UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt i
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt v
KATA PENGANTAR .....coootieteeeeeeeee ettt vi
DAFTAR IST ... ettt ens viii
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR GAMBAR ....oooiiiiiieee et xiii
DAFTAR LAMPIRAN ....ocuiiiiiietteeee ettt Xiv
INTISARI ..ottt ettt ettt e XV
ABSTRACT ..ottt sttt st esseeneenaeenes XVi
BAB I PENDAHULUAN .....ooiiiiieit ettt 1
1.1 Latar BelaKang..........c.cocuieoiiiiiiiiiieieeiece e 1
1.2 Rumusan Masalah...........ccooceiiriiriiniiieecieie e 10
1.3 Pertanyaan Penelitian...........ccccocuevievienieiinieniicieeeeeee e 10
1.4 Tujuan Penelitian..........cccvieviiiiiiieciiieeiee e e e e et senee e 10
1.5 Manfaat Penelitian ...........coceriiiiniiiieniiienieeeeesceeeee e 11
1.6 Keaslian Penelitian ............coocviiiiiiiiiie e 11
1.7 Sistematika PenuliSan ............ccccceeeieriiioiieniecieeeeee e 13
BAB IT TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 14
2.1 Definisi REStOTan ........ooviiiiiiiieiieieicceecee s 14
2.1.1 Definisi Restoran Cepat Saji.......ccccceereereieiienieeieercesee e 15

2.2 Kepuasan Pelang@an .............cccoevveviiioiieniieiieeieeeeee e 16
2.2.1 Definisi Kepuasan .........c.ccccveerciieeiiieeiieerreeeiree e esneeenveeenee e 16

2.2.2 Kepuasan Pelanggan ..........c.ccccoeviveeiienieniieiecceece e 18

2.3 Kualitas MaKanan ............cocceeeiuieiiienieeieeieesee e 19
2.3.1 Hubungan Kualitas Makanan dengan Kepuasan Pelanggan.......... 20

24 HATGA/ VAU ... 21
2.4.1 Hubungan Harga/value dengan Kepuasan Pelanggan ................... 22

2.5 Kualitas Layanan ...........ccoocieiieiiieiieie e 23
2.5.1 Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan........... 24

2.6 Niat Pembelian Kembali............ccoooiiiiiiiiiiiiiiceeee e 25

viii



Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.6.1 Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Niat Pembelian Kembali.

................................................................................................................. 25
2.7 Model Penelitian..........c.ocueeieriieienieieniieie e e 26
BAB III METODE PENELITIAN ......cooiiiiiieieieeiee et 27
3.1 Populasi dan Sampel.........c.cooviieiieiiiiiieiieieceeeeeee e 27
3. 1.1 POPUIAST..cueieiiieieeeece e 27
312 SAMPEL.iiiiiiiiieiieicce et 28
3.2 Teknik Pengumpulan Data ............cccoooieiiiiiiiiiieieeeeeeeee e 28
3.2.1 SUMDET Data....c..oiieiiiiiieiiiieie e 30
3.2.2 Instrumen Penelitian dan Metode Pengumpulan Data................... 31
3.3 Definisi Operasional dan Pengukuran .............ccccccoeeeeeiienieniiereenenne, 31
3.3.1 Kualitas MaKanan ...........cccceecuieriienieeiieiienieeie e 31
B3 2 HAIZA oo 32
3.3.3 Kualitas Layanan ..........cccccceevieriieiiieniecie e 32
3.3.4. Kepuasan Pelang@an ............ccooeeeiieiieniiniieieee e 35
3.3.5. Niat Pembelian Kembali..........c.ccooeriiiiiiniiiiiiieieeeeee e 36
3.4 Teknik Pengujian Instrumen Penelitian............cccccoooeeiieniiiiienieeee 36
3.4.1 Pre-Test Instrumen Penelitian............cccooceeeeeieiienieiciieiecieeieenen. 37
3.4.2 ValIdItas ...cooeeeiiieie e 37
3.4.3 Reliabilitas ......ccccoiieiieiiieiie et 39
3.4.4 Statistik Deskriptif........ccoooiiiiiiiiii e 39
3.5 ANalisis Data......ccoueiiiiiiiiiiieiecce e 40
3.6 Uji HIPOTESIS .ottt et 40
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN .....ccooooiiiieeeeeee 42
A1 PrE-TeSt ..o e 42
4.1.1 Hasil Pre-Test. . uuiiiieiieieeeeiee e 42
4.1.1.1 Uji VAlIdItas ....covuieieeiieieciieie e 42
4.1.1.2 Uji Relabilitas .......c.ccoveiiieiieciieeieeieeeie et 43
4.1.1.3 Kesimpulan Pre-Test..........cccoeririiiiiiiiieeeeeee e 44
4.2 Penyebaran KUeSIONET .........cccueevvieiuiiiiieieeieciie e 44
4.3 Karakteristik KonSumen ............ccoociiiieiienieiieeee e 45
4.4 UjJi ValIditas. ....ccverveeieiieiecieeesiceie sttt 46

iX



Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

4.5 Uji RelIabilitas .......ccoouieiiieiiiiiieieeie et 47
4.6 Statistik DesKriptif........ccoooiiiiieiiiiiiccie e 48
4.7 Pengujian HiPOTESIS ....ccuveruieiiieiieiie ettt 50
4.8 Pengujian Model 1.......coooiiiiiii e 52
A.8.1 KFC. .ottt 52
4.8.2 Hoka-hoka Bento .........ccccoeiuieiiiiiiiiieieec e 54
A.8.3 ESTCICT 77 ettt 55
4.8.4 D1 YOZYAKAITA...cotiieiiieiiieiieie ettt 57
4.9 Pengujian Model 2.......cccioiiiieiiieiee e 59
491 KFC ..ottt 59
4.9.2 Hoka-hoka Bento .........ccceecuieiiieniiiiieiieiece e 60
493 ES TCICT 77 et 62
4.9.4 D1 YOZYAKAITA....ccveeeviieiiieiieieeeiieereeiee ettt ere e seee e 63
4.10 Rangkuman Hipotesis........ccoveruiiiiiiiieiieie et 65
4.11 Pembahasan Hipotesis .........ceevverieiiieiiieniieiieeieesie et 66
4.11.1 Kualitas Makanan ...........cceeeeriieiienienieeeeeeeee e 66
ANT.2 HACA/VAIUE ...t 68
4.11.3 Kualitas Layanan .........ccocceeoeerieiiiieeeee e 69
4.11.4 Kepuasan Pelang@an ............ccoccveeevieriiiiiieciienieeeieecreesiee e 73
4.11.5 Niat Pembelian Kembali............cccccoeiiiiiiiiiiieeeee 74
4.11.6 Hasil Perbandingan .............cccoocvveevieniieiieiieeieereeceeeee e 74
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....coiiiiieeeeeeseee e 76
5.1 KeSTMPUIAN ..ottt es 76
5.2 REKOMENAAST ..ot 77
5.3 Keterbatasan Penelitian .............cccceeveririeniiieniieieneeeseee e 81
S SATAN ..ttt et et e et e et e et e ebaeeeteeean 81
Daftar Pustaka ........ocooiiiiiiie e 83



Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Historis dan Proyeksi Nilai Pasar Jasa Pelayanan Makanan dan

Pertumbuhan Berdasarkan Tipe di Indonesia. ..........cccocceeeeieneenennne 2
Tabel 1.2 Proyeksi Jumlah Unit/Gerai di Indonesia Tahun 2011-2016. ............ 3
Tabel 1.3 Lima Restoran Cepat Saji Terbesar di Indonesia. .............cccceeeneenee. 4
Tabel 1.4 Jumlah Gerai Masing-masing Restoran Tahun 2012 dan 2014. ........ 5
Tabel 1.5 Keaslian Penelitian...........c..ccceiiiiiieiienieiieeeee e 12
Tabel 3.1 Definisi RemMaja. .......c.ccovieiieciiiiiiiiicieceece e 29
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Pre-Test ........cccceeiieiiiiiiieieieeeeeee e 43
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas Pre-Test........ccccveviiviieciiiiieciecieeceeceeee 44
Tabel 4.3 KMO dan Bartlett’s TSt .......cuwueeeeeeceeeiieeieeeeeeeeeeee e 47
Tabel 4.4 Uji Relabilitas........cc.ccovieiviiiiieiieiiecie et 48
Tabel 4.5 Statistik Deskriptif Penelitian............cccocoeverieniiiininiiniiieniceee. 48
Tabel 4.6 Hasil Estimasi Adjusted R Square Model 1 Restoran KFC ............. 52
Tabel 4.7 Hasil Estimasi Anova Model 1 Restoran KFC...........ccccccooeninnenen. 53
Tabel 4.8 Hasil Estimasi Regresi Model 1 Restoran KFC .............ccccoevvvennen. 53
Tabel 4.9 Hasil Estimasi Adjusted R Square Model 1 Restoran Hoka-hoka

B0 .. 54
Tabel 4.10 Hasil Estimasi Anova Model 1 Restoran Hoka-hoka Bento.......... 54

Tabel 4.11 Hasil Estimasi Regresi Model 1 Restoran Hoka-hoka Bento ........ 55
Tabel 4.12 Hasil Estimasi Adjusted R Square Model 1 Restoran Es Teler 77. 56

Tabel 4.13 Hasil Estimasi Anova Model 1 Restoran Es Teler 77.................... 56
Tabel 4.14 Hasil Estimasi Regresi Model 1 Restoran Es Teler 77 .................. 57
Tabel 4.15 Hasil Estimasi Adjusted R Square Model 1 D.I. Yogyakarta......... 57
Tabel 4.16 Hasil Estimasi Anova Model 1 D.I. Yogyakarta............c...ccuveeneee. 58
Tabel 4.17 Hasil Estimasi Regresi Model 1 D.I. Yogyakarta ............ccccceceenen. 58
Tabel 4.18 Hasil Estimasi Adjusted R-Squared Model 2 Restoran KFC ......... 59
Tabel 4.19 Hasil Estimasi Anova Model 2 Restoran KFC............c.cceveninen. 59
Tabel 4.20 Hasil Estimasi Regresi Model 2 Restoran KFC ............................. 60
Tabel 4.21 Hasil Estimasi Adjusted R-Squared Model 2 Restoran Hoka-hoka
B0 .. 60
Tabel 4.22 Hasil Estimasi Anova Model 2 Restoran Hoka-hoka Bento.......... 61

xi



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

Tabel 4.24 Hasil Estimasi Adjusted R-Squared Model 2 Restoran Es Teler 7762

Tabel 4.25 Hasil Estimasi Anova Model 2 Restoran Es Teler 77.................... 62
Tabel 4.26 Hasil Estimasi Regresi Model 2 Restoran Es Teler 77 .................. 63
Tabel 4.27 Hasil Estimasi Adjusted R-Squared Model 2 D.1. Yogyakarta ...... 63
Tabel 4.28 Hasil Estimasi Anova Model 2 D.I. Yogyakarta............ccccceeeuenee. 64
Tabel 4.29 Hasil Estimasi Regresi Model 2 D.I. Yogyakarta ..............c....c..... 64
Tabel 4.30 Rangkuman Hipotesis .........ccecveviiriiieiieiieeeeeeee e 65
Tabel 4.31 Perbandingan Hasil Variabel Kualitas Makanan ........................... 66
Tabel 4.32 Perbandingan Hasil Variabel Harga.............c.cccoeviiiiiienienieeene. 68
Tabel 4.33 Perbandingan Hasil Variabel Kualitas Layanan: Kepastian .......... 69
Tabel 4.34 Perbandingan Hasil Variabel Kualitas Layanan: Empati............... 70
Tabel 4.35 Perbandingan Hasil Variabel Kualitas Layanan: Keandalan ......... 70
Tabel 4.36 Perbandingan Hasil Variabel Kualitas Layanan: Tanggap ............ 71
Tabel 4.37 Perbandingan Hasil Variabel Kualitas Layanan: Tangibles........... 72
Tabel 4.38 Perbandingan Hasil Variabel Kepuasan Pelanggan ....................... 73
Tabel 4.39 Perbandingan Hasil Variabel Niat Pembelian Kembali ................. 74
Tabel 4.40 Perbandingan Hasil Variabel Niat Pembelian Kembali.................. 74

Xii



Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Model PEnelItIan.........ueeeeeeeeeeeeee e eeeeeaeeeaaeeaeeas 26

xiii



Faktor Kepuasan Restoran Cepat Saji di D.l. Yogyakarta
RAHMAN ARMENZARIA, Yulia A. Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1. KUCSIONET ........c.ceouieiieiiieiieciie ettt ere e seeeveereeseeeenseeree e 88
Lampiran 2. Alamat GeTal........c.coeeiiruiiiiiniiniinienieetesieeie st 97
Lampiran 3. Daftar Harga KFC (Per Oktober 2015)......ccccccevivieninienieieenn 98
Lampiran 4. Daftar Harga Hoka hoka Bento (Per Oktober 2015) ................. 100
Lampiran 5. Daftar Harga Es Teler 77 (Per Oktober 2015)........cccccvvveuennne. 102
Lampiran 6. Rotated Component Matrix Pre-Test.........ccccccveveiieiieniiniieenne 104
Lampiran 7. Rotated Component MatriX ..........cccooceeveieerienieniieeieeieesieenens 106
Lampiran 8. Karakteristik Konsumen D.I. Yogyakarta ..........c...cceevverrrnnnnne 108
Lampiran 9. Karakteristik Konsumen tiap Restoran............c.ccocceeveevveienncnne. 110

X1V



