Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Layanan Rumah Makan Sate Kambing
Armando Bilardo, Dr. Novita Erma Kristanti, S.T.P., M.P.; Dr. Henry Yuliando, S.T.P., M.M., M.Agr.

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

SKIRIPSI ..ttt ettt bbbt ne e [
HALAMAN JUDUL .....coiiiiieie ettt snesnesnenneas i
HALAMAN PENGESAHAN........ccot it ii
SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI ..o, 1\
KATA PENGANTAR ..ottt sttt tesrennennenneas %
DAFTAR ISL ...ttt sttt viii
DAFTAR TABEL ...ttt bbbt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt re e Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
ABSTRAK .o bbb Xiv
ABSTRACT ..ottt sttt te e re st e et nreereene e XV
BAB | PENDAHULUAN ......cooiiiie ettt 1
1.1 Latar BelaKang .......c.coveiviiiiiicie e 1
1.2 RUMUSAN MaASalah ........ccooiiiiiee e 9
1.3 Batasan Masalah ...........ccoieeiiiieiiecce e 10
1.4 TUjuan Penelitian..........ccooiieiiiie et 10
1.5 Manfaat Penelitian.........c.cocveoiieiieie e 10
BAB 1 TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 12
2.1 RUM@EN MAKAN ...ouiiiiiiiiiiieee e e 12
2.2 Kepuasan KONSUMEN ........ccuiiiiiiieeieseesiee et 13
2.3 KUAlITAS LAYANAN .....eeiiiiiiiiiieicie et 14
2.4 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas .............cccccoevveiiciiiiciececccecce e 16
2.5 MOGEl KANO ......iiiiiiiee e 17
2.6 Importance Performance Analysis (IPA) ... 20
2.7 Penelitian Terdahulu.........cccooiiiiii e 22
BAB 1l METODE PENELITIAN. ......coo it 25
3.1 ODbjek PENEIITIAN ........coviiiiieiee e 25
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccocoeiiiiiiiiiiniie e 25
3.3 PenguMPUIAN Data .......cccveieiiieieieeeee e 25
3.3.1 Data yang Digunakan............ccocueiriiieiiiise s 25

viii



Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Layanan Rumah Makan Sate Kambing

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

3.3.2 Teknik Pengumpulan Data...........cccooeierenenininisieeee e 26
3.3.3 Populasi dan SAMPEL........c.coviieiieiiiie e 27
3.4 Metode ANaliSiS DALa .......ccevveieriiiiiiiiiieeeeie e 29
3.4.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas...........cocoooviiiiiiiiniii 29
3.4.2 MOGEI KANO ... 30
3.4.3 Importance Performance Analysis (IPA) .....c.ccccoovvvieiveie e 34
3.5 Tahapan Penelitian ... 36
3.6 Diagram Alir Penelitian..........ccccceiieiiiiie i 40
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....cooiiiieitieeee e 42
4.1 Profil RUmMah MaKan ...........coooiiiiieiiee e 42
4.1.1 Rumah Makan Sate Kambing Cinta Rasa............ccccceeevereivieiiesieennn 42
4.1.2 Rumah Makan Sate Kambing Sate Kuda Simpang Lima..................... 47
4.2 Penetapan Pernyataan Atribut Untuk KUESIONEr ...........ccoovvvieieiencnicsinnien 52
4.3 KUBSIONET ...ttt sttt sttt et e et e et et et e nne e 54
4.4 Karakteristik RESPONAEN .......cceiviiieiicc e 55
4.4.1JN0S KEIAMIN....c.iiiiii e 55
A4.2 USIA ..ottt bbbttt 56
4.4.3Tempat TiNGQal........cccooiiiiieice e 57
444 PEKEIJAAN ... .ottt bbbt 58
4.4.5 Pendapatan PerbUIaN..........ccooo i 59
4.4.6 Jumlah Rumah Makan Sate Kambing Yang Dikunjungi...................... 60
4.4.7 Frekuensi Pembelian..........ccccooeiiiiiieiiecee e 61
4.5 Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas............cccocooiiiiniiiiice 61
4.5.1 Uji Validitas.......c.cooveiiiiicieee ettt 61
4.5.2 UjJi Reliabilitas ........coveiiiiiii e 68
4.6 Analisis Model Kan0.........cccoiviiriieiiee e 70
4.6.1 Rekapitulasi Hasil Model Kano............cccooviieiieii i 70
4.6.2 Analisis Hasil Kategori Kano .........cccccooeieniiiiiiinineieese e 72
4.6.3 Analisis Koefisien Kepuasan Kano ...........ccccoeviiinininienene s 75
4.7 Analisis Importance Performance Analysis (IPA).......ccccovvevieiie e, 80
4.7.1 Pengukuran Atribut Importance Performance Analysis (IPA)............. 84
4.8 Sinkronisasi Model Kano dengan Metode Importance Performance Analysis
(P A ettt re e reeneareas 90
4.9 Penentuan Usulan Perbaikan ..o 95

Armando Bilardo, Dr. Novita Erma Kristanti, S.T.P., M.P.; Dr. Henry Yuliando, S.T.P., M.M., M.Agr.



Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Layanan Rumah Makan Sate Kambing

Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 98
5.1 KESIMPUIAN ..ot 98
0.2 SAIAN ..ttt 100

DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt re s 101

LAMPIRAN ... ottt bbbttt bbb s 106

Armando Bilardo, Dr. Novita Erma Kristanti, S.T.P., M.P.; Dr. Henry Yuliando, S.T.P., M.M., M.Agr.



	DAFTAR ISI

