di
3

atahun 2017, yakni 9,23 persen. Angka tersebut kemudian disusul oleh pertumbuhan subsektor industri

=
<

Jogam dasar, yakni 5,87 persen. Selain industri makanan dan minuman, subsektor yang akan menjadi

garfrg‘ialan di tahun 2018 ialah industri elektronik, serta kimia dan farmasi. Dengan terus berkembangnya
gegnologil dan banyaknya industri yang tutup akibat terkena dampak perkembangannya, Airlangga yakin

§oa§qwa industri makanan dan minuman akan tetap menjadi industri yang terus dibutuhkan pasar. "Kita
%efap butlh makanan yang masuk ke perut. Kita gak bisa virtual eating," katanya.

) 3 Bisnis kuliner mie ternyata juga salah satu bisnis yang memiliki banyak kompetitor, oleh karena

(D

Jtu, kons@fhen semakin selektif dalam menentukan tempat makan pilihannya. Setiap konsumen memiliki

keinginaf,masing-masing akan makanan yang berbeda-beda. Pelanggan yang telah anda miliki akan

ode

u

dengan mudah berpaling ke kompetitor jika Anda tidak memberikan sebuah inovasi baru dalam segi
produk. ®ntuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang ada, Anda harus siap
menjadi efang kreatif yang selalu berpikir inovatif, seperti indomie goreng keju, indomie rebus sambal
matah, ifdomie rebus keju dan lain sebagainya. Sedangkan untuk membuat inovasi dalam segi

pemasaran, Anda dapat mencoba untuk mempromosikan kuliner Anda melalui media sosial dan mengajak
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=< pelanggan untuk berbagi foto dengan hashtag tertentu. Dalam hal ini, Anda bisa memberikan hadiah
kecil-kecilan seperti voucher makan ataupun hadiah lainnya.

Bishis dengan pengembangan produk pastinya menimbulkan harga yang lebih agar terlihat

g o ﬂb@oeda dari restoran lainnya karena bahan baku utama dalam pembuatan mie adalah tepung terigu yang
% §§ :%jéga nya semakin meningkat setiap tahunnya. Direktur PT Indofood Sukses Makmur Tbk (INDF),
?D % é U%L% nciscus Welirang, mengatakan pelemahan rupiah yang telah mencapai 10% sejak awal tahun 2018
é g % Qifngng;a)klbatkan produsen tidak mungkin lagi menahan kenaikan harga terigu. dia pun tidak bisa
% §§§n§m§redlk3| apakah konsumsi masyarakat yang tinggi terhadap produk terigu akan meningkat di
QJT § % %@ e;g:er Khtahun ini. "Permintaan masyarakat terhadap terigu di semester | ada kenaikan akibat konsumsi
g%; @;in% Ligstan roti, martabak, kerupuk, bakso, sosis, itu semua kan ada tepung terigunya. Semester Il saya
% % 2 Tgwgw:ga%tahl,l karena harga terigu naik minimal 10% akibat pelemahan rupiah sudah mencapai 10%," ujar
28 gFC siscus;di Menara Kadin, Senin (24/9/2018).

gfé g§ § LQC Berdasarkan kenyataan tersebut, saat ini terdapat beberapa jenis usaha serupa di seluruh
?% ;z; %ngoémd éalah satunya adalah Warunk Upnormal Kelapa Gading. Warunk Upnormal Kelapa Gading
;%8 ﬁ/%g%erdlrl sekitar 2014 ini hingga sekarang telah memiliki sekitar 80 gerai yang tersebar di 33 kota
§§ ;Dsell,lruh Indonesia, seperti Jakarta, Bandung, Yogyakarta, Surabaya, Bali, Lampung, Pontianak,
o é :ﬁa;fnarlnda dan Pekanbaru. Warunk Upnormal Kelapa Gading menyasar kaum milenial dimana yang
g % gb%mg didtamakan adalah kenyamanan, buka hingga larut malam, tempat yang kekinian, akses
E Tﬁtr@sportasl yang memadai, ketersediaan jaringan wifi, serta harga yang masuk akal. Warunk Upnormal
Q% :JJKD;EJIapa Gading mengakomodasi hampir dari semua hal tersebut. Dengan demikian para milenial,
§ %nghaswwa, dan karyawan muda yang notabene suka nongkrong hingga larut malam sangat senang
% ﬁ:bezdama lama di Warunk Upnormal Kelapa Gading.

é’ é; % Kepuasan pelanggan merupakan hal yang paling penting dalam menjalankan sebuah bisnis. Jika
3 t§e§rang pélanggan merasa puas dengan produk yang dibeli dan harga produk tersebut sesuai dengan apa
g %/%g mergka harapkan maka mereka akan menjadi pelanggan yang loyal dan akan merekomendasikan
= goéduk anda pada orang lain. Dengan begitu, akan ada banyak pelanggan baru yang berdatangan mencari
% ?p@duk Anda. Sehingga wajar saja kalau banyak pengusaha yang mengutamakan tingkat kepuasan

9k0nsumen sebagai tolok ukur perkembangan bisnisnya. Oleh karena itu berdasarkan uraian yang telah
dljabarkan diatas, maka penulis tertarik meneliti penelitian dengan memilih judul “Pengaruh Diferensiasi
Produk dan Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Warunk Upnormal di Kelapa Gading Jakarta
Utara”.
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Landasan Teori dan Hipotesis

Q

Dﬂerens@ Produk
9

e

=

d
B

nurut Best (2017: 223), diferensiasi produk adalah pengembangan suatu produk dalam bisnis melalui

Bgbu

Q
ses progduct positioning secara superior dari produk pesaing.
T =

aagka?menurut Kurtz (2012: 491), diferensiasi produk adalah suatu momen dimana pelanggan

gmeh _'ngﬁp bahwa produk yang dimiliki oleh suatu perusahaan berbeda dalam beberapa factor

eq(%ed%nﬁ
ngus
e

J

9S

@iga@ingfan dengan produk yang dimiliki oleh pesaing.

n
u

;Bg?;désarkan pengertian di atas maka peneliti menyimpulkan bahwa diferensiasi produk adalah suatu
5 (=]
%(mi;}ian gmana pelaku usaha mengembangkan suatu produk yang dimilikinya agar terlihat berbeda
“déhgan prduk pesaing.
253 3
325 2
@ﬁn@qsi Brand Performance
=52 3
= S
= 2 Dgnensi Diferensiasi Produk menurut Kotler dan Keller (2016: 393), menjelaskan bahwa terdapat
@ 3, o
@ (Sembilan) dimensi diferensiasi produk yang membedakan suatu produk dengan lainnya, yaitu : Form
- 2 Q
g(ﬁjentuk),;ét:eauture (Fitur), Performance Quality (Kualitas Kinerja), Conformance Quality (Kesesuaian
-3 s,
T§Kgalitas),;Durability (Daya tahan), Reliability (Keandalan), Repairability (Perbaikan), Style (Gaya),
ff,()ﬁ;stomiz@'ion (Kustomisasi). Dalam penelitian ini penulis hanya menggunakan 6 (enam) indikator yang
is&ﬁuai, yq%}u Form, Fiture, Performance Quality, Conformance Quality, Reliability, Customization.
<Berikut adalah definisinya :
=5
53 =
e a (1) Form ( Bentuk )
]
gBéﬁyak giali produk-produk yang beredar di pasaran tetapi yang akan membedakkan produk tersebut
c x
(ésa“:iah satﬁ.ya adalah penampilan menu makanan yang dijual.
52 @
5> @
T = (2) Features ( Fitur)

_%Banyak sgfali produk-produk yang beredar di pasaran tetapi yang akan membedakan produk tersebut

salah satlgya adalah penampilan menu makanan yang dijual.

uen| JIMmy exiew.oju]
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(3) Performance Quality ( Kualitas Kinerja)
Kinerja produk adalah suatu level kinerja yang dimiliki suatu produk, semakin tinggi kualitas produk
maka kinerja produk semakin tinggi dan juga harga yang semakin tinggi pula. Sehingga harus
ﬂdlﬁerhatlkan juga dalam segmentasi mana produk akan dijual supaya efektif dan efisien juga produk laku
L:%E’;joasar tafsebut.Keandalan adalah ukuran yang menyatakan bahwa suatu produk tidak akan gagal
§oegffu Ig3| atau gagal dalam jangka waktu tertentu. Keandalan suatu produk ketika produk sudah lama

aleal dan digunakan baik dalam jangka waktu yang pendek atau panjang.

RBUD

%)uma edIDgy!

(4) Conformance Quality ( Kualitas Kesesuaian )
li mengharapkan kualitas kesesuaian yang tinggi, sejauh mana semua unit yang di produksi identik

rie %Mﬁeqas dn
u@[ﬁu

menuhl spesifikasi yang dijanjikan, dimana bila kualitas produk tersebut memiliki kualitas yang

S

i setlap produknya berarti indicator kualitas kesesuaian suatu produk tercapai. Contohnya bila

L@_m
rebu

Warunk Upnormal Kelapa Gading memiliki tingkat kualitas yang selalu sama dan tidak berubah-

hakan-memberikan pelanggan sesuatu pengalaman konsumsi yang sama dan tidak berubah-ubah.

QByu

duey 1ui snny eABy
bu

Z (5) Durability ( Ketahanan )

uran produk yang diharapkan menjalani masa operasi dalam kondisi alami atau stress adalah atribut

spny
@eala&;aw e

harga untuk kendaraan, peralatan dapur, dan barang tahan lama lainnya. Bisa dikatakan bahwa daya
ahan adalah berapa lama barang/produk bertahan lama.
(6) Reliability ( Keandalan)

andaldfl adalah ukuran yang menyatakan bahwa suatu produk tidak akan gagal berfungsi atau gagal

yeiuwl eAueyue

3

E]

oW uep UB@JH

m Jangka waktu tertentu. Keandalan suatu produk ketika produk sudah lama dipakai dan digunakan
k dalam jangka waktu yang pendek atau panjang.

:Jequms&lex%.q

3, (7) Repairability ( Perbaikan )

'UEJOdE] ueynsnius

Reparasi mengukur kemudahan memperbaiki produk saat tidak berfungsi atau gagal. perbaikan yang ideal
akan adasjtka pengguna dapat memperbaiki produk itu sendiri dengan sedikit biaya dalam bentuk uang
atau waktd, beberapa produk menyertakan fitur diagnostik yang memungkinkan orang layanan

memperbaiki masalah melalui telepon atau memberi tahu pengguna cara memperbaikinya.
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(8) Style (Gaya)
Gaya menggambarkan produk yang terlihat dan dirasakan pembeli dan menciptakan kekhasan yang sulit
untuk ditiru Gaya disini bermaksud untuk membuat perbedaan antara satu produk dengan lainnya,

ﬁse‘ﬁ’lngga gaya ini merupakan kekhasan suatu produk.

; (9) Customization ( Kustomisasi )

ediinbuad ;

nbuaw bue.ley
eH

stemi sasi produk membuat perusahaan bisa menjadi salah satu yang selalu mengikuti trend pasar dan

=

! 3

efue
as%u

I@relevan dengan perkembangan jaman, perusahaan yang proaktif dan bukan reaktif. Sehingga

=l
@)

nc:ptakan suatu produk yang bisa dikostumisasi dan membuat produk menjadi upgradable. Seperti di

n}
16

;S/\&n%k Upnormal terdapat kostumisasi produk sesuai dengan pelanggan inginkan, misalnya penyajian

3
6

T@ngmgnakanan mie yang beragam macam. Hal ini dilakukan untuk memuaskan keinginan konsumen
3/6[%9 %erbeda beda.

J
-bu

Adey ynan

uad ‘iex!p!puad ue

11Ul ﬁm, e
S

GP@gertlan harga menurut Kotler dan Armstrong (2016: 324), adalah jumlah uang yang dibebankan untuk
ajsmﬁtu produk atau layanan. Lebih luas lagi, harga adalah jumlah dari semua nilai yang diberikan
ﬁoeianggan tintuk mendapatkan manfaat.

gvénurut Tjiptono (2014: 227), pada dasarnya harga merupakan jumlah uang (satuan moneter) dan/atau
@sﬁek laing(non-moneter) yang mengandung utilitas tertentu untuk mendapatkan suatu jasa.

_Berdasarkan pengertian di atas maka peneliti menyimpulkan bahwa harga adalah nilai tukar yang
Edi%)etapkan’untuk mendapatkan barang atau jasa bagi seseorang atau sekelompok pada waktu dan tempat

&°
uzp
@
=
c

ensi Harga

d ‘yel
EXJrga/{uaLu

nsnA

g]V@nuruthotler dan Keller (2016:487), Berkaitan dengan psikologis konsumen dan harga ada 3 hal
gnélting yﬁng perlu diperhatikan,yaitu :

(&) Reference Prices
Yaitu biaya di mana produsen atau pemilik toko menjual produk tertentu, memberikan diskon besar
dibandingkan dengan harga yang diiklankan sebelumnya. Pemasar umumnya mendorong perilaku
pembeliapspada pelanggan dengan meletakkan barang dan jasa dengan diskon besar dibandingkan dengan

harga aslffiya.
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(2) Price-Quality Inferences
Banyak orang yang sensitif terhadap harga, yaitu menganggap bahwa harga mempengaruhi kualitas.
Semakin r_n?hal harga maka kualitas produk semakin berkualitas, semakin murah harga produk semakin
?reEdah kuaitasnya.
S 3 (3) Price Endings
yak pénjual percaya bahwa harga harus diakhiri dengan angka ganjil, karena pelanggan lebih

edwwﬁue
og buel

g‘mgniﬁl)kaiﬂangka 299 di bandingkan angka 300, pelanggan merasa angka yang berawalan 200 lebih baik

%drga@mgkan angka yang berawalan 300

c o 9

ﬁp@sa@ Pelanggan

=

%nﬁrut Kotler & Keller dalam Tjiptono (2014: 354), kepuasan pelanggan adalah Perasaan

T O C -

r%@e@ang}setelah menikmati hasil yang telah ia rasakan dibanding dengan harapannya.
%nurut;Mowen dalam Tjiptono (2014: 354), merumuskan kepuasan pelanggan sebagai sikap
%%seluruh‘an terhadap suatu barang atau jasa setelah perolehan (acquisition) dan pemakaiannya,
inaélgan kéta lain kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluative purnabeli yang dihasilkan
-3 :

dari seleksi pembelian spesifik.

Dinasar‘kan kedua pengertian kepuasan pelanggan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan
%)éianggah adalah perasaan atau tanggapan pelanggan mengenai manfaat dan nilai dari suatu
i@duk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

m?Dﬁnensi?(epuasan Pelanggan

> 5 =

% eDimenisi kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Keller (2016:155)

(1) Cenderung setia

(2) Melakukan pembelian lebih banyak saat perusahaan memperkenalkan produk baru
atau peningkatan produk

(3) Berbicara dengan baik kepada orang lain tentang perusahaan dan produknya

(a5 (4) Kurang memperhatikan merek pesaing dan kurang sensitive terhadap harga



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

najemen Pemasaran

(5) Menawarkan ide produk atau jasa baru kepada perusahaan
(6) Membutuhkan biaya yang lebih sedikit untuk melayani pelanggan yang puas

dibanding pelanggan baru karena transaksi bisa menjadi rutinitas.

XL
Q
~
(o)

d’e

-
=
)
@

todolagi Penelitian

SeH
Iiw e

ey uedinb
nnbusw b

da @nelitian ini, yang menjadi obyek penelitian adalah Warunk Upnormal Kelapa Gading Jakarta

1

%thar%Sul;ek dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah mengkonsumsi produk Warunk

S]

HﬁJEna_tmalmKelapa Gading Jakarta Utara. Mengingat banyaknya jumlah konsumen Warunk Upnormal
j(BIa@a Gétiing, maka tidak mungkin untuk melakukan penelitian berdasarkan populasi. Oleh karena itu,

S]

Q —
@Je@luﬁs m'é'lakukan penelitian berdasarkan sampel dan melalui penyebaran kuesioner secara manual ke
— >3
AWarink L@normal Kelapa Gading.
52 ? =
g x .g Q-
HasiEdan-Pembahasan

g Validitas dan Reliabilitas
o 3, Q
25 =
= 3 m
E g Penelg melakukan uji validitas kepada 30 responden. Hal ini dilakukan agar dapat diukur valid atau
Tﬁl@ﬁknya @dlkator indikator yang ada dalam kuesioner yang menjadi sumber untuk data penelitian.
grliﬁlkator ﬁwdlkator yang ada pada kuesioner ini sudah mewakili variabel Diferensiasi Produk, Harga,dan
-]

x
3"

uasan;PeIanggan.

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Indikator Variabel Diferensiasi Produk

‘uedoge) upunsnAuad ‘yerw)l eAie
:ugdquuns ueyingakuaw uep ue

No Butir Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan
1 DP1 0,450 0,361 Valid

2 DP2 0,470 0,361 Valid

3 DP3 0,634 0,361 Valid

4 DP4 0,417 0,361 Valid

5 DP5 0,441 0,361 Valid

6 DP6 0,505 0,361 Valid

7 DP7 0,490 0,361 Valid
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.W 3 Hak Cipta Dilindungi Undang@Inflandey o <« 3
Wa 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh kiarya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mmm@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingah pehdidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Tabel 5

@ Hasil Uji Validitas Indikator Variabel Kepuasan Pelanggan
= L
~No ::1- Butir Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan
éi 2 KP 1 0,629 0.361 Valid
% 3 KP 2 0,484 0.361 Valid
@ x KP 3 0,428 0.361 Valid
§' E KP 4 0,542 0.361 Valid
% bea Keluaran SPSS 22

Tabel 6

Hasil Uji Reliabilitas Indikator Variabel Kepuasan Pelanggan

Cronbach’s Alpha N of items
0.7 0.871
Sumber: Keluaran SPSS 22

w
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Q
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©
Q
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SARalisis Deskriptif
S o S
=2 &
0 —
<2 3
QU O
=2
3. 3 Tabel 7
55
- % a Rata-Rata Tanggapan Diferensiasi Produk, Harga, dan Kepuasan Pelanggan
2g =
2o No Iltem Skor
5 > -
% < Diferensiasi
= g —7
R Prcﬂuk
S - Penampilan menu makanan yang dijual Warunk Upnormal Kelapa Gading 359
sangat menarik '
Warunk Upnormal Kelapa Gading memiliki rasa yang khas 3.77
Pelanggan merasa puas saat mengkonsumsi produk Warunk Upnormal 3.87

Kelapa Gading
Kualitas produk Warunk Upnormal Kelapa Gading memiliki rasa yang 3.84
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sesuai dengan selera pelanggan

Produk yang ditawarkan di Warunk Upnormal Kelapa Gading sesuai

@) . - 3.60
. - dengan iklan yang ditampilkan
o 9 = Produk yang ditawarkan di Warunk Upnormal Kelapa Gading sesuai 389
oo o, .
g § 62 dengan iklan yang ditampilkan

« Q
_é". 3 . 3 Warunk Upnormal Kelapa Gading bisa memberikan tawaran yang 366
%é Qé‘) 7; bervariasi sesuai dengan keinginan pelanggan '
2T % = Rata-Rata 3.74
> g‘) gHa@a
5 § 2 Warunk Upnormal Kelapa Gading memberi harga diskon yang menarik 411
D — .
R ? = bagi pelanggan
2 é § g Warunk Upnormal Warunk Upnormal Kelapa Gading menerapkan harga 377
Y5 @ =, i .
;D i g 2 yang terjangkau
;3 § S Warunk Upnormal Kelapa Gading memberi harga sesuai dengan kualitas 367
>z Y& mie yang disajikan '
'g g g Warunk Upnormal Kelapa Gading memberikan harga sesuai dengan 378
S —+ .
o g 4= kualitas layanan yang diberikan
= 3 o
s ) Rata-Rata 3.83
=3 =
© S Kepuasan
o 2 Pelanggan
3 5 (0]
gé— o Pelanggan cenderung selalu ingin makan di Warunk Upnormal Kelapa 305
3a 1 Gading ’
5 3
g- 3 Pelanggan cenderung ingin membeli jika ada produk baru dari Warunk 301
> @ ,
© % Upnormal Kelapa Gading
E = Pelanggan akan berbicara baik tentang Warunk Upnormal Kelapa Gading 376
5 > kepada orang lain ’
5 C
g 3 Pelanggan cenderung tetap memilih produk Warunk Upnormal Kelapa 308
5 B Gading ekalipun terjadi kenaikan harga ’
i Rata-Rata 3,27

uepy XMy exjiew.oju] Yep stusig 2n3s|
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Uji Asumsi Klasik

®

u
U% normalitas bertujuan untuk mengetahui distribusi data dalam variable yang akan

A. Uji Normalitas

d%unakan dalam penelitian. Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji
K%Imogorov-Smirnov dengan melihat tingkat signifikannya. Residual dinyatakan
tegjistribusi normal jika nilai signifikasi Kolmogorov-Smirnov dengan melihat tingkat
si;@ifikansinya. Residual dinyatakan terdistribusi normal jika nilai signifikansi

kelmogorov-Smirnov > 0,05. Hasil uji normalitas ditunjukkan pada tabel di bawah ini.

Tabel 8

Hasil Uji Normalitas

Asymp. Sig. (2-tailed) Keterangan

1n1 BAJBY ynuan)as neje ueibeqas diynbuaw buede)iq ‘|
buepyn-buepun 1bunpuijig exdig ey

0,346 Data berdistribusi normal

eluaran SPSS 20

B. Uji Heteroskedastisitas

Gambar 1

Hasil Uji Heteroskedastisitas

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusw eduey Iu

Scatterplot
5 Dependent Variable: Y
&
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o
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@
9 2
A ©
QO
) 7
E T T T I T | T
s, 3 2 1 0 1 2 3
; Regression Standardized Predicted Value
o
s |



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

Manajemen Pemasaran
Pk

pN g

Dari output pada Gambar 1 diketahui bahwa titik-titik tidak membentuk pola yang jelas dan titik-
titik m@/ebar di atas dan di bawah angka O pada sumbu Y. Jadi secara visual tidak terjadi
d

heteros € astisitas pada model regresi tidak menggunakan gambar dari heteroskedastisitas karena nilai
o Sig > 0,05.
pe s 0,
D ) -
82 &
g2z :
Sa x X
2 =2 ®
2° = X
°8 o = C. Uji Multikolinearitas
S5 = O
ce 3 ’§
meE multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui adanya korelasi antar variabel bebas (independen)
+~ 9 . . . . ..
Edﬂar&moﬁel regresi. Berdasarkan tabel 9, dimana toleranceuntuk variabel diferensiasi produk dan harga
- n 2
gngsi@g—m::a%ing sebesar 0,756> 0,10 dan hasil VIF untuk variabel diferensiasi produk dan harga masing-
Y5 @ =.
—masidg seg_esar 1,323< 10 yang berarti dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas dalam model
D x 3 o
Er_eﬁreéli dam variabel bebas yang digunakan merupakan variabel yang independen.
20 g3 3
= =
o o > Hasil Uji Multikolinearitas
o' =
> B §_ Variabel Tolerance VIF Keterangan
D 5
:Ei g [@ferensiasi Produk , 756 1,323 Tidak terjadi multikolinearitas
" Ee =
2 g o Harga , 756 1,323 Tidak terjadi multikolinearitas
Py (o))
3 % Sumber: Keluaran SPSS 20
oy
5 3
3
> @ —
- \2 :
0 0
2 &
@Agalisis Regresi Linier Berganda
-
¢ o
5 3 7 .
< ZA. Uji Model (Uji F)
a e L]
>

: Uji F sering disebut juga dengan uji signifikansi simultan atau uji signifikansi keseluruhan

(gi regresi sampel. Hasil pengujian ditunjukkan pada tabel berikut :

uenj JIM) exjireuwioju]
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@

Tabel 10
Uji Model (Uji F)

F

Sig

Keterangan

30.338

2did MeH

0,000 Model fit dan layak digunakan dalam penelitian

S

ge

u

p=1: 1R ]]|

ber: Keluaran SPSS 20

Signifikan Koefisien (Uji t)

Tabel 11

Uji Signifikan Koefisien (Uji t)

Buepun-buepun 16unpunig &g yey

Jegliosu] uep siusig InIsu|) D)

Variabel Koefisien Regresi t Sig
Diferensiasi Produk 0,586 6,402 0,000
Harga 0,064 0,694 0,490

;Jagquins ueyingakuaw uep ueywniuedsuaw edueyfiul sjjny ghiey ynanias nele ueibeqgas dipnbusw puedeligl L

S

OS] ey

ber: Keluaran SPSS 20

C. u§ Koefisien Determinasi (R?)
9]
Dari Tabel 12, diketahui besarnya (R?)adalah 0,385, hal ini berarti 38,5% variasi

Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh variasi dari kedua variabel independen yaitu

aiferensiasi Produk dan Harga. Sedangkan sisanya (100% - 38,5% = 61,5%) dijelaskan

-

i@leh sebab-sebab lain diluar model.

J

uenj YIM)| exjiaewlojuj uep s
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g

Tabel 12
Uji Koefisien Determinasi ( R?)

1

dib yeH @

R Square Adjusted R Square
0.620 0.385 0.372
ber Keluaran SPSS 20

e

S

110 e Yey
QD
0
)Dxxgamlll
QD
>

55|

ruh Diferensiasi Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

=

as neje uglbeqes ghnbusw pueleig

9_6[_18

unuaday yniun eAuey uediinbuad e

&g 1nns

§Jn 16u

riagel Diferensiasi Produk memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,74 yang berada pada rentang

n

u. Maka dapat dinyatakan bahwa Diferensiasi Produk yang dilakukan Warunk Upnormal

&us

set
G

%ad yeb
N

uey i Zhny edudpy y

QD

ing sudah cukup baik dan bisa memenuhi keinginan pelanggan.

bue
ojuj L@_P

7

ngarull Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

exme

B Varlabel Harga memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,83 yang berada pada rentang skala setuju.Dari

ueggi ‘uenynauad ‘ueyipip

a%ﬂ penéhtlan diatas, maka dapat disimpulkan harga yang dilakukan oleh Warunk Upnormal Kelapa

ing s@ah baik dan bisa memenuhi keinginan pelanggan.

@
L

pulan dan Saran

I 8(5_’1&%1 uesgn
Au;§0 uep§Je>1Luru%t_93

o
=
)

SUfF

Berdﬁarkan hasil analisis data dan penelitian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat

@x1nga

mpulﬁn sebagai berikut :

% 1. Diferensiasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

‘laquins

= Warunk Upnormal Kelapa Gading Jakarta Utara.

‘uelode) ueuB_sn/(uad ‘Ugjun

©. 2. Harga produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Warunk
Upnormal Kelapa Gading Jakarta Utara.

uenj YIM)| exjireuwloju] ue
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EF

Saran

¥JnJn)e® neje ueibeqas diznbuaw buede)ig

Berd@kan temuan dan kesimpulan penelitian , terdapat beberapa saran yang ingin diberikan adalah

seBagai betikut:
~

o 1 Mempertahankan diferensiasi produk dan harga yang ditetapkan.

mempengaruhi kepuasan pelanggan.

uepan-bue@n 16unpunig exdig yey

exlﬁélwo@l uep siusifInansu) DY 191 41!
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