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ABSTRACT: 
Cwtomu saDsfoction is an imporlant part in the reJtau1·ant hrdwtry, \11itlt Many factors tltat injlu.Ot« iii by 
conducting a similar study done by Andalttb and Con'"°)' (1006)_ 11re authors are interested in creating a 
ruauds aiaillSI one of tlte restaurant. by taking restaurant ''X" at J.lall Cipuiro 41 ratarch motuial. 1vitll 
f<>Dd quality as the lndependtnl variable ()(1). ruponS1l'C11css as the independent WJrfable (X:). physical 
dalp as the ilukpuulenJ wzriable (}(,), ond pr!« as the lndepeltdtnt 1'0Tiable (XJ, ta satisfaction as the 
dependent variable (Y). This research i.J done by spreading thl q11cstionrraire to 50 respondtnt.L Tnrougll tht 
data processing with PASW 18.00 Is kn""n that only ,.,.,;ce food quality (Xi) a"ld physical design (X,) haw 
a slgnificanJ tffttt on customer sotis/a~tion (Y). 1\'01t that for 0.951 for salis/ac.don variaJion can bt 
o:p/alned by the variab/ef<>Dd quality. ruponsi>vias. phyJrca/ dargn ond price. 

Keywords: food quality, rtsponsiw:ntn. ph)'S.COI dnign. pric~. sattifoction. 

PENDAHULUAN 
lndustri restoran di lndonesoa sanpt b<sar, dopat ko,. liha1 bonyaknya resto..-n don penJual makanan 

yan& ada di tnana•mall3. Mul&i dari rcstoran yang mcwoh, .cdcrho11.1. <ampai pedapng kaki lima sckali pun. 
B1snis makanan bosa dib1lang cukup mcnJaniokan. t<tapi persaonpn yang" be&itu banyak, dapal membuat 
rutcran yani lcalah dalam bersaing mcnjado gulung tikor Kcpuason konsumcn mcnjadi rul<>r yang sangat 
pcnung d1 dalam usaha rcs1oran. 1etap1 samp.ia SCJ;."h 1nan:1 konsumcn 1tu puas? Banyak f.aktor yang dapat 
ktta tehti, berl>opi penclittan dan tcon mcngatakan, -cpcrti mcnurut Rctehltcld (1996), yang dokutip dan 
penclillan yang dilakukan olch lhpkcvicius dan Mcln1ka.) (2009). dikatokan bahwa "c1utomtr "'ho are 
Jatisfted wiJlt a pinchascd product will by the same pr0<li.<t again-. hal 1ni ~ kepuasan konsumcn dapat 
juga ditcntukan olch variabcl harp. karcna Jib kon~u~n 1ll(f8!>-3 pua!' t(l'hadap harga tcrscbut.. maka akan 
tnebkubn pcrnbelian produk yang sama nantinya 

Sebin variabel harga, mcnurut Andaleeb dan Conway (2006), dikalakan bohwa faktor penting 
pcnd0t0ng kepuasan adalah kuali .. s pelayanan Salah <:>tu dan unsur kuahtas pelayanan, yang dokutip dari 
Zeilhaml, a. al (2003) adalah unsur raponsn'tntSJ. kcmau•n untuk mc~ntu pclangpn dan mcmberibn 
peJayanan yang scgcra. Konsurncn tcntunya mtn11n:lnkan pclaya:n3n d~ri rcs1oran 1crse:but dapat mcngcrti 
kcinpoa.nnya dcnpn baik. Contoh: konsumcn yani nltn:i~1nkan tarnbahan miouman dcnpn scgcra~ a1au 
konsumcn yang mcnginginkan &ambah.an menu lainnya. dll. 

Paola kcnyatunnya, n:habtliw dalam mcmbenkan pclayan&n atau makanan dcnpn kualiw yang 
sama, san&atlalt sulil untuk dipertahanlcan. Con1ohnya: dolihat dori scgi kcscgaron malcanan, atau 1cmpcntur 
mlcaoan apakah scsuai dcngan yang dijanjibn, mcngonlat makanan kc mcja yanc s11ah, dll. Mcnurut 
'odaleeb datl Conway (2006), dimcns1 tangible di dalam kuolil3S pclayanan dibagi mcnjadi d~ yanu : 
cualiw makanan dan dcsain fisik:. Di m3na dcsain fi>ak yang bagu..~ dari sctiap rcstoran dipcn:1ya d3p3t 
ocmberibn kepuasan 1crscnd1ri bagi kon~unl(n. Co111oh · d~1n cunt/le litltt dlttnu yang cocok untuk 
)asangan di hari Ya/en.tint. 

Kq:iuasan konsumr:n sudah mcnJadi kc"aJ1ban ba:1 ~t1ap rc"lvran agar konsumcn dapat mclakuk:in 
•embelian bcrulan& atau mt'rt-komt'nda<;ika11 \.( urlng l;un. 1n('n~111~3l '-'l~ln)a k:utan antara kcpu3san dcng;)n 
J)'&btas. Bc.rda.sartan ura1an d1 at.as. 1naka kasu.) ya.~ .a.lin d1~h11 mcngcna1 ... Kcpu3san Konsumen di 
ndustri Rcstoran Dilinj1u dari Sc-gi Kualu:a~ ~l:.lanan. R~'l"'-''l'I\ 11.,c. l.X~in fi..s1l cbn H3rp. (Scuch K:isus 
RCS1oran -x~ Cabang Mall Coputra)-

trumusan l\fasalab 
Apakah &ienb.-pal pcnpruh )'2.ng sirn1filoan lualna:' 1'R.l.L.l:nl!\ tcrf- .J.lp lq>ua..'3n \..on""u1-ncn'! 
Apakah tcrdapat pcngaruh y::ng s1gn1fikan rt-S?()11'1\ ua, tcrhndap kcpu:i.s.an kou!<'u1ncn'? 
Apal.ah tcrdap;it pengaruh yang s1g111fika11 dcsaon fisik t<thadap kcpuasan konsumcn? 
Apal:ah terdapat pengaruh yang sigmfikan harga tcrhadap kcpua."'n konsumcn• 
Apakah tudapat pengaruh yang signofikan kuahtas makanan. rcsp0nsiv1ta$. dcs•on fisok dan harsa 
t<rhadap kcpuasan konsumcn? 
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f. Berapa persen variabcl lrualiw makanon, responsivitas, desain fisik dan harga dapat mcnjelaskan 
proporsi variasi variabel tinglat kcpuasan konsumen7 

Pembalau n Pt nclitlao 
Ruang lingkup dalam pencliban ini dibatasi hany1 dalam variabel kuahtas mr.kanan, rcsponsivitas, desa in 
fisik, harga don kepuasan konsumtn. Sel1a pcriode pembagian kuesioncr adalah bulan Januari 2012. 

TINJAUAN PUSTAKA 
Pengertlan Kualilas Makaaan. Mtnurut Andaleeb dan Conway (2006). aspck·aspek reliability bisa juga 
ditafsirlcan untuk mewakili "lrualitas makanan• (disediakan dalam keadaan segar, contoh : sayuran mentah 
scpcrti tomat, timun, dll, atau pada suhu yang tepa~ contoh : h•n1111nya daging yang dimasak, dan kcsalahan 
menu yang dipesan). Peoclitian yang culrup besar telah dilakukan mcngenai apakah orang lcbih menyukai 
ikan daripada ayam dan/ atau sebaliknya . Oesain menu dan jumlah item yang sesuai pada menu juga telah 
sccara ekstensif diteliti dan dilaporlcan dalam literatur perdagangan. Namun, apa atribut "makanan 
bcrkualiw" 7 tidak banya pcnelitian yang mcmpublikasikan tentang variabcl ini. ln1 bcrarti kemungkin•n 
bahwa "rantai" rcstoran tclah mclakuhn pc:neli1ian n1ercka sendiri, namun belum bcrbagi informasi 
mcngenai ha! ini. ·Hal ini mungkin bcrsifat mcnjadi urahasia perusahaan"'. 
Pe.ngertian R espoosivit as. Menurut Zeithaml, ct. al. (2003), responsiveness adalah kcmauan unruk 
mcmbantu pclanggan dan membcrik•n pelayanan yang segera. Scdang.kan pengcrtian rupo1Ui>"'""" dikutip 
dalam situs 
http://www.m3nagcmeotfilc.comljoumal.pbp?jd• l 52&syb•ioymal&pagr•~ryjccs&.awa t•20 responslvtntss 
didcfioisikan sccara umum sebagai k.cinginan untuk mcmbantu (willi.ngnts.t 10 lttlp), bag•im1na mcmbcrik.an 
layanan yang cepat dan mcnang&ni masalah atau komplain dcng•n baik. Sebuah istilah lain yang sering kita 
dcngar adahth tanggap tc::rhadap kcbutuhan pclanggan. Scbagaimana sifal n1anu5:ia yang pad.a umumnya 
scnana apabila dipcrhatikan. dilayani dcngan cepat dan d1bantu pada $1.al mcngalami masalah. 

Pengerlian Desain Fisik. Menurut Zcithoml, ct. al. (2003), tu11gib/CJ adalah tampilan fisik perusahnn, 
pcralatan. pcgawai, dan laiiv>ya. Mcnurut Andakeb d•n Conway (2006). dari pcrspcktif dcsain fisik, 
lingkungan psikolog menyarankan t>ahwa individu bcreaksi tc1h:idap tc.1np3t fi.;ik di ~kitzmya (f\.·1chral>ian 
dan Russell, 1974). Bitner (1992) dikatakan b•hw1 lingkungan fi>1k memp..-ni;atuhi pcl1nggan don klryawan 
dalam proses pclayanan. dikutip dari Andaleeb dan Conway (2006). 

Ptngtrti1n H nga. Menurut Kotler & Armstong (2003· 430), lurga d1ddin1$1kan scbagai bcnkut : "Pria 
s1ands for tht amounl of n1onty that th<! cus1ot11cr htn•r to I'".'" ro ohtui11 1/ir pre>tluct ". Mcnurut Sunron 
(2000), ada 4 macam dimcnsi harga , yaitu : 
a. Keterjangkauan harga. 
b. Kesesuaian hara• denaan kualitas produk. 
c. Daya S1ing Harga.. 
d. Kesesuai:in harga dcngan manfaat. 
Menu rut Kotler (2003), stntegi penctapan horga dori produk ada 3 yaitu · 
a. Strategi penetapan harga produk gabungan (Bundle pricing >1rateg>) 

Strategi penetapon harga produk gabungon merupakon penctapon horga produk yana sudah 
dikombinasikan di dalam satu paket dengan harga yang icboh murah 

b. Stntegi pcnyesuaian harga (Price adjustment strategy) 
Stratcgi yang digun.akan olch perusaha3n guna mcmpcrhitung.kan ~l'bcdaan selera scrta situasi yan1 
bcrubah-ubah misalnya seperti : 
I) Pcnetapan harga diskon (Disco11111 pr;ci11g srrau·gy). y:iitu p<1nbcrian poton~an har1a untuk produk 

tertcntu. 
l) Penctapan harga diskrimioasi (D,scrin111101011· priC'ing ''"''ll'g1·). ~ :i 11u denga11 nlen,~dakan harga 

bcrdasarkan jenis kclan1in atau usia. 
3) Pcnet.apan harga psikologi (Psychologicul prte ing .,1ru1eg,1 ). ~anu rcne1ctiian h3rt:t dengan cara 

men1~nkan kesan n1urnh pada suatu produk . llnrg~t seb<~11 Rp '1 99Y.- 1ni 111c1n~rikan kesan 
psikologis yang lebih mu rah kepada ko!ISumen dobandmgkan hargo Rp I 0 .000,·. 

c. Stratcg1 h:arg_a pron1osi (Pron101io11al pricing .11ro1eg') 
Pen1berian diskon yang bersifol sernentara guna 1nc11lpcr"-~nalkan .;u;11u p11..Kluk b:iN yan¥ 1nasih b<lu1ll 
d1kenal 

Pe11gertian Kepuasan. Menurut Kotler dan Keller (2007) ktpuasan konsum<n adalah perasaon scnang atau 
kccewa seseorang yang muncul setclah mc1nbandini;l.an kmerja (has11) suatu produk iang d1pikirlcan 
rerhadap kinerja (hasil) yang d iharapkan. Jika kinerja di bawoh harapon, pclonggan tidak puas. Jika kincria 
melcbihi harapan. pclangg1n puas. Jika kinerja scmakin mcleb1h1 harapan, pelan~gan amat puas. 
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MenW'llt Zdthaml. ti aL(2003: 86), kepuasan pclanggan diddinisikan scbapi berilcut : 
"'Satisfaction is cvstomerS ei'Oluarion of a product or service itself in terms wltethu tltot prod1.1c1 or service 
ltas made 1Jteir needs and ap«tatio1U is DSSW'fted to result in. diJsatis/action will. tlte product or urvice ••. 

Memuut Oliver (2004) kepu1san adalah 1da!ah menghonnati 1pa yang diingink1n konsumen. 
MenW'Ut Handi (2002: 3): "Kcpuasan koosumcn adabh suatu pcncpsi terhldap prodult dan jasa 

yang telah memcnubi harap1nnya. Selain iru, kcpuason konsumcn adalah hasil pcrasaan dari dalam diri 
Jc.onsumcn dalam mcnggunakan produk a tau jasa." 

Mcnurut Zeithaml, Parasuraman din Bcny yang d1ku1ip da!am (U>vclock at cl. 2004), dimcnsi 
kcpuasan konsumcn dapat dibagi mcnjadi bcbcrapa macam yaitu : 

L Hanpan (ap<aa1ion1). KcmampU>.n pcrusahaan dcngan pcmberian pcnycsuaian (cvsromi:e) lr.cpada 
konsumen unruk suatu produk a tau jasa yang diinginkan Jc.onsumcn. 

b. Pc:nyampaian produk allu J>Sa yang d1rasakan (puun-td de/1vay produCJ or urviu). Kcmampuan 
pclayanan kcpada konsumcn pada saar pcnjualan produk atau jasL 

c. Koiifinmsi 1t1u dislconfirmasi (confinrumon or disconfirmorion). Kcmampuan pcrusahala memcnuhi 
kcbutuhan konsumcn dcngan tuju•n agar konsumcn tidak kcccWll dan merasa puas terhadap produk 111u 
j:osa yang SCS>lai dcftgan JaDJi pcrllS3h»n allU sdlalikaya. 

d. Pcrilalcu mcngclub (C<>mploining behavior). Kapasitas pcrusahaan unluk mcnjcwkan umpan balik 
koasumcn yang ncpti f menj>di posilif. 

Mcnurut Zeitb.aml.tt aL(2003), rut.or )°>TI& cbpal mcncntukan puas lllU tidoknya konsumcn adalah : 
L Protlua and s~rvice /~arura. Kcpuasan konsumcn ::uas suatu produk atau jasa scara slgnifika.n 

dipcngaruhi olch cvaluasi konsumcn atas fitur produlc allu jasa. Konsumcn 1kan mcmbandingkan 
bcrl>agai fitut dari j:osa (contohnya harga denpn kualitas pclayanan d•n kcrarmhan cbri pcnoncl 
pcmbcri jasa), rcrgantung pada tipc jaso yang dicvaluasi 

b. Conswnu emo<ions. Pcnsun pclancgan juga dapat mcmpcngaruhi pcrscpsi atas kcpuasan atas produk 
dan jasa. Pcrasaan scscoranii allS produk allu jasa d•pat dipcnpnihi olch kondisi suasana hati 
scscorang kct1ka mcnuunakan produ~ .... J•Sl tenebut. 

c. Altributt'.S for Jtn•ice succes.t or fi1i/11,.I'. A1ribut dati jasa dapat mcmpenpruhi perscpsi cbri kepuuan. 
Kctika pclanigan drl<<JUlbn oleh hasil yang mncka dapa~ mcrcl<a akan mcncoba mcncari al:osan d1 
ba1ik hal itu, pcnilaian 1ncrcka dap:u n\C'1n~ng.3ruhi kcpu.asa.n mereka. 

d. Perc,pllons of equuy <>' fo•rnesJ Kcpuagn pclanggan Jill• dipcngaruhi pcrscpsi dari kcadil1n dan 
kcwa1ann. Pclanggan akan mcnlband1ngkan apakah mcrc1ca dipcrlakukan sccara adil d1bandingk.an 
pclangg:>n bin, apakah pcb!lgpn bin ,,..ndapat pcrbbian, harp dan kualit1s pclayanan yang Jcbib 
baik. P1kiran lcnung kcad1lon adalah pu•ar pcrscpsi konsumcn atas kcpuasan tcrhadap produk danjasa. 

e. Other con1wn01. Jamil) ,.,,,,.,.,,,.. anJ co""'*"'· Seb1n dipcnpniht olch pcrasaan d>n pctSCpsi 
se~rctnc.; kcpuasan pelanggan kadang d1pcngaruhi olch orang lain, sepcrt1 anuota keluarga dan 
pclanggan Jain. Hal-hal scpcru pcngabman. pcnlaku dan pandanpn p1hal< lain dapat mcmpcnpnihi 
kcpuasan. 

Acb bcbcrapa can )'"I: dapa1 digunakan untuk mcnsukur tingkat kcpuasan sconng konsumcn. 
mcnurut Kotler (2003) cara yang d1pat dilakukan adalab : 
a . Si<1cm kcluhan dan saran (Complain a11d suig~srioa .J)CStem). Suatu organisasi yang bcrpusat poda 

Jc.onsumcn, alt.an mcmucbhkan pclangpn dalam member masukan dan kcluhan 1tas pclayanan yang 
mcrcka rasakan. Bcbcrapa ca,.. yang umumnya dilakukan okh pcrllS3h»n untuk menampung masukan 
dan kcluhan dan pan pclangpnnya adalah dcngan mcn~iakan korak saran, mcnycbarbn l<uesionc:r 
dan meuycdiakan c11~~101ner hn1/i11t. 

b Survc1 kcpuasan pcbngpn (C,..1omu sotisfac1ion sun'OyS). Survci mi dapal dilakulcan dcnpn 
mcnghubungi pcl3nggan n1clalui 1clcpon at:iu nlel3kukan wawancara secara lanisung. Dengan eara inl, 
pcnasaha.an mtndapal r~cJlrot.J.. '<:(3J';li bng~n: dan pclanggan st'rta n~n1ba11gun hubunpn dcngan 
pclancgannya. 

c. Ghosl shCtppi11z. PCNQhaln mcnu;_;, .. \...an -..c....ror...ug un1ulr. berpttan scba1a1 pcmbeli dan mcmbc:nkan 
laporan mengcna1 kckua1an don "'elc11u1han pc1usahaan nlaupun pesaing. pcrusahaan.. 

d Analisls konsumcn yan! hil~n~ (Le"· '""''"....,.,.,. unulJ"ts). ANihs:i.i in1 benujuan untuk mesnpclajari 
mcngapa pclanggan bcrhcn1i mcnggunokon jasa d•n produk pcrusahaan. Un1uk mcngcuhu1 hal·bal 
terscbuL pcrusahaan dapat ~bkuk.an nit '"'"" '«°'' P~'2ha.an JUP haru> mcncan uhu scberapa bcsar 
t1ng.ka1 kth1langan ~;anggan (c-1u1;n111.•1 lo.•i., rlltC) untul 1n<ngttahui .;cb<rapa bes:lr Lcmampuan 
perusahaan d3lam mcn1pcruh.3n.Un ~l.tn;:annnya 

Ptntlillaa Ttrdabulu. Bcrdasarkan pcnchuan yang dilakukan olch : Syed Saad Andalccb & Carolyn 
Conway. (2006) yang be')udul -custom~r S(l1tsfi1ct101r in 1/1c.· Rtsrauront b1tlsut1)' : an Exa.nrinatU>n of tli~ 
Transac1io11-Spesi/k ,\/odtr. Ocnpn hasil pcnchriannya sebagu bcrikut 

HOI 
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"Tire regression model suggested that customer satisfaction was influenced most by responsiveness 
of the frontline employees, followed by price and food quality (in tlrat order). Physical design and 
appearance of the rt!staurant did not haw o significant tfftct. With research limitations/implications - To 
explain customer satisfaction belttr~ it may be important to look oc additional focton or seek l>e11u measures 
of the constnu:ts. For o:ample, the measures of food quality may not have coptured the comp/airy and 
><1riety a/ this construct. It may olsa be fmportant to address the issue of .,.hy customus visit restaurants. 
/11stead of the meal. b11sine.ss tronsacdons or enjoying tht cherished con1pany of others may be more 
bnportant. Under the circumstances, customer satisfaction factors may be differtnt. The results are also not 
generalizable as the san1pfed area may have differentl'equircnrents fron1 restaurants." 

Peoclitian tni menunjukkan bahwa dcngan menuunakan model regresi, dipcroleh huil bahwa 
variabel respoosivitas memiliki pcngaruh paling besar terhadap kcpuasan dan disusul oleh variabel harga clan 
k~litas makanan, sedangnn desain fisik tidak memiliki pcngaruh yang signifikan. 

METODE PENELITIAN 
Populasi dalam pcnelilian ini 1dalah seluruh konsumen yang pemah melakukan pembelian di 

Rutoran ~x" cabang Greenville. Metode pcmilihan sampcl yang digunakan dalam pcnelitian ini ldalah non 
probability sampling. dengan tckoik pcnpmbilan sampcl yang dilakunn pcnulis adalah Purpodve ~. 
yoitu tdcnil< pcra1Wn »rtp/ing dc:q;;ill patittbipt - ~ 2006). Goy dan Diehl (dal1m Kuncoro 
2003: 111) menyatakan bahwt untuk studi korelasional, dibutuhkan minimal 30 sampcl untuk mcnguji ada 
tidaknya hubungan, namun untuk ketelitian lebih, pcnulis mengambil sampcl sebanyak 50 responden. 

Variabel 

KuaUtas 
Makanan 

(XI) 

Variabel 

Rtsponsivitas 
(X2) 

Variabel 

Dcsain Fisik 
(XJ) 

Voriabel 

llarga 
(X4) 

T1bel lndik1tor Variabel Kualitas l\1ak1n1n tXt 
lndikator Sumber Skala/skor 

Makanan u.n1t disaiikan scoar Sangat Tidak Setuju (STS) 
• I 

Andalccb & 
Tidak Setuju (TS}• 2 

Suhu makanan yang dis.ajikan sc!uni Conway (2006) 
Netral (N) • 3 
S<tuju (S) • 4 

Sangat SetUJU (SS) = S 

Tat.el lndikaror Variabtl Rtsnonsivhas tX2\ 
lndikalor Su111btr Skala/skor 

K.arvawan ocnuh nl"rhatian Sangat Tidak Setuju 
Karvawan san•at mcmbantu (STS) • I 

Ka""-wan mcmah:ami lccbutuhan Anda 
Andalccb & Conway 

Tidak Setuju (TS)= 2 
Pela--nan u.n" ... .._an Netral (N) • 3 

(2006) 
Pclayan mcmiliki pcngetahuan 1entana. 

menu 

T1bd l ndikator Varl•bd Deuin Fisik IXJI 
l ndikaror Suntber 

PtneahaV"lan d1 l"C'Sloran Sud3h scsu;ai 

Tcrscdian""" tcmoat oarkir """"2 1ncmadai 
Kcbcrsihan rcs1oran 

Andalceb & 

I Conway 12006) 
DekC1rasi ttstoran yang mc-narik 

i 
\ 

Tabel lndikator \ ttriahel liar a :'\..& 
lndik:uor Sun1her 

Makanan an di' ual mahal 

Anda membayar lebth dan yang Anda 
rcncaJUkan 

Andalccb 8< 
Conw1y (2006) 

Sctuju (S) • 4 
Sangi! Setuju (SS) • S 

Sklla/skor 
Sangat T odak Sctuju 
(STS) • 1 
Tidak Setuju (TS)= 2 
Netral (N) • 3 
SetuJu ($) • ~ 
Sani;>t Sctuju (SS) : S 
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Tabel lndilutor Krouasan (V\ 

Variabd lndilutor Sumbcr Skala/skor 
Secora kcscluruhan, Anda pua.s dcngan Sangat Tidak 

- .. ·laman mab.n di restoran ini Sctuju (STS) • I 
Anda akin kcmbali lagi kc rcstoran ini Tidak Setuju {TS) 

Krpuasan nan ti Andalccb & Conway 
•2 

(Y) Auda altan mcrekomcndastlcan rcstoran ini (2006) Nctral {N) • 3 
ke oran2 lain Sctuju (S) • 4 

Mcngingat banyaknya l"C$IOraD. kualitas 
Sangat Sctuju (SS) 

pclayan rcstoran ini sana•• baik 
•5 

Sesu•i dcniian pcnclit1an tcrdahulu di atas, maka kcrangka pcrnikiran mcnacnai pcngaruh kualillls 
makanan, responsivitas, desain fisik dan harp ICfhadap kcpuasan konsumcn sccara praktis disajikan dalam 
gambar bcnbt : 

Kualitas 

s 

Desain Fisik 
(X3) 

Harga 
(X4) 

Dalam penelitian int terdapat lima hipolcsis yang akan diuji, yaitu: 
HI : Tcrdapat pcnpruh yanii sipifikan kualitas makanan 1ert.adap kcpua.qn kollS\lmcn.' 
H2 : T ctdapat pcnpnih yang signifikan rcsponsivitas lerf>adap kcpuasan konsumcn. 
H3 : Tcrdapat pcnaaruh yanii sianifikan dcsain fisik tcrhad•p kcpuasan konsumcn. 
H4: Tmbpat pcnpnih yang signifikan harp tcrlladap kcpuasan kon.'Wmcn. 
HS : Tcrdapat pcngaruh yang signifikan kualitas makanan, rcsponsivitas, dcsain fisik dan harp tcrt.adop 

kcpuasan konsumc:n. 

Agar insltlJmcn yane d1pakai dalam pcncliti•n ooi dapat bcrfungsi scbapimana yang diharapkan, 
mab instrwncn lt't'Sc:but pa-tu d1uj1 vahditas da.n reliab1l1tasnya Teknik pengujian validitas mcnuunak.an 
tckn1k korclas1 product n101,,ent ~1enuruc Aritonan' (2007:123). suatu instrumrn dinyatabn 'alid bala 
instn.tnlen nu da~t mcngulur apa ya,,, dimak.sudkan untuk diukur oleh in.su·umen itu Validita' 
mcnunjukbn scjauh mana suatu alat pc:n1ukur 1tu rnenaukur apa yang 1ng1n d1ukur. Mcr.W"Ut Sug.1yonn 
(2003:116) .. \.alidi1a.s nt~nunJukk.an SC'Jauh mana sua1u s1rat alat pcngukur te~but dapat d1gun1:1kan untu~ 
mco&ukw suo.tu variabcl Suatu 1ns1t1Jmm d1nyatakan valid apab1la korclas1 antara du• skoc sualu buur 
dengan skor totalnya rn1nimal ~cbe~ar 0.3·'. 

Menun.at Ghozah (1007). PenguJial" reli~bahtas 1n..~trumtn dioji dcng1n menggun.akan ('ro,,hach -\ 
.;/pita. R<ahbiht:is <ualu \om1ruk '3riabcl d1katakan baik Jik• mcn1ilik1 mlai Cror.baclt s Alploo > don 0.~ 
don apab1la nilai Cro.,lwch ·, .llploa < dari 0,6 1naka hal 1ni mcngindikasikan ada bcbcrapa rcspondcn yang 
mcn~wab bdalt konsuten dan harus k1ta hhat sa1u f>'.'rs>tu J&waban rcspondcn yang tidal< konsisten harus 
d1buang dan analisis dan alpha akan 1ncningkat. 

130( 

I 



Perkembangan Perin Akuntans.f Dalam Bis.nit. Yang Profesional 
B~ndun.g. 17 M~rn 2012 -PROCEEDINGS 

ISStl· 2252·3936 

ANALISIS DAN PEMBAllASAN 
P•ncuJian ValiditaJ dan RtUabWtas 

Penguj ian validitas dan reliabilitas yang dilakukan pada setiap indikator d1ri muing-muing 
variabtl m.nunjuldcan hasil sebagai btrikut : 

Ptn~u]lan V1llditu Kualitas Mak•n•n 
Bullr Ptrt1nyun Korelasi Ktsinlpul:in 

I 0,883 Valid 
2 0,879 Valid 

Ptogull1n VaUditas Responsivitas 
Butir Ptr1anyaao Kortlasl Kesi1npulan 

I 0,891 Valid 
2 0,877 Valid 
) 0,86) Valid 
4 0,902 Valid 
s 0,912 Valid 

Ptnoufl1n Validita.s Dt sain Fisik 
Butir Pert1ny11n Korelasi Kesimpulan 

I 0.907 Valid 
2 0,919 Valid· 
3 0,942 Vulid . 4 0,902 \'~•lid 

p tn2u 11n v I'd " a 1 1las I are.a i 
Budr Ptrtanyaan Kortlasi Kosimpulon 

I 0,884 Valid 
2 0,872 Vahd 

p v · tn~uHan 1hdilas Kepuasm:n 
Bulir Ptrtany11n Korelasi Ktsin1pulan 

I 0,856 \ 'a lid 
2 0,841 Valid 
) 0,871 Vo lid 
4 0,83 1 Valid 

Ptngui ian Rtlia.hili1as 
V1riabtl Alpha Crtu1h11C'h I Kt trr1n2111 Kuali1as ~fal3n3n fl. 711 I Rchahcl Resoonsi\ 1ta~ 0.933 I Rcliabtl lk'\3in f1,1k O.'l;J Rthab<I Harga 0.702 I Rtliab<I 

KtnLd.UO 
~ ! - Rtl11btl 

@·UTama 
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Peogujlao Asumsi 
Nor malilaJ 

Pt,ktmbancan Per~n Akunt1nsi Oaf.am Biinis Vane Proftt~ SNAB i~1i 
Saindurc, 27 M•" 2012 - --·-

--...... -.,...._............, ..... _ 

--c:-... 
Dari gambar Nonnal P-P Plol, litik-titik dat.i yong mcnycbar di sckiuar g:iris diagonal, d:tn 

penycbar11n 1i1ik-1i1ik da1a scar11h mcngiku1i garis diagonal. Sehingga dapar disimpulkan dara sudah 
tcrdislribusi sccara normal. 

ff•lerosk•dasrbllu -0...-..., ...... . _ 

11 • 
• 

• 
• ·. \ ... J .. • . · ..... • I I .. •• • •. . . • • 

! ~ • • 

..,., .. -...s-.-.u'-'·-•"'-
Dari g•mbar Scotterp/01, dapa1 dilihar bahwa 1idak ado pola yang jclas, """ 1i1ik-tirik mcnycbar di 

a.tas dan di bawah angka 0 pada sun1bu Y. rnaka disimpulkan tidak tcrjadi hetcrosked1s1isitas. 

l\luJt ikolintarilas 

Dari has1l pcngujian mul11kohneari1a.S dengan mcnuunakan PASW 18.00, nilai Variance Inflation 
Factor (YIF) b<milai di bawah 10, "hingga dapat disimpulkan ridak 1erjadi multikolincariras. 

Tes Hiporesls ' 
a. Uji pcngan.ih sccara parsiat dengan uji t 

Pcngujian pengaruh \:lri3~1 indcpcnden 1crhadap "ariabel depend-en sccara parsial dila.Jcukan 
dengnn mcliha1 h3sil ou1pu1 PASW 18.00 ~•gar berrku1: 

Coe-ffiritnts• 
Model lJn,1andnrdited S1anda1d1ied Collincariry c·~\('ffi(1('nl~ Coefficients S1a1is1ics 0 Sid. Error Bein I Si2. Tolerance VIF 1 (Cons1nnt) .260 .540 .482 632 Kualita.> ;4~ .159 264 1434 .001 .178 5.613 ~t ;al..Jn:ln 

R.c5poJ\SI\ ll<1S 013 .073 .Oto .180 .858 . 140 7.148 Dcsain Fisik 738 .098 .716 1.565 .000 .118 8.506 Hant• .009 .192 .004 .046 .964 .139 7.172 a. Dependent Vanable. Kcpuasa11 
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Tabcl di atu mcnunjuklcan bcsamya signifikansi untuk kocfis icn kualiW makanan adalah 0,001 
lcbih kccil daripada a (0,0S), untuk variabcl rcsponsivitas nilai signifikan scbcsar 0,858 lcbih bcsar daripada 
a (0,0S), untuk variabcl dcsain fisik nilai signifikan sebcsar 0,000 lcbih kccil daripada daripada a (O,OS), 
untuk variabcl harga nilai signifikan sebcsar 0,964 lcbih bcsar daripada a (0.0S). Den&•• dcmikian, hipotesis 
yang tclah dirumuskan sebclumnya pembuktiannya adalah scbagai bcrikut: 

I. HI ditcrirrui sehingga tcrdapat penpruh yang signifikan kualitas makanan terhadap kepuasan 
konsumcn. 

2. H2 ditolak sehingga tidak tcrdapat pengaruh yang signifikan r<sponsivitas terhadap kcpuasan 
konsumcn. 

3. H3 diterima sehingga tcrdapat pengaruh yans signifikan desain fisik tcrhadap kcpuasan konsumcn. 
4. H4 ditolak schingp tidak tmbpat penpruh yang signifikan hare• tcmadap kepuasan konsumcn. 

b. Uji pengaruh secara simultan dcngan uji ANOV A 

ANOVA" 
Model Sum of Squares df Mcan Sauarc F Sii. 

I Regression 972.617 4 243.1 54 226.244 .000' 

Residual 48.363 4S l.01S 
Total 1020.980 49 

a. Predictors: (Constant), Harga, Kuahw Makanan, ResponslYltaS, Desaon f1,1k 
b. Dependent Variable: Kcpuasan 

Pada tabcl !'\NOVA" dikctahui bahwa nilai sig. adalah scbcsar 0,000 lcbih kccil daripada a (0,05). 
Dcngan dcmikian, hipotesis yang tclah dirumuskan sebclumnya pembuktiannya adalah sebagai bcrikut: 
l . HS diterima sehingga tcrdapal penpruh yang s1gnifik1n kualitas nlakanan, rcsponsivll'lS, des.a.in 

fisik dan harga cerhadap kepuasan konsuntcn. · 

Koefisltn Dt1trnlin1si 

"1odel Sunln1ary1t 
Model Std. Erro< Chan2< Statistics 

R AdJllSted or the R Square F 
· R SQuarc R Sauare Estimate Chan'-e Ch•n~c 

duncns1onO 1 .976' .9S3 .948 1.037 .9S3 226.244 

1 . Prcdiccors: (Constant), Harga. Kualitas Makanan, Responsivitas~ Dcsain fi>1k 
b. Dependent Variable: Kcpuasan 

Sig. F 
dn df2 Change 

4 4S .000 

Bcrdasarlcan tabcl di aw dikctahui bahwa sebcsar 0,9S} proporsi vuiasi variabcl kcpuasan dapat 
dijelaskan oleh proporsi va.riasi variabcl kualitas ntakanan, resp0nsivitas. dc$3in fisik dan harga scdang~.an 
sisanya sebcs3r 0,047 dap:.t dijelaskan olch proponi variasi variabel lainnya. 

PEN UT UP 
Has1I analisis pcngaruh kualicas 1nakanan, rcspon~i\'ita.s. dc~in fi>il d3n h3rga 1erhadap kepuasan 

kt>n.o;;unu:n rc$tOran .. X .. cabang Mall Ciputra mcnunjukkan bah,,•3 hany3 'ariabel kuahtas makanan dan 
dtsain fisiJ.: yang 1nc1npcngaruhi kcpuasan. Dan scbcsa1· 95.J~,. proporsi ' "riasi variabe:I kcpuuan dapat 
di.icla~k3n olch propor~i ':uiasi \'3ri3btl kualiw m.ak.an.in. n.·>P"'""'' na,.. dc...a1n fisi\.. dan harga. Hal ini 
bfflcntansan dcngan pcn<litian yang d1lakuk311 olch Andol«b dnn Conway 12006), karcnn di pcnelitiannya 
1ncrcka Ult!nc111uk~n b:ih\\'Q \'D.rit'lbcl dt"s.ain fisik t1dak befJl'."n~.-ruh 1crh3d1r kcpu~san "dangkan varia\X'I 
1ndcpendcn l:111nnya bcrpengaruh tcrhadap kcpuasan. Hal u1i tCrJadl rnungk1n katena pc:rbcdaan tcmpat dan 
hudayo d i nei;ora )'Oil~ bcrbcdo, s<hingi:n ha<il p<ncliti•fl m<r<ka tidak bisa di~<ncralisasi di ncg•ra lain 

Sa ran 
I D1lakuk:an penambahan san1~I pada ~nclitian )o('jcn1 .. Ulllul. nt<n1ngka1k:in 1ingkat lc-akurac.i.n. 
2. Mcnjaga ku:thtas makanan dan desain fisik yang ada untui.. 1ctap dapat mcningkatkan kepuasan 

kousumcn. 
3. Mcn:.mbah var1abcl lain sclain variabcl independcn yang ada di pcnclitian ini, scperti lingkungan 

nlenunggu, lokasi. promosi, dsb. 
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