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Kepuasan Konsumen Di Industri Restoran : Ditinjau Dari Segi Kualitas

Makanan, Responsivitas, Desain Fisik, Dan Harga
(Studi Kasus : Restoran “X” Cabang Mall Ciputra)

M. Yudha Ghozali
Tommy Setiawan Ruslim
Siaf Pengajor Fakuhas Ekonomi Terumanagars
(1. Tanjung Duren Utara No.| Jakarta Barat | 1470), Telp : (021) 5655508 ext D621

ABSTRACT :

Customer satisfaction is an important part in the restaurant incdustry, with many factors that influence it, by
conducting a similar study done by Andaleeb and Comway (2006). The authors are interested in creating a
research against one of the restaurant, by taking restaurant “X" at Mall Ciputra as research material, with
food quality as the independent variable (Xy). responsiveness as the independent variable (X3), physical
design as the independent variable (X)), and price as the independent variable (X, to satisfoction as the
dependent variable (Y). This research is done by spreading the questionnaire ta 50 respondents. Through the
data processing with PASW 18.00 is known that only service food quality (Xy) and physical design (X} have
a significant effect on customer satisfaction (Y). Note that for 0.953 for satisfoction variation can be
explained by the variable food quality, responsiveness, physical design and price.

Keywords : food quality, responsiveness, physical design, price. savisfaction,
PENDAHULUAN

Industri restoran di Indonesia sangat besar, dapat kita lihat banyaknya restoran dan penjual makanan
yang ada di mana-mana. Mulai dari restoran yang mewah, sederhana, sampai pedagang kaki lima sekali pun.
Bisnis makanan bisa dibilang cukup menjanjikan, tetapi persaingan yang begitu banyak, dapat membuat
restoran yang kalah dalam bersaing menjadi gulung tikar. Kepuasan konsumen menjadi faktor yang sangat
penting di dalam usaha restoran, tetapi sampai scjauh mana konsumen itu puas?T Banyak faktor yang dapat
kita teliti, berbagai penclitian dan teon mengatakan, scperti menurut Reichheld (1996), yang dikutip dan
penelitian yang dilakukan oleh Dapkevicius dan Melmkas (2009), dikatakan bahwa “customer who are
satisfied with a purchased product will by the same product egain”, hal im berarti kepuasan konsumen dapat
Juga ditentukan oleh variabel harga. karena jika konsumen merasa puas lerhadap harga tersebut, maka akan
melakukan pembelian produk yang sama nantinya.

Selain variabel harga, menurut Andaleeb dan Conway (2006), dikatakan bahwa faktor penting
pendorong kepuasan adalah kualitas pelayanan. Salah satu dari unsur kualitas pelayanan, yang dikutip dan
Zeithaml, et al (2003) adalah unsur responsiveness, kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang segera. Konsumen tentunya menginginkan pelayanan dan restoran tersebut dapat mengerti
keinginannya dengan baik. Contoh : konsumen yang menginginkan tambahan minuman dengan segera, atau
konsumen yang menginginkan tambahan menu lainnya. dil.

Pada kenyataannya, reliabilitas dalam memberikan pelayanan atau makanan dengan kualitas yang
sama, sangatlah sulit untuk dipertahankan. Contohnya : dilihat dan segi kesegaran makanan, atau temperatur
makaman apakah sesuai dengan yang dijanjikan, mengantar makanan ke meja yang salah, dil. Menurut
Andalech dan Conway (2006), dimensi rangible di dalam kualitas pelayanan dibagi menjadi dua, yaitu :
cualitas makanan dan desain fisik. D mana desain fisik yang bagus dan setiap restoran dipercaya dapat
nemberikan kepuasan tersendini bagi konsumen.  Contoh : desain candle light dinner yang cocok untuk
wasangan di han Valentine.

Kepuasan konsumen sudzh menjadi kewajiban bagi setiap restoran agar konsumen dapat melakukan
wmbelian berulang atau merekomendasikan ke orang lam. mengingat cratnya kaitan antara kepuasan dengan

syalitas. Berdasarkan uraian di atas, maka kasus vang akan ditehin mengenai “Kepuasan Konsumen di

ndustri Restoran Ditinjau dari Segi Kualitas Makunan. Responsivitas. Desain Fisik dan Harga, (Studi Kasus
Restoran “X™ Cabang Mall Ciputra)”

‘erumusan Masalah

Apakah werdapat pengaruh yang signifikan kualitas makanan tethadap kepuasan konsumen?
Apakah terdapat pengaruh yang signifikan responsivitas terhadap kepuasan konsumen?

Apakah terdapat peugaruh yang signifikan desain fisik terhadap kepuasan konsumen?
Apakah terdapat pengaruh yang signifikan harga terhadap kepuasan konsumen?

Apakah terdapat pengarub yang signifikan kualitas makanan, responsivitas, desain fisik dan harga
terhadap kepuasan konsumen?

o ~
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f. Berapa persen variabel kualitas makanan, responsivitas, desain fisik dan harga dapat menjelaskan
proporsi variasi variabel tingkal kepuasan konsumen?
Pembatasan Penelitian

Ruang lingkup dalam penclitian ini dibatasi hanya dalam variabel kualitas makanan, responsivitas, desain
fisik, harga dan kepuasan konsumen. Serta periode pembagian kuesioner adalah bulan Januari 2012.

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Kualitas Makanan. Menurut Andaleeb dan Conway (2006). aspek-aspek reliability bisa juga
ditafsirkan untuk mewakili "kualitas makanan™ (disediakan dalam keadaan segar, contoh : sayuran mentah
seperti tomat, timun, dll, atau pada suhu yang tepat, contoh : hangatnya daging yang dimasak, dan kesalahan
menu yang dipesan). Penelitian yang cukup besar telah dilakukan mengenai apakah orang lebih menyukai
ikan daripada ayam dan/ atau sebaliknya. Desain menu dan jumlah frem yang sesuai pada menu juga telah
secara ckstensif diteliti dan dilaporkan dalam literatur perdagangan. Mamun, apa atribut "makanan
berkualitas™ 7 tdak banya penclitian yang mempublikasikan tentang variabel ini. Ini berarti kemungkinan
bahwa “rantai” restoran telah melakukan penelitian mercka sendiri, namun belum berbagi informasi
mengenai hal ini. -Hal ini mungkin bersifat menjadi “rahasia perusahaan™.

Pengertian Responsivitas. Menurut Zeithaml, et. al. (2003), responsiveness adalah kemauvan untuk
n'hembclmu pelanggan dan memberikan pelayanan yang segera. Sedangkan pengertian responsiveness dikutip

4 ices&awal=20 responsiveness
dndtﬁmnhn secara umum :IebIin hﬂnpnm untuk mm'nhnm {wuimgn:s ta help), bagaimana memberikan
layanan yang cepat dan menangani masalah atau komplain dengan baik. Sebuah istilah lain yang sering kita
dengar adalah tanggap terhadap kebutuhan pelanggan. Sebagaimana sifal manusia yang pada umumnya
senang apabila diperhatikan, dilayani dengan cepat dan dibantu pada saat mengalami masalah.

Pengertian Desain Fisik. Menurut Zeithaml, et. al. (2003), tangibles adalah tampilan fisik perusahaan;
peralatan, pegawai, dan lainnya. Menunst Andaleeb dan Conway (2006), dari perspektifl desain fisik,
lingkungan psikolog menyarankan bahwa individu bereaksi terhadap tempat fisik di sekitamya (Mehrabian
dan Russell, 1974). Bitner {1992) dikatakan bahwa lingkungan fisik mempengarubi pelanggan dan karyawan
dalam proses pelayanan, dikutip dan Andalecb dan Conway (2006).

Pengertian Harga. Menurut Kotler & Armstong (2003: 430), harga didefinisikan sebagai benkut : “Price
stands for the amount of money that the customer have fo pay ro olitain the produect”, Menurut Stanton
(2000), ada 4 macam dimensi harga , yaitu :
2. Keterjangkauan harga.
b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.
c. Daya Saing Harga
d. Kesesuaian harga dengan manfaat.
Menurut Kotler (2003), strategi penctapan harga dari produk ada 3 yaiw :
a. Strategi penctapan harga produk gabungan (Bundle pricing sirategy)
Strategi penetapan harga produk gabungan merupakan penetapan harga produk yang sudah
dikombinasikan di dalam satu paket dengan harga yang iebih murah.
b. Strategi penyesuaian harga (Price adjustment sirategy)

Strategi yang digunakan oleh perusahaan guna memperhitungkan perbedaan selera sena situasi yang

berubah-ubah misalnya seperti :

1) Penetapan harga diskon (Discount pricing strarcgy). vaitu pemberian potongan harga untuk produk
tertentu.

2) Penctapan harga disknminasi (Discriminatory pricing strategy). val dengan membedakan harga
berdasarkan jenis kelamin atau usia.

3) Pencrapan harga psikologi (Psychelogical priving strutegr). vaiu penetapan harga dengan cara
memberikan kesan murah pada svatu produk. Harga sebesar Rp 9.999.- jni memberikan kesan
psikologis yang lebih murah kepada konsumen dibandingkan harga Rp 10.000,-.

c. Strategi harga promosi (Promotional pricing strategy’)

Pemberian diskon yang bersifat sementara guna memperkenalkan suatu produk baru vang masih belum
dikenal.

Pengertian Kepuasan. Menurut Kotler dan Keller {2007} kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa sescorang yang muncul sctelah membandingkan kinega (hasil) suatu produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
melebihi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja semakin melebihi harapan, pelanggan amat puas.
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Menurut Zeithaml. e @l (2003: 86), kepuasan pelanggan didefimasikan scbagai berikut
ion is customer s evaluation of a product or service itself in terms whether that product or service
has made their needs and expectations is assumed to result in dissatisfaction with the product or service”,
Menurut Oliver (2004) kepuasan adalah adalah menghormati apa yang diinginkan konsumen.
Menurut Handi (2002: 3): "Kepuasan konsumen adalah suatu persepsi terhadap produk dan jasa
yang telah memenuhi harapannya. Selain itu, kepuasan konsumen adalah hasil perasaan dari dalam diri
konsumen dalam menggunakan produk atau jasa "
Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Bemry yang dikutip dalam (Lovelock at el. 2004), dimensi
kepuasan konsumen dapat dibagi menjadi beberapa macam yaitu :
a. Harspan (expeciorions). Kemampuan perusshaan dengan pemberian penyesuaian (customize) kepada
konsumen untuk suatu produk atau jasa yang diinginkan konsumen.
b. Penyampaian produk atau jasa yang dirasakan (perceived delivery product or service). Kemampuan
pelayanan kepada konsumen pada saat penjualan produk atau jasa.
c. Konfirmasi atau diskonfirmasi (confirmation or disconfirmation). Kemampuan perusahaan memenuhi
kebutuhan konsumen dengan tujuan agar konsumen tidak kecewa dan merasa puas terhadap produk atau
d. Perilaku mengeluh (complaining behavior). Kapasitas perusahaan untuk menjelaskan umpan balik
konsumen yang ncgatif menjadi positif.

-

Menurut Zeithaml.ef al.(2003), faktor yang dapal menentukan puas atau tidaknya konsumen adalah :
o Product and service features. Kepuasan konsumen atas suatu produk atau jasa secara signifikan
dipengaruhi olch evaluasi konsumen atas fitur produk atsu jasa. Konsumen akan membandingkan
berbagai fitur dan jasa (comtohnya harga dengan kualitas pelayanan dan keramahan dari personel
pemberi jasa), tergantung pada tipe jasa yang dievaluasi.
Consumer emotions. Perasaan pelanggan juga dapal mempengaruhi persepsi atas kepuasan atas produk
dan jasa. Perassan scseorang atas produk atau jasa dapat dipengaruhi oleh kondisi suasana hati
seseorang ketika menggunakan produk atau jasa terscbul,
c. Atiributes for service success or foilure. Atribut dari jasa dapat mempengaruhi persepsi dan ktpmn
Ketika pelanggan dikejutkan oleh hasil yang mereka dapat, mereka akan mencoba mencari alasan di
balik hal itu, penilaian mereka dapat mempengaruhi kepuasan mereka.
Perceptions of equity or foirmexs. Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi persepsi dan keadilan dan
kewajaran. Pelanggan akan membandingkan apakah mereka diperlakukan secara adil dibandingkan
pelanggan lain, apakah pelanggan lain mendapat ].x-rhhnn, harga dan kualitas pelayanan yang lebih
baik. Pikiran tentang keadilan adalah pusat persepsi konsumen atas kepuasan terhadap produk dan jasa.
e. (ther consumers, family members and coworkers. Sclain dipengaruhi oleh perasaan dan persepsi
scseorang: kepuasan pelanggan kadang dipengaruhi oleh orang lain, seperti anggota keluarga dan
pelanggan lain. Hal-hal seperti pengalaman, perilaku dan pandangan pihak lain dapat mempengaruhi
kepuasan.

Ada beberapa cara yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan scorang konsumen,

menurut Kotler (2003) cara yang dapat dilakukan adalsh :

a. Sislem keluhan dan saran (Complain and suggestion system). Suatu organisasi yang berpusal pada
konsumen, skan memudahkan pelanggan dalam member masukan dan keluhan atas pelayanan yang

mercka rasakan. Bebernpa cara yang umumnya dilakukan oleh perusahaan untuk menampung masukan

dan keluhan dan pama pelanggannys adalah dengan menyediakan kotak saran, menyebarkan kuesioner

dan meuyediakan customer hotfine.

b. Survei kepuasan pelanggan (Customer satisfaction swurveys). Survei ini dapat dilakukan dengan
menghubungi pelanggan melalui wlepon atau melakukan wawancara secara langsung. Dengan cara ini,

perusahaan mendapat feedback sccama langsung dan pelanggan serta membangun hubungan dengan

pelanggannya.

Ghosi shopping. Perusahaan menuga-kan sescorang wniuk berperan sebagai pembeli dan membenkan

laporan mengenai kekuatan dan kelemahan perusahaan maupun pesaing perusahaan.

Analisis konsumen yang hilang (Lons customer amalysis). Analisis imi bertujuan untuk mempelajari

mengapa pelanggan berhenti menggunakan jasa dan produk perusahaan. Untuk mengetabui hal-hal

tersebut, perusahaan dapat melakukan exir inferview. Perusahaan juga harus mencan tahu seberapa besar

tingkat kehilangan pelanggan (customer foss raie) untuk mengeiahui scherapa besar kemampuan
perusahaan dalam mempertahankan pelangzannnya.

Penelitian Terdahulu. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh : Syed Saad Andalech & Carolyn
Conway. (2006) yang berjudul “Customer Satisfuction in the Restaurant Indsutry - an Examination of the
Transaction-Spesific Model”. Dengan hasil penelitiannya sebagai berikut ;
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“The regression model suggested that customer satisfaction was influenced most by responsiveness
of the frontline employees, followed by price and food quality (in that order). Physical design and
appearance of the restaurant did not have a significant effect. With research limitations/implications — To
explain cusiomer satisfaction better, it may be important to look at additional factors or seek better measures
of the constructs. For example, the measures of food quality may not have captured the complexity and
variety of this construct. It may also be important to address the issue of why customers visit restaurants.
Instead of the meal, business transactions or emjoying the cherished company of others may be more
important. Under the circumstances, customer satisfaction factars may be different. The results are also not
generalizable as the sampled area may have different requirements from restaurants.”

Penclitian ini menunjukkan bahwa dengan menggunakan model regresi, diperoleh hasil bahwa
variabel responsivitas memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan dan disusul oleh vanabel harga dan
kualitas makanan, sedangkan desain fisik tidak memiliki pengaruh yang signifikan.

METODE PENELITIAN

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian di
Restoran “X" cabang Greenville. Metode pemilihan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non
probability sampling, dengan teknik pengambilan sampel yang dilakukan penulis adalah Purpasie Sgmpling,
yaiu teknik penentuan sampling dengan pertimbangan terentu. (Sugiyono, 2006).  Gay dan Diehl {dalam Kuncoro
2003:111) menyatakan bahwa untuk studi korelasional, dibutuhkan minimal 30 sampel untuk menguji ada
tidaknya hubungan, namun untuk ketelitian lebih, penulis mengambil sampel sebanyak 50 responden.

Tabel Indikator Variabel Kualitas Makanan (X1)
Variabel Indikator Sumber Skala/skor
| Makanan yang disajikan segar Sangat Tidak Setuju (STS)

=]

Kualitas i .

Makanan Andaleeh & ;:dakls:;u,_u ;Ts]. =2

(X1) Suhu makanan yang disajikan seduai Conway (2006) S;':j‘“ f;s; o

Sangat Setuju (S5) =5

Tabel Indikator Variabel Responsivitas (X2)

Variabel Indikator Sumber Skala/skor
Karyawan penuh perhatian Sangat Tidak Setuju
Karyawan sangat membantu (5TS)=1
Responsivitas Karyawan memahami kebutuhan Anda | , oo v o Cowiiay Tidak Setju (TS) =2
(X2) Pelayanan yang sopan (2006) 1;:1::: ?’5? : i'
Pelayan memiliki pengetahuan tentang Sangat Setuju (S8) = 5

Tabel Indikator Variabel Desain Fisik {X3)

Variabel Indikator Sumber Skala/skor
Pencahayaan di restoran sudah sesuai Sangat Tidak Setuju
Tersedianya tempat parkir yang memadai (5TS)=1
Desain Fisik Kebersihan restoran Andalesh & Tidak Setuju (TS) =2
(X3) a Metral (M) =13
Conway (2006) Setujus (S) = 4
Dekorasi restoran yang menarik J

! Sangat Setuju (S5) = 5
|

Tabel Indikator Variabel Harga (X4)

Variabel Indikator Sumber Skala/skor
Makanan yang dijual mahal Sangat Tidak Seruju
5T5)= |
Harga { : ;
] : : Andalech & Tidak Setuju (TS) =2
And

(x4 AL m— L Conway (2006) | Netral (N) = 3

Setuju (S)=4

Sangat Setuju (S5) =5
“ @, Utama 1130 W
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| | I i =1
Tabel Indikator Kepuasan (Y)
Variabel Indikator Sumber Skala/skor |
Secara keseluruhan, Anda puas dengan Sangat Tidak
makan di restoran ini Setuju (STS)=1 |
Anda akan kembali lagi ke restoran ini Tidak Setuju (TS) {
Kepuasan ____nanti - Jaleeb & C -2 1
Y) Anda akan merckomendasikan restoran ind ﬂt::ﬁ} y Netral (N) =3
ke orang lain Setuju (5) = 4
Mengingat banyaknya restoran, kualitas = 5“ et
pelayan restoran ini sangat baik

Sesuai dengan penelitian terdahulu di atas, maka kerangka pemikiran mengenai pengaruh kualitas
makanan, responsivitas, desain fisik dan harga terhadap kepuasan konsumen secara praktis disajikan dalam
gambar benkut :

Desain Fisik

(X3)

Dalam penelitian ini terdapat lima hipotesis yang akan diuji, yaitu : )
H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen.
H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan responsivitas terhadap kepuasan konsumen.
H3 : Terdapat pengaruh yang signifikan desain fisik terhadap kepuasan konsumen.
H4 : Terdapat pengaruh yang signifikan harga \erhadap kepuasan konsumen.

H5 : Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas makanan, responsivitas, desain fisik dan harga terhadap
kepuasan konsumen.

Agar instrumen yang dipakai dalam penelitian ini dapat berfungsi sebagaimana yang diharapkan,
maka instrumen tersebutl perlu diup validitas dan reliabilitasnya. Teknik pengujian validitas menggunakan
teknik korelasi product moment. Menurut Aritonang (2007:123). suatu instrumen dinyatakan valid bila
instrumen ilu dapat mengukur apa yang dimaksudkan untuk divkur cleh insuumen it Validitas

] scjauh mana suatu alat pengukur ity mengukur apa yang ingin divkur. Menurut Sugiyono
(2003:116) “Validitas menunjukkan sejauh mana suatu sifat alat pengukur tersebut dapat digunakan untuk
mengukur suatu vanabel Suaty instrumen dinyatakan valid apabila korelasi antara dua skor suatu butir
dengan skor totalnya minimal sebesar 0,37,

Menurut Ghozali (2007). Pengujian reliabilitas instrumen diuji dengan menggunakan Cronhach s
Alpha. Realibilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach s Alpha > dan 0.6
dan apabila nilai Cronbach’s Alpha < dari 0,6 maka hal ini mengindikasikan ada beberapa responden yang

menjawab tidak komsisten dan harus kita lihat satu persatu jawaban responden yang tidak konsisten harus
dibuang dan analisis dan alpha akan meningkat.
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ANALISIS DAN PEHBMAN
Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas dan reliabilitas yang dilaskukan pada setiap indikator dari masing-masing
variabel menunjukkan hasi) sebagai berikut :

Pengujian Validitas Kualitas Makanan

Butir Pertanyaan Korelasi Kesimpulan
1 0,883 Valid
2 0,879 Valid
Pengujian Validitas Responsivitas
Butir Pertanyaan Korelasi Kesimpulan
1 0,891 Valid
2 0877 Valid
3 0,863 Valid
4 0,902 Valid
3 0,912 Valid
Pengujian Validitas Desain Fisik
Butir Pertanyaan Korelasi Kesimpulan
1 0,907 Valid
2 0919 Valid-
) 0,942 Valid
4 0,902 Valid

Pengujian Validitas Harga

Butir Pertanyaan Korelasi Kesimpulan
1 0,884 Valid
2 0,872 Valid
Pengujian Validitas Kepuasan
Butir Pertanyaan Korelasi Kesimpulan
I 0,856 Valid
2 0,841 Valid
3 0,871 Valid
4q 0,83] Valid
Pengujian Reliabilitas
Variabel Alpha Cronbuch heterangan
Kualitas Makanan 1.711 Reliabel
Responsivitas 0,933 | Reliabel
Desain Fisik 0937 Reliabel
[ Harga 0.702 Reliabel
Kepuasan | 087N ___ Reliabel

®
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Pengujian Asumsi
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Dari gambar Normal P.p Plot, titik-titik data yang menyebar di sekitar garis diagonal, dan

penyebaran titik-titik data searah mengikuti garis diagonal. Sehingga dapat disimpulkan data sudah
terdistribusi secara normal.

Heteroskedastisitas

Regrension Stasdudirsd Prodistes Vo

Dari gambar Scatterplor, dapat dilihat bahwa tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. maka disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas.

Multikolinearitas

Dari hasil pengujian multikolincaritas dengan menggunakan PASW 18.00, nilai Variance Inflation
Factor (VIF) bernilai di bawah 10, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas,

Tes Hipotesis

w

8. Uji pengaruh secara parsial dengan uji 1

Pengujian pengaruh variabel independen techadap variabel dependen secara parsial dilakukan
dengan melihat hasil output PASW 18.00 sebagai berikut :

Coefficients"
Model Unstandardized Standardized Collinearity
| CoelMicients Coeflicients Statistics
B Sid. Error Beia t _Sig. | Tolerance| VIF
1 {Constant) 260 540 482 A32
Kualitas b 159 264 3.434 001 AT78 5.613
Makanan
Responsivitas 013 073 016 180 858 J40)  7.148
Desain Fisik 738 098 T16|  7.565 000 A18|  8.506
Harga 009 192 004 046 964 139 1:112

a. Dependent Variable: Kepuasag
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Tabel di atas menunjukkan besamya signifikansi untuk koefisien kualitas makanan adalah 0,001
lebih kecil daripada a (0,05), untuk variabel responsivitas nilai signifikan scbesar 0,858 lebih besar daripada
a (0,05), untuk variabel desain fisik nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil daripada daripada a (0,05),
untuk variabel harga nilai signifikan scbesar 0,964 lebih besar daripada a (0,05). Dengan demikian, hipotesis
yang telah dirumuskan sebelumnya pembuktiannya adalah scbagai berikut:

1. HI diterima schingga terdapat pengaruh yang signifikan kualitas makanan terhadap kepuasan
konsumen.

2. H2 ditolak sehingga tidak terdapat pengaruh yang signifikan respomsivitas terhadap kepuasan
konsumen.

3. H3 diterima sehingga terdapat pengaruh yang signifikan desain fisik terhadap kepuasan konsumen.
4. H4 ditolak schingga tidak terdapat pengaruh yang signifikan harga terhadap kepuasan konsumen,

b. Uji pengaruh secara simultan dengan uji ANOVA

ANOVA"
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 . Regression 972.617 4 243.154 226.244 .0oo*
Residual 48.363 45 1.075
Total 1020.980 49

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Makanan, Responsivitas, Desain Fisik
b. Dependent Vanable: Kepuasan

Pada tabel ANOVA® diketahui bahwa nilai sig. adalah sebesar 0,000 lebih kecil daripada a (0,05).
Dengan demikian, hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya pembuktiannya adalah sebagai berikut:

1. HS5 diterima schingga lerdapat pengaruh yang signifikan kualitas makanan, responsivilas, desain
fisik dan harga terhadap kepuasan konsumen. E

Koeefisien Determinasi

Model Summa r_',r‘I
Model Std. Ervor Change Stanstics
R Adjusted of the R Square F Sig. F
_R__|Square| R Square | Estimate | Change | Change | dfl d2 Change |
dimensiond | 976" 953 948 1.037 953 1226.244 4 45 .000

a, Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Makanan, Responsivitas, Desain Fisik
b. Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa sebesar 0,953 proporsi vanasi variabel kepuasan dapat
dijelaskan oleh proporsi variasi variabel kualitas makanan, responsivitas, desain fisik dan harga sedanghkan
sisanya scbesar 0,047 dapat dijelaskan oleh proporsi variasi variabel lainnya.

PENUTUP

Hasil analisis pengaruh kualitas makanan, responsivitas, desain fisik dan harga terhadap kepuasan
konzumen restoran “X7 cabang Mall Ciputra menunjukkan bahwa hanya vanabel kualitas makanan dan
desain fisik yang mempengaruhi kepuasan, Dan sebesar 95.3% proporsi variasi variabel kepuasan dapat
dijelaskan oleh proporsi variasi variabel kualitas makanan, responsivitas. desain fisik dan harga. Hal ini
benentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Andaleeb dan Conway (2006), karena di penelitiannya
mereka menemukan bahwa variabel desain fisik tidak berpengarub terhadap kepuasan sedangkan variabel
independen lainnya berpengaruh terhadap kepuasan, Hal ini terjad: mungkin karena perbedaan tempat dan
budaya di negara yang berbeda, sehingga hasil penelitian mereka tidak bisa digeneralisasi di negara lain.

Saran

|. Dilakukan penambahan sampel pada penelitian sejenis unuk meningkatkan tingkat keakuratun.

2, Menjaga kualitas makanan dan desain fisik yang ada untuk tetap dapat meningkatkan kepuasan
konsumen

3. Menambah variabel lain selain variabel independen vang ada di penelitian ini, seperti lingkungan
menunggu, lokasi, promosi, dsb.
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