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ABSTRACT

Putri Mawar Sari. (2022). The Effect of Marketing Mix (7P) and Service
Quality on Customer Satisfaction Warung Ayam Panggan Pal 1 Banjarmasin.
Supervisor: Anna Nur Faidah, SE., M.Si.

The marketing mix and service quality have an important role in
increasing customer satisfaction at food stalls, in this Warung Makan Ayam
Panggan PAL 1 Banjarmasin. This study aims to analyze the effect of the
marketing mix on customer satisfaction analyze the effect of service quality on
customer satisfaction.

The method used in this study uses quantitative methods with a population
of all customers of the PAL 1 Banjarmasin roast chicken restaurant whose exact
number is not known. Sampling in the study used purposive sampling technique
formula Cochran , as many as 100 respondents. Data was collected through
questionnaires, then analyzed using multiple linear regression analysis techniques.

Thus, the marketing mix has a positive and significant effect on customer
satisfaction and service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction.

Keywords : Marketing Mix, Service Quality, and Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Putri Mawar Sari. (2022). Pengaruh Bauran Pemasaran (7P) dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Warung Makan Ayam Panggang PAL 1
Banjarmasin. Pembimbing: Anna Nur Faidah, SE., M.Si.

Bauran pemasaran dan kualitas pelayanan mempunyai peranan penting
dalam meningkatkan kepuasaan pelanggan pada warung makan, dalam hal ini
warung makan ayam panggang PAL 1 Banjarmasin. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasaan pelanggan
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan.

Metode yang digunakan dalam penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan populasi seluruh pelanggan rumah makan ayam panggang PAL 1
Banjarmasin yang tidak diketahui secara pasti jumlahnya. Pengambilan sampel
dalam penelitian menggunakan teknik purposive sampling dengan rumus Cochran
yaitu sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui kuisioner,
kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis regresi linear berganda.

Dengan demikian, maka bauran pemasaran berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasaan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Bauran Pemasaran, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasaan Pelanggan



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL .....ooiiiiiiiieii it i
KATA PENGANTAR ..ottt ii
SURAT PERNYATAAN ..ottt iv
DAFTAR IS oottt %
DAFTAR TABEL ..ottt vii
DAFTAR GAMBAR ......ooeiie ettt sttt re s viii
DAFTAR LAMPIRAN ..o s iX
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1, Latar Belakang .......cccccoeiieiiiicceece s 1
1.2. Perumusan Masalah ..........ccccooeiieiiiiiiiencceseee s 7
1.3, Tujuan Penelitian ........cccccveiueiieiieie e 7
1.4. Manfaat Penelitian ..........ccooviiiieiiic e 8
BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA ... s 10
2.1, Landasan TEOMT ....cveveiueiieriesiisieeiieienie ettt eneas 10
2.1.1. Bauran PemasSaran ..........coccuerueeiueeneeniee e esieesieeesiee e seeens 10
2.1.2. Kualitas Pelayanan ...........ccccocviiieiie e 14
2.1.3. Kepuasaan Pelanggan ..........ccccovvreninenienene s 17
2.1.4. Keterkaitan Antara Bauran Pemasaran terhadap
Kepuasaan Pelanggan ..........cccoeveiininininieie e 20
2.1.5. Keterkaitan Antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan
Pelanggan ... 21
2.2. Penelitian Terdahulu ... 22
BAB 11l KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS..........ccoovniiiinee. 28
3.1. Kerangka Konseptual............ccoeieiiininiiiiiniseeee e 28
I o 110 10] (1] O P PSPPSR 29
BA IV METODE PENELITIAN ....ooiiiiiceee e 27
4.1. Ruang Lingkup Penelitian ... 27
4.2. Pendekatan Penelitian ..........ccoccoieiieiiiienieiese e 27
4.3. Lokasi PENelitian ........cccccviieeiiiieii e 28
A4, UNIEANALSIS oot s 28
4.5. Populasi dan Sampel ........ccooeeiiiiniie 28
4.6. Variabel dan Definisi Operasional Variabel ..............cccccoeieinnnn, 30
4.7. Teknik Pengumpulan Data ..........cccceevvieeiveieiiie e 31
4.8. Teknik Analisis Data ........cccoociiiiiiiiiiie e 32
4.9. Uji Hipotesis Penelitian ...........cccocvveviiiieiieiece e 36
BAB V HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS ..o 38
5.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian.............cccccccevvvevieiiiieiineinnn, 38
5.1.1.Hasil dan AnaliSiS.........cocuririiiiiiiiisineiee e 38
5.1.2. Karakteristik ReSponden .........cccccccevvveiieiieesiie e 39
5.1.3. Deskripsi Statik Variabel Penelitian..............cccoccevviieiinennns 42
5.1.4.Hasil Uji Validitas dan Reabilitas Instrumen Penelitian....... 50



5.1.5. Hasil Uji Asumsi KIaSiK..........ccccoevviieiieie i 53

5.1.6.Hasil Analisis Regresi Berganda ...........ccccccoeeeviveveiiieneennns 54

5.1.7.Hasil Uji Hipotesis Penelitian ............c.ccooevviiieninnininnns 57

5.2. Pembahasan Hasil Penelitian...........cccocoviiviiiinininiiini s 60

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN ....cocoiiiiiiesseee s 65
6.1, KESIMPUIAN ..o e 65

8.2, SAIAN ..ottt ae e 66
DAFTAR PUSTAKA ettt e e e enra e 67
LAMPIRAN-LAMPIRAN. ... .oiiiiiiiieiesieeie ettt 71

Xi



Tabel 1.1

Tabel 2.1
Tabel 5.1
Tabel 5.2
Tabel 5.3
Tabel 5.4
Tabel 5.5
Tabel 5.6
Tabel 5.7
Tabel 5.8
Tabel 5.9
Tabel 5.10
Tabel 5.11
Tabel 5.12
Tabel 5.13
Tabel 5.14
Tabel 5.15
Tabel 5.16

DAFTAR TABEL

Hal.

Data Pengunjung RM Ayam Panggang pal 1 Banjarmasin

tahun 2018-2020 ......c.oovviiiireeeeeee e 6
Penelitian yang ReIeVaN............ccccooevieiiiie e 21
Jenis Kelamin ..o 40
USTA 1ttt bbb bbb 41
PeNAIAIKAN. ......oiieiiie e 42
JENIiS PEKErJaaN ........ccccv i 43
Variabel Bauran PEmasaran ..........cccoceevvveerieiesieseenie e e 44
Variabel Kualitas Pelayanan ............cccccoovevveii s 47
Variabel Kepuasan Pelanggan ..........ccocoiiiiininiciene e 49
UjJi Validitas .......cccveiieiiece et 50
Uji REHADIITAS ..o 52
Hasil Analisis Regresi Berganda ...........ccccooveveiieiieiisce e 53
UJENOIMALITAS. ... 54
Uji MURTKOIINIEIITAS......eeveciccieee e 55
Uji HeteroSKedastiSItas. ........coveveierereniniisieeeeeese e 56
UJILINIEITAS .ottt 57
Uji Parsial (UJi T) coeeeeeeeeeieeese s 58
Uji Kelayakan Model (UJi F) ..ooovveiieiiiic e 59

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Halaman

1. Bauran Pemasaran (X1) .....ccccceereiieireie e st e sie e 71
2. Kualitas Pelayanan (X2) ... 72
3. Kepuasan Pelanggan (Y) ...ttt 73
4. Karakteristik RESPONUEN .......ccoiiiiiiiieieieee e 74
5. Tanggapan RESPONUEN ........ccceeveiieieiieieeie e se e ste et 75
6. Kualitas Pelayanan (X2) ... 80
7. Kepuasan KonSUMEN (Y) ..ot sre e 83
8. PengUJIan SPSS........ciiiiiie e 85
9. HasSil Uji READIITAS ......ccveeieiieiiiciice e 88
10, Uji ASUMST KIBSTK ......coveiiieiiiieieesc e 92
11. Uji HeteroskedastiSitas. ........cciverviiiieiieiiiic e 93
12. Regresi BErganda .........ccooeiveieieriiiiniisieeeie e 93
13. Distribusi Tabel T dan DisStribusi F..........ccooeriiiiiiiiniiiieee e 95

Xiv



