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ABSTRACT

The title of this research is Marketing Mix: Costumer Satisfacion of Z
Generation in Middle Class Market Segmentation towards Western Style
Culinary In Jakarta.. The purpose of this research is knowing the Marketing
Mix of Product, Price, Place, Promotion, Physical Evidence and Process
toward Consumer Satisfaction Z Generation, Western Style Culinary in
Jakarta.

The population of this research is z generation, aged between 15 years
old to 24 years old with middle — lower segmentation with student or college
background. This research used 155 samples. Methods used in collecting
data is spread questioners. This research used SPSS 25 for windows to
calculate and analyze the data of research. The result of this research
product, price, place, promotion, physical evidence and process have positive
and significant influence towards consumer satisfaction of Z generation of
western style culinary in Jakarta. And based on partial test showed that price
factor has the most dominant influence towards consumer satisfaction of Z
generation toward, western style culinary in Jakarta.

Keyword : Product, Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence,
Process and Consumer Satisfaction.



ABSTRAKSI

Judul penelitian ini adalah Bauran Pemasaran: Kepuasan Konsumen
Generasi Z Pada Segmentasi Pasar Kelas Menengah Kebawah Terhadap
Kuliner Gaya Barat di Jakarta. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui bauran pemasaran pada Produk, Harga, Tempat, Promosi, Bukti
Fisik dan Proses terhadap Kepuasan Konsumen Generasi Z, Kuliner Gaya
Barat di Jakarta.

Populasi penelitian ini adalah generasi z, berumur antara 15 tahun
sampai dengan 24 tahun dengan segmentasi menengah — bawah dengan latar
belakang pelajar atau mahasiswa. Penelitian ini menggunakan 155 sampel.
Metode yang digunakan dalam mengumpulkan data adalah penyebaran
kuesioner. Penelitian ini menggunakan SPSS 25 for windows untuk
menghitung dan menganalisis data penelitian. Hasil dari penelitian ini
produk, harga, tempat, promosi, bukti fisik dan proses memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen generasi Z terhadap
kuliner gaya barat di Jakarta. Dan berdasarkan uji parsial menunjukkan
bahwa faktor harga memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan
konsumen generasi Z terhadap kuliner gaya barat di Jakarta.

Kata kunci: Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Bukti Fisik,
Proses dan Kepuasan Konsumen.



DAFTAR ISI

Hal
HALAMAN JUDUL ..ottt ns i
HALAMAN PERYATAAN ORISINALITAS ..o ii
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI .....cooiiiiiiiiiiiieeee e, i
LEMBAR HALAMAN PENGESAHAN .....cccociiiiiieeee e, iv
KATA PENGANTAR . ..ottt ettt sttt %
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH...........c......... viii
ABSTRAKSI ..ottt reene e iX
DAFTAR ISL oottt Xi
DAFTAR TABEL ..ottt et xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt XViil
DAFTAR GRAFIK ...t Xix
DAFTAR LAMPIRAN .....ooiit ittt XX
BAB 1 PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah............ccocooiiiniiiniiice s 1
B. ldentifikasi dan Pembatasan Masalah...............c.ccccceeveiennnnnnn. 6
C. Perumusan Masalah .........ccccccovveviiieniiie e 6
D. Tujuan Penelitian ...........ccccevveiieiiiieece e 8
E. Kegunaan Penelitian ..........ccooviiiiiiiiiiiieee e 9
BAB 11 KAJIAN TEORI
A, KaJian TEOM .ocvveiiiic e 11
1. Bauran Pemasaran..........cccccovieiiiiiniiie e 11
A, ProducCt........ccooiiiii e 13
D, PrICE i 15
C. PlACe oo 17
d. Promotion ......ccooceeeiieeiie e 19
€. People ... 21
f.  Physical EVIdENCe ..o 22
0. PIOCESS ...oii ittt 24
2. Kepuasan KONSUMEN .........cooirvireeninie e 26
B. Penelitian Terdahulu ..........c.cooveiiiiiiii e 38
C. Rerangka PemiKiran.........ccocooeierinininiieiene e 43

Xi



D.

HIPOLESIS .. 44

BAB Il1 METODOLOGI PENELITIAN

B.

C.

D.
E.

Lokasi dan Waktu Penelitian ..........ccccooevveiinienieennee e 45
1. LOKASH...cviiiiiiieiieiieieie e 45
2. Waktu Penelitian .........ccooovieiiiiiiieieee e 45
Populasi, Sampel dan Metode Pengumpulan Data ............... 45
1. POPUIBSE...ceiiiiiiiiceee e 45
2. SAMPEL...oiiieii e 45
3. Metode Pengumpulan Data...........c.ccceevveriereeieiiieinennns 46
Definisi Oprasional Variabel ............cccccooeviiiiiiiiiie 50
1. Variabel Independen ..........ccccoevveieiieii e 50
Q. ProQUCT......coiiei e 50
D, PIICE i 50
Co PlACE oo 50
d. PrOMOLION ..o s 50
€. PEOPIE ..o 51
f. Physical EVIdeNCe .........cccoveiieviie e 51
0. PrOCESS ... o1
2. Variabel Dependen...........ccccovvvieiieiecie e 51

Kepuasan KONSUMEN .........cocovviiiiereiiieneeeee e 51
Teknik ANalisis Data........ccooereiiieniniiieieee s 57
Gambaran Umum Objek Penelitian ..........cccccooeveiiiciiinnnns 72

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A
B.
C.
D.

Deskripsi Data Penelitian..............ccccooeveiieiicic e, 73
Pengolahan Data .........ccccceiiiiiiiiiicee e 118
Pengujian HIPOteSIS ......cccccvveiieiiieieiiecieee e 147
Pembahasan Hasil Penelitian ............ccccccovviviiieiviieiiens 157

BAB V PENUTUP

A, KESIMPUIAN ... 171

B. KeterbataSan.......oooooeeoooeeeeee e, 172

ORI Y- | -1 o [T 172
DAFTAR PUST AKA ...ttt 173
LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xii



TABEL 1

TABEL 2

TABEL 3

TABEL 4

TABEL 5

TABEL 6

TABEL 7

TABEL 8

TABEL 9

TABEL 10

TABEL 11

TABEL 12

TABEL 13

TABEL 14

TABEL 15

TABEL 16

TABEL 17

TABEL 18

TABEL 19

DAFTAR TABEL

s Penelitian Terdahulu ... 38
: Definisi Operasional Variabel ... 52
: Uji Validitas Variabel Product..............ccoceiviiienenincicsecens 59
: Uji Validitas Variabel Price..........cccooiiiiiiiiiiiec s 59
: Uji Validitas Variabel P1ace ... 60
. Uji Validitas Variabel Promotion .............cccocveviiviiiiiiecicieen, 60
. Uji Validitas Variabel People ... 61
. Uji Validitas Variabel Physical Evidence............ccccccooviieiinennnne 61
- Uji Validitas Variabel Process...........cccocveveiieiiivie i 62
. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen ...........ccccccceeveennen. 62
: Uji Reliabilitas Variabel Product.............ccoovvviiiiienciiniiins 64
: Uji Reliabilitas Variabel Price.........cccooiiiiiiiiiiis 64
: Uji Reliabilitas Variabel Place...........ccccooiiiiiiiiiiics 64
: Uji Reliabilitas Variabel Promotion............cccoeevvienincininnnnns 64
: Uji Reliabilitas Variabel People..........cccooiiiiiiiiis 65
: Uji Reliabilitas Variabel Physical Evidence .............c.ccocvinnnene 65
: Uji Reliabilitas Variabel Priocess..........cccccvvvivieiieiivc e, 65
. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen............cccccooveenee. 65
» Analisis DesKriptif..........ccooeiiiiiii i, 66

xiii



TABEL 20

TABEL 21

TABEL 22

TABEL 23

TABEL 24

TABEL 25

TABEL 26

TABEL 27

TABEL 28

TABEL 29

TABEL 30

TABEL 31

TABEL 32

TABEL 33

TABEL 34

TABEL 35

TABEL 36

TABEL 37

TABEL 38

TABEL 39

TABEL 40

T KOETISIEN KOTCIAST ... 70

: Jenis Kelamin RESPONUEN .......cocvviieiiiiicieseece e 73
2 USIa RESPONUEN ...t 74
: Pekerjaan ReSpONEN ........ccooeiiiiiiiiiiieeeeee e 75
: Pendapatan Per Bulan Responden............ccocvveieieiencienincnnns 76
: Pernah Makan Responden Di..........ccoceviiiiieiieieneicic s 77
: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Product...............c....... 78
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Product.............c.c.c..... 79
: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator Product......................... 79
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Product......................... 80
: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator Product......................... 81
: Hasil Rekapitulasi Penilaian Product............ccccccoeviiieiicinennns 82
: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Price..........c.cccccovevvennn. 83
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Price..........c.ccccceveveenen. 84
: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator Price...........c.cccoovninnene 84
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Price...........c.ccoccoovnnnnne 85
: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator Price...........c.cccoeeninnnne 86
: Hasil Rekapitulasi Penilaian Price...........ccccooviiiininciinininns 87
: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Place.............cccccooevvnene 88
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Place..............ccccccvvennee. 89
: Tanggapan Pertanyaan N0.3 Indikator Place..............ccccccovennen. 90

Xiv



TABEL 41

TABEL 42

TABEL 43

TABEL 44

TABEL 45

TABEL 46

TABEL 47

TABEL 48

TABEL 49

TABEL 50

TABEL 51

TABEL 52

TABEL 53

TABEL 54

TABEL 55

TABEL 56

TABEL 57

TABEL 58

TABEL 59

TABEL 60

TABEL 61

: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Place..........c...ccccccevenn. 90

: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator Place..........c...ccccccevenn. 91
: Hasil Rekapitulasi Penilaian Place ...........ccccccevvviveiieve e, 92
: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Promaotion.................... 93
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Promaotion.................... 94
: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator Promaotion.................... 95
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Promaotion..................... 96
: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator Promaotion..................... 97
: Hasil Rekapitulasi Penilaian Promotion ............c.cccocevviiieieennnn. 98
: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator People...........c.c.cccevvne. 99
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator People............c.cc......... 100
: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator People............c.c.c......... 100
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator People............c.c.......... 101
: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator People............c...c......... 102
: Hasil Rekapitulasi Penilaian People ..o 103

: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Physical Evidence ...... 104
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Physical Evidence ...... 105
: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator Physical Evidence ...... 106
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Physical Evidence ...... 107
: Hasil Rekapitulasi Penilaian Physical Evidence....................... 108

: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Process............c..c....... 109

XV



TABEL 62

TABEL 63

TABEL 64

TABEL 65

TABEL 66

TABEL 67

TABEL 68

TABEL 69

TABEL 70

TABEL 71

TABEL 72

TABEL 73

TABEL 74

TABEL 75

TABEL 76

TABEL 77

TABEL 78

TABEL 79

TABEL 80

TABEL 81

TABEL 82

: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Process....................... 110

: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator Process....................... 110
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Process..........c............ 111
: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator Process..........cc..cc....... 112
: Hasil Rekapitulasi Penilaian Process..........cccccoevvienciinnnnnn. 113

: Tanggapan Pertanyaan No.1 Indikator Kepuasan Konsumen.. 114
: Tanggapan Pertanyaan No.2 Indikator Kepuasan Konsumen.. 115
: Tanggapan Pertanyaan No.3 Indikator Kepuasan Konsumen.. 115
: Tanggapan Pertanyaan No.4 Indikator Kepuasan Konsumen.. 116

: Tanggapan Pertanyaan No.5 Indikator Kepuasan Konsumen.. 117

: Hasil Rekapitulasi Penilaian Kepuasan Konsumen.................. 118
- Uji KOIMOgOrov-Smirn0oV.........cccceeevieieeiiiie e 121
- Uji Regresi Linear Product...........cccoevieiiieieececc e 123
: Uji Regresi Linear Price.......cocovveviiiiiicic e 125
: Uji Regresi Linear PIace.........cccooeiiiiiiniiiiece e 127
: Uji Regresi Linear Promotion..........c.ccovvivineienenenc e 129
- Uji Regresi Linear People........cccocooeiiiiiiiiiiceceee 131
: Uji Regresi Linear Physical Evidence ...........cccocovviiiiiinnnnne 133
 Uji Regresi Linear PrOCESS ........coovvverieriniiieiene e 135
: Uji Koefisien Korelasi Product...........cccccceevveiiivieie e, 137
- Uji Koefisien Korelasi PriCe.........cocovveiieiiiciie e 137

XVi



TABEL 83

TABEL 84

TABEL 85

TABEL 86

TABEL 87

TABEL 88

TABEL 89

TABEL 90

TABEL 91

TABEL 92

TABEL 93

TABEL 94

TABEL 95

TABEL 96

TABEL 97

TABEL 98

TABEL 99

TABEL 100

TABEL 101

TABEL 102

- Uji Koefisien Korelasi Place ............ccccovevviieviece i, 138

- Uji Koefisien Korelasi Promotion ...........cccceevveieivcveesecnenn, 138
- Uji Koefisien Korelasi People.........cccovvevviieieece e 139
: Uji Koefisien Korelasi Physical Evidence.............cccocovienene. 140
: Uji Koefisien Korelasi ProCess..........ccocevvvveieieieiencnesenes 140
: Uji Koefisien Determinasi Product ...........ccccooeevieniiininnnnnns 141
: Uji Koefisien Determinasi PriCe.........ccoovvviviieieiencieiiniis 142
: Uji Koefisien Determinasi Place ..o, 142
. Uji Koefisien Determinasi Promotion ...............cccccveveiieieennnns 143
. Uji Koefisien Determinasi People ..........cccccevviviiiveiciicieenn 144
. Uji Koefisien Determinasi Physical Evidence..............cccc...... 145
. Uji Koefisien Determinasi Process. ........ccccovevvevecvvevesieseennnns 146
- Uji Signifikansi Product............cccceeeieiieveic e 147
2 Uji Signifikansi PriCe.......cccoooeiieii e 148
2 Uji Signifikansi PIace ... 150
: Uji Signifikansi Promotion ... 151
2 Uji Signifikansi People ........coevviiiiiiiiicee e 153
- Uji Signifikansi Physical EVIAeNCe ..........ccccvveveiiieniiinee, 154
2 Uji Signifikansi ProCesSS.......ccovviiieiiiiiicieieese e 156

- Rekapitulasi KOrelasi ..........ccccvovveiiiiiiciiccc e 170

XVii



Gambar 1
Gambar 2
Gambar 3
Gambar 4
Gambar 5
Gambar 6
Gambar 7

Gambar 8
Gambar 9
Gambar 10

Gambar 11

Gambar 12

Gambar 13

DAFTAR GAMBAR

: Realisasi Pajak Daerah 2018 ............cccociiiiiiiiiiicice e 2
: Realisasi Pajak Daerah 2019 ... 2
: Rerangka Pemikiran ..o 43
: Hasil Uji Normalitas Histogram ............cccccceevvevieeie e i, 119
: Hasil Uji Normalitas P-PIOt............cccccoovviiiiiiceee e 120
: Hasil Uji HeteroskedastiSitas..........ccccvvevvevieiieieeie e 122

: Grafik Linier Sederhana Product Terhadap Kepuasan Konsumen

.................................................................................................... 124

: Grafik Linier Sederhana Price Terhadap Kepuasan Konsumen 126
: Grafik Linier Sederhana Place Terhadap Kepuasan Konsumen 128

: Grafik Linier Sederhana Promotion Terhadap Kepuasan Konsumen

.................................................................................................... 130

. Grafik Linier Sederhana People Terhadap Kepuasan Konsumen

.................................................................................................... 132

. Grafik Linier Sederhana Physical Evidence Terhadap Kepuasan
KONSUMEBN ot 134

. Grafik Linier Sederhana Process Terhadap Kepuasan Konsumen

.................................................................................................... 136

XViii



Grafik 1
Grafik 2
Grafik 3
Grafik 4
Grafik 5
Grafik 6
Grafik 7

DAFTAR GRAFIK

: Grafik Uji T Product Terhadap Kepuasan Konsumen.............. 148
: Grafik Uji T Price Terhadap Kepuasan Konsumen .................. 149
: Grafik Uji T Place Terhadap Kepuasan Konsumen.................. 151
: Grafik Uji T Promotion Terhadap Kepuasan Konsumen.......... 152
: Grafik Uji T People Terhadap Kepuasan Konsumen................ 154

:Grafik Uji T Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen155
: Grafik Uji T Process Terhadap Kepuasan Konsumen .............. 157

XiX



Lampiran 1 :
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7

Lampiran 8

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner

: Tabulasi Product

: Tabulasi Price

: Tabulasi Place

: Tabulasi Promotion

: Tabulasi People

: Tabulasi Physical Evidence

: Tabulasi Process

Lampiran 9 : Tabulasi Kepuasan Konsumen

Lampiran 10 :
Lampiran 11 :
Lampiran 12 :
Lampiran 13 :

Lampiran 14 :

Tabel T
Tabel F
Tabel R
Surat Keterangan Riset

Daftar Riwayat Hidup

XX



