BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1Hasil Penelitian
4.1.1Gambaran Umum Restaurant Square Hotel Novotel Bandung

Novotel adalah hotel internasional yang merupakdahssatu hotel yang
dikelola olehAccor hotel yang tersebar di 59 negara dengan 412 Hhiael
memiliki kurang lebih 68.000 kamar.

Setelah tiga dekade, tepatnya pada bulan Septe200@r Novotel hadir
sebagai salah satu hotel yang banyak dikenal demeaniliki lebih dari 370 hotel
di 61 negara termasuk di dalamnya adalah Asia,afengtal keseluruhan adalah
64 negara.

Novotel banyak terdapat di kota-kota besar, sert@rdpat-tempat yang
memiliki potensi yang sangat besar di bidang kepsataan. Umumnya Hotel
Novotel berada di lokasi resort dengan tujuan umtgmenuhi kebutuhan para
wisatawan baik dalam urusan pekerjaan, perjalagaup, dan liburan dengan
dapat menikmati pelayanan dengan standar intemasidan harga yang
terjangkau.

Novotel pertama dibangun di Lille, France pada tai967 dan tidak
pernah di renovasi selama 50 tahun. Novotel berdsal bahasa French
"noeveau” yang artinydnew” dan di dunia "hotel”.

Novotel Accor Bandung berdiri tanggal 10 Desember 2006 tepatinya

Cihampelas No. 23—25 Bandung 40171, dengan lus® @20_okasi hotel berada
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di tengah kota dan dekat dengan jalan raya mesgdh satu keuntungan yang
menjadi aset penting bagi Hotel Novotel Bandung.

Hotel ini di kelola secara baik, dengan kata laotdi Novotel sekarang ini
sudah menjadi salah satu primadona di Kota Bandiilbgnding dengan hotel-
hotel berbintang yang ada di Kota Badung sekanaing i

Accor adalah pencetus Hotel Novotel yang ada di seldiuia. Accor
mengelola banyak Hotel yang ada di seluruh durkara@g ini, antara lain Hotel
Sofitelyaitu Hotel Berbintang Lima yang dikelola ol&lecor sebagai sentralnya.
Di Indonesia sendiisofitelberada di Seminyak Bali dan Grand Mahakam Jakarta.

Pada tahun 1990 di Eropa Novotel meluncurkan seigram perbaikan
dengan biaya lebih dari 228 Euro untuk mengaturbdainkamar tidur, kamar
mandi, dan tempat umum. Tujuan dari perbaikan dalah untuk memastikan
Novotel berada di garis depan dalam industri pethaot Di Asia Novotel
dibangun di 8 negara sejumlah 39 hotel, Di Indanesindiri dibangun 16 hotel
diantaranya yang baru opening tahun 2007 yaitu ddW®andung, Novotel Nusa
Dua & Residence Bali, dan Novotel Tarakan. Sehinggalah Hotel Novotel
yang berada Di Indonesia sejumlah 15 antara lavobéb Bukit Tinggi, Novotel
Batam, Novotel Jambi, Novotel Palembang, Novotehtytg Dua, Novotel Bogor
(Ressort) Novotel Solo, Novotel Semarang, Novotel Yogyayvbiel Surabaya,
Novotel Benoa, Novotel Lombok, Novotel Balik Papdan Novotel Bandung.

Pada Oktober 2005 Bapak H. Dada Rosada selaku Ké#i Bandung,

meresmikan pembangunan Hotel Novotel Bandung dengaletakkan batu
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pertama sebagai awal dari pembangunan Hotel No®Batetiung, tepatnya pada
tanggal 10 Desember 2006 Hotel Novotel Bandung ireflbuka yang ditandai
dengan pemotongan rangkaian bunga pertama olelk Bafgaada Rosada.

Berdirinya Novotel Bandung memiliki tujuan untuk mjedi salah satu
tujuan para wisatawan di Kota Bandung untuk menmoten berekreasi. Dimana
Novotel memiliki Visi yaitu”Our Top Priority Is To Put Smile On Customer
Face Everyday’yang artinya Prioritas utama kami untuk membugiutgenyum
setiap hari. Dengan adanya visi ini membuat tamuagae nyaman selama
menikmati waktunya di Hotel Novotel Bandung.

Selain bergerak di dunia pariwisara Novotel jugampenyai kegiatan
sosial kemanusiaan di antaranya, ATFAC yaitu pnmogrgang bertujuan
membantu anak kurang mampu dalam kesehatan dandix@md Tepatnya di
Cipinang telah dibangun "Rumah Singgah” dimana keemiberikan pelayanan
akan kesehatan dan pendidikan, dan ECPA&Rhd Child Prostution and
Trafficking For Children Sexual PurpposeECPAT ini bertujuan untuk
membantu anak—anak yang bermasalah karena penganiajan pelecehan
sexual yang semakin merebak di kalangan remaja is@atlan mencegah
perdagangan anak.

Untuk desain Novotel sendiri memiliki bentuk Huruf memanjang
dengan luas 4209 “mlan dapat ditempuh kurang lebih 15 menit dari jeghtol
Pasteur, dimana kemudahan ini menjadi salah saiotdwegan yang dimiliki oleh

Novotel.
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4.2 Pembahasan
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Hasil pengumpulan data melalguisionerdari 100 responden konsumen
Restaurant Squarelotel Novotel Bandung berdasarkan usia dapat dilfzala

tabel 4.1 dan gambar 4.1 berikut ini:

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Frekuensi Persentase
(Orang) (%)
< 20 tahun 11 11
21-30 tahun 30 30
31-40 tahun 34 34
41-50 tahun 18 18
>50 tahun 7 7
Jumlah 100 100

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan hasil pengolahan data karakteristigoresen berdasarkan
usia diperoleh informasi yang menunjukan dari 1@hg responden lebih banyak
konsumen yang berusia 31 tahun sampai 40 tahwsaelB4%. Sedangkan usia
dari 21 tahun sampai 30 tahun sebesar 30%, usitallin sampai 50 tahun
sebesar 18%, responden berusia kurang dari 20 tedlbesar 11% dan untuk
responden yang berusia lebih dari 50 tahun hasibsl@esar 7%. Walaupun
segmentasi pasar konsumen untuk semua usia tapt deggmpulkan rata-rata
konsumenRestaurant Squarelotel Novotel Bandung adalah orang dewasa usia
31 tahun sampai 40 tahun. Untuk mempermudah membsoal, penulis

menyajikannya dengan diagram batang di bawah ini:
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Usia Responden
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tabun tahun tahur takun tahun
B Frelkuensi 11 30 34 18 7

Gambar 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kalmin

Hasil pengumpulan data melalui quisioner dari 1€§ponden konsumen
Restaurant SquardHotel Novotel Bandung berdasarkan jenis kelamipatia

dilihat pada tabel 4.2 dan gambar 4.2 berikut ini:

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin F(rgl:gr?g)g Perg)zgltase
Laki-Laki 53 56
Perempuan 47 47
Jumlah 100 100

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan hasil pengolahan data karakteristigoreten berdasarkan
jenis kelamin diperoleh informasi yang menunjukam d.00 orang responden
bahwa mayoritas konsumdestaurant Squarelotel Novotel Bandung berjenis
kelamin laki-laki sebesar 53%. Sedangkan untukaeden perempuan sebesar
47%. Dapat disimpulkan bahwa konsum@estaurant Squarddotel Novotel

Bandung didominasi oleh konsumen berjenis kelamaki-laki. Untuk
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mempermudah membaca tabel, penulis menyajikannygatiediagram batang di

bawabh ini:

Jenis Kelamin

54
52
50
a8
a6
44

Jumlah %

Leki-Laki Perempuan
B Frekuensi 53 47

Gambar 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat endidikan

Hasil pengumpulan data melalui quisioner dari 1€§ponden konsumen
Restaurant Squarklotel Novotel Bandung berdasarkan tingkat pendididapat
dilihat pada tabel 4.3 dan gambar 4.3 berikut ini:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidkan

Pendidikan terakhir F(rgl:;r?g)s ! Per(saZ?tase
SD 0 0
SLTP 0 0
SMU 8 8
Diploma /117111 32 32
S1 41 41
S2 15 15
S3 4 4
Jumlah 100 100

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011
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Berdasarkan hasil pengolahan data karakteristigoreten berdasarkan
pendidikan terakhir, diperoleh informasi yang mguokan dari 100 orang
responden yaitu pendidikan SD dan SMP tidak add,) Skbanyak 8 responden
dengan persentase sebesar 8%, Diploma I/1l/11l regdda 32 responden dengan
persentase sebesar 32%, S1 sebanyak 41 responugandeersentase sebesar
41%, S2 sebanyak 15 responden dengan persentasaisdb%, dan untuk S3
sebanyak 4 responden dengan persentase sebes&@ed@an demikian, dapat
disimpulkan mayoritas konsumeRestaurant Squarédotel Novotel Bandung
adalah dari yang berpendidikan S1. Untuk memperimagembaca tabel, penulis

menyajikannya dengan diagram batang di bawabh ini:

Tingkat Pendidikan
50
e 40
5 30 (7
£ 20
I
- 10
O . S
SO | SLTP | SMU |[Diplo| S1 52 S3
ma
M Frekuersi| 0 0 8 32 41 15 4

Gambar 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Hasil pengumpulan data melalui quisioner dari 1€§ponden konsumen
Restaurant Squarélotel Novotel Bandung berdasarkan pekerjaan ddpiagat

pada tabel 4.4 dan gambar 4.4 berikut ini:
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Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Frekuensi | Persentase
(Grang) (%)

Pelajar/Mahasiswa 5 5
Pegawai Swasta 37 37
Pegawai Negeri 14 14
Wiraswasta 32 32
Lain-lain 12 12
Jumlah 100 100

Sumber: Pengolahan data tahun 2011

Berdasarkan hasil pengolahan data karakteristigoreten berdasarkan
pekerjaan diperoleh informasi yang menunjukan #i@éd orang responden bahwa
konsumen yang memiliki pekerjaan sebagai pelajdrasiawa sebanyak 5
responden dengan persentase sebesar 5%, pegawta seldanyak 37 responden
dengan persentase sebesar 37%, pegawai negeryakldah responden dengan
persentase sebesar 14%, wiraswasta sebanyak 3thdespdengan persentase
sebesar 32%, dan untuk lain-lain seperti ibu rutaalgga, seniman, dll sebanyak
12 responden dengan persentase sebesar 12%. Deaiegaikian, dapat
disimpulkan mayoritas konsumeRestaurant Squarédotel Novotel Bandung
adalah pegawai swasta. Untuk mempermudah membabeal, tgpenulis

menyajikannya dengan diagram batang di bawabh ini:
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Pekerjaan
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Gambar 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Peghasilan

Hasil pengumpulan data melalui quisioner dari 1€§ponden konsumen
Restaurant Square Hotel Novotel Bandung berdasgukalah penghasilan dapat
dilihat pada tabel 4.5 dan gambar 4.5 berikut ini:

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Penghasn

No Jumlah Penghasilan F(r(t;l:;r?g)g Pre(s;)z?tase

1. | <Rp. 150.000 0 0

2. | Rp. 150.000 — Rp. 500.000 5 5

3. | Rp. 500.000 — Rp. 1.000.000 29 29

4. | Rp. 1.000.000 — Rp. 2.000.000 50 50

5. | >Rp. 2.000.000 16 16
Jumlah 100 100

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan hasil pengolahan data karakteristigoreten berdasarkan
penghasilan diperoleh informasi yang menunjukan @80 orang responden
bahwa yang memiliki penghasilan kurang dari Rp..Q80 tidak ada, penghasilan

antara Rp. 150.000 sampai dengan Rp. 500.000 ssbdnyesponden dengan
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persentase sebesar 5%, penghasilan antara Rp.0608dmpai dengan Rp.
1.000.000 sebanyak 29 responden dengan persemtassas 29%, penghasilan
antara Rp. 1.000.000 sampai dengan Rp. 2.000.@@Mhgal 50 responden dengan
persentase sebesar 50%, penghasilan lebih dari2RP0.000 sebanyak 16
responden dengan persentase sebesar 16%. Dapaipudian mayoritas
konsumen Restorant Square Hotel Novotel Bandundaladdari kalangan
berpenghasilan antara Rp. 1.000.000 sampai dengan2®00.000. Untuk
mempermudah membaca tabel, penulis menyajikannygatiediagram batang di

bawabh ini:

Jumlah Penghasilan

W
8
\\\\. \\\ \

Jumlah %
%]
n

7

g

7
e

<Rp. Re. Rp. Ep. = Rp.
150.000 | 150.000- | 5C0.000- | 1.000.0C | 2.000.00
Rp. Rp 0-Rp 0
500.000 | 1.000.00 | 2.000.00
0 0

H Frekuensi (Crang) 0] 5 29 50 16

Gambar 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Penghasan
4.2.6Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pemble&an
Hasil pengumpulan data melalui kuisioner dari 1€§ponden konsumen
Restaurant Square Hotel Novotel Bandung berdasdr&knensi pembelian dapat

dilihat pada tabel 4.6 dan gambar 4.6 berikut ini:



Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pemblén
No Frekuensi Pembelian F(rce;l::r?g)s ! Preg)z;ltase
1. | Pertama kali 55 55
2. | Kedua kali 30 30
3. | Lebih dari dua kali 15 15
Jumlah 100 100

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011
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Berdasarkan hasil pengolahan data karakteristigoreten berdasarkan

penghasilan diperoleh informasi yang menunjukan @80 orang responden

bahwa jumlah responden yang melakukan pembeliaiarparkali sebanyak 55

responden dengan persentase sebesar 55%, keduselkahyak 30 responden

dengan persentase sebesar 30%, lebih dari dusekalnyak 15 responden dengan

persentase sebesar 15%. Dapat disimpulkan maydkdasumen Restorant

Square Hotel Novotel Bandung adalah konsumen yang fpertama kali datang.

Untuk mempermudah membaca tabel, penulis menyayeamengan diagram

batang di bawah ini:

Frekuensi Pembelian

6l
50
40

30

Jumlah %

20
10

Pertama
kali

Kedua Lebih
kali dari dua
kali

|MF?‘PliPﬂ€I (Orang) 55

30 15

Gambar 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembién
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4.3 Hasil Penelitian Elemen Bauran Pemasaran Jasa
4.3.1 Tanggapan Responden Pada Elemen Produferoduct)

Produk ialah segala sesuatu yang ditawarkan pradwselk diperhatikan,
diminta, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pas#&agai pemenuhan kebutuhan
atau keinginan pasar yang bersangkutan (Kotler,0:228). Perolehan data
mengenai tanggapan responden terhadap pr@odduct) Restaurant Square
Hotel Novotel Bandung dapat dilihat pada tabeldl @awah ini:

Tabel 4.7
Tanggapan Responden Terhadap Elemen Produk

Sangat . Biasa Sangat
baik Baik Saja Buruk Buruk Skor

F|% |[F|% |F|% | F| % | F | %

Elemen Produk
(Product)

Cita rasa makanan dg
minuman yang ditawarka
Restaurant  Square Hotel
Novotel Bandung

Penampilan makanan dg
minuman yang ditawarka
Restaurant Square Hotel
Novotel Bandung

Aroma makanan da
minuman yang ditawarka
Restaurant  Square Hotel
Novotel Bandung

Kebersihan makanan dg
minuman yang ditawarka
Restaurant  square Hotel
Novotel Bandung

91 9 (22| 22|46| 46 | 17| 17| 6 | 6 311

4 | 4 | 24| 24 39|39 (27| 27| 6 6 293

14| 14 120| 20 | 29| 29 | 25| 25 | 12| 12| 229

2| 2 119|19|48| 48 | 26| 26 | 5 5 287

TOTAL 1190
Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.7 dapat kita ketahui mengeaaibgran elemen
produk (product) Restaurant Squarklotel Novotel Bandung. Terlihat dari hasil
tabulasi data di atas, menunjukkan bahwa citarastanan dan minuman

mendapat skor terbesar sebesar 311, yaitu sebatffgk atau 46 responden
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menyatakan cita rasa makanan dan minufRaestaurant Squarélotel Novotel
Bandung cukup lezat. Penampilan makan dan minuraag glimiliki Restaurant
SquareHotel Novotel Bandug mendapat skor sebesar 293, yaitu sebanyak 39%
atau 39 responden menyatakan penampilan makanamidaman yang dimiliki
Restaurant Squarklotel Novotel Bandung cukup menarik. Aroma makadan
minuman mendapat skor terendah yaitu sebanyak\22®, sebanyak 29% atau
29 responden menjawab aroma makanan dan miniResataurant Squarklotel
Novotel Bandung cukup menggugah selera. Untuk kéien makanan dan
minuman mendapat skor sebesar 287, yaitu sebar8#k atau 48 responden
menjawab makanan dan minumBestaurant Squarélotel Novotel Bandung
cukup bersih.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemerdufr pada
indikator cita rasa makanan dan minuman mendajpattskbesar, sedangkan skor
terendah yaitu pada indikator aroma makanan damuman. Oleh sebab itu,
Restaurant Squarddotel Novotel Bandung lebih memperhatikan seginmaro
makanan dan minuman yang akan ditawarkan kepadaikoan.

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
lebih dari setengah responden menyatakan baRestaurant SquareHotel
Novotel Bandung mempunyai cita rasa makanan daomman yang cukup lezat
sehingga konsumen lebih menyukai produk yang diteaveRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemenusr@oroduct) pada

Restaurant Squarklotel Novotel Bandung adalah 1190, dengan demikiaka
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elemen produk (product) menurut persepsi 100 orang responden adalah
1190/2000 x 100% = 59,5% dari kriteria yang ditktap Hal ini secara kontinum

dapat dibuat garis sebagai berikut:

Sangat Rendah Rendah Cukup ngari Sangat Tinggi

| | | |

Gambar 4.7
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap Elemeroduk
Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.7, diketahui
bahwa elemen produlproduct)dinilai sudah baik. Hal tersebut dapat dilihati dar
skor elemen produfproduct)yaitu 1190 yang berada pada wilayah cukup. Hal ini
mengindikassikan bahwa elemen prod&®estaurant Square Hotel Novotel

Bandungyang dirasakan konsumen baik.

4.3.2 Tanggapan Responden Pada Elemen Hardarice)

Menurut Kotler dan Amstrong (2007:264) mengatakahwa konsumen
akan memutuskan untuk memiliki produk yang memitiarga yang sesuai atau
adil. Ketika konsumen membeli sebuah produk, merakaukarkan suatu nilai
(harga) untuk mendapatkan sesuatu yang berhargafgatadari memiliki atau

menggunakan produk). Perolehan data mengenai tpagga&sponden terhadap
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harga(price) Restaurant Squardotel Novotel Bandung dapat dilihat pada tabel
4.8 di bawabh ini:

Tabel 4.8
Tanggapan Responden Pada Elemen Harga

Sangat Cukup Tidak Sangat Tidak
Terjangkau Terjangkau | Terjangkau | Terjangkau | Skor

F % F % F % F % F %

Elemen Harga Terjangkau

(Price)

Daya tarik
harga terhadap
produk yang
ditawarkan

3 3 21 | 21| 42 | 42| 16 16 | 18 18 275

Keterjangkauar
harga yang 3 3 35 | 35| 34 | 34 6 6 22 22 291
ditawarkan

Harga yang
ditawarkan
Restaurant
SquareHotel
Novotel 3 3 16 | 16| 40 | 40 16 16 | 25 25 256
Bandung lebih
rendah
dibanding
dengan pesaing

Harga yang
ditawarkan
sesuai dengn
pelayanan yang
diberikan 3 3 5 5 30 | 30| 38 38| 24 24 225
Restaurant
SquareHotel
Novotel
Bandung

TOTAL 1047

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.8 dapat kita ketahui mengearabgran elemen harga
(price) Restaurant Squarelotel Novotel Bandung. Terlihat dari hasil tabulas
data di atas, menunjukkan bahwa keterjangkauanahang ditawarkan
mendapat skor terbesar sebesar 291, yaitu seba&@dfk atau 34 responden
menyatakan keterjangkauan harga yang ditawaifRastaurant SquareéHotel

Novotel Bandung cukup terjangkau. Daya tarik haygag dimiliki Restaurant
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SquareHotel Novotel Bandung mendapat skor sebesar 271& gabanyak 42%
atau 42 responden menyatakan daya tarik hargadiamtiki Restaurant Square
Hotel Novotel Bandung cukup menarik. Harga lebidigh dibandingkan dengan
pesaing mendapat skor sebanyak 225, yaitu sebady#k atau 40 responden
menjawab hargaRestaurant SquareHotel Novotel Bandung cukup rendah
dibanding pesaing. Untuk harga sesuai dengan pelayaendapat skor terendah
yaitu sebesar 225, yaitu sebanyak 30% atau 30 mdspomenjawab harga
Restaurant Squardotel Novotel Bandung cukup sesuai dengan pelayanan

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elememahaada
indikator keterjangkauan harga makanan dan minumendapat skor terbesar,
sedangkan skor terendah yaitu pada indikator haadenan dan minuman sesuai
dengan pelayanan. Oleh sebab Restaurant Squarélotel Novotel Bandung
lebih memperhatikan segi pelayanan makanan danmanwang akan diberikan
kepada konsumen.

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
lebih dari setengah responden menyatakan baRestaurant SquareHotel
Novotel Bandung mempunyai harga makanan dan minuryeamy cukup
terjangkau sehingga konsumen lebih memilih hargey yditawarkarRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemenahfrgce) pada
Restaurant Squarklotel Novotel Bandung adalah 1047, dengan demikiaka

elemen hargdprice) menurut persepsi 100 orang responden adalah 1R /2
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100% = 52,35% dari kriteria yang ditetapkan. Hal secara kontinum dapat

dibuat garis sebagai berikut:

Sangat Rendah Rendah Ting§angat Tinggi
| | | | |

1040 1680 2000

A 4

1047

Gambar 4.8
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap Elemeiarga
Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.8, diketahui
bahwa elemen hardgrice) dinilai sudah baik. Hal tersebut dapat dilihati d&or
elemen hargaprice) yaitu 1047 yang berada pada wilayah cukup. Hal ini
mengindikassikan bahwa elemen harga Restaurant&SHagel Novotel Bandung

yang dirasakan konsumen baik.

4.3.3 Tanggapan Responden Pada Elemen Lokag?lace)

Menurut Marsudi Djojodipuru (1992:30) dalam usateamyeminimalkan
biaya, maka suatu perusahaan akan berusaha untukimkasi yang tepat.
Perusahaan yang menjual dagangannya harus mende&asumen yang
memerlukan dagangannya, dengan demikian bagi pegdaggerdapat
kecenderungan untuk berorientasi kepada konsentkagisumen dalam

menentukan lokasi tempat usahanya. Perolehan daagenai tanggapan
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responden terhadap loka@lace) Restaurant Squandotel Novotel Bandung
dapat dilihat pada tabel 4.9 di bawah ini:

Tabel 4.9
Tanggapan Responden Pada Elemen Lokasi

Sangat Cukup Tidak Sangat Tidak
Terjangkau Terjangkau | Terjangkau | Terjangkau | Skor

F % F % F % F % F %

Elemen Lokasi Terjangkau

(Place)

Keterjangkauar
lokasi dengan
sarana 9 9 31 (31| 35 35 11 11 14 14 310
transportasi
umum

Keterjangkauar
lokasi dengan
pusat 2 2 29 | 29| 44 44 10 10 15 15 293
perkantoran/
perbelanjaan

Keterjangkauari
lokasi dengan 3 3 20 | 20| 29 29 34 34 14 14 264
pusat kota

Letak lokasi
mudah untuk 6 6 23 | 23| 47 47 11 11 13 13 298
dicapai

TOTAL 1165

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.9 dapat kita ketahui mengemaibgran elemen
lokasi (place) Restaurant Squardotel Novotel BandungTerlihat dari hasil
tabulasi data di atas, menunjukkan bahwa ketergumyk lokasiRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung dengan sarana transportasdapat skor terbesar
sebesar 310, yaitu sebanyak 35% atau 35 respondeyatakan keterjangkauan
lokasi Restaurant Squarédotel Novotel Bandung dengan sarana transportasi
cukup terjangkau. Keterjangkauan lokaRestaurant SquareHotel Novotel
Bandung dengan pusat perkantoran/perbelanjaan ip&inskor sebesar 293, yaitu

sebanyak 44% atau 44 responden menyatakan ketesjaeny lokasRestaurant
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SquareHotel Novotel Bandung dengan pusat perkantorandgbenfaan cukup
terjangkau. Keterjangkauan lokasi dengan pusat kw¢adapat skor terendah
yaitu sebanyak 264, yaitu sebanyak 29% atau 29omelgm menjawab
keterjangkauan lokagRestaurant Squarelotel Novotel Bandung dengan pusat
kota cukup terjangkau. Untuk letak lokaRiestaurant Square Hotel Novotel
Bandungmudah untuk dicapai mendapat skor sebesar 298, yabanyak 47%
atau 47 responden menjawab letak lokBeistaurant Squaredotel Novotel
Bandung cukup mudah untuk dicapai.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemémsiopada
indikator keterjangkauan lokadRestaurant SquareHotel Novotel Bandung
dengan sarana transportasi mendapat skor terisesiangkan skor terendah yaitu
pada indikator letak lokadRestaurant Squaréiotel Novotel Bandung mudah
untuk dicapai. Oleh sebab iRestaurant Squarélotel Novotel Bandung lebih
memperhatikan segi kemudahan di dalam pencapakasilyang akan dilalui
konsumen.

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
lebih dari setengah responden menyatakan baRestaurant SquareHotel
Novotel Bandung mempunyai lokasi yang cukup telangsehingga konsumen
lebih memilih lokasRestaurant Squardotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemensiof@ace) pada
Restaurant Squarklotel Novotel Bandung adalah 1165, dengan demikiaka

elemen lokas{place) menurut persepsi 100 orang responden adalah XA@542



158

100% = 58,25% dari kriteria yang ditetapkan. Hal secara kontinum dapat

dibuat garis sebagai berikut:

Sangat Rendah Rendah Cukup gdiin  Sangat Tinggi
| | | | | 1

1040 1360 1680 2000

\ 4
1165

Gambar 4.9
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap Elemehokasi

Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.9, diketahui
bahwa elemen lokagplace) dinilai sudah baik. Hal tersebut dapat dilihati dar
skor elemen lokaqiplace) yaitu 1165 yang berada pada wilayah cukup. Hal ini
mengindikassikan bahwa elemen lokaRestaurant Square Hotel Novotel

Bandungyang dirasakan konsumen baik.

4.3.4 Tanggapan Responden Pada Elemen Promd$tromotion)

Promosi merupakan salah satu elemen dalam marketing Menurut
Buchari Alma (2003:292) promosi didefinisikan sediacdkomunikasi yang
member informasi kepada calon konsumen mengendi swaduk, yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dan mamglanereka untuk
membeli. Perolehan data mengenai tanggapan respotethadap promosi
(promotion) Restaurant Square Hotel Novotel Banddapgat dilihat pada tabel

4.10 di bawah ini:
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Tabel 4.10
Tanggapan Responden Pada Elemen Promosi

Sangat Baik Biasa Sangat
baik Saja Buruk Buruk Skor

F % F % F % F | % | F|%

Elemen Promosi
(Promotion)

Program periklanan
melalui media cetak| 13 | 13 | 26 | 26 | 42 | 42 | 11 | 11 | 8 8 325
(Koran, Majalah)
Daya tarik pesan
promosi dalam 17 | 17 | 31 | 31| 23 | 23 | 19 | 19 | 10| 10| 326
program penjualan
Kegiatan point of
purchase melalui 9 9 19 | 19 | 32 | 32 | 23 | 23| 17| 17| 280
brosur

Program periklanan
melalui media
elektronik (TV,
Internet, Radio)

10 {10 | 30 | 30| 30 | 30 | 20 | 20 | 10| 10 | 310

TOTAL 1241
Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.10 dapat kita ketahui menggaaibaran elemen
promosi promotion) Restaurant Squatdotel Novotel Bandung. Terlihat dari
hasil tabulasi data di atas, menunjukkan bahwa dayk pesan promosi dalam
program penjualan produRestaurant Squarklotel Novotel Bandung mendapat
skor terbesar sebesar 326, yaitu sebanyak 23%2&aesponden menyatakan
daya tarik pesan promosi dalam program penjualadybr Restaurant Square
Hotel Novotel Bandung cukup menarik. Program parikih melalui media cetak
(Koran, majalah)Restaurant Squarddotel Novotel Bandung mendapat skor
sebesar 325, yaitu sebanyak 42% atau 42 respondmryatakan program
periklanan melalui media cetak (Koran, majaldRgstaurant SquareHotel
Novotel Bandung cukup menarik. Kegiataoint of purchasemelalui brosur

mendapat skor terendah vyaitu sebanyak 280, yaibangak 32% atau 32
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responden menjawab kegiaaont of purchasenelalui brosuRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung cukup tepat. Untuk programikienan melalui media
elektronik (TV, Internet, Radio) mendapat skor sabe310, yaitu sebanyak 30%
atau 30 responden menjawab program periklanan metadia elektronik (TV,
Internet, Radio) cukup tepat.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa eleme@mgsi pada
indikator daya tarik pesan promosi dalam programjyzgan produkRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung mendapat skor terbesar, sg@anskor terendah
yaitu pada indikator kegiatgmoint of purchasenelalui brosuiRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung. Oleh sebab ifRestaurant SquareHotel Novotel
Bandung lebih memperhatikan pembuagaint of purchasemelalui brosur di
dalam pencapaian promosi yang akan dilihat konsumen

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
lebih dari setengah responden menyatakan baRestaurant SquareHotel
Novotel Bandung mempunyai sarana promosi yang cukukup menarik
sehingga konsumen lebih memilih tertarik denganmms yang dialkukan
Restaurant Squardotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemen @so(promotion)
padaRestaurant Squarélotel Novotel Bandung adalah 1241, dengan demikian
maka elemen promogbromotion)menurut persepsi 100 orang responden adalah
1241/2000 x 100% = 62,05% dari kriteria yang dp&tm. Hal ini secara

kontinum dapat dibuat garis sebagai berikut:
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Sangat Rendah Rendah Tinggi Sangat Tinggi

| | | |

1040 1680 2000

Gambar 4.10
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap ElemeRromosi
Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.10, diketahui
bahwa elemen promogpromotion)dinilai sudah baik. Hal tersebut dapat dilihat
dari skor elemen promogpromotion) yaitu 1241 yang berada pada wilayah
cukup. Hal ini mengindikassikan bahwa elemen prorRestaurant Squarkotel

Novotel Bandung yang dirasakan konsumen baik.

4.3.5 Tanggapan Responden Pada Elemen Bukti FisilPysical Evidence)
Menurut Zeihaml dan Bitner (2006:26), bukti fisikaiy “physical
evidence is the invirotment in wich the servicdetivered and where the firm and
customer interact”(tampilan fisik adalah lingkungan atau tempat dimgasa
disampaikan dan tempat terjadinya interaksi antgperusahaan dengan
pelanggan). Perolehan data mengenai tanggapanndespaerhadap bukti fisik
(physical evidence) Restaurant Squbiatel Novotel Bandung dapat dilihat pada

tabel 4.11 di bawabh ini:
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Tabel 4.11
Tanggapan Responden Pada Elemen Bukti Fisik

Sangat Baik Biasa Sangat
baik Saja Buruk Buruk | Skor

F % F % F % F | % | F|%

Elemen Bukti Fisik
(Physical Evidence)

Penampilan bangunan
Restaurant Square
Hotel Novotel
Bandung

10 | 10 | 29 | 29 | 46 | 46 | 8 8 7| 7 | 327

Kemenarikan tata
ruang, desaininterior | 18 | 18 | 35 | 35 | 26 | 26 | 13 | 13 | 8 8 342
dan eksterior

Kerapihan seragam
karyawan dan 6 6 21 | 21 | 31| 31 | 24 | 24 | 18| 18 | 273
karyawati

Kelengkapan
administrasi dalam 8 8 32 (32 | 33| 33|19 19| 8 8 313
proses pelayanan

Kebersihan dan
keindahan interior dan| 8 8 21 | 21 | 31| 31 | 23 | 23| 17| 17 | 280
eksterior

TOTAL 1535

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.11 dapat kita ketahui menggaaibaran elemen
bukti fisik (physical evidence) Restaurant Square Hotel Nov&eahdung
Terlihat dari hasil tabulasi data di atas, menkikgm bahwa kemenarikan tata
ruang, desain interior, dan eksterRestaurant Squarelotel Novotel Bandung
mendapat skor terbesar sebesar 342, yaitu seba@ffk atau 26 responden
menyatakan kemenarikan tata ruang, desain intedian, eksterioRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung cukup menarik. PenampilangbaanRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung mendapat skor sebesar 32 gabanyak 46%
atau 46 responden menyatakan penampilan bangReataurant Squaréiotel

Novotel Bandung cukup menarik. Kerapihan seragamyakean dan karyawati
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mendapat skor terendah yaitu sebanyak 270, yaibangak 31% atau 31
responden menjawab kerapihan seragam karyawan agmawati Restaurant

SquareHotel Novotel Bandung cukup rapih. Kelengkapan anistiasi dalam

proses pelaynan mendapat skor sebesar 313, ydianysk 33% atau 33
responden menjawab kelengkapan administrasi dal@®sep pelayanan cukup
lengkap. Untuk kebersihan dan keindahan interior elesterior mendapar skor
sebesar 280, yaitu sebanyak 31% atau 31 respondajawab kebersihan dan
keindahan interior dan eksterior cukup bersih dafah.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemdsti ffigik pada
indikator kemenarikan tata ruang, desain intereom dksteriolRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung mendapat skor terbesar, sg@anskor terendah yaitu
pada indikator kerapihan seragam karyawan dan watyd&estaurant Square
Hotel Novotel Bandung. Oleh sebab ifRestaurant SquareéHotel Novotel
Bandung lebih memperhatikan kerapihan seragam Wwaryadan karyawati
melalui pelatihan pelayanan prima di dalam peneapdiukti fisik yang akan
diterima konsumen.

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
lebih dari setengah responden menyatakan baRestaurant SquareHotel
Novotel Bandung mempunyai bukti fisik yang cukupniamék sehingga konsumen
lebih memilih RestaurantHotel Novotel Bandung dengan bukti fisik yang
diberikanRestaurant Squardotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemeni bigik (physical

evidence)padaRestaurant Squarklotel Novotel Bandung adalah 1535, dengan
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demikian maka elemen bukti fis(khysical evidencenenurut persepsi 100 orang
responden adalah 1535/2500 x 100% = 61,4% dagrkaityang ditetapkan. Hal

ini secara kontinum dapat dibuat garis sebagakberi

Sangat Rendah Rendah
| | |

1300

Gambar 4.11
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap ElemeBukti Fisik
Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabaga 4.11, diketahui
bahwa elemen bukti fisiKphysical evidenceylinilai sudah baik. Hal tersebut
dapat dilihat dari skor elemen bukti fis{physical evidenceyaitu 1535 yang
berada pada wilayah cukup. Hal ini mengindikassikahwa elemen bukti fisik

Restaurant Squarndotel Novotel Bandung yang dirasakan konsumen baik.

4.3.6 Tanggapan Responden Pada Elemen Orarn{&eople)

Orang (people) menurut David Gillbert (2003:116) terdiri dari penal
(training, descrestion, commitment, incentives, egpvpnce, internasional
behavior, and attitude)and other customers (behavior, degree of involmatt,
customers contactPerolehan data mengenai tanggapan responden tprbihe
(people) Restaurant Square Hotel Novotel Banddiaygat dilihat pada tabel 4.12

di bawah ini:



165

Tabel 4.12
Tanggapan Responden Pada Elemen Orang

Sangat Baik Biasa Sangat
baik Saja Buruk Buruk | Skor

F| % | F |%9 | F | % | F |[%| F | %

Elemen Orang
(People)

Keterampilan petugas
dalam memberikan 11 26 | 26| 51 | 51 | 16 | 16| 6 | 6 | 300
pelayanan

Keramahan, kesopanan
karyawan dan karyawati
Restaurant Square Hotel
Novotel Bandung
Keperdulian karyawan dan
karyawati Restaurant
Square Hotel Novotel 4| 4 17 | 17| 49 | 49 | 20 | 20| 10 | 10| 285
Bandung selama
melakukan pelayanan
Keakraban karyawan dan
karyawati saat memberika| 5 | 5 7 7 | 29| 29 | 47 | 47| 12 | 12| 246
pelayanan

2| 2 41 | 41 | 43 | 43 5115 9|9 322

TOTAL 1153
Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.12 dapat kita ketahui menggaaibaran elemen
orang (people) Restaurant Squaréiotel Novotel Bandung. Terlihat dari hasil
tabulasi data di atas, menunjukkan keramahan, kesop karyawan dan
karyawati Restaurant Squaréiotel Novotel Bandung mendapat skor terbesar
sebesar 322, yaitu sebanyak 43% atau 43 respone@eyatakan keramahan,
kesopanan karyawan dan karyawRastaurant Squarelotel Novotel Bandung
cukup terampil. Keterampilan petugas dalam memaherigelayanan mendapat
skor sebesar 300, yaitu sebanyak 51% atau 51 r@spommenyatakan
keterampilan petugas dalam memberikan pelayanampctgdrampil. Keperdulian

karyawan dan karyawati mendapat skor sebanyak 28t sebanyak 49% atau
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49 responden menjawab keperdulian karyawan danawaty cukup perduli.

Keakraban karyawan dan karyawati saat memberikéayqregan mendapat skor
terkecil 246, yaitu sebanyak 29% atau 29 responchemjawab keakraban
karyawan dan karyawati saat memberikan pelayanamcakrab.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elememngorpada
indikator keramahan, kesopanan karyawan dan katyaRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung mendapat skor terbesar, sg@anskor terendah yaitu
pada indikator keakraban karyawan dan karyawat semnberikan pelayanan.
Oleh sebab ittRestaurant Squarelotel Novotel Bandung lebih memperhatikan
attitude karyawan dan karyawati melalui pelatihan kepribadidi dalam
pencapaian orang/sumber daya manusia yang handal.

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
lebih dari setengah responden menyatakan baRestaurant SquareHotel
Novotel Bandung mempunyai orangepplg/sumber daya manusia yang cukup
terampil sehingga konsumen lebih memilih Restauliouvotel Bandung dengan
orang (peoplejsumber daya manusia yang dimilidestaurant Squaréiotel
Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemengofaeoplejsumber
daya manusia padRestaurant Squardéiotel Novotel Bandung adalah 1153,
dengan demikian maka elemen bukti figgtysical evidenceinenurut persepsi
100 orang responden adalah 1153/2000 x 100% = %/ .@&ri kriteria yang

ditetapkan. Hal ini secara kontinum dapat dibuatsgsebagai berikut:
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Sangat Rendah Rendah gdiin  Sangat Tinggi
| | | | |

1040 1680 2000

v
1153

Gambar 4.12
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap Eleme®rang
Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.12, diketahui
bahwa elemen oran@peoplejsumber daya manusia dinilai sudah baik. Hal
tersebut dapat dilihat dari skor elemen orgmepplejsumber daya manusia yaitu
1153 yang berada pada wilayah cukup. Hal ini matgassikan bahwa elemen
orang(people)sumber daya manusRestaurant Squarklotel Novotel Bandung

yang dirasakan konsumen baik.

4.3.7 Tanggapan Responden Pada Elemen Prosd ¢cess)

Menurut Zeithaml dan Bitner (1996:27) proses adatmbsedur dan
mekanisme yang nyata serta aktifitas dimana jasanthaikan. Proses ini
menyangkut aliran aktifitadlow of activitie3 yang standar atau sesuai dengan
kebutuhan pelanggan, jumlah keinginan yang hardagkukan qumber of stamp
apakah sederhana atau rumit dan tingkat keterhbagelanggan lével of
customers involvemeéntPerolehan data mengenai tanggapan respondexdégrh
proses(process) Restaurant Squakotel Novotel Bandung dapat dilihat pada

tabel 4.13 di bawabh ini:
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Tabel 4.13
Tanggapan Responden Pada Elemen Proses

Sangat Baik Biasa Sangat
baik Saja Buruk Buruk Skor

F |%| F | % F | % | F | % | F|%

Elemen Proses
(Process)

Kecepatan proses
pembayaran
Kemudahan prosedur
pemesanan makandan| 58 | 58| 26 | 26 | 7 7 2 2 7 7 426
minuman
Kecepatan proses
pelayanan Restaurant
Square Hotel Novotel
Bandung
Kecepatan proses
penambahan makanan | 78 | 78| 3 | 3 5 5| 11| 11| 3 3 442
dan minuman

51 | 51| 20| 20| 18 | 18| 6 6 5|5 406

74 |74 5 | 5 8 8 7 7 6 | 6 434

TOTAL 1708
Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.13 dapat kita ketahui menggaaibaran elemen
proses ffroces$ Restaurant Squarélotel Novotel Bandung. Terlihat dari hasil
tabulasi data di atas, menunjukkan kecepatan proseambahan makanan dan
minuman mendapat skor terbesar sebesar 442, yaltangak 5% atau 5
responden menyatakan kecepatan proses penambalka@mamadan minuman
cukup cepat. Kecepatan proses pembayaran mendepasebesar 406, yaitu
sebanyak 18% atau 18 responden menyatakan Kecepaiaas pembayaran
cukup cepat. Kemudahan prosedur pemesanan makanamiduman mendapat
skor sebanyak 426, yaitu sebanyak 7% atau 7 respomegnjawab Kemudahan
prosedur pemesanan makanan dan minuman cukup muditepatan proses

pelayananRestaurat Squaréiotel Novotel Bandung mendapat skor 434, yaitu
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sebanyak 8% atau 8 responden menjawab KecepatsesppelayanaRestaurat
SquareHotel Novotel Bandung cukup cepat.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemearsepr pada
indikator kecepatan proses penambahan makanan gamman mendapat skor
terbesar, sedangkan skor terendah yaitu pada itodikkecepatan proses
pembayaran. Oleh sebab itRestaurant Squarélotel Novotel Bandung lebih
memperhatikan proses dari cara pembayaran melahambahan fasilitas sarana
pembayaran untuk konsumen.

Berdasarkan pernyataan responden tersebut dapatpdikan bahwa
kurang dari setengah responden menyatakan bahw@auRe® Square Hotel
Novotel Bandung mempunyai proseprdces$ yang cukup cepat sehingga
konsumen lebih memililRestaurant SquarBlovotel Bandung dengan kecepatan
proses yang dimilikRestaurant Squardotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari elemenepr@srocess) pada
Restaurant Square Hotel Novotel Bandung adalah,1d®&jan demikian maka
elemen prosegpfoces$ menurut persepsi 100 orang responden adalah 2003/
x 100% = 85,4% dari kriteria yang ditetapkan. Hal secara kontinum dapat

dibuat garis sebagai berikut:

Sangat Rendah Rendah Cukup Tinggi Sangat Tinggi
| | | | | 1

1040 1360 1680 2000

v
1708

Gambar 4.13
Garis Kontinium Tanggapan Responden Terhadap ElemeRroses
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Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.13, diketahui
bahwa elemen proségrocess)dinilai sangat baik. Hal tersebut dapat dilihati da
skor elemen prosgprocess)yaitu 1708 yang berada pada wilayah sangat tinggi.
Hal ini mengindikassikan bahwa elemen progeocess) Restaurant Square

Hotel Novotel Bandung yang dirasakan konsumen sdrajk.

4.4 Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Varel Bauran
Pemasaran Jasa
Rekapitulasi keseluruhan mengenai tanggapan rdspaerhadap bauran
pemasaran jasa yang terdiri dari elemen progu&dic), harga price), lokasi,
promosi, bukti fisik, orang, proses dapat dilihatia tabel 4.14 di bawah ini:

Tabel 4.14
Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Terhadap Baan Pemasaran Jasa

Bauran Pemasaran Jasa (X) Skor Isdkec;rl
a. Rekapitulasi Skor Elemen Produk (X1)

Cita rasa makanan dan minuman yang ditawarkag11 500
Restaurant Squardotel Novotel Bandung
Penampilan makanan dan minuman yang
ditawarkan Restaurant SquareHotel Novotel| 293 500
Bandung
Aroma makanan danminuman yang ditawar<arb99 500
Restaurant Squardotel Novotel Bandung
Kebersihan makanan dan minuman yang ditawarkag87 500

Restaurant squarklotel Novotel Bandung
Skor Elemen Produk = 297,5 1190
b. Rekapitulasi Skor Elemen Harga (X2)
Daya tarik harga terhadap produk yang ditawarkan 5 27 500
Keterjangkauan harga yang ditawarkan 291 500
Harga yang ditawarkarfRestaurant SquardHotel
Novotel Bandung lebih rendah dibanding dengarR56 500
pesaing
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Harga yang ditawarkan sesuai dengn pelayanan

yang diberikanRestaurant SquardHotel Novotel| 225 500
Bandung

Skor Elemen Haraga = 261.75 1047
Rekapitulasi Skor Elemen Lokasi (X3)

Keterjangkauan lokasi dengan sarana transpqgrtasi

i 310 500
Keterjangkauan lokasi dengan pusat perkantg rar¥93 500
perbelanjaan

Keterjangkauan lokasi dengan pusat kota 264 50
Letak lokasi mudah untuk dicapai 298 500
Skor Elemen Lokasi = 291,25 1165
Rekapitulasi Skor Elemen Promosi (X4)

Program periklanan melalui media cetak (Koran,325 500
Majalah)

Daya tarik pesan promosi dalam program penjualan 6 32 500
Kegiatanpoint of purchasenelalui brosur 280 500
Program periklanan melalui media elektronik (TV,

Internet, Radio) 310 200
Skor Elemen Promosi = 310,25 1241
Rekapitulasi Skor Elemen Bukti Fisik (X5)

Penampilan bangunarrestaurant SquareHotel

Novotel Bandung 321 D
Kemenarikan tata ruang, desain interior olan342 500
eksterior

Kerapihan seragam karyawan dan karyawati 273 50
Kelengkapan administrasi dalam proses pelayanan 313 500
Kebersihan dan keindahan interior dan eksterior 280 500
Skor Elemen Bukti Fisik = 307 1535
Rekapitulasi Elemen Orang (X6)

Keterampilan petugas dalam memberikan pelayanan 300 500
Keramahan, kesopanan karyawan dan karyawag'22 500
Restaurant Squardotel Novotel Bandung

Keperdulian karyawan dan karyawd®estaurant

SquareHotel Novotel Bandung selama melakukan285 500
pelayanan

Keakraban karyawan dan karyawati saat2 46 500
memberikan pelayanan

Skor Elemen Orang = 288,25 1158
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g. Rekapitulasi Elemen Proses (X7)

Kecepatan proses pembayaran 406 500
Kgmudahan prosedur pemesanan makan da&6 500
minuman

Kecepatan proses pelayand®estaurant Square
Hotel Novotel Bandung
Kecepatan proses penambahan makanan dz}rrz12
minuman
Skor Elemen Proses = 427 1708

Total 9039 14500
Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

434 500

500

Berdasarkan tabel 4.14 data tersebut diketahui glumkor hasil
pengumpulan data bauran pemasaran jasa adalataiséb89. Dengan demikian
bauran pemasaran jasa menurut persepsi 100 orsmonen adalah 9039/14500
x 100 = 62,34% dari kriteria yang ditetapkan. Sadaontinum hal ini dapat

dibuat garis sebagai berikut:

Sangat Rendah Rendah Cukup Tinggi  Sangat Tingg

| | | | | |
5220 9860 12180 14500

9039

Gambar 4.14
Garis Kontinum Variabel Bauran Pemasaran Jasa Pada
Restaurant Square Hotel Novotel Bandung

Berdasarkan garis kontinium seperti tersaji padabga 4.14, diketahui
bahwa elemen bauran pemasaran jasa paurant Squaréiotel Novotel
Bandung terletak pada wilayah cukup. Namun adarbpbendikator yang masih

memiliki skor rendah. Pada elemen hargaic€), pada indikator harga yang
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ditawarkan sesuai dengn pelayanan yang diberiRaataurant Squardiotel
Novotel Bandung mendapat skor 225, kemudian pagi@esi prosegprocess)

pada indikator kecepatan proses pembayaran dergalelpan skor 406.

4.5Hasil Penelitian Keputusan Pembelian
4.5.1 Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian déthen
Pemilihan Produk
Tabel 4.15

Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian
Elemen Pemilihan Produk

Sangat Cukup Tidak SEUEL

Keputusgn Terjangkau el Terjangkau | Terjangkau T'dak
Pembelian Terjangkau

F % F | % F % F % F %

Skor

Keputusan pembelian
berdasarkan produk
yang ditawarkan oleh
Restaurant Square
Hotel Novotel
Bandung

3 3 54 | 54 | 34 | 34| 4 4 5 5 346

Keputusan pembelian
berdasarkan
kelengkapan fasilitas
Restaurant Square
Hotel Novotel
Bandung

3 3 45 | 45 | 42 | 42| 4 4 6 6 335

Keputusan pembelian
berdasarkan
kemudahan pencapaig
lokasiRestaurant
SquareHotel Novotel
Bandung

3 3 30 | 30| 36 | 36| 23| 23 8 8 297

TOTAL 978

Sumber: Pengolahan data tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.15 dapat kita ketahui menggaaibaran elemen

pemilihan produkRestaurant Squarelotel Novotel Bandung. Terlihat dari hasil
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tabulasi data di atas, menunjukkan bahwa Keputysanbelian berdasarkan
produk yang ditawarkamestaurant Squaréiotel Novotel Bandung mendapat
skor sebesar 346, yaitu sebanyak 34% atau 34 réspanenyatakan Keputusan
pembelian berdasarkan produk yang ditawaiRastaurant Squareotel Novotel
Bandung cukup setuju. Keputusan pembelian berdaisakklengkapan fasilitas
Restaurant Squarélotel Novotel Bandung mendapat skor sebanyak $3&u
sebanyak 42% atau 42 responden menjawab Keputiesabeian berdasarkan
kelengkapan fasilitaRkestaurant Squarélotel Novotel Bandung cukup setuju.
Keputusan pembelian berdasarkan kemudahan pencapzEiasi Restaurant
SquareHotel Novotel Bandung mendapat skor 297, yaituasghk 36% atau 36
responden menjawab Keputusan pembelian berdas&gtandahan pencapaian
lokasiRestaurant Squardotel Novotel Bandung cukup setuju.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemanlipan produk
pada indikator keputusan pembelian berdasarkarrase@makanan dan minuman
yang ditawarkan oleRestaurant Squarklotel Novotel Bandung mendapat skor
terbesar, sedangkan skor terendah yaitu pada todikeputusan pembelian
berdasarkan pada varian makanan dan minuman ydagagkan Restaurant
SquareHotel Novotel Bandung. Oleh sebab Restaurant Squarklotel Novotel
Bandung lebih memperhatikan variasi dari produkgyakan ditawarkan untuk

konsumen.
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4.5.2 Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pentlb@ Elemen
Pemilihan Merek
Tabel 4.16

Tanggapan Responden Terhadap Keputusan
Pembelian Elemen Pemilihan Merek

Sangat Cukup Tidak SEUEL

Keputusan : Terjangkau ; : Tidak
Terjangkau Terjangkau | Terjangkau .
Pembelian —— jang jang Terjangkau

F % F % F % F % F %

Skor

Citra Restaurant
SquareHotel Novotel
Bandung dimata
masyarakat baik

10 | 10 | 56 | 56 | 26 | 26 | 2 2 6 6 362

Restaurant Square
Hotel Novotel
Bandung sudah sangg
terkenal, sehingga
memiliki daya tarik
untuk dipilih

9 9 42 | 42 | 39 | 39| 3 3 7 7 343

TOTAL 705

Sumber: Pengolahan data tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.16 dapat kita ketahui menggesrabaran keputusan
pembelian. Terlihat dari hasil tabulasi data dsamenunjukkan citRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung dimata masyarakat baik mpatakor terbesar
sebesar 362, yaitu sebanyak 26% atau 26 respondagatakan menunjukkan
citra Restaurant Square Hotel Novotel Bandung dinmaaisyarakat baik cukup
setuju. Restaurant SquareHotel Novotel Bandung sudah sangat terkenal,
sehingga memiliki daya tarik untuk dipilih mendagébr sebanyak 343, yaitu
sebanyak 39% atau 39 responden menjawab Restaébgamire Hotel Novotel
Bandung sudah sangat terkenal, sehingga memilya tarik untuk dipilih cukup

setuju.
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Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemaerilipan produk
pada indikator citraRestaurant SquareHotel Novotel Bandung di mata
masyarakat baik mendapat skor terbesar sebesamngeath skor terendah yaitu
pada indikatoiRestaurant Squarklotel Novotel Bandung sudah sangat terkenal,
sehingga memiliki daya tarik untuk dipilih. Olehbaé itu, Restaurant Square
Hotel Novotel Bandung lebih memperhatikan penamgpiteerek melalui promosi

untuk konsumen.

4.5.3 Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pentla@ Elemen
Penentuan Waktu Pembelian
Tabel 4.17

Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian
Elemen Penentuan Waktu Pembelian

Sangat Cukup Tidak |Sangat Tidak
Keputusan Pembelian |Terjangkau Terjangkau |Terjangkau| Terjangkau | Skor

F % F | % F % F | % F %

Terjangkau

Restaurant Squareotel
Novotel Bandung
memiliki jam operasi 2 2|39 |39 43| 43 | 6 6 10 | 10 | 317
yang nyaman bagi semuy
pengunjung

Restaurant Squardotel
Novotel Bandung
nyaman untuk 7 7|32 |32| 36| 36 (12| 12 | 13 | 13 308
dikunjungi pada saat
weekends

Restaurant Squardotel
Novotel Bandung
nyaman untuk 3 3|25 |25| 41| 41 (16| 16 | 15 | 15 285
dikunjungi pada saat
weekdays

Restaurant Squareotel
Novotel Bandung
nyaman untuk
dikunjungi pada saat hat
libur Nasional (tahun
baru, hari raya)

2 2| 15 (15| 26 | 26 | 33| 33 | 24 | 24 | 238

TOTAL 1148

Sumber: Pengolahan data tahun 2011
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Berdasarkan tabel 4.17 dapat kita ketahui menggearabaran keputusan
pembelian. Terlihat dari hasil tabulasi data disatmenunjukkarRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung memiliki jam operasi yang mga bagi semua
pengunjung mendapat skor terbesar sebesar 3171, selitanyak 43% atau 43
responden menjawaBestaurant Squarélotel Novotel Bandung memiliki jam
operasi yang nyaman bagi semua pengunjung cukuwjus&estaurant Square
Hotel Novotel Bandung nyaman untuk dikunjungi padat weekends mendapat
skor 308, yaitu sebanyak 36% atau 36 respondenameahjRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung nyaman untuk dikunjungi paatweekendscukup
setuju Restaurant Square Hotel Novotel Bandung nyamamkutikunjungi pada
saat weekdaysmendapat skor 285, yaitu sebanyak 41% atau 4lomdep
menjawab Restaurant Square Hotel Novotel Bandumgnay untuk dikunjungi
pada saat weekdays cukup setupestaurant Squaréiotel Novotel Bandung
nyaman untuk dikunjungi pada saat hari libur Nasidtahun baru, hari raya)
mendapat skor terkecil sebesar 238, yaitu seba@8k atau 26 responden
menjawabRestaurant Squarelotel Novotel Bandung nyaman untuk dikunjungi
pada saat hari libur Nasional (tahun baru, ha@yaykup setuju.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemeerpean waktu
berkunjung pada indikatdRestaurant Squarelotel Novotel Bandung memiliki
jam operasi yang nyaman bagi semua pengunjung Ikemskor terbesar,
sedangkan skor terendah yaitu pada indikRestaurant Squarélotel Novotel
Bandung nyaman untuk dikunjungi pada saat harr lifasional (tahun baru, hari

raya). Oleh sebab ituRestaurant SquareHotel Novotel Bandung lebih
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memperhatikan waktu berkunjung saat hari libur orzi melalui kesiapan

pelayanan yang akan diberikan kepada konsumen.

4.5.4 Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pentlb@ Elemen
Penentuan Jumlah Pembelian
Tabel 4.18

Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian
Elemen Penentuan Jumlah Pembelian

. Sangat
Sangat : Cukup Tidak :
Keputusan . Terjangkau ; . Tidak
Terjangkau Terjangkau | Terjangkau .
Pembelian . . . Terjangkau | SKOf
F % F % F % F % F %
Melakukan

pembelian produk
lain yang ditawarkar
untuk menikmati
fasilitas lainnya di
Restaurant Square
Hotel Novotel
Bandung

3 3 | 18 18 45 | 45 | 11 | 11 | 23 | 23 267

Membeli dalam
jumlah yang banyak| 4 4 | 42 42 21 | 21 4 4 29 | 29 288
(unit/Rp.)

TOTAL 555

Sumber: Pengolahan data tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.18 dapat kita ketahui menggaabaran keputusan
pembelian. Terlihat dari hasil tabulasi data dsamenunjukkan membeli dalam
jumlah yang banyak (unit/Rp.) mendapat skor tenbessbesar 288, yaitu
sebanyak 21% atau 21 responden menjawab membathdamlah yang banyak
(unit/Rp.) cukup setuju. Melakukan pembelian prothik yang ditawarkan untuk
menikmati fasilitas lainnya diRestaurant SquareHotel Novotel Bandung

mendapat skor terkecil sebanyak 267, yaitu sebad¥k atau 45 responden
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menjawab melakukan pembelian produk lain yang ditean untuk menikmati
fasilitas lainnya dRestaurant Squariotel Novotel Bandung cukup setuju.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa elemerilipan produk
pada indikator membeli dalam jumlah yang banyakit/f®p.) mendapat skor
terbesar, sedangkan skor terendah yaitu pada todikaelakukan pembelian
produk lain yang ditawarkan untuk menikmati faagitlainnya di Restaurant
Square Hotel Novotel bandung. Oleh sebalRitstaurant Squarklotel Novotel

Bandung lebih memperhatikan produk yang akan diteavekepada konsumen.

45,5 Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pentlb@ Elemen
Penentuan Cara Pembayaran
Tabel 4.19

Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian
Elemen Penentuan Cara Pembayaran

. Sangat
Sangat : Cukup Tidak i
Keputusan . Terjangkau ; . Tidak
Terjangkau Terjangkau | Terjangkau .
Pembelian - lang Jangkau | 1o iangkau | SKOr
F % F % F % F % F %
Cara Pembayaran |, |4 | 45 | 15 | 27| 27 | 26 | 26 | 31 | 31 | 232
Tunai
Cara Pembayaran
MenggunakarCredit 2 2 3 3 7 7 22 | 22 | 66 | 66 153
Card
TOTAL 385

Sumber: Pengolahan data Tahun 2011

Berdasarkan tabel 4.19 dapat kita ketahui menggearabaran keputusan

pembelian. Terlihat dari hasil

tabulasi data dasat menunjukkan cara

pembayaran tunai mendapat skor terbesar sebesay@B2 sebanyak 27% atau

27 responden menjawab cara pembayaran tunai cutupu.sCara pembayaran
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menggunakarcredit card mendapat skor terendah yaitu sebanyak 153, yaitu
sebanyak 7% atau 7 responden menjawab cara perabaymnggunakan
card cukup setuju.

Hasil penghimpunan data membuktikan bahwa keputpsarbelian pada
indikator pembayaran tunai mendapat skor terbessdangkan skor terendah
yaitu pada indikator cara pembayaran menggunakediit card Oleh sebab itu,
Restaurant Squarklotel Novotel Bandung lebih memperhatikan prosas chra

pembayaran melalui penambahan fasilitas saranagyardn untuk konsumen.

4.6 Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap VariabelBauran
Pemasaran Jasa
Rekapitulasi keseluruhan mengenai tanggapan respoiedhadap bauran
pemasaran jasa yang terdiri dari produk, hargadiolromosi, bukti fisik, orang,

proses dapat dilihat pada tabel 4.20 di bawah ini:

Tabel 4.20
Rekapitulasi skor tanggapan responden terhadap Kepgusan Pembelian
- Skor
Keputusan Pembelian (Y) Skor Ideal
Keputusan pembelian berdasarkan produk yang346 500
ditawarkan olehRestaurant SquareHotel Novotel
Bandung
Keputusan pembelian berdasarkan kelengkapar835 500
fasilitasRestaurant Squareotel Novotel Bandung
Keputusan  pembelian  berdasrkan  kemudghar297 500
pencapaian lokadRestaurant Squar Hotel Novotel
Bandung
Citra Restaurant SquareHotel Novotel Bandung 362 500
dimata masyarakat baik
Restaurant SquareHotel Novotel Bandung sudah 343 500
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sangat terkenal, sehingga memiliki daya tarik untuk
dipilih

Restaurant Squarélotel Novotel Bandung memiliki 317 500
jam operasi yang nyaman bagi semua pengunjung

Restaurant Squarddotel Novotel Bandung nyaman 308 500
untuk dikunjungi pada saateekends

Restaurant Squardéiotel Novotel Bandung nyaman 285 500
untuk dikunjungi pada saat weekdays

Restaurant Squarddotel Novotel Bandung nyaman 238 500

untuk dikunjungi pada saat harilibur Nasional (tahu
baru, hari raya)
Melakukan pembelian produk lain yang ditawarkan 267 500
untuk menikmati fasilitas lainnya diRestaurant
SquareHotel Novotel Bandung

Membeli dalam jumlah yang banyak (unit/Rp.) 288 500

Cara Pembayaran Tunai 232 500

Cara Pembayaran Menggunakamedit Card 153 500
Total 3771 6500

Sumber: Hasil pengolahan data tahun 2011

Berdasarkan pernyataan responden di atas dapaipdigan bahwa lebih
dari setengah responden menyatakan baRestaurant Squaréiotel Novotel
Bandung mempunyai keputusan pembelian yang cukupssehingga konsumen
lebih memilihRestaurant Squarklotel Novotel Bandung dengan semua fasilitas
yang dimiliki Restaurant Squardotel Novotel Bandung.

Jumlah skor hasil pengumpulan data dari keputusambplian pada
Restaurant Squarelotel Novotel Bandung adalah 3771, dengan demikiaka
elemen prosegfoces$ menurut persepsi 100 orang responden adalah G0/

x 100% = 58,01% dari kriteria yang ditetapkan. kalsecara kontinum dapat

dibuat garis sebagai berikut:
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Sangat Rendah Rendah Cukup  Tinggi Sangat Tingg

2340 4420 5460 6500

Gambar 4.15
Garis Kontinum Keputusan Pembelian Pada
Restorant Square Hotel Novotel Bandung

Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.15, diketahui
bahwa keputusan pembelian dinilai cukup baik. Hasd¢but dapat dilihat dari
skor keputusan pembelian yaitu 3771 yang berada paldyah cukup. Hal ini
mengindikassikan bahwa keputusan pembelianRdstaurant SquareHotel
Novotel Bandung yang dirasakan konsumen cukup baik.

Berdasarkan garis kontinum seperti tersaji padabga 4.25, diketahui
bahwa keputusan pembelian dinilai cukup baik. Heasdbut dapat dilihat dari
skor keputusan pembelian yaitu 3771 yang berada példyah cukup. Hal ini
mengindikassikan bahwa keputusan pembelianRdstaurant SquareHotel

Novotel Bandung yang dirasakan konsumen cukup baik.

4.7 Keputusan Pembelian Bersarkan Karakteristik Respoden
4.7.1 Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Usia

Pengumpulan data dari 100 karakteristik responderReéstaurant Square
Hotel Novotel Bandung berdasarkan usia terhadaputkepn pembelian

konsumen ditampilkan pada tabel 4.21 berikut ini:
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Tabel 4.21
Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Usia

<20th | 21-30th | 31-40th | 41-50th | >50 th
Usia
Keputusan F| % F| % F | % F| % F| % F %
Pembelian
Sangat Setuju 2 18 8 27 8 24| 4 22 2 29 24 24
Setuju 3 27 9 30| 10, 29 9 50 2 29 3B 33
Tidak Setuju 6 55 | 13| 43| 16| 47 5 28 3 42 48 43
11| 100| 30| 100 34 10D 18 100 |7 1pO 100 100

)
Sumber: Pengolahan data hasil quisioner jawabaoneen

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahweneen berusia kurang
dari 20 tahun memiliki keputusan pembelian seb&88& menyatakan tanggapan
sangat setuju, 27% menyatakan tanggapan setuju, rdaponden yang
menyatakan tanggapan negatif sebesar 55% menyatidikirnsetuju. Responden
berusia antara 21 tahun sampai dengan 30 tahunlikigkeputusan pembelian
sebesar 27% menyatakan tanggapan sangat setujum@dftatakan tanggapan
setuju, dan untuk responden yang menyatakan taaggaegatif sebesar 43%.
Responden berusia antara 31 tahun sampai dengthd® memiliki keputusan
pembelian sebesar 24% menyatakan tanggapan saigat, 9% menyatakan
tanggapan setuju, dan untuk responden yang memyattdnggapan negatif
sebesar 47%. Responden berusia antara 41 tahunais@®pgan 50 tahun
memiliki keputusan pembelian sebesar 22% menyat@gapan sangat setuju,
50% menyatakan tanggapan setuju, dan untuk respogedag menyatakan
tanggapan negatif sebesar 28%. Responden berbgiadiai 50 tahun memiliki
keputusan pembelian sebesar 29% menyatakan tamggapgat setuju, 29%
menyatakan tanggapan setuju, dan untuk respondenjanyatakan tanggapan

negatif sebesar 42%.
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4.7.2 Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Jenis Ketain

Pengumpulan data dari 100 karakteristik responderReéstaurant Square
Hotel Novotel bandung berdasarkan jenis kelamihagap keputusan pembelian
konsumen ditampilkan pada tabel 4.22 berikut ini.

Tabel 4.22
Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Jenis Ketain

Jenis Kelamin  Laki-
laki Perempuan >
Keputusan Pembelian F| % | F % F | %
Sangat Setuju 13| 25 | 12 26 25| 25
Setuju 17| 32 | 14 29 31| 31
Tidak Setuju 23| 43 | 21 45 44| 44
> 53| 100 | 47 100 | 100100

Sumber: Pengolahan data hasil quisioner jawabaonegn

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwponelen berjenis
kelamin laki-laki memiliki keputusan pembelian ssdre 25% menyatakan
tanggapan sangat setuju, 32% menyatakan tanggepgu, slan responden yang
menyatakan tanggapan negatif sebesar 43% menyaidkirnsetuju. Responden
berjenis kelamin perempuan memiliki keputusan pédiaube sebesar 26%
menyatakan tanggapan sangat setuju, 29% menyatakggapan setuju, dan

untuk responden yang menyatakan tanggapan neghésar 45%.

4.7.3 Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Titkgt Pendidikan
Pengumpulan data dari 100 karakteristik responderReéstaurant Square
Hotel Novotel Bandung berdasarkan tingkat pendidikarhadap keputusan

pembelian konsumen ditampilkan pada tabel berrut i
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18

Tabel 4.23
Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan | SD SMP SMA [ DI S1 S2 S3
Keputusan F|% |F| % |F| % F % F % % F| % F %
Pembelian
Sangat Setuju ol oo of 2] 24| 9| 28] 10 24 4 21 b 25
Setuju ol ool of 3] 38| 5| 16/ 11 24 4 46 h 25 47
Tidak Setuju o] oo o 3] 38| 18 56 20 49 4 2f |3 75 48

3 ol o[ o] of 8] 12000 31 100 4L 1d0 45 100 [4 o0 100

100

Sumber: Pengolahan data hasil quisioner jawabgonegn

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahw@nelen yang berlatar
pendidikan SD dan SMP tidak memiliki keputusan pelrab. Responden yang
berlatar belakang pendidikan SMA memiliki keputugeambelian sebesar 24%
menyatakan tanggapan sangat setuju, 38% menyatakggapan setuju, dan
untuk responden yang menyatakan tanggapan negtsar 38%. Responden
yang berlatar belakang pendidikan D I/1lI/lll memilikeputusan pembelian
sebesar 28% menyatakan tanggapan sangat setujumksftatakan tanggapan
setuju, dan untuk responden yang menyatakan taaggaegatif sebesar 56%.
Responden yang berlatar belakang pendidikan S1 Ilkek@putusan pembelian
sebesar 24% menyatakan tanggapan sangat setujum&rftatakan tanggapan
setuju, dan untuk responden yang menyatakan taaggaegatif sebesar 49%.
Responden yang berlatar belakang pendidikan S2 Iilkekeputusan pembelian
sebesar 27% menyatakan tanggapan sangat setujumésftatakan tanggapan
setuju, dan untuk responden yang menyatakan taaggaegatif sebesar 27%.

Responden yang berlatar belakang pendidikan S3 likek@putusan pembelian
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yang menyatakan tanggapan sangat setuju tidak?&é&a menyatakan tanggapan

setuju, dan untuk responden yang menyatakan taaggeggatif sebesar 75%.

4.7.4 Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Pefigan

Pengumpulan data dari 100 karakteristik respondan Restaurant

Square Hotel

keputusan pembelian konsumen ditampilkan pada bevédut ini:

Novotel

Bandung berdasarkan tingkat pendidikterhadap

Tabel 4.24
Tingkat Keputusan Pembelian Berdasarkan Pekerjaan
Pelajar/ | Pegawai| Pegawai | ,,, :

Pendidikan | Mahasiswa | Swasta | Negeri PHllESERE | Rl )2
Keputusan F % F| % | F| % F % F | % %
Pembelian
Sangat Setuju 0 0 9| 24| 3| 21 10 31 3 25 26 25
Setuju 2 40 11| 30| 6| 43 15 47 4 42 39 39
Tidak Setuju 3 60 17| 46| 5| 36 7 22 4 33 3p 36

> 5 100 | 37) 100 14 100 32 100 12 1p 100 10

Sumber: Hasil quisioner jawaban responden

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwaoneen dengan latar

belakang pekerjaan pelajar/mahasiswa yang meraatakiggapan sangat setuju

memiliki keputusan pembelian tidak ada, 40% merkgatdanggapan setuju, dan

responden yang menyatakan tanggapan negatif seb@¥@armenyatakan tidak

setuju. Responden yang memiliki latar belakang pake sebagai pegawai

swasta memiliki keputusan pembelian sebesar 24%atedran tanggapan sangat

setuju, 30% menyatakan tanggapan setuju, dan wegplonden yang menyatakan

tanggapan negatif sebesar 46%. Responden yang iRiematar belakang

pekerjaan sebagai pegawai negeri memiliki keputysambelian sebesar 21%

menyatakan tanggapan sangat setuju, 43% menyatakggapan setuju, dan
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untuk responden yang menyatakan tanggapan negtsar 36%. Responden

yang memiliki latar belakang pekerjaan sebagai smiessta memiliki keputusan

pembelian sebesar 31% menyatakan tanggapan saigat, 7% menyatakan

tanggapan setuju, dan untuk responden yang memyattdnggapan negatif

sebesar 22%. Responden yang memiliki latar belakaekerjaan lain-lain

memiliki keputusan pembelian sebesar 25% menyat&agapan sangat setuju,

42% menyatakan tanggapan setuju, dan untuk respogdag menyatakan

tanggapan negatif sebesar 33%.

4.7.5 Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Pehasilan

Pengumpulan data dari 100 karakteristik respondan Restaurant

Square Hotel Novotel Bandung berdasarkan penghasilanatiegh keputusan

pembelian konsumen ditampilkan pada tabel berrkut i

Tabel 4.25
Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan penghasita
Rp. Rp. Rp.
Penghasilan <Rp. 150.000 — 500.000 —| 1.000.000 —| >Rp.
150.000 Rp Rp. Rp. 2.000.000 X

Keputusan 500.000 | 1.000.000| 2.000.000
BemilseEltan F| % |[F|% |F| % | F % | F| % %
Sangat Setuju 0 0 0 0 8 28 12 24 3 19 28 2B
Setuju 0 0 2| 40| 10/ 34| 17, 34| 4 38 3 35
Tidak Setuju 0 0 3| 60| 12| 38| 21| 42| 71 43 4p 42

> 0 0 511000 290 100 50 100 16 100 1p0 10

Sumber: Hasil quisioner jawaban responden

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui

bahwaoneen yang

berpenghasilan kurang dari Rp. 150.000 tidak m&mikeputusan pembelian.

Responden yang berpenghasilan antara Rp. 150.000asalengan Rp.500.000

yang menyatakan tanggapan sangat setuju memilpatkean pembelian tidaak
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ada, 40% menyatakan tanggapan setuju, dan untpkndsn yang menyatakan
tanggapan negatif sebesar 60%. Responden yangnpbgslan antara Rp.
500.000 sampai dengan Rp. 1.000.000 memiliki kegautupembelian sebesar
28% menyatakan tanggapan sangat setuju, 34% me&aygatnggapan setuju, dan
untuk responden yang menyatakan tanggapan negatsar 38%. Responden
yang berpenghasilan antara Rp. 1.000.000 sampgaddrp. 2.000.000 memiliki
keputusan pembelian sebesar 24% menyatakan tamggapgat setuju, 34%
menyatakan tanggapan setuju, dan untuk respondenganyatakan tanggapan
negatif sebesar 42%. Dan untuk responden yang gnpeilan kurang dari Rp.
2.000.000 memiliki keputusan pembelian sebesar h98fiyatakan tanggapan
sangat setuju, 38% menyatakan tanggapan setujuudiak responden yang

menyatakan tanggapan negatif sebesar 42%.

4.7.6 Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Frekuenstembelian
Pengumpulan data dari 100 karakteristik respondan Restaurant
Square Hotel Novotel Bandung berdasarkan tingkat pendidikterhadap

keputusan pembelian konsumen ditampilkan pada beyédut ini:

Tabel 4.26
Keputusan Pembelian Konsumen Berdasarkan Frekuengtembelian
Frekuensi Pembelia Pertama e dLgblh
Kali Kall <l DILES )
Kali
Keputusan Pembelian F % F | % F | % F %

Sangat Setuju 16 29 8 27 3 20 27 27

Setuju 15 | 27 | 7] 23| 5] 33 27 27

Tidak Setuju 24 | 44 | 15] 50| 7| 47| 46| 46

> 55| 100 | 30/ 100 13 100 100 1Q0

Sumber: Hasil quisioner jawaban responden
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwgone®en yang
melakukan frekuensi pembelian untuk pertama kabiesar 29% menyatakan
tanggapan sangat setuju, 27% menyatakan tanggepgu, slan responden yang
menyatakan tanggapan negatif sebesar 44% menyaidikiinsetuju. Responden
yang melakukan frekuensi pembelian untuk keduadetesar 27% menyatakan
tanggapan sangat setuju, 23% menyatakan tanggepgun, glan untuk responden
yang menyatakan tanggapan negatif sebesar 50% oftksp yang melakukan
frekuensi pembelian lebih dari dua kali sebesar 20@nyatakan tanggapan
sangat setuju, 33% menyatakan tanggapan setujuudiak responden yang

menyatakan tanggapan negatif sebesar 47%.

4.8 Hasil Pengujian Hipotesis

Dalam penelitian ini dilakukan pengujian dengan ggemakan analisis
regresi linier berganda untuk menguji hubungan hupariabel independent
terhadap satu variabel dependent penelitian. Adapamg menjadi variabel
dependent penelitian yaitu diantaranya produk),(karga (%), lokasi (%),
promosi (%), bukti fisik (Xs), orang (%), proses (X terhadap keputusan
pembelian (Y) yang dilakukan dengan uji statisggresi linier berganda. Untuk
membuktikan hipotesis, data diolah dengan mengg@makogram komputer
SPSS 12.6or windows

Ho: B1 = 0, Koefisien arah regresi tidak berarti, artimy@ak terdapat

pengaruh antara produk {)X harga (%), lokasi (>%g), promosi (%), bukti fisik

(Xs), Orang (%), proses (%) dengan keputusan pembelian konsumen Restaurant

Square Hotel Novotel Bandung.
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Ho: B, > 0, Koefisien arah regresi berarti, artinya tpatgpengaruh antara
produk (%), harga (%), lokasi (%), promosi (%), bukti fisik (Xs), Orang (%),
proses (%) dengan keputusan pembelian konsumen Restauramdresdiotel

Novotel Bandung.

4.8.1 Kriteria Pengambilan Keputusan
Kriteria pengambilan keputusan untuk hipotesiggydiajukan adalah:

1. Untuk hipotesis statistic utama, yaitu:

Ho: pYX1 = pYXo = pY X3 = pYXs = pYXs = pYXs = pYX7; =0

H1: sekurang-kurangnya ada sebuah pY®' Xz, pYXs, pYXs, pYXs, pYXe,

pYXz#0

Statistik uji yang digunakan adalah uji F dimana:

Jika Fitung > Frabes maka Ho ditolak dan Ha diterima

Jika Fitung < Frabes maka Ho diterima dan Ha ditolak
2. Untuk uji hipotesis turunan atau parsial, yaitu:

Jika t4iung > franes Mmaka Ho ditolak dan Ha diterima

Jika titung < traves Maka Ho diterima dan Ha ditolak

Pada taraf kesalahan 0,01 dengan derajat kebeblagasv)

4.8.2 Koefisien Korelasi Ganda dan Koefisien Deterimasi

Koefisien determinasi berfungsi untuk melihat peobaproduk (X),
harga (%), lokasi (%), promosi (%), bukti fisik (Xs), orang (%), proses (X%
terhadap keputusan pembelian (Y) di Restaurantr8ddatel Novotel Bandung

secara gabungan atau keseluruhan variabel. Peaghrnurilakukan melalui
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program komputer SPSS 12f6r windows dengan hasil perhitungan dalam
model summary, khususnya angka R square di bawah in
Tabel 4.27

Koefisien Determinasi
Model Summary

R Adjusted R | Std. Error of the
Model R :
Square Square Estimate
1| .804(a) .647 .620 4.994

a Predictors: (ConstaKt), X2, Xs, X1, Xs, X3, X4

Besarnya R square?(radalah 0,804. Angka tersebut dapat digunakan
untuk melihat besarnya pengaruh produk, harga,sipkomosi, bukti fisik,
orang, dan proses terhadap keputusan pembeliamikensdi Restaurant Square
Hotel Novotel Bandung dengan cara menghitung kieefisleterminasi dengan
menggunakan rumus sebagai berikut:

KD =7 x 100 %
= (0,804)x 100 %
= 64,64%

Angka tersebut mempunyai maksud bahwa pengaruhukrodarga,
lokasi, promosi, bukti fisik, orang, dan proses asac gabungan terhadap
keputusan pembelian konsumen sebesar 64,64%. Ad#gamya sebesar 35,35%

(100% - 64,64%) dipengaruhi oleh faktor lain yaidglk diteliti.

4.8.3Uji F
Dalam penjabarannya, fungsi dari analisis uji Hadauntuk mengetahui
model regresi mengenai pengaruh variabel bebas paitduk (), harga (%),

lokasi (Xs), promosi (%), bukti fisik (Xs), orang (), dan proses (¥ terhadap
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keputusan pembelian konsumen di Restaurant Squated Novotel Bandung di
atas, yaitu melalui uji hipotesis. Uji hipotesisnmggunakan angka F yang telah di

hitung melalui program komput&PSS 12.fbr windowsdi bawah ini:

Tabel 4.28
Output ANOVA(b)
Model Sum of Squares| df = Mean Square F Sig.
1 Regre;f 4205787 7 600.827 24.091 .000(a)
Residua 2294.453 92 24.940
Total 6500.240 99

a Predictors: (Constant);, X2, Xe, X1, X5, X3, X4
b Dependent Variable: Y

Hipotesisnya berbunyi sebagai berikut:

Ho : Tidak ada hubungan linier antara bauran perangasa dengan keputusan
pembelian.

Ha : Tidak ada hubungan linier antara bauraan p@aagasa dengan keputusan
pembelian.

Pengujian dapat dilakukan dengan cara membandingkaarnya fung
dengan BGpet Friung Yang diperoleh daprogram komputeBPSS 12.6r windows
sebesar 24,091. Dan untuk menghitung Ftabel, dimkumelalui ketentuan
derajat kebebasan (dk) sebagai berikut:

(dk) =n-k-1

=100-7-1 =92
Dengan ketentuan tersebut, maka diperoleh angkelFRtabesar 2,10.

Dari hasil perhitungan, diperoleh angkawhy sebesar 24,091 danads

2,10, sehingga trung lebih besar dar fpey maka HO ditolak dan Ha diterima.
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Artinya ada hubungan linier antara bauran pemasgse terhadap keputusan
pembelian dRestaurant Squarklotel Novotel Bandung. Kesimpulannya adalah,
bahwa bauran pemasaran jasa secara gabungan meampengeputusan

pembelian konsumen.

4.8.4 Uji t
Dalam penjabarannya, fungsi dari analisis uji tlatdauntuk melihat
besarnya pengaruh variabel harga dan kualitas raakaacara sendiri sendiri
(parsial). Sedangkan untuk melihat besranya pehgdrgunakan angka Beta atau
Standardized Coeffeciengyang diperoleh dari perhitungan melalui program
komputerSPSS 12.fbr window,di bawah ini:
Tabel 4.29

Output Koefisien Regresi
Coefficients(a)

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant 4.141 2.777 1.491) .139
X1 464 229 158, 2.023, .046
X2 321 .188 146, 1.705 .091
X3 347 .202 150 1.722| .088
X4 377 .207 164 1.820/ .072
X5 .289 150 157 1.932] .056
X6 400 215 137 1.866/ .065
X7 409 173 .208| 2.360 .020

a Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel 4.29 diperoleh nilaidy untuk masing-masing variabel

indevendent sebagai berikut:
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. Nilai thiung Untuk variabel produk (¥, yaitu sebesar 2,023. Karenaudy >
trabey Yakni 2,023 > 1,661, maka dapat disimpulkan bakwalitolak dan Ha
diterima, artinya produk berpengaruh positif tedgadkeputusan pembelian.
Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,046 yandolk kecil dari taraf signifikasi
10%.

. Nilai t hitung untuk variabel harga ¢X yaitu sebesar 1,705. Kareng@udy>
trabes Yakni 1,705 > 1,661, maka dapat disimpulkan bakwalitolak dan Ha
diterima, artinya produk berpengaruh positif tedgadkeputusan pembelian.
Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,091 yandolb kecil dari taraf signifikasi
10%.

. Nilai thiunguntuk variabel lokasi (¥, yaitu sebesar 1,722. Karengdy > tabes
yakni 1,722 > 1,661, maka dapat disimpulkan bahveadifolak dan Ha
diterima, artinya produk berpengaruh positif tedm@adkeputusan pembelian.
Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,088 yandlb kecil dari taraf signifikasi
10%.

. Nilai thiwng Untuk variabel promosi (¥, yaitu sebesar 1,820. Karengudy >
trabey Yakni 1,820 > 1,661, maka dapat disimpulkan bakwalitolak dan Ha
diterima, artinya produk berpengaruh positif tedm@dkeputusan pembelian.
Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,072 yandoll kecil dari taraf signifikasi
10%.

. Nilai thiung Untuk variabel bukti fisik (X), yaitu sebesar 1,932. KareRgudy >
trabey Yakni 1,932 > 1,661, maka dapat disimpulkan bakwalitolak dan Ha

diterima, artinya produk berpengaruh positif tedgadkeputusan pembelian.
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Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,056 yandolk kecil dari taraf signifikasi
10%.

f.  Nilai thiunguntuk variabel orang (g, yaitu sebesar 1,866. Karenadg> tapes
yakni 1,866 > 1,661, maka dapat disimpulkan bahveaditolak dan Ha
diterima, artinya produk berpengaruh positif tedgadkeputusan pembelian.
Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,065 yandolb kecil dari taraf signifikasi
10%.

g. Nilai thiung Untuk variabel proses ¢X yaitu sebesar 2,360. Karengudy >
traves Yakni 2,360 > 1,661, maka dapat disimpulkan bakwalitolak dan Ha
diterima, artinya produk berpengaruh positif tedgadkeputusan pembelian.
Hal ini bisa dilihat dari nilai sig = 0,020 yandolb kecil dari taraf signifikasi

10%.

4.8.5 Model Persamaan Regresi Pengaruh Bauran Penaasn Jasa
Terhadap Keputusan Pembelian
Berdasarkan analisa data yang digunakan untuk rtengepengaruh
antara variabel independent terhadap variabel digméndan untuk menguji
kebenaran maka persamaan regresi linear bergandarmddua prediktor memiliki

persamaan:

Y = @&+ biXg + boXo + exs + baXs + bsXs+ bexst b7xz

Untuk memperoleh angka-angka yang diperlukan ds ateka dapat

dilihat pada tabel regresi linear, maka diperoletspmaan regresi linear berganda
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antara produk, harga, lokasi, promosi, keputusanbpéan, orang dan proses

terhadap keputusan pembelian sebagai berikut:

Keputusan Pembelian =4,141 + 0,158, 0,146 % + 0,150 % + 0,164 X +

0,157 X+ 0,137 % + 0,208 X%

Berdasarkan persamaan regresi linear bergandagli kainstanta sebesar
4,141 menyatakan bahwa jika produk, harga, lokasimosi, bukti fisik, orang,
dan proses nol maka keputusan pembelian konsunbeisae4,141. Dari tabel di
atas koefisien regresi produk 0,158 artinya denggknya produk sebesar 1%
maka akan menaikkan keputusan pembelian sebes@%.1 Koefisien regresi
harga 0,146 artinya dengan naiknya harga sebesamabké akan menaikkan
keputusan pembelian sebesar 1,46%. koefisien idgkesi 0,150 artinya dengan
naiknya lokasi sebesar 1% maka akan menaikkan kegmutpembelian sebesar
1,50%. koefisien regresi promosi 0,164 artinya dengaiknya promosi sebesar
1% maka akan menaikkan keputusan pembelian seb@s®i6. koefisien regresi
bukti fisik 0,157 artinya dengan naiknya bukti Kissebesar 1% maka akan
menaikkan keputusan pembelian sebesar 1,57%. ievefiegresi orang 0,137
artinya dengan naiknya orang sebesar 1% maka alamaikkan keputusan
pembelian sebesar 1,37%. Sedangkan Kkoefisien regreses 0,208 artinya
dengan naiknya proses sebesar 1% maka akan memadikkatusan pembelian

sebesar 2,08%.
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4.9 Pembahasan Hasil Penelitian
4.9.1 Pembahasan Hasil Penelitian Mengenai Karaktistik Responden

Data yang diperoleh dari hasil penelitian yang kdikan di Restaurant
SquareHotel Novotel Bandung mengenai karakteristik resjgm secara umum
yang dilakukan terhadap 100 responden, dapat digkap sebagai berikut:

Data karakteristik responden berdasarkan usia agterinformasi yang
menunjukan bahwa, pengunjurigestaurant SquardHotel Novotel Bandung
mayoritas berusia 31 — 40 tahun. Sedangkan daril lkiasa karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin diperoleh nmsr yang menunjukkan
bahwa, pengunjunBestaurant Squarndotel Novotel Bandung mayoritas berjenis
kelamin laki-laki.

Data karakterisik responden berdasarkan latar Betakpendidikan
diperoleh informasi yang menunjukan bahwa, pengqunjRestaurant Square
Hotel Novotel Bandung mayoritas berlatar belakaegdiikan Starta 1 (S1).
Untuk data karakterisik responden berdasarkan j@lterdiperoleh informasi
yang menunjukan bahwa, pengunjuRgstaurant Squarklotel Novotel Bandung
mayoritas berlatar belakang pegawai swasta.

Data karakterisik responden berdasarkan penghadgijemnoleh informasi
yang menunjukan bahwa pengunjuRestauraant SquareHotel Bandung
mayoritas berpenghasilan antara Rp. 1.000.000-R@02000. Dan untuk data
karakterisik responden berdasarkan frekuensi peambdiperoleh informasi yang
menunjukan bahwa pengunjuriRestaurant Squarédotel Bandung mayoritas

melakukan pembelian pada saat pertama kali.
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4.9.2 Pembahasan

Dari hasil penelitian yang diperoleh dan telah ahioimelalui berbagai
macam jenis pengujian dengan menggunakan rumukg&pnegresi, determinasi,
variabel produk (X), harga (%), lokasi (%), promosi (%), bukti fisik (Xs), orang
(Xe), dan proses (¥ secara simultan berpengaruh signifikan terhdagqutusan
pembelian (Y) dRestaurant Squareotel Novotel Bandung, yakni sebesar 0,804
artinya hipotesis tersebut menunjukkan tingkat lesiezang kuat.

Besarnya pengaruh produk i§X harga (%), lokasi (%), promosi (%),
bukti fisik (Xs), orang (%), dan proses (X berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian (Y) adalah sebesar 64,64%.ukdsipanya sebesar 35,35%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.

Berdasarkan penelitian secara parsial diketahuny@dgengaruh yang
sangat kuat antara variabel produk)(*harga (%), lokasi (%), promosi (%),
bukti fisik (Xs), orang (), dan proses (X terhadap keputusan pembelian (Y) di
Restaurant Squardotel Novotel Bandung, yaitu sebagai berikut :

1. Pengaruh anrata variabel produk terhadap keputysambelian
sebesar 0,158 artinya dengan naiknya produk seliésanaka akan
menaikkan keputusan pembelian sebesar 1,58%.

2. Pengaruh antara variabel harga terhdap keputusabghan sebesar
0,146 artinya dengan naiknya harga sebesar 1% akatamenaikkan

keputusan pembelian sebesar 1,46%.
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3. Pengaruh antara variabel lokasi terhadap keputosarbelian sebesar
0,150 artinya dengan naiknya lokasi sebesar 1% makdia menaikkan
keputusan pembelian sebesar 1,50%.

4. Pengaruh antara variabel promosi terhadap keputysanbelian
sebesar 0,164 artinya dengan naiknya promosi geh&6 maka akan
menaikkan keputusan pembelian sebesar 1,64%.

5. Pengaruh antara variabel bukti fisik terhadap kegart pembelian
sebesar 0,157 artinya dengan naiknya bukti fisixesar 1% maka
akan menaikkan keputusan pembelian sebesar 1,57%.

6. Pengaruh antara variabel orang terhadap keputiesabgiian sebesar
0,137 artinya dengan naiknya orang sebesar 1% aiakamenaikkan
keputusan pembelian sebesar 1,37%.

7. Pengaruh antara variabel proses terhadap kepubesalbelian sebesar
0,208 artinya dengan naiknya proses sebesar 1% naddaam
menaikkan keputusan pembelian sebesar 2,08%.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan olezi® (2001:20)
dengan sejumlah penyesuaian, empat elemen bauraaspean juga penting
dalam pemasaran jasa. Akan tetapi dalam pemasasaragla elemen-elemen lain
yang dapat dikontrol dan dikoordinasikan untuk kk@e komunikasi dan
memuaskan jasa, elemen tersebut terdiri dari tajamen yaitu: produk, harga,
lokasi, promosi, bukti fisik, orang, dan proses.

Sedangkan menurut Komaruddin Sastradipoera (20p&&8gemukakan

bahwa setiap upaya marketing yang fungsinya adalatuk memberikan
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informasi atau meyakinkan para konsumen aktual gatensial mengenai
kegunaan ataiymerits) suatu produk atau jasa (tertentu) dengan tujudaokun
mendorong konsumen baik melanjutkan atau memuiabpéan produk atau jasa
perusahaan pada harga tertentu.

Keputusan konsumen untuk membeli timbul karena yalgoenilaian
objektif ataupun karena dorongan emosi. Keputusdmkubertindak adalah hasil
dari serangkaian aktivitas dan rangsangan mentalsiemal. Proses untuk
menganalisa, merasa dan memutuskan pada dasaalgh adma seperti seorang
individu dalam memecahkan banyak permasalahanngasudftmnen membentuk
prefensi atas merek-merek dalam kumpulan pilihataEaat evaluasi, konsumen
juga membentuk niat untuk membeli produk yang gadiisukai.

Menurut Fandy Tjiptono (2005:156) “Keputusan perdzal pada
informasi tentang keunggulan suatu produk yang sdisusedemikian rupa
sehingga menimbulkan rasa menyenangkan yang akarbameseseorang untuk
melakukan keputusan pembelian”.

Sedangkan menurut Sutisna (2004:18) “Dalam predpgdngaruh
perilaku keputusan mempresentasikan perilaku yaingsikan dari adanya
stimulti yang mampu menguatkan pengalaman masaédduna proses pencarian
informasi dari pengalaman masa lalu konsumen, gghirdapat membedakan
informasi yang menguatkan atau melemahkan pililgrutusan”.

Untuk meningkatkan keputusan pembelian, perusahaaarus
meningkatkan kepuasan setiap pelanggan dan merngekin tingkat kepuasan

tersebut dalam jangka panjang. Untuk meningkatlegoué&san, perusahaan harus
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menambahkan nilai dan membuat mereka mendapatkalyaa@m mereka bayar
atau lebih dari yang mereka harapkan, sehingga kaedapat bertahan dan
mengarah pada pembelian ulang, perekomendasianpradgorsi pembelanjaan
yang meningkat.

Menurut Fandy Tjiptono (2002:24) ’'Terciptanya kepara dapat
memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungtraaperusahaan dan
pelanggan menjadi harmonis, memberi dasar bagi eksnb ulang dan
menciptakan loyalitas pelanggan serta rekomendasi rdulut ke mulut yang

menguntungkan perusahaan.”



