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ABSTRAK

Nama : Dina Komala, NIM : 2017410905, Judul : Analisis Diskriminan Sebagai
Pembeda Kepuasan Konsumen Pada Restoran Gokana Ramen Teppan Mega Bekasi
Hypermall Berdasarkan Kualitas Layanan, Harga Dan Pengalaman Konsumen,
Bidang IImu: Manajemen Pemasaran, di bawah bimbingan, Resa Nurlaela Anwar,
SE., MM.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan kepuasan konsumen
restoran Gokana Ramen Teppan Mega Bekasi Hypermall berdasarkan kualitas
layanan, harga dan pengalaman konsumen. Penelitian ini dilakukan dengan metode
pengumpulan data dengan cara kuesioner pada 100 responden di Restoran Gokana
Ramen Teppan Mega Bekasi Hypermall. Sampel diambil menggunakan rumus
proporsi tak terduga. Pengujian kualitas data dalam penelitian menggunakan uji
validitas dan reliabilitas. Data dianalisis dengan menggunakan analisis diskriminan.

Hasil Penelitian : didapat bahwa variabel kualitas layanan, harga dan pengalaman
konsumen mempengaruhi kepuasan konsumen Restoran Gokana Ramen Teppan
Mega Bekasi Hypermall. Hal itu dibuktikan dengan hasil test of equality of group
means mendapat nilai Sig. yang kurang dari 0,05. Kualitas layanan (0,000 <0,05),
harga (0,001 <0,05) dan pengalaman konsumen (0,001 <0,05). Hubungan antara
kualitas layanan, harga dan pengalaman konsumen dikategorikan kuat. Hal tersebut
dibuktikan dengan hasil Eigenvalues sebesar 0,726.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Harga, Pengalaman
Konsumen, Analisis Diskriminan.

Jakarta, 9 Agustus 2019

Dina Komala



ABSTRACT

Name : Dina Komala, NIM : 2017410905, Title : Discriminant Analysis As
Customer Satisfaction Differences In Gokana Ramen Teppan Restaurant Mega
Bekasi Hypermall Based On Services Quality, Prices And Customer Experience,
Field of Sience : Marketing Management, under guidance, Resa Nurlaela Anwar,
SE., MM.

The purpose of this study was to determine the differences in customer satisfaction
of the Gokana Ramen Teppan Mega Bekasi Hypermall based on service quality,
price, and customer experience. This research was conducted by data collection
method by means of questionnaires on 100 customers in the Gokana Ramen Teppan
Mega Bekasi Hypermall. Samples were taken using the unpredictedtable
population. Testing the quality of data in this study uses a test of validity and
reliability. Data were analyzed by discriminant analysis.

The results of the study : Its is found that the services quality variables, prices, and
customer experiences affect the customers satisfaction of Gokana Ramen Teppan
Mega Bekasi Hypermall. This was evidenced by the results of the test of equality of
group means to get a Sig. which is less than 0,05. Services quality (0,000 <0,05),
prices (0,001 <0,05) and customers experience (0,001 <0,05). The relationship of
service quality, price and customer experience to customer satisfaction has a high
value, as evidenced by the results of Eigenvalues which scores 0,726.

Keywords : Costumer Satisfaction, Service Quality, Price, Costumer Experience,
Discriminant Analysis.

Jakarta, 9" August 2019

Dina Komala

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, yang telah memberikan
rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi
yang berjudul “ANALISIS DISKRIMINAN SEBAGAI

PEMBEDA KEPUASAN KONSUMEN PADA RESTORAN GOKANA
RAMEN TEPPAN MEGA BEKASI HYPERMALL BERDASARKAN
KUALITAS LAYANAN, HARGA DAN PENGALAMAN KONSUMEN ”.
Dalam penyusunan skripsi ini penulis menyadari bahwa penyusunan skripsi ini
tidak akan dapat terwujud tanpa adanya bantuan dan dorongan dari berbagai pihak.
Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan terimakasih

kepada yang terhormat :

1. Ibu Resa Nurlaela Anwar, SE., MM selaku dosen pembimbing skripsi yang

telah memberikan bimbingan dan pengarahan dalam penulisan skripsi ini.

2. Bapak Mu’man Nuryana, Ph.D. selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas

Darma Persada.

3. Ibu Dian Anggraeny, SE. MSi selaku Ketua Jurusan Manajemen Universitas

Darma Persada.
4. lbu Dra. Endang Tri Pujiastuti, MM selaku Dosen Pembimbing Akademik.

5. Seluruh Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Darma Persada yang telah

membantu dalam proses belajar selama masa perkuliahan.
vii



10.

Seluruh Staff Sekretariat Fakultas Ekonomi Universitas Darma Persada.
Orang tua saya, Bapak, Ibu dan Mas Itmam terimakasih telah membantu
dukungan baik moril maupun materil sehingga skripsi ini dapat berjalan dengan
baik.

Untuk sahabat saya Fety dan Herlina, terimakasih sudah memberikan semangat
dan dukungan kepada saya.

Untuk teman-teman saya Rafika, Ratih, Timeh, dan Gresia terimakasih sudah
membantu, memberikan saya motivasi dan dukungan untuk satu sama lain.
Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah
membantu dalam proses penyusunan skripsi ini, terimakasih banyak.
Demikian skripsi ini dibuat, penulis menyadari bahwa skripsi ini belum
sempurna. Untuk itu penulis sangat mengharapkan saran dan kritik demi

kemajuan di masa yang akan datang dari berbagai pihak.

Jakarta, 9 Agustus 2019

Dina Komala

viii



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL .. I
LEMBAR PERSETUJUAN ..o i
HALAMAN PENGESAHAN ..o ii
LEMBAR PERNYATAAN .o \Y;
ABSTRAK e %
ABSTRACT ittt e e Vi
KATA PENGANTAR et vii
DAFTAR IST e iX
DAFTAR TABEL ... Xiii
DAFTAR GAMBAR .. XV
DAFTAR LAMPIRAN ..o XVi
DAFTAR LAMPIRAN ..o 106



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 1.1 Daftar Beberapa Restoran Jepang di Indonesia ..........c.ccocceeveenee. 2
Tabel 1.2 Daftar Restoran yang Menyajikan Ramen Sebagai Menu Utama 3
Tabel 1.3 Perbandingan Harga Makanan Gokana Ramen Teppan dengan

Restoran Ichiban Sushi .........ccccccooveiiiii e, 4
Tabel 1.4 Review Konsumen Restoran Gokana Ramen Teppan Mega Bekasi

Hypermall di Website Online ..........cccccceeviiiiiiiecie e 5
Tabel 1.5 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Layanan di Gokana

RAMEN TEPPAN .eeviiiiiece et 8
Tabel 1.6 Tanggapan Responden Mengenai Harga di Gokana Ramen Teppan 9
Tabel 1.7 Tanggapan Responden Mengenai Pengalaman Konsumen di

Gokana Ramen TEPPaN .......ccovviiiiieieierese et 10
Tabel 1.8 Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Konsumen di Gokana



RaMeN TePPaN .....oooviiiiii 10

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..........ccooeviiiiiiiiiee s 37
Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel ...........c.ccocooiiiiinie 49
Tabel 3.2 SKala LIKEIT .....ccooiiiiiiiiieeee e 59
Tabel 3.3 Skala INterval ..o 60
Tabel 3.4 Interpretasi Koefisien KOrelasi ............ccocooviiiiieiiiinnciciins 60
Tabel 4.1 Skala Interval Jenis Kelamin..........cccccooviiiniiniiininneec e 70
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................. 70
Tabel 4.3 Skala Interval Jenis USIa .......cccccvvveiiiiiiiiiiesesie e 71
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..........c.cccccccvevieiveennenn, 72
Tabel 4.5 Skala Interval Pendidikan Terakhir ...........ccccoovnininnenencnenan 73
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ......... 73
Tabel 4.7 Skala Interval Pengeluaran Perbulan ..., 74
Tabel 4.8 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Perbulan ...... 75
Tabel 4.9 Skala Interval Status Pekerjaan ............ccccocveveiieiieieicic e, 76
Tabel 4.10 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan ............ 77
Tabel 4.11 Skala Interval Rekan Berkunjung .........ccccoocveveveevesvieieese e 78
Tabel 4.12 Karakteristik Responden Berdasarkan Rekan Berkunjung ......... 78
Tabel 4.13 Skala Interval Pembelian Dalam Sebulan .............ccccccoevivrnenne. 79

Tabel 4.14 Karakteristik Responden Berdasarkan Pembelian Dalam

SEDUIAN s 80

Tabel 4.15 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan ...........ccccceeenene. 81
Tabel 4.16 Hasil Uji Validitas Variabel Harga ...........cccccoceiiiviiiiciiec, 82
Tabel 4.17 Hasil Uji Validitas Variabel Pengalaman Konsumen ................. 82

Tabel 4.18 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan, Harga dan

Pengalaman KONSUMEN .........ccccoiiiiiiiininince e 83

Tabel 4.19 Koefisien Korelasi Normalitas Multivariate ..............cccocevveneene. 85
Tabel 4.20 Correlation MatriX ........ccoccoieiieniiie e 86
Tabel 4.21 Kesesuaian Data ...........cccoivereiiieiiieiieie e eie e 87

Xi



Tabel 4.22 Pengelompokkan Sampel .........cccccvevieiieiiiic e 88

Tabel 4.23 Test of Equality of Group Means ...........cccoceveienenciene s 89
Tabel 4.24 Hasil UjJi Box's M .....coviiiiie e 90
Tabel 4.25 Variabel Entered/ ReEmoved ...........ccccoeieiiiiniiniiceece, 91
Tabel 4.26 Variable in the Analysis ..., 92
Tabel 4.27 Wilk’s Lambda .............cc.coecviveiireiieiieeieeie s s se e se e 93
Tabel 4.28 Keeratan Hubungan Variabel ... 94
Tabel 4.29 Standardized Canonical Discriminat Function Coefficients ....... 95
Tabel 4.30 Structure MatFiX .......cocooeriiiiieesee s 96

Tabel 4.31 Fungsi DISKIMINAN .......ooviiiiiiieeeee e 97
Tabel 4.32 Fungsi Diskriminan FiSher ............ccccooevveiiiieiicve e, 98
Tabel 4.33 Hasil Uji Ketepatan Model Diskriminan ............cccccoeeveveiiennenn, 99

xii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1 Rata-Rata Keseluruhan Hasil Pra Kuesioner ...........cc.ccoccvvnene. 11
Gambar 2.1 Kerangka Pikir Penelitian ..........ccoccovoeiiiiniiinniie e 46
Gambar 4.1 Uji Normalitas Multivariate ............cccocooeiieiiiieiiece e, 84

Xiii



Lampiran1:
Lampiran 2 :
Lampiran 3 :
Lampiran 4 :

Lampiran 5 :

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian
Identitas Responden
Tabulasi Kuesioner
Tabel r

Catatan Kegiatan Konsultasi

Xiv



15



