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Abstract. This research conducted in Eden Daily International Food Semarang, to determine the affect of
product, price, quality service, and guest satisfaction. Research data was obtained through questionnaires
and the sample used in this research is 87 respondents.

The result of the study are expected to provide useful information for the manager and guest
satisfaction.The data obtained were processed by using descriptive analysis and quantitative statistical
analysis.Quantitative analysis uses multiple regression analysis to determine the effect of independent
variables to dependent variable,model test,hypothesis test,and yet before the test is done first test the
validity and reliability test.

The result of regression analysis indicates that increasing product, price, and quality service will
be followed increasing guest satisfaction, as well as on the contrary. The result of regression analysis test
indicated that value of F is significant, with correlation value determination adjusted R2 as big as 0,855.
This case inform that guest satisfaction influenced by product, price, and quality servicewith percentage
85,5%. This case indicates that to increasing guest satisfaction, need to increase product, price, and quality
service aswell.
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Abstrak. Penelitian ini dilakukan di Eden Daily International Food Semarang, untuk mengetahui pengaruh
produk, harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan tamu. Data penelitian diperoleh melalui kuesioner dan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 87 responden.

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna untuk kepuasan pengelola
dan tamu. Data yang diperoleh diolah dengan menggunakan analisis deskriptif dan analisis statistik
kuantitatif. Analisis kuantitatif menggunakan analisis regresi berganda untuk mengetahui pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen model tes, uji hipotesis, namun sebelum tes dilakukan terlebih
dahulu uji validitas dan uji reliabilitas.

Hasi| analisis regresi menunjukkan bahwa peningkatan produk, harga, dan kualitas pelayanan akan
diikuti dengan peningkatan kepuasan tamu, begitupun sebaliknya. Hasil uji analisis regresi menunjukkan
bahwa nilai F signifikan, dengan penentuan nilai korelas adjusted R2 sebesar 0,855. Hal ini
menginformasikan bahwa kepuasan tamu dipengaruhi oleh produk, harga, dan kualitas pelayanan dengan
persentase 85,5%. Hal ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan tamu perlu dilakukan
peningkatan produk, harga, dan kualitas pelayanan.

Kata Kunci: Produk, Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Tamu

Received April 30, 2021; Revised Mei 02, 2021; Accepted Juni 22, 2021



128

Ekonomika45: Jurnal Imiah Manajemen, Ekonomi Bisnis, Kewirausahaan

PENDAHULUAN

Industri bisnis di era globalisasi saat ini semakin marak dan berkembang pesat. Hal ini tentu akan
menjadikan perusahaan tidak terlepas dari persaingan bisnis yang ada.Oleh karena itu, perusahaan
diharapkan agar mampu menyediakan konsep marketing (pemasaran) yang unggul di industri yang
bergerak dalam bidang produk maupun penyedia jasa.

Di Indonesia,bisnis yang banyak peminat serta banyak pesaing saat ini yaitu bisnis di bidang kuliner.
Ketatnya persaingan bisnis ini dapat kita lihat dengan semakin banyaknya pemilik bisnis kuliner yang
menyajikan serta menawarkan produk yang sama namun terdapat perbedaan baik dari segi pelayanan jasa
ataupun harga produk dari masing-masing bisnis kuliner.

Persaingan global yang saat ini memasuki tingkat intensif mengharuskan perusahaan untuk
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan tamu. Bisnis di era yang serba modern ini mengharapkan
gaya penilaian kinerja yang komprehensif dan sistematis, yang bertujuan untuk mengkaji bagaimana tingkat
kepuasan tamu yang menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik pemasaran, serta menjadi salah satu
fungsi esensial bagi aktivitas pelaku bisnis.

Kepuasan tamu menyangkut beberapa aspek krusial, seperti terbentuknya loyalitas pelanggan,
reputasi perusahaan meningkat, tingkat elastisitas harga yang berkurang, biaya transaks masa depan
berkurang, serta efisiensi dan produktivitas para pekerja dapat meningkat.

Setigp pelaku usaha (restoran) tentu mempunyai tujuan. Secara umum tujuan perusahaan yaitu
menciptakan keuntungan serta melakukan upaya agar perusahaannya dapat bertahan dengan berbagai
strategi, antara lain dengan menambah dan meningkatkan angka penjualan produknya.

Guna menciptakan kebutuhan tamu yang terpenuhi, perusahaan sebagai pelaku bisnis diharuskan
menjalankan upaya serta strategi tepat sasaran dalam ha pengukuran yakni dengan cara menggolongkan
makanan dan minuman dalam beberapa kategori produk, misalnya dari aspek kualitas rasa, kuantitas
maupun porsi, variasi menu maupun variasi pilihan menu makanan yang disajikan.

Tak dipungkiri bahwasanya cita rasa yang khas, porsi yang sesuai dengan ekspektasi dan selera, serta
banyaknya pilihan makanan bervariasi yang disajikan akan menjadikan tamu tertarik untuk datang kembali
serta mempertahankan kepuasan terhadap produk tersebut. Permasalahan terkait kualitas pelayanan maupun
jasajugaikut serta menjadi penentu perkembangan usaha di dalam berbisnis.

Kota Semarang yang merupakan ibukota Jawa Tengah,menduduki kategori sebagai kota metropolitan
setelah Bandung,Surabaya,Jakarta dan Medan. Kota Semarang saat ini terus mengalami perkembangan
diberbagai bidang,seperti  bertambahnya lembaga pendidikan, pusat perdagangan, industri serta
perkantoran. Perkembangan yang ada di kota Semarang ini membuat pertumbuhan penduduk yang semakin
padat di kota tersebut.

Situasi seperti ini dimanfaatkan oleh para pelaku bisnis guna menciptakan ataupun melakukan
pengembangan bisnis untuk meningkatkan laba. Fenomena maraknya bisnis yang ada di kota Semarang,
yang di mulai dari skala kecil seperti warung kaki lima serta angkringan, bisnis kuliner yang berskala
menengah seperti depot, rumah makan dan cafe,sampai bisnis yang berskala besar seperti halnya restoran.
Hal ini menjadikan daya tarik penulis untuk meneliti bidang bisnis yang berfokus pada kuliner yaitu Eden
Daily International Food,salah satu bisnis kuliner yang berada di K ota Semarang.

Eden Daily International Food Semarang adalah restoran dengan mengusung tema international
food,menyediakan berbagai pilihan menu mulai dari masakan nusantara,hingga masakan luar negeri
(western food). Eden Daily International Food Semarang memiliki 4 area makan terdiri dari 1 area indoor
& 1 area outdoor di lantai pertama dan 1 area indoor & 1 area outdoor di lantai kedua.Outdoor area
dikhusukan untuk smooking area dan indoor area disediakan untuk non smooking area.

Terletak di Jalan Dokter Wahidin No. 41,Semarang Selatan, satu kawasan dengan Fish n Co dan
Second Chapter. Eden Daily International Food Semarang tidak hanya menjual produk makanan pada
umumnya, tetapi juga melengkapinya dengan paket buffet sekaligus pertunjukan live music.

Berangkat dari pengalaman penulis selama bekerja di Eden Daily International Food Semarang,
penulis memperoleh informasi bahwa produk yang ditawarkan kepada tamu, baik itu produk makanan dan
minuman beserta segala fasilitasnya, fasilitas restoran secara keseluruhan, pertunjukan live music, maupun
mengenai fasilitas penunjang lainnya, ada yang sesuai dengan harapan tamu dan ada yang tidak sesuai
dengan harapan tamu.

Selain itu, harga yang ditawarkan kepada tamu juga masih kurang kompetitif, ada beberapa produk
yang harga juanya masih terlalu tinggi dibandingkan dengan harga di pasaran. Selanjutnya mengenai
kualitas pelayanan di Eden Daily International Food Semarang pun masih selalu dikaji konsistensinya,
masih belum berstandard dan masih ada complain. Kurangnya sarana dan prasarana serta tidak
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terpeliharanya fasilitas dengan baik, sehingga mengurangi tingkat kenyamanan tamu yang berkunjung di

Eden Daily International Food Semarang.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh produk terhadap kepuasan tamu di Eden Daily International Food Semarang?

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan tamu di Eden Daily International Food Semarang?

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Eden Daily International Food
Semarang?

4. Variabel mana yang lebih berpengaruh terhadap kepuasan tamu yang berkunjung di Eden Daily
International Food Semarang?

Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis dan menjelaskan pengaruh produk terhadap kepuasan tamu di Eden Daily
International Food Semarang.

2. Untuk menganalisis dan menjelaskan pengaruh harga terhadap kepuasan tamu di Eden Daily
International Food Semarang.

3. Untuk menganalisis dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Eden
Daily International Food Semarang.

4. Untuk mengetahui variabel mana yang lebih berpengaruh terhadap kepuasan tamu yang berkunjung di
Eden Daily International Food Semarang.

KAJIAN TEORI

Produk Di dalam menjalankan suatu bisnis produk maupun jasa yang dijual harus memiliki
kualitas yang baik atau sesuai dengan harga yang ditawarkan. Agar suatu usaha atau perusahaan dapat
bertahan dalam menghadapi persaingan, terutama persaingan dari segi kualitas, perusahaan perlu terus
meningkatkan kualitas produk atau jasanya. Karena peningkatan kualitas prosuk dapat membuat konsumen
merasa puas terhadap produk atau jasa yang mereka beli, dan akan mempengaruhi konsumen untuk
melakukan pembelian ulang.

Menurut Kotler dalam Ali (2010), pengertian produk dalam arti yang lebih luas untuk mencakup
segala sesuatu yang diberikan kepada seseorang guna memuaskan suatu kebutuhan atau keinginan. Konsep
produk berpendapat bahwa para konsumen akan menyuka produk-produk yang memberikan kualitas,
penampilan dan ciri-ciri yang terbaik.

Menurut Tedjakusuma, Hartini, dan Muryani (2001), untuk produk yang merupakan kebutuhan
pokok seperti makanan dan minuman, konsumen sangat mempertimbangkan kualitasnya. Karena
merupakan kebutuhan pokok dan sangat berhubungan dengan kesehatan manusia, maka kualitas produk
sangat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian produk. Apabila kualitas produk
ditingkatkan, perilaku konsumen untuk melakukan pembelian juga akan meningkat.

Menurut (Tjiptono, 2009), kualitas suatu produk terdiri dari beberapa aspek diantaranya sebagai
berikut :

1) Kinerja/ Daya guna (performance), yaitu mencakup semua aspek yang terkait dengan ciri khas
sertaaspek fungsional dari operasi dasar suatu produk,mencakup kesanggupan suatu produk dalam
menyajikan fungs pokok dengan maksimal, menjadi karakteristik utama sehingga perlu
mempertimbangkan konsumen sebagai targetnya.

2) Dayatahan/ Masa pakai (durability), yaitu faktor refleksi umur ekonomis yang menunjukkan daya
tahan suatu produk dari kerusakan serta perihal berapa lama suatu produk dapat bertahan
mencakup masa pakai produk sebelum harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian terhadap
suatu produk, maka semakin besar pula daya tahan produk tersebut.

3) Fitur/ Keistimewaan (features), yaitu ciri khas yang dimiliki suatu produk yang disusun
sedemikian rupa guna menyempurnakan kegunaan serta meningkatkan rasa ketertarikan minat
konsumen terhadap suatu produk. Berfungsi guna melengkapi serta menambah fungs dasar,
bersifat optional (sesuai pilihan) berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya.

4) Reliabilitas Keandalan (reliability), yaitu faktor-faktor yang memungkinkan produk dapat
berfungs: memuaskan setiap kali digunakan dalam kurun waktu serta kondisi tertentu. Semakin
kecil kemungkinan terjadinya kerusakan pada suatu produk, maka semakin tinggi keandalan
produk tersebut.Hal ini meliputi dimensi peluang keberhasilan maupun peluang potensi produk
dari kegagalan selama menjalankan fungsinya.
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5) Estetikalkeindahan (aesthetics), yaitu faktor-faktor terkait penampilan  fisik,model
pengemasan,desain,ataupun faktor lain dari suatu produk yang akan menimbulkan rasa suka atau
ketertarikan dari konsumen. Memiliki ciri khas subyektif terkait nilai keindahan dengan
pertimbangan pribadi sertawujud dari pilihan individual.

Harga
Harga merupakan jumlah uang (termasuk barang) yang diperlukan guna memperoleh sejumlah
kombinasi dari barang dan juga pelayanannya.Sementara Gitosudarmo dalam (Bimaria et a., 2020) juga
menj el askan,harga merupakan sejumlah uang yang diperlukan guna memperoleh sejumlah barang dan juga
jasajasa tertentu maupun kombinasi dari keduanya.Dalam penelitian ini, harga merupakan nilai suatu
barang maupun jasa yang ditakar dengan sejumlah uang.
Terdapat istilah 7P yang dikenal sebagai alat pemasaran,yakni :
1. Product ( produk),
2. Price (harga),
3. Place (tempat atau saluran distribusi), dan
4. Promotion (promosi),
5. People (orang),
6. Physical evidence (fasilitasfisik), dan
7. Process (proses)
Adapun pengertian 7P menurut Kotler dan Amstrong dalam (Savitri & Anggela, 2018) :
1 (Product)
Produk merupakan pengaturan aspek produk termasuk pengambilan rencana serta gagasan pengembangan
produk maupun jasa yang tepat sasaran guna dipasarkan dengan mengolah produk maupun jasa yang
tersedia dengan memberi tambahan serta memberi sentuhan lain yang akan berpengaruh terhadap
bermacam produk atau jasa.
2. Harga (Price)
Harga merupakan salah satu stategi manajemen perusahaan yang akan menjadi penentuan nilai dasar yang
tepat bagi produk maupun jasa serta sebagai penentuan tindakan dan langkah-langkah termasuk potongan
harga, pembayaran ongkos kirim serta variabel lain yang bersangkutan.
3. Distribusi (Place)
Distribusi adalah pemilihan dan pengelolaan alur perdagangan yang digunakan guna menyebarkan produk
maupun jasa serta diperuntukkan guna melayani pasar sasaran,dan mengembangkan strategi distribusi guna
pengiriman serta perniagaan produk secara fisik.
4. Promosi (Promotion)
Promosi merupakan salah satu aspek yang dipakai guna memberi pengetahuan serta membujuk pasar
perihal produk maupun jasa yang tergolong masih baru pada usaha berupa iklan, penjualan pribadi, promosi
penjualan, ataupun publikasi.
5. Sarana fisik (Physical Evidence)
Sarana fisik merupakan aspek nyata yang juga mengambil peran dalam mempengaruhi tamu guna memberi
keputusan untuk melakukan pembelian serta memakai produk maupun jasa yang disgjikan.Aspek yang
tergolong sarana fisik diantaranya adalah lingkungan maupun bangunan fisik, peralatan, perlengkapan,
logo, warna serta ornamen tambahan lainnya.
6. Orang (People)
Orang yakni keseluruhan pelaku yang memiliki peranan penting didalam penyediaan jasa yang juga akan
memberi pengaruh perihal persepsi tamu (pembeli).Yang tergolong orang dalam hal ini yakni pegawai
perusahaan beserta bagian-bagiannya,dan juga konsumen. Seluruh sikap ataupun tindakan karyawan, cara
berpakaian karyawan serta penampilan karyawan dapat mempengaruhi keberhasilan penyediaan jasa.
7. Proses (Process)
Proses yakni seluruh aturan aktual, mekanisme,serta alur kegiatan yang dipakai guna memberikan jasa
Aspek proses dalam hal ini adalah segala sesuatu guna menyampaikan jasa.
Proses yang termasuk jasa adalah faktor penting didalam bauran pemasaran jasa misalnya pelanggan jasa
mendapat rasa puas dan senang ketika merasakan sistem penyerahan jasa sebagai aspek dalam jasa tersebut.
Menurut Kotler dan Amstrong dalam (Felicia, 2020), harga merupakan sgjumlah uang yang
dibayarkan untuk salah satu produk serta jasa ataupun jumlah dari nilai yang dipakai sebagai aat tukar para
tamu (pelanggan) guna mendapatkan kegunaan dari memiliki maupun memakai produk serta jasa. Apabila
harga produk tinggi, selanjutnya tamu memiliki harapan bahwa kualitas yang disajikan pun tinggi juga.
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Sebaliknya apabila harga tergolong rendah, pelanggan akan memiliki keraguan terhadap kualitas dari
produk tersebuit.

Menurut Kotler dan keller dalam (Meisara & Napitupulu, 2019),pelaku usaha diharuskan untuk
memperhatikan metode-metode dalam menetapkan harga.M etode tersebut diantaranya :

1 Penetapan Harga Tingkat Pembelian Sasaran;

Pelaku usaha memberi penentuan harga yang akan memberikan hasil pada tingkat pengembalian
atas investas sasarannya.

2) Penetapan Harga Nilai Anggapan;

Nilai anggapan ini didapat dari beberapa aspek seperti citra tamu (pembeli) pada kinerja produk,
kesanggupan, kualitas jaminan jasa, dukungan tamu, serta aspek lain yang tidak terlalu dominan seperti
reputasi pemasok, kepercayaan dan hargadiri.

3) Penetapan Harga Nilai;

Teknik yang dapat menciptakan harga murah kepada tamu bertujuan agar bisa menarik perhatian
tamu serta tidak mengesampingkan kualitas produk tersebut.
4) Penetapan Harga Going- rate;

Pelaku usaha menjadikan sejumlah harganya pada harga pesaing, menawarkan harga yang sama,
lebih maha maupun lebih murah jika dibandingkan harga dari para pesaing utama.

Menurut (Santoso, 2019) harga adalah aspek penting dalam sebuah bisnis usaha, perusahaan akan
memperoleh pemasukan dan dapat bertahan dengan adanya harga tersebut. Oleh karena itu, harga juga
menjadi aat yang kedepannya akan digunakan dalam proses pertukaran terhadap salah satu barang maupun
jasa oleh tamu (konsumen).Harga menjadi aspek penting didalam proses pertukaran produk guna
memperoleh produk yang diinginkan dengan maksud untuk melengkapi unsur kebutuhan serta
keinginannya.

Kualitas Pelayanan

Kudlitas pelayanan yang unggul ini tentu diharapkan akan membuat kepuasan konsumen
meningkat begitu pula sebaliknya.Kualitas pelayanan ini berpengaruh besar terhadap kepuasan konsumen.
(Sari, 2019)

Menurut (Tjiptono, 2009) kualitas pelayanan adalah usaha untuk memenuhi kebutuhan serta
keinginan konsumen dengan penyampaian yang tepat selaras dengan harapan konsumen.K ualitas pelayanan
memiliki artian bahwa semua usaha yang menjadi pilihan dari pelaku usaha dilakukan dalam rangka
pemenuhan harapan tamu terhadap pelayanan yang akan menjadikan perusahaan mampu bertahan di dalam
persaingaan bisnis serta mendapat kepercayaan dari para konsumen.

Menurut (Santoso, 2019) kualitas pelayanan adalah hal yang kompleks, maka dari itu pelaku usaha perlu
menentukan sejauh mana kualitas dari pelayanan tersebut, dapat dijabarkan dari lima elemen, sebagai
berikut :

1) Berwujud (tangibles)

Yakni mencerminkan perwujudan secara fisk dari fasilitas,penampilan pekerja,dan sarana
komunikasi serta layanan yang akan dirasakan oleh konsumen. Dalam hal ini,perusahaan diharapkan dapat
menyajikan kemampuannya serta eksistensinya kepada pihak eksternal yang akan memberi kesan dan
pengaruh positif terhadap kualitas yang disajikan.

2 Kehandalan (reliability)

Yakni kesanggupan pelaku usaha guna menygjikan jasa maupun informasi yang sesuai sebagai
bentuk pelayanan yang handal ,akurat,segera,terpercaya,sikap yang simpatik,memuaskan serta tepat sasaran.
3) Daya tanggap (responsive)

Yakni pemberian kebijakan secara tanggap (responsif) yang dilakukan dengan sadar sesuai
keinginan tamu guna memberikan bantuan serta menyajikan jasa dengan tepat maupun penyampaian
informasi yang jelas.Strategi ini memiliki penekanan dalam segi ketepatan dalam menangkap apa yang
menjadi keinginan tamu.

4) Kepastian (assurance)

Yakni kesanggupan atas keyakinan,kepercayaan,serta rasa aman kepada konsumen yang akan
menimbulkan rasa percaya kepada perusahaan.Strategi ini  memiliki penekanan dalam
pengetahuan,kompetensi,kesopanan,komunikasi,dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai,bebas dari
bahaya,risiko atau keraguan,serta perilakunya kepada tamu.
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5) Empati (emphaty)

Merupakan aspek yang meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,berkomunikasi yang
baik,perhatian pribadi,pemahaman atas kebutuhan individual ,serta rasa peduli.Dalam aspek ini menekankan
layanan khusus serta spesia yang disajikan untuk para tamu guna memahami keinginan tamu.

Selanjutnya,menurut Mudie dan Pirrie dalam (Santoso, 2019) dijelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan kualitas yang disajikan dengan prosedur pelayanan yang sesuai standar.Untuk mencapai tingkat
kepuasan yang optimal tentu diperlukan strategi yang tepat dalam penerapannya.

Faktor yang menjadi sumber dalam mengatas hal tersebut yakni identifikasi item pengukuran
kualitas pelayanan,yang dilakukan baik dari sis perspektif perusahaan ataupun tamu,memfokuskan faktor
apa sgja yang akan timbul antara pelanggan dengan penyedia jasa layanan yang menjadikan kinerja serta
ekpektas tamu sebagai acuan dasar serta memahami dampak bagi perusahaan.Mudie dan Pirrie dalam
(Felicia, 2020)

Kualitas pelayanan merupakan kesesuaian penggunaan produk (fitness for use) dalam memenuhi
kebutuhan serta kepuasan konsumen.

Terdapat 5 elemen yang menjadi penyesuaian utama,sebagai berikut :

Teknologi, yaitu kekuatan dan daya tahan.

Psikologis, yaitu citrarasa atau status.

Waktu, yaitu kehandalan.

Kontraktual, yaitu adanya jaminan.

Etika, yaitu sopan-santun, ramah dan jujur. Untuk jasa, diperlukan pelayanan yang menyenangkan
serta memuaskan tamu.

Dalam hal ini,tingkat kualitas pelayanan yang baik dapat diukur dengan melihat sudut pandang
tamu dan kepuasan yang timbul.

Kudlitas inilah yang menjadi pengaruh kesan konsumen terhadap suatu produk serta berdampak
pada proses dari aspek kualitas yang diharapkan terhadap aspek kualitas yang dirasakan.(Tjiptono, 2009)
menjelaskan terdapat 4 (empat) unsur utama sebagai perbedaan antara jasa dengan barang,diantaranya
sebagai berikut :

1 Intangibility Jasa

Y akni segala tindakan, perbuatan, pengal aman, proses perjalanan, kinerja (performance), atau usaha.
Jasa bersifat intangibility, yang berarti tidak dapat dilihat, dirasa, diraba maupun didengar sebelum dibeli.

2. Inseparability

Produksi serta konsumsi terjadi dalam waktu bersamaan dengan pemberian jasa.Hal ini berarti
segala sesuatu yang melibatkan jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber pemberinya.Pemberian jasa
membutuhkan kehadiran pemberi jasa, baik berupa alat maupun peran manusia.

3. Variability/ Heterogeneity/ I nconsistency

Jasa bersifat sangat variabel,hal ini berarti terdapat beragam pilihan bentuk, kualitas, serta jenis
yang berbeda-beda, yang dapat dilihat dari siapa, kapan, serta dimana jasa tersebut diproduksi.
4. Perishability

Jasa adalah suatu komoditas yang sifathya sementaratidak tahan lama serta tidak dapat
disimpan.Jika permintaan menetap (konstan) hal ini tentu tidak menjadi masalah.Namun pada kenyataanya,
permintaan konsumen pada jasa memiliki variasi yang tergantung dari faktor musim sebagai pengaruhnya.

Menurut (Tjiptono, 2009) keistimewaan tamu dapat dihasilkan dari proses yang dirangkum dalam
empat aspek yang dikenal sebagai sevice excellence yang saling terkait, yaitu kecepatan, ketepatan,
keramahan, dan kenyamanan pelayanan.

(Tjiptono, 2009) menjelaskan terdapat enam kriteria kualitas dari suatu pelayanan yang akan
diasumsikan dan dikatakan baik oleh tamu, yaitu :

1) profesionalisme dan keterampilan (professionalism and skill),
2) sikap dan perilaku (attitude and behavior)

3) aksesihilitas dan fleksibilitas (accessibility and flexibility)

4) reliabilitas dan kepercayaan (reliability and trustworthiness)
5) pemulihan (recovery)

6) reputas dan kredibilitas (reputation and credibility)

g PE
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Kepuasan tamu

Kepuasan merupakan sebuah perasaan suka cita maupun kecewa yang timbul oleh akibat
membandingkan antara pendapat maupun kesan yang diterima terhadap kinerja (hasil) suatu produk serta
berbagai harapannya (Kotler, 1998).

Tingkat kepuasan bertujuan sebagai perbedaan antara kinerja yang disgjikan dengan harapan. Jika
kinerja tidak mencapai harapan, maka konsumen akan kecewa. Jika kinerja selaras dengan harapan,
konsumen akan memiliki rasa kepuasan tersendiri.

Dikatakan konsumen tetap apabila tamu melakukan pembelian ulang atas produk serta jasa yang
ditawarkan. Agar dapat menimbulkan pembelian ulang, maka pelaku usaha hendaknya memberikan rasa
kepuasaan yang selaras dengan keinginan tamu.K epuasan konsumen adalah elemen penting yang harus ada
untuk mendukung pembelian ulang tersebuit.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu pilar guna menjalankan upaya manajemen kualitas
total (Total Quality Management). Hal ini menjadikan adanya pengembangan langkah untuk pengukuran
yang berguna untuk mengevaluasi kualitas produk serta jasa yang dijalankan. Aspek kualitas layanan,
kualitas hubungan, serta kepuasan dirasa dapat meningkatkan serta menciptakan minat tamu dalam
mel akukan hubungan timbal balik yang baik kepada pelaku usaha.

Kepuasan konsumen adalah salah satu elemen penting dari kegiatan pemasaran pada perusahaan
yang menjadikan pasar sebagal sasaran utamanya. Memberikan kepuasan terhadap tamu berpotensi guna
memperluas bisnis, mendapatkan pangsa pasar yang lebih tinggi dan tentunya berdampak untuk
meningkatkan |aba perusahaan. (Tjiptono, 2009)

Terdapat empat aspek yang harus diketahui pelaku usahaterkait kepuasan konsumen,diantaranya :

1) Mengidentifikas siapa konsumennya.

2) Memahami tingkat harapan konsumen atas kualitas.

3) Memahami strategi kualitas layanan konsumen.

4) Memahami siklus pengukuran dan umpan balik dari kepuasan konsumen.

Pada dasarnya,langkah yang diambil guna menciptakan kepuasan tamu menjadikan para pesaing
harus melakukan beberapa upaya yang membutuhkan biaya tinggi untuk merebut hati konsumen.

Kepuasan tamu merupakan langkah jangka panjang yang memerlukan komitmen,mencakup dana
ataupun sumber daya manusia. (Tjiptono, 2009).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil penelitian, analisis data, pengujian hipotesis serta rumusan masalah dan tujuan
penelitian serta hasil analisis yang telah dilakukan dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

a. Adanya pengaruh Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Kepuasan
Tamu di Eden Daily International Food Semarang. Dengan hal ini menunjukan hipotesis yang
digjukan diterima.

b. Adanya pengaruh Produk secara signifikan terhadap Eden Daily International Food Semarang.
Dengan hal ini menunjukan hipotesis yang digjukan diterima.

c. Adanya pengaruh Harga secara signifikan terhadap Kepuasan Tamu di Eden Daily International
Food Semarang. Dengan hal ini menunjukan hipotesis yang digjukan diterima.

d. Adanya pengaruh Kualitas Pelayanan secara signifikan terhadap Kepuasan Tamu di Eden Daily
International Food Semarang.Dengan hal ini menunjukan hipotesis yang diajukan diterim

Secara umu dapat di simpulkan bahwa keputusan Tamu dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh produk, harga dan kualitas. Tetapi ketiga variabel tersebut tidak serta merta
menjadi factor utama dalam perusahaan.

Eden daily International Food perlu mengamati factor lain, seperti strategi pemasaran, market
aanisis, secara penanganan keluhan tamu, pengelolaan media sosial maupun jasa pengiriman
produk secara online dan faltor lainnya.

Pengaruh Produk, Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu Di Eden Daily
International Food Semarang (Ahmad Mansur)
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