STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA
HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

HALAMAN
PERNY ATAAN. ...ttt ettt bbbttt bbbttt re e st e i
KATA PENGANTAR ..ottt sttt asa et saeaesaestestesbeaneanen ii
DAFTAR TSIttt bbbt es iv
DAFTAR TABEL ..ottt bbb iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt ne e ne e es Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt Xii
INTISARI ..ottt bbbt b e ne e xiii
2 A = N PR 15
1.1 Latar BelaKang .......ccooioiiiiiiecc e 15
1.2 RUMUSAN MaSalaN ........c.ooiiiieiic e 20
1.3 Pertanyaan Penelitian ............cccooiiiiiiiiiiie s 21
1.4 Tujuan Penelitian ... s 21
1.5 Manfaat PENEITIAN .....c.coveiiiiii s 22
1.6 Ruang Lingkup Penelitian..........ccccccoviiiiiiiiiecie e 23
1.7 Sistematika Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiieie s 24
2 A = T PP 25
2.1 [T o =TT T T I =To] o USRI 25
2.1.1  KualitaS Lay@nan.........ccccooeiiiiiieieieiesie st 25
2.1.2 Kepuasan Pelanggan ... 28



PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA

HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.1.3  Loyalitas Pelanggan .........cccooveiiiiiieeie s 30
2.2  Pengembangan HIPOLESIS ........cciveieiieiieic e 33
2.2.1 Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan.................... 37
2.2.2 Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan. .............. 39
2.3 KErangKa TOOM....ccueiuiiieiiieiieieiesie ittt 41
BAB L e 42
3.1 Desain Penelitian........ccoociiiiiiiiiiiiieeeee e 42
3.2  Metoda Pengumpulan Data.........ccccceieieiieiiiiincieseseeeee e 43
3.3 InStrumen Penelitian..........ccooveiiiiiiiiiceesee e 44
3.3.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel...............cccccccoveviiinennn 44
332 UJEINSIIUMEN ..ot 50
3.4 Teknik ANAlISIS Data.........ccooiiiiiiiiieieieie e 51
3.5 UJiE ASUMSE KIASIK ... 51
3.6 Pengujian Hipotesis dan Hubungan Kausal ..............ccccceviiiiiieiciicieens 53
3.6.1 Analisis Regresi BErganda............ccccccveeveiieiieie i 53
3.6.2 Analisis Regresi Sederhana...........cccoovevveiiieiie i 54
3.6.3 Analisis Koefisien Determinasi (Adj. R? ........c..ccooveveeeeveeeeerecersieeen, 55
3.6.4  Uji STALISTK F ..o 55
3.8.5  UJi STALISTIK T ..o 56

STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS



STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA
HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

BAB [V e 57
4.1  Hasil Pengumpulan Data..........ccooeiiiiiiiiiiiieeeeeee e 57
4.2 Profil dan Karakteristik ReSponden ...........ccccccevveveiieneeie e 57

4.2.2 Profil Responden berdasarkan UsSIa ...........ccccoevveieiieneiiie s sieseeien 58
4.2.3 Profil Responden berdasarkan Pendidikan............c.cccceeviveviveneniicinennnns 58
4.2.4 Profil Responden berdasarkan Jenis Pekerjaan..........cccccooevvnnciinnnnns 59

4.2.5 Profil Responden berdasarkan Cabang Gogi Grill yang pernah dikunjungi

60

4.2.6 Profil Responden berdasarkan Frekuensi kunjungan ke restoran Gogi Grill

60
4.3  Uji ASUSMSI KIGSIK .....ccoveiiiiiiic e 61
4.3.1  UjJi NOMMAlITaS......ccueciiiiiiiiicie st 61
4.3.2  Uji MUItIKOINEAITEAS ...t 62
4.4 HaSil UjJi INSIIUMEN ...t 63
4.4.1 HaSil Uji Validitas........cccooiiiiiiiiiiiec e 63
4.4.2 Hasil Uji Reliabilitas...........cccooveiiiiiii i 64
4.5  Analisis Statistik Deskriptif dan Uji ANOVA ... 64
4.5.1 Rerata Skor Variabel Berdasarkan Jenis Kelamin ..........c.ccccooviiiiinns 66
4.5.2 Rerata Skor Variabel Berdasarkan USia............ccoovvviiniinnenencncnincnns 67

Vi



PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA

HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.5.3 Rerata Skor Variabel Berdasarkan Pendidikan.............c.cccocveviiiieinennne 68
4.5.4 Rerata Skor Variabel Berdasarkan Pekerjaan ...........ccccccovevveveiiieinenns 70

455 Rerata Skor Variabel Berdasarkan Cabang Gogi Grill yang pernah

PElANGQaN KUNJUNDGE c..vviiiiiiieie e 72
4.5.6 Rerata Skor Variabel Berdasarkan Frekuensi Kunjungan ...................... 74
4.6  Hasil Pengujian HIPOTESIS ......ccuviiiiiiiiieieie e 75

4.6.1 Analisis Regresi Berganda Kualitas Layanan Pada Kepuasan Pelanggan

75

4.6.2 Analisis Regresi Sederhana Kepuasan Pelanggan Pada Loyalitas

PeIANGUAN ...t 82
A7  PeMDANGSAN......cciiiiiiiie e 85
4.7.1 Hipotesis 1. Pengaruh Ketanggapan pada Kepuasan Pelanggan ............ 86
4.7.2 Hipotesis 2. Pengaruh Keandalan pada Kepuasan Pelanggan ................ 87
4.7.3 Hipotesis 3. Pengaruh Empati pada Kepuasan Pelanggan..................... 88
4.7.4 Hipotesis 4. Pengaruh Jaminan pada Kepuasan Pelanggan .................... 89
4.7.5 Hipotesis 5. Pengaruh Bukti Fisik pada Kepuasan Pelanggan................ 90

4.7.6 Hipotesis 6. Pengaruh Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan .92

Vil

STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS



STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN

GOGI GRILL JOGJA

HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.

UNIVERSITAS ’ ) . ) . . . .
GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

5.2 Keterbatasan Pen@ltIaN ..........ooooei i oo 96
5.3 Y- 1 o T 96
DA F T AR PU S T AK A L oottt ettt e et ee e e e et e e e e e tareee st aesesestaarerestanserennan 98
LAMPIRAN L.t e e et e e e e e e e e et eeeeeeeeaaans 102

viii



STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA
HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 Daftar Restoran Barbeku Bernuansa Korea di Yogyakarta........................ 16
Tabel 4.1 Profil Responden berdasarkan Jenis Kelamin...........ccccccoovevviieiineiciiennen, 57
Tabel 4.2 Profil Responden berdasarkan USia...........cccccveveieeieiiinienecie e 58
Tabel 4.3 Profil Responden berdasarkan Pendidikan ...........cccocoveviiiniiieiinncninnnn, 58
Tabel 4.4 Profil Responden berdasarkan Pekerjaan..........c.ccococcveveieeieiicieccc e, 59

Tabel 4.5 Profil Responden berdasarkan Cabang Gogi Grill yang pernah dikunjungi60

Tabel 4.6 Profil Responden berdasarkan Frekuensi Kunjungan............cc.ccocveveiennee. 60
Tabel 4.7 Uji MUItIKOINEAMTAS .......c.ccveiiiiieiiece e 62
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas............cccccoeiviiieiiiie i 64
Tabel 4.9 Hasil Pengujian Statistik Deskriptif...........cccooevviieniiiieiiiieee e 65
Tabel 4.10 Rerata Skor Variabel berdasarkan Jenis Kelamin............cccoceeniniinnn 66
Tabel 4.11 Rerata Skor Variabel berdasarkan Usia ...........cccccoviniiiiincincic 67
Tabel 4.12 Rerata Skor Variabel berdasarkan Pendidikan............cccccocoivniniiiinnnnn. 68
Tabel 4.12 LANJUEAN .....oiiiicieee et bbbt 69
Tabel 4.13 Rerata Skor Variabel berdasarkan Pekerjaan..............ccccooeviviiiciiecnnnnnn, 71



STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA
HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

Tabel 4.14 Rerata Skor Variabel berdasarkan Cabang Gogi Grill yang pernah

IKUNJUNGI ¢ttt ete e sa e e teenaesreeaeeneenreas 72
TaEl 4. 14 LANJULAN ...vveiieiieie ettt et neesneenreas 73
Tabel 4.15 Rerata Skor Variabel berdasarkan Frekuensi Kunjungan........................ 74
Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi..........ccccovevveieeieeneiie s seese e 76
Tabel 4.17 Hasil Uji F STatiStiK.........coooiiiiiiiiieeee e 77
Tabel 4.18 Hasil Analisis Regresi Berganda ...........c.ccoovvveieeienenencneseseeeeeeen 78
Tabel 4.19 Hasil UjJi HIPOESIS........coviiieiiiecieie s 79
Tabel 4.20 Hasil Uji Koefisien Determinasi..........cccoverierierieenesieseenesieseenie e seens 82
Tabel 4.21 Hasil Uji F StatiStiK.........ccoooiiiiiiiiee e, 83
Tabel 4.22 Hasil Analisis Regresi Sederhana ............ccoocvevveieeieiieiiese e 84
Tabel 4.23 Hasil Uji HIPOESIS.......ccoviiieiicicceece e 85



STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA
HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR GAMBAR
Gambar 2.1 SERVQUAL MOCEL .......ccoiiiiieiiiiisieeee e 26
Gambar 2.2 Satisfaction FOrmula..........cccoiiiiiiiieiceeee e 29
Gambar 2.3 Kerangka TEOI........ccueiieieiieieeie e s e e e sre e sre e e nres 41
Gambar 4.1 Hasil Uji NOrmalitas...........cccoeiiiiiiiiiiiiiieeee e 61
Gambar 4.2 HaSil REGIESI ......ccviiieiece et 85

Xi



STUDI PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN RUMAH MAKAN
GOGI GRILL JOGJA

HELENA HANINDYA K P, B.M. Purwanto, Dr., M.B.A.
GUAN[)IJVAE—IRISVII-/I-\/I\:)SA Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR LAMPIRAN
LAMPIRAN 1 KUESIONET PENEIITIAN ...eeeveieiiieeeeeeee ettt ettt n e e 98

LAMPIRAN 2 Hasil Uji STatiStiK ..........cccooeiviiiiiiiiiiceeeesee e 106

Xii



