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Abstrak - Penulis melakukan penelitian ini dengan tujuan untuk
mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya. Kualitas layanan
diukur melalui Responsiveness, Food quality, Physical Design and
appearance, dan Price. Sedangkan, kepuasan pelanggan diukur melalui
kesesuaian antara harapan pelanggan dengan pengalaman makan yang
dirasakan pelanggan di tempat makan tersebut secara keseluruhan.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan
metode Regresi Linier Sederhana. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa
kualitas Layanan dan kepuasan pelanggan restoran Sushi Tei di Galaxy
Mall, Surabaya mendapatkan penilaian yang cenderung baik, da n terdapat
pengaruh positif yang signifikan antara kualitas layanan dengan kepuasan
pelanggan, dengan demikian hasil penelitian mendukung konsep teori
tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Restoran.

Abstract - This is a research which discover the relationship
between service quality and customer satisfaction of Sushi Tei restaurant in
Galaxy Mall, Surabaya. Service quality is measured through
Responsiveness, Food quality, Physical Design and appearance, and Price.
And customer satisfaction is measured through suitability between
customer expected and customer experience in Sushi Tei restaurant.

In this research, author used simple linear regression test methods.
The results of the research reveals that both service quality and customer
satisfaction levels to the Sushi Tei restaurant in Galaxy Mall, Surabaya
tends to be good, and there is a positive causal influence that is significant
between quality service and customer satisfaction. Thus, the result of the
research is relevant and at the same time supports the theory of the
influence of  service quality  to customer satisfaction.
Key words: service quality, customer satisfaction, restaurant.
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PENDAHULUAN

Perkembangan jaman yang semakin modern seperti sekarang ini,
telah mendorong dan memotivasi masyarakat untuk mendirikan berbagai
usaha bisnis denga n tujuan yang sama yaitu memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen serta mendapatkan profit semaksimal mungkin.
Peluang bisnis di Indonesia juga semakin terbuka lebar melihat kondisi
perekonomian Indonesia yang belakangan ini terus berkembang ke arah

positif.

Perkembangan ekonomi yang cukup stabil ini membawa dampak
yang positif bagi dunia usaha, karena dengan ditunjang dengan daya beli
masyarakat yang cukup tinggi, sehingga membuka peluang bisnis yang baik
bagi para pelaku bisnis yang hendak membuka usaha bisnis. Makin tinggi
tingkat pertumbuhan ekonomi Indonesia, maka makin tinggi daya beli
masyarakat, dan makin tinggi ting kat daya beli masyarakat, maka makin

besar pula peluang bagi para pelaku bisnis untuk membuka usaha bisnis.

Salah satu usaha bis nis yang diperkirakan memiliki prospek yang
baik ialah rumah makan dan restoran. Perkembangan di bisnis makanan dan
minuman mengalami peningkatan yang cukup pesat saat ini. Tidak kalah
dari sektor lain nya, bisnis ini memberikan kontribusi yang cukup berarti
dalam pertumbuhan ekonomi. Oleh karena itu, semakin banyak pihak yang
tertarik untuk berge lut di bisnis restoran,  pihak pebisnis pun  saling
berlomba untuk meningkatkan kualitas layanannya. Gaya hidup manusia
yang selalu mengalami perubahan ini juga yang terus menuntut para pelaku
bisnis restoran untuk selalu melakukan inovasi dan menciptakan hal yang

baru dan berbeda terkait bidang bisnis yang dijalani.

Setelah diamati dan diteliti, die ra globalisasi ini, mayoritas

masyarakat kota besar, termasuk kota Surabaya yang merupakan kota
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metropolis yang dinamis dan dikenal seb agai kota terbesar ke dua di

Indonesia setelah Jakarta ini, lebih menyukai wisata kuliner.

Dalam beberapa tahun terakhir, tingkat pertumbuhan usaha bisnis di
bidang rumah makan dan restoran meningkat cukup tinggi. Ketua A sosiasi
Pengusaha Kafe dan Restoran Indonesia (Apkrindo) Jawa Timur, Tjahjono
Haryono, mengatakan, prospek bi snis restoran diJati m, khususnya
Surabaya, diprediksi sangat bagus dan pr ospektif. Selama ini kinerja
pebisnis restoran dan usaha di bidang makanan lainnya juga ditopang atau
didukung oleh pesatnya tingkat pe rtumbuhan Mall da n berbagai pusat
perbelanjaan yang selalu menyediakan area food court yang cukup besar
dengan mayoritas masyarakat kalangan menengah ke atas sebagai
pengunjung utamanya, sehingga Tjahjono Haryono pun memprediksikan

kuliner Jatim dapat menyaingi kota Jakarta dalam waktu singkat.

Berdasarkan pengamatan oleh Ketua As osiasi Pengusaha Kafe dan
Restoran Indonesia (Apkrindo) Jatim Tjahjono, bahwa saat masyarakat
yang memiliki waktu luang, 49% masyarakat perkotaan biasanya lebih
memilih menghabiskan waktu mereka untuk pergi ke mall, sebesar 14%
mencari restoran baru, 11% nya mencari toko buku, 10% mencari kafe atau
warung dan si sanya biasanya pergi ke taman. Karena itula h mendirikan
usaha restoran dida lam mall merupakan usaha bisni s yang sangat

prospektif, baik di masa sekarang maupun untuk kedepannya.

Surabaya lebih senang untuk menghabiskan waktunya ke mall
dibandingkan ke pantai, museum, taman, ataupun tempat-tempat wisata di
kota Surabaya lainnya. Hal ters ebut dikarenakan mall telah menyediakan
seluruh kebutuhan masyarakat ini, baik k ebutuhan dalam bentuk makanan,
pakaian, ataupun peralatan rumah tangga. Begitu juga dengan Galaxy Mall

yang terletak di Jl.Dharmahusada Indah Timur 37, Surabaya Timur ini,
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menyediakan secara lengkap segala ses wuatu yang dibutuhkan oleh
pengunjungnya. Khususnya kebutuhan dibidang makanan atau wisata
kuliner. Galaxy Mall merupakan mall di Surabaya yang memiliki jumlah
restoran Jepang paling banyak yaitu sebanyak 9 restoran Jepang, sedangkan
restoran China dan Amerika sebanyak 7 restoran, restoran Korea sebanyak
3, dan restoran indonesia dan Malaysia masing-masing sebanyak 2 restoran.
Saat ini, resto ran Jepang dapat dika takan paling banyak jumlahnya di
Galaxy Mall di Surabaya.

Untuk mengetahui restoran Jepang apa yang paling digemari di
Galaxy Mall di Surabaya, maka peneliti melakukan survei berupa
penyebaran polling kuesioner terhadap 40 orang responden di Galaxy Mall
di Surabaya, dan hasilnya menunjukkan bahwa restoran Jepang merupakan
restoran yang paling digemari oleh para res ponden yang berada di Galaxy
Mall, dan untuk resto ran Jepang f avorit, restoran Sushi Tei merupakan

restoran Jepang yang paling digemari daripada restoran Jepang lainnya.

Untuk keperluan penelitian ini, maka peneliti melakukan penyebaran
kuesioner sigi awal kepada 20 responden yang sesuai dengan karakteristik
yang diinginkan, dan hasilnya menunjukkan bahwa kualitas layanan
restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya dipersepsikan berkualitas. Hal
ini dapatdil ihat dari hasil kues ioner 20 responden yang pernah
mengunjungi restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya, 78,60% dari
responden menyatakan bahwa restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya
memiliki kualitas layanan yang baik.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini berusaha untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan di restoran Sushi Tei di Galaxy Mall,
Surabaya. Jenis penelitian yang digunakan adalahjen is konklusif

eksperimental. Konklusif yaitu tujuan penelitian ini adalah u ntuk meneliti
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permasalahan yang ada pada restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya.
Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer, dimana data ini
diperoleh dari hasil pengumpulan data atausurvei dengan cara

menyebarkan kuesioner kepada para responden yang telah ditetapkan.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah non probability sampling dengan jenis convenience sampling. Target
populasi dalam penelitian ini adalah pria dan wanita yang pernah membeli,
makan dan minum di restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya, dengan
karakteristik antara lain berdomisili di Surabaya, pendidikan minimal SMU
atau sederajat, dan pernah membeli makanan dnan minuman di restoran
Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya dalam kurun waktu tiga bulan terakhir.
Peneliti menetapkan sampel sebanyak 115 responden.

Dalam pengumpulan data, langkah pertama yang dilakukan adalah
menentukan variabel, elemen-elemen dan indikator yang mau diukur.
Langkah kedua adalah membuat kuesioner. Langkah keti ga adalah
melakukan penyebaran kuesioner secara langsung kepada responden sesuai
dengan karakteristik populasi yang telah dite ntukan dengan menggunakan
cara convenience sampling untuk mendapatkan data mengenai penilaian
kualitas layanan terhadap kepuasan pelan ggan direstoran Sushi Tei di
Galaxy Mall, Surabaya. Langkah keempat setelah resp onden mengisi
kuesioner, kuesioner dikumpulkan kembali, selanjutnya diseleksi dan
dipilih sesuai dengan karakteristik populasi yang telah d itentukan
sebelumnya. Tahap kelima dan terakhir, kuesioner yang sudah diseleksi
diolah dengan membuat tabulasi data, sehingga data tersebut dapat
digunakan untuk penelitian. Aras dan skala pengukuran yang digunakan
adalah aras pengukuran interval. Untuk metode pengolahan data digunakan
uji validitas dan reabilitas, ujiregr esi linier sederhana, d an koefisien

determinasi.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Uji Validitas dan Reabilitas
Untuk menguji apakah kuesioner yang digunakan untuk
mengumpulkan data sudah v alid dan reliabel, maka dilakukan
penyebaran terhadap 30 orang r esponden yang merupakan pelanggan

restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya.

Penelitian ini digunakan untuk mengkur sebuah konsep tertentu,
atau dengan kata lain, validitas mempermasalahkan mengenai apakah
instrumen yang digunakan untuk mengukur suatu atrib ut benar-benar
dapat mengukur atribut yang dimaksud, sehingga dapat diketahui
instrumen tersebut berguna atau tidak. Analisis uji validi tas dilakukan
dengan melihat nilai correctted item total correlation (r hitung). Hasil
print out SPSS 20,00 for Windows, dimana sebuah item dikatakan valid

jika memiliki nilai r hitung lebih besar daripada nilai r tabel.

Pada penelitian ini, digunakan a = 5% dengan jumlah sampel
sebanyak 30 responden. Berdasarkan tabel data statistik untuk a = 5%
dengan responden sebanyak 30 orang, maka r yang digunakan adalah

0,361.

Tabel 6, menunjukkan rekapitulasi hasil uji validitas variabel
kualitas layanan berdasarkan hasil print out SPSS 20,00 for Windows
yang dapat dilihat pada lampiran. Berdasarkan tabel 6, nilai signifikansi
untuk koefisien korelasi antara setiap atribut atau item kualitas layanan
lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditetapkan, yaitu 0,05%. Dalam
hal ini, dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian yang dilakukan kepada
30 responden untuk seluruh atribut variabel kualitas layanan adalah

valid.
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Tabel 6
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas untuk Variabel Kualitas Layanan
Pernyataan Corrected item total r tabel Keputusan

ke Correlation (r hitung)

1 617 0,361 Valid
2 634 0,361 Valid
3 732 0,361 Valid
4 771 0,361 Valid
5 821 0,361 Valid
6 708 0,361 Valid
7 738 0,361 Valid
8 301 0,361 Valid
9 599 0,361 Valid
10 751 0,361 Valid
11 681 0,361 Valid
12 549 0,361 Valid
13 749 0,361 Valid
14 737 0,361 Valid
15 675 0,361 Valid
16 784 0,361 Valid

Sumber: Hasil pengolahan data, SPSS 20.00 for Windows

Setelah semua item pernyataan pada variabel kualitas layanan telah
dianggap valid, maka selanjutnya akan dilakukan uji reabilitas. Hasil
tanggapan responden terhadap kualitas layanan akan dianggap reliabel jika
memiliki nilai cronbach alpha yang lebih besar dari nilai 0,6. Berdasarkan
hasil print out SPSS 20,00 for Windows, yang dapat dilihat pada lampiran,
menunjukkan bahwa nilai cro nbach alpha yang diperoleh dari hasil
pengujian adalah sebesar 0,930 yang lebih besar daripada 0,6 sehingga hasil
tanggapan responden terhadap pernyataan —pernyataan pada kuesioner yang

berkaitan dengan kualitas layanan yang dianggap reliabel.

Dengan melakukan metode analisis uji va liditas dan reabilitas yang

sama dengan variabel kualitas layanan, maka dapat dilihat rekapitulasi uji
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validitas variabel kepuasan pelanggan berdasarkan hasil print out

SPSS 20,00 for Windows, yang ditampilkan pada tabel 7.

Tabel 7
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas untuk Variabel Kepuasan Pelanggan
Pernyataan Corrected item total Correlation r tabel Keputusan

ke (r hitung)

1 856 0.361 Valid
2 .852 0.361 Valid
3 .836 0.361 Valid
4 777 0.361 Valid

Sumber: Hasil pengolahan data, SPSS 20.00 for Windows

Berdasarkan tabel 7, dapat diketahui bah wa semua item pernyataan
pada variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai correccted item total
correlation (r hitung) yang lebih besar dari r tabel, sehingga dapat diambil
keputusan bahwa semua item pernyataan pada variabel kepuasan pelanggan

dianggap valid.

Setelah semua item pernyataan pada v ariabel kepuasan pela nggan
dianggap valid, maka selanjutnya akan dilakukan uji reabilitas. Hasil
tanggapan responden terhadap kepuasan pelanggan akan dianggap reliabel
jika memiliki nilai cronbach alpha yang lebih besar dari nilai 0,6. Hasil
print out SPSS 20,00 for Windows yang dapat diihat pada lampiran,
menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha yang diperoleh dari hasil
pengujian adalah sebesar 0,847 yaitu lebih besar dari 0,6. Sehingga hasil
tanggapan responden terhadap pernyataan pada kuesioner-kuesioner yang

berkaitan dengan kepuasan pelanggan dianggap reliabel.
B. Tampilan Data

Penelitian ini menggunakan datap rimer yang diperoleh secara

langsung dengan menggunakan instrumen kuesioner pada pelanggan
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restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya, dan dite mukan 115 sampel

penelitian yang valid.
1. Profil Responden

Dalam penelitian ini survei dil akukan terhadap responden yang
berdomisili di Surabaya dengan pendidikan minimal SMA atau sederajat
yang pernah makan di restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya minimal
1 kali dalam 3 bulan terakhir. Responden diklasifikasikan berdasarkan
tingkat pendidikan terakhir, usia, danp ekerjaan. Alasan pe milihan
responden berdasarkan klasifikasi diatas adalah agar  mendapatkan

informasi yang akurat dalam pengolahan data yang dibutuhkan.
a. Tingkat Pendidikan Terakhir Responden

Pada tabel 8, tampak bahwa responden dengan pendidikan terakhir
SMA atau sederajat memiliki jumlah yang paling besar yaitu sebesar 50
dari 115 oran g resp onden, sedangkan jumlah responden terkecil yaitu
responden yang tingkat pendidikan t erakhirnya S3 yaitu dengan jumlah

responden hanya sebanyak 0 responden.

Tabel 8
Profil Responden Berdasarkan Pendidkan Terakhir

Tingkat pendidikan Terakhir Jumlah Responden Persentase (%)
SMA / Sederajat 50 43,48
Diploma 11 9,57

S1 42 36,52

S2 12 10,43

S3 0 0,00
Total 115 100

Sumber : data kuesioner, diolah
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b. Usia Responden

Pada Tabel 9, dapat diketahui bahwa responden dengan usia 31
tahun keatas memiliki jumlah tertinggi yaitu sebanyak 48 dari jumlah 115
responden, sedangkan jumlah responden terkecil adalah responden dengan

usia 16 — 20 tahun, yaitu dengan jumlah responden sebanyak 4 responden.

Tabel 9
Profil Responden Berdasarkan Usia Responden
Usia Jumlah Responden | Persentase (%)
16 - 20 tahun 4 3,48
21 - 25 tahun 23 20,00
26 - 30 tahun 40 34,78
31 tahun keatas 48 41,74
Total 115 100

Sumber : data kuesioner, diolah

c. Pekerjaan Responden

Pada tabel 10, dapat diketahui bahwa responden yang memiliki
pekerjaan sebagai pekerja swasta memiliki jumlah tertinggi sebesar 49 dari
115 responden, sedangkan responden dengan pekerjaan lain-lain memiliki

nilai terendah sebesar 3 dari jumlah 115 responden.

Tabel 10

Profil Responden Berdasarkan jenis pekerjaan responden.

Jumlah Persentase
Pekerjaan responden (%)
Mahasiswa 11 9,57
Pegawai Negri 7 6,09
Wiraswasta 37 32,17
Pekerja Swasta 49 42,61
Ibu Rumah Tangga 8 6,96
Lain - lain 3 2,61
Total 115 100

10
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2. Perhitungan Mean dan Standar Deviasi

Penelitian selanjutnya, dilakukan dengan menghitung Mean dan
Standar Deviasi. Tabel 11 m enunjukkan data hasil tanggapan re sponden
terhadap kualitas layanan restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya.

Tabel 11

Hasil Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Layanan Restoran
Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya

No Dimensi Pernyataan Mean | SD KV
1. Perhatian kayawan terhadap pelanggan 5 46 096 | 018
2. Kemauan karyawan membantu pelanggan 56 098 | 018
3. Kecepattanggapan karyawan 547 114 | 0.20
4, ) Kerapian karyawan restoran

Responsiveness P Y 54 | 115 | 0,21

5. Pengertian karyawan terhadap keinginan
pelanggan 5,61 1,05 | 0,19

6. Kesopanan karyawan restoran 57 094 | 0,16
Keluasan pengetahuan karyawan 576 084 | 015
Mean 557 | 1,01 | 0,18
Kesesuaian makanan dan minuman yang

8. disajikan dengan yang dipesan 5,93 0,66 | 0,11
Kesempurnaan hidangan makanan dan

. minuman dalam penyajian

9. Food Quality penyaj . 5,93 0,78 | 0,13
Kesegaran makanan dan minuman yang

10. disajikan 5,8 0,72 | 0,12
Kesesuaian temperatur makanan dan minuman

11. yang disajikan 58 | 0,73 | 0,12
Mean 588 | 0,72 | 0,12

12. Physical Kecukupan pencahayaan di restoran 58 097 | 017
13. design and Kebersihan restoran 6,08 0,73 | 0,12
14. appearance | Kemenarikan dekorasi restoran 579 | 083 | 014

Mean 597 | 081 | 0,14

15. Kemurahan harga makanan dan minuman 569 097 | 017

Price Kemauan untuk membayar lebih dari jumlah
16. harga yang direncanakan 576 | 0,88 | 0,15
Mean 572 | 093 | 0,16
Rata-rata total Kualitas Layanan 58 [ 0,72 | 012

Sumber: data penelitian, diolah
Keterangan: =~ Mean = Rata-rata untuk kualitas layanan pada pernyataan

SD = Deviasi standar untuk kualitas layanan pada pernyataan

11
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Berdasarkan tabel 11, dimensi yang memiliki skor rata-rata penilaian
tertinggi adalah dimensi physical design and appereance dengan nilai 5,97.
Hal ini menunjukkan bahwa dari keseluruhan pernyataan yang ada
mengenai kualitas layanan, responden menganggap bahwa physical design
and appereance atau design dari restoran Sushi Tei di Galaxy Mall,

Surabaya memiliki kualitas yang baik.

Sedangkan pernyataan yang memiliki nilai paling tin ggi adalah
“Kebersihan restoran” dengan nilai yaitu 6,08. Pernyataan ini menunjukkan
bahwa responden menganggap kondisi kebersihan dari restoran Sushi Tei di
Galaxy Mall, Surabaya ini sudah cukup baik. Restoran Sushi Tei di Galaxy
Mall, Surabaya ini memiliki anggapan bahwa kondisi kebersihan restoran
sangatlah penting untuk diperhatikan. Kebersihan restoran ini menunjukkan
kesan positif kepada pelanggan. Dengan adanya lingkungan makan yang
bersih membuat pelanggan juga lebih nyaman dalam menikmati makanan
dan minumannya. Kebersihan restoran juga meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap kebersihan produk makanan dan minuman di restoran

Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya.

Dimensi yang memiliki skor koef isien variasi tertinggi ada lah
dimensi responsiveness dengan nilai 0,18. Sedangkan pernyataan yang
memiliki nilai pa ling tinggi adalah per nyataan ‘“kerapian karyawan
restoran” dengan nilai 0,21. Hali ni menunjukkan bahwa dimensi
responsiveness merupakan dimensi yang paling heterogen atau paling

bervariasi yang dipilih oleh responden.

Dimensi yang memiliki skorrata -rata penilaian terendah adalah
dimensi responsiveness, yaitu sebesar 5,57. Meskipun demikian, bukan
berarti dimensi responsiveness restoran Sushi Teidi Galaxy Mall,

Surabaya, tidak cepat tanggap dalam melayani pelanggan atau pun memiliki

12



Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.3 No.2 (2014)

kualitas layanan yang buruk, ka rena dimensi responsiveness masih
mendapatkan nilai yang cukup baik dan arah yang positif dengan nilai 5,57
dari total nilai 7. Ja di, responden masih menunjukkan arah yang positif
dengan skor 5,57. Sedangkan pernyataan yang memiliki skor nilai rata-rata
paling rendah adalah pernyataan “kerapian karyawan restoran” dengan nilai
5,40. Namun, bukan berarti penampilan karyawan di restoran S ushi Te1 di
Galaxy Mall, Surabaya tidak cukup rapi, ka rena dapat dilihat ara h yang
positif dengan nilai 5,40 dari total nilai 7. Dapat dikatakan pena mpilan dari

karyawan di restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya sudah cukup rapi.

Dimensi yang memiliki skor koef isien variasi terendah a dalah
dimensi food quality dengan nilai 0,12. Sedangkan pernyataan yang
memiliki standar deviasi paling rend ah adalah “kesesuaian makanan dan
minuman yang disajikan dengan yag dipesan” dengan nilai 0,66. Hal in1
menunjukkan bahwa dimensi food quality dan pernyataan “kesesuaian
makanan dan minuman yang disajikan dengan yang dipesan” merupakan

dimensi dan pernyataan yang paling homogen yang dipilih oleh responden.

Hasil tanggapan responden terhadap kepuasan pelanggan restoran

Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya ditunjukkan pada tabel 12.

Tabel 12

Hasil Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran
Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya

No. Pernyataan Mean | SD KV
1 | Kepuasan pelanggan terhadap pengalaman
makan secara keseluruhan 5,85 | 0,74 | 0,12
2 | Tingginya minat pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang 596 | 0,68 | 0,11
3 | Tingginya minat pelanggan untuk
merekomendasikan pada orang lain 5,83 | 0,82 | 0,14
4 | Kesempurnaan kualitas layanan restoran 5,84 | 0,77 | 0,13
Mean 587 | 0,75 | 0,12

Sumber: Hasil pengolahan data, SPSS 20.00 for Windows

13
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Berdasarkan tabel 12, pernyataan yang memiliki skor rata -rata
penilaian tertinggi adalah “Tingginya minat pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang” dengan nilai rata-rata yaitu sebesar 5,96. Hal ini
menunjukkan restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya memiliki
kualitas layanan yang baik da n memenuhi kepuasan pelanggan, karena
biaya yang dikeluarkan sesuai dengan manfaat yang diterima sehingga

pelanggan memiliki minat tinggi untuk melakukan pembelian ulang.

Pernyataan yang memiliki nilai koefisien variasi paling tinggi adalah
“Tingginya minat pelanggan untuk merekomendasikan kepada orang lain”
yaitu dengan nilai sebesar 0,14. Hal ini menunjukkan bahwa pernyataan
“Tingginya minat pelanggan untuk merekomendasikan kepada orang lain”
merupakan pernyataan yang paling heterogen atau mendapat penilaian
paling bervariasi yang dipilih oleh responden. Sedangkan pernyataan yang
memiliki nilai koefisien variasi paling rendah adalah pernyataan “Tingginya
minat pelanggan untuk melakukan pembelian ulang”. Hal ini menunjukkan
bahwa pernyataan “Tingginya minat pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang” tersebut merupakan pernyataan yang paling ho mogen atau paling

tidak bervariasi yang dipilih oleh responden.

Pernyataan yang memiliki skor rata-rata penilaian terendah adalah
pernyataan” Tingginya minat pelanggan untuk merekomendasikan pada
orang lain” dengan n ilai rata-rata sebesar 5,83. Namun bukan berarti
pengunjung Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya tidak memiliki minat untuk
merekomendasikan restoran ini kepada orang lain, karena dapat dilihat
adanya arah yang positif dengan nilai5 ,83 daritotal nilai 7. Dapat
disimpulkan pelanggan restoran S ushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya

memiliki minat untuk merekomendasikan restoran ini kepada orang lain.
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C. Analisis Regresi Linier Sederhana dan Koefisien Determinasi

Analisis regresi linier sederhana d igunakan untuk mengetahui
besarnya pengaruh antara variabel independen dengan variabel dependen,
dalam hal ini yang merupakan variabel independen adalah kualitas layanan
dan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini,
analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan restoran Sushi Tei di Galaxy
Mall, Surabaya. Sedangkan koefisien determinasi menggambarkan besar
kecilnya variasi kepuasan pelanggan restoran yang dapat di jelaskan oleh
variasi kualitas layanan pelanggan restoran Sushi Tei di Galaxy Mall,
Surabaya. Dengan menggunakan program SPSS for Windows 20.00, hasil
perhitungan dapat dilihat pada tabel 13, untuk rangkuman hasil perhitungan

regresi dan pada tabel 14 untuk rangkuman hasil p erhitungan koefisien

determinasi.
Tabel 13
Rangkuman Hasil Perhitungan Regresi
Coefficient§
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part
1 (Constant) 1,358 ,243 5,599 ,000
Kualitas Layanan ,786 ,042 ,870 18,729 ,000 ,870 ,870 ,870
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Tabel 14

Rangkuman Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi

Model Summary

Change Statistics

Adjusted | Std. Error of | R Square
Model R R Square | R Square | the Estimate| Change [ F Change dfl df2 Sig. F Change

1 ,870% ,756 ,754 ,30685 ,756 | 350,781 1 113 ,000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
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Dari hasil perhitungan tersebut, maka persamaan regresi adalah:

KP=b. KL
KP=0,878 KL

Dari persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan bahwa:

1.

Koefisien regresi untuk kualitas layanan sebesar 0,870 berarti apabila
kualitas layanan mengalami kenaikan atau penurunan sebesars atu
satuan skor, maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan atau
penurunan sebesar 0,870 satu satuan skor. Dengan demikian, dapat
dikatakan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh restoran Sushi
Tei di Galaxy Mall, Surabaya berpengaruh terhadap k epuasan
pelanggannya dengan pengaruh yang searah karena nilai koef isien
regresi menunjukkan nilai positif.

Berdasarkan hasil print-out program SPSS for Windows 20.00 diperoleh
nilai koefisien determinasi (r*) sebesar 0,7 56 atau 75,6%. Nilai ini
mempunyai pengertian bahwa 7 5,6% variasi kepuasan p elanggan
restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya mampu dijelaskan oleh
variasi kualitas layanan yang diberikan oleh restoran Sushi Tei,
sedangkan sisanya sebesar 24,4% dijelaskan oleh variabel-variabel lain

yang tidak diteliti.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian dan pengujian hipotesis yang

dilakukan pada bab se belumnya, maka dapat diperoleh beberapa k onklusi

sebagai berikut:

1.

Berdasarkan pembahasan hasil perhitungan koefisien determinasi (1?)
sebesar 0,756 menunjukkan bahwa 75,6% variasi kepuasan pelanggan

restoran Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya, mampu dijelaskan oleh
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variasi kualitas layanan yang diberikan. Sedangkan sisanya sebesar
24,4% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti.

2. Berdasarkan pembahasan hasil penelitian dan pengujian hipotesis
yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat diketahui hipotesis kerja
yang menyatakan bahwa diduga terdapat pe ngaruh kualitas la yanan
terhadap kepuasan pelanggan restoran Sushi Tei di Galaxy Mall,
Surabaya, adalah benar atau terbukti. Hal ini dibuktikan melalui uji
hipotesis koefisien regresi yakni nilai b sebesar 0,870 dengan tin gkat
signifikansi 0,000.

3. Hasil tanggapan responden terhadap per nyataan yang berkaitan
kualitas layanan menunjukkan bahwa kualitas layanan restoran Sushi
Tei di Galaxy Mall, Surabaya, yang diukur melalui 4 dimensi, yaitu
responsiveness, food quality, physical design and appereance, dan
price dipersepsikan berkualitas. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata
tanggapan responden secara keseluruhan pada tabel 11 yaitu sebesar
5,83.

Mengenai hasil tanggapan responden terhadap pernyataan yang berkaitan

kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan restoran

Sushi Tei di Galaxy Mall, Surabaya dipersepsikan berkualitas. Hal ini dapat

dilihat dari nilai rata-rata tanggapan responden secara keseluruhan pada

tabel 12 yaitu sebesar 5,87.

Rekomendasi :

Pihak manajemen restoran Sushi Teidi Galaxy Mall, Surabaya perlu

memperhatikan sikap dan perhatian karyawan terhadap pelanggan, karena

dimensi Responsiveness, pernyataan “perhatian karyawan terhadap
pelanggan” mendapatkan nilai yang paling rendah dari pelanggan. Pihak
manajemen restoran bisa mengadakan evaluasi kerja dengan seluruh
karyawan dan men yampaikan bahwa perhatian para karyawan terhadap

pelanggannya ini perlu ditingkatkan lagi.
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