KATA PENGANTAR

Pertama-tama penulis ingin mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang
Maha Esa yang terus memberikan hikmat dan kesehatan yang luar biasa dalam
menyelesaikan tugas akhir persyaratan akademik guna mengejar gelar studi yaitu

Strata Satu Sarjana Ekonomi di Universitas Pelita Harapan Surabaya ini.

Penulis meyakini bahwa pengungkapan, penyajian, maupun penggunaan
kata-kata dan bahasa pada penelitian ini dirasa masih sangat jauh dari sempurna.
Oleh karena itu dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan saran, kritik
dan segala bentuk pengarahan dari semua pihak untuk perbaikan penelitian tugas
akhir ini.

Pada kesempatan ini penulis juga ingin mengucapkan terima kasih yang
begitu besar kepada pihak-pihak yang telah membantu dan mendukung atas
terselesaikannya penelitian ini hingga akhir. Ucapan terima kasih ini khususnya

ditujukan kepada :

1. Bapak Dr. Ronald S.T., M.M., selaku Associate Dean dan dosen
pembimbing pertama yang telah mencurahkan perhatian yang begitu
besar, tenaga, kasih sayang serta memberikan dorongan yang begitu
tinggi kepada saya dari awal hingga penelitian ini dapat
diselesaikan.

2. lbu Dr. Oliandes Sondakh S.E., M.M. selaku dosen pembimbing
kedua saya yang sangat membantu saya dalam menyelesaikan karya
tugas akhir ini dengan baik.

3. lbu Dr. Amelia S.E., RFP-I., M.M., CSMA selaku Ketua Program
Studi Manajemen yang membantu banyak hal dalam kehidupan
perkuliahan yang saya lalui selama berkuliah di UPH Surabaya,
serta selaku dosen penguji kedua yang telah membantu dan
memberikan saran-saran serta perhatian sehingga saya dapat

menyelesaikan penelitian ini.

vii



4. Bapak Wiliam Santoso SE, M.AK., selaku dosen penguji petama
yang turut memberikan masukan dan arahan kepada penulis untuk
penyelesaian penelitian ini.

5. Keluarga saya, papa Joko Santoso, mama Sulamiati yang senantiasa
mendoakan, memberikan semangat dan dukungan dalam
menyelesaikan penelitian ini.

6. Teman-teman mahasiswa seperjuangan Manajemen UPH Surabaya
angaktan 2017 yang telah memberikan supportnya setiap hari, serta
relasi-relasi yang selama ini berjuang bersama-sama dalam
menyelesaikan studi di Universitas Pelita Harapan Surabaya yang
telah saling mendukung dan mendoakan agar dapat bersama-sama
lulus dengan bangga dan membawa keharuman nama baik
Universitas Pelita Harapan Surabaya.

7. Pihak-pihak lain yang tidak dapat disebut satu persatu yang telah

membantu penulis dalam penyusunan penelitian ini.

Hanya doa yang dapat penulis panjatkan semoga Tuhan Yang Maha Esa
berkenan membalas semua kebaikan dan dukungan dari Bapak, Ibu, Saudara, dan
teman-teman sekaligus. Semoga penelitian ini bisa bermanfaat terutama bagi diri
pribadi penulis serta pihak-pihak yang berkepentingan dengan topik yang sama.
Segala kritik dan saran atas penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat untuk

penyempurnaan selanjutnya.

Surabaya, 14 September 2020

Novilia

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL

HALAMAN IDENTITAS TIM PENGUJI TUGAS AKHIR
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN TUGAS AKHIR
LEMBAR PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING
LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR

ABSTRAK e ae e aaaas \Y;
A B S T R A CT L et e et e e et e e a e e s b e e e e rae e e Vi
KATA PENGANTAR ...ttt ettt sabe e s srte e s beeeens Vil
Y o I Y o B ] I ST viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt s sbae s sabee e Xiii
DAFTAR TABEL ...ttt sre s s srs s sasas s snte s sbe s s sabenssaressan Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt b e s XV
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah...............cccoceiieiiiii i 1
1.2 Batasan MaSalan...........cooiuviiiiiiiiic ettt 11
1.3 RUMUSAN MaSAIAN .....cccviiiiiiii ittt srae e 11
1.4 Tujuan Penelitian .......cooveiiiiiiieie e 13
1.5 Manfaat PENEIITIAN ......ccvvviiiiiiiiie et ebee e 14
1.5.1 MaNTaat TEOMITIS.....uueiieiiiiiie ettt e e st e e e s sbaa e e s s eabaee s 14
1.5.2 Manfaat PraKiiS........ccoviiiiiiiiii et 14
1.6 SistematiKa PENUIISAN ........eoviiiiiiiie et e s e e 15
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
2% Liandasan Teori ... A0 ah oSS SSERSNSST 0 WS E . 17
2.1.1 BEHAVIORAL INTENTION ...ooiiiiiiiiiiicciie ettt 17
2.1.2 SATISFACTION ....oviocviii s iriesreesasseesssseesssseesasseesasseesasesssasesssassessnnsesansessanes 19
2.1.3 FOOD QUALITY ottt ettt sbt e sre e saa s sve e sbaesba e sreeanbeenreean 20
2.1 SERVICERO UALF DY e f e el e oo e 21
2.1.5PRICE ANEWAESE . . .o o T, - . T Pl Jaeaseaatiteaall......c..ee 23
2.1.6 CENVENIENCE o o e B o e 24
2.1.7 ATMESPHERE=—o~..........coomirr: culiTrrve s (A rarannaaaasaale e aresasenesanns 25
2.2 Penelitian TerdahUlU ..........c..oooiiiiiiiiiieee e 27
2.3 Pengembangan HIPOLESIS ......ccvviiiiiiiiiieiiiie e 29
2.3.1 Pengaruh FOOD QUALITY terhadap SATISFACTION ........cccoovvvivinnnnnn. 29
2.3.2 Pengaruh SERVICE QUALITY terhadap SATISFACTION...........ccccevvenien. 29
2.3.3 Pengaruh PRICE AND VALUE terhadap SATISFACTION ..........cccovvvneee. 30
2.3.4 Pengaruh CONVENIENCE terhadap SATISFACTION ........cccccoevveiivenenn, 30
2.3.5 Pengarun ATMOSPHERE terhadap SATISFACTION .......cccccoviniiinienen, 31
2.3.6 Pengaruh FOOD QUALITY terhadap BEHAVIORAL INTENTION .......... 31
2.3.7 Pengaruh SERVICE QUALITY terhadap BEHAVIORAL INTENTION .....32
2.3.8 Pengaruh PRICE AND VALUE terhadap BEHAVIORAL INTENTION ....33
2.3.9 Pengaruh CONVENIENCE terhadap BEHAVIORAL INTENTION ........... 33
2.4.0 Pengaruh ATMOSPHERE terhadap BEHAVIORAL INTENTION ............ 34
2.4.1 Pengaruh SATISFACTION terhadap BEHAVIORAL INTENTION ........... 34
2.4 MOAEl PENEIITIAN ... 36



2.5 Bagan AlUr BErpiKir ..o 37

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian dan Jenis Data ........cccccevereriiiiniiininieesiese e 39
3.1.1.Jenis PENEHITIAN .....eoieiiieiieece e e 39
3. L2 JBNIS DLA ..ot 40

3.2 Populasi dan SAMPEI .......ccooiiiiiiii i 41
I8 oo TV - ] OSSR 41
3.2.2 SAMPEL oo 41

3.3 Metode Pengumpulan Data ..........cccccceeiieiiiiieie e 43

3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel..............cccooeinnniinicnen, 46

3.5 Metode ANAlISIS DALA ......ccceiveiiiiiiiiiieieie et 46
3.5.1 Uji REaBIIESK. < i, e eumnn o e o o, ..o 59

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran UmMUM ......covoieiiiiiie it 61
4.1.1 ReStOran GYU KaKU ........coveieiiieiieie s 61
4.1.2 Profil RESPONUEN ...c.eoviiiiieiiieiieiee et e 62

4.1.2.1 Jenis Kelamin ReSpPONden ........ccccovvvieiieieiiie e 62
4.1.2.2 USia RESPONUEN ......cvviveiieeieiie ettt ee sttt et enne s 63

Nt L[S D - SR 64
4.2.1 Tanggapan RESPONUEN .......ccvevieiiierieiieie et 64
4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel ... 75

4.2.2.1 Penjelasan Responden terhadap Food Quality.............ccccceeeviiiccieenen, 75
4.2.2.2 Penjelasan Responden terhadap Service Quality ..........ccccooeiirinnnnene 79
4.2.2.3 Penjelasan Responden terhadap Price and Value ...........cccccccovveneneen. 82
4.2.2.4 Penjelasan Responden terhadap CONVENIENCE. ........ccererverieiereniennnn 83
4.2.2.5 Penjelasan Responden terhadap Atmosphere ..........ccccceevveveveerieennean, 85
4.2.2.6 Penjelasan Responden terhadap Satisfaction ............cccccoveveiiiinnnnne 87
4.2.2.7 Penjelasan Responden terhadap Behavioral Intention ......................... 88
4.2.3 Hasil Pengujian KualitaS Data ..........ccccooiiiniiiiiiiiieienese e 90
4.2.3.1 Evaluasi Normalitas Data ..........ccooererniiiieniiinieeeeeie e 92
4.2.3 ZEEVAIaSFEOBIINCTS . covemmimim s i b a st st s st e et vaeeeenaeeane 93
4.2.3.2.1 Univariate OULHINErS ........ccccoiiiiiiiiiieie s 94
4.2.3.2.2 Multivariate OULIINEIS ........ccoeiieiiic e 95
4.2.3.3 Evaluasi Multicollinearity dan Singularity............cccccooveviiiieieeieenenn, 96
4.2.3.4 Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis)............ 97
4.2.3.4.1 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Eksogen ...........c.cccceeveenee. 97
4.2.3.4.2 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Endogen.............ccoccovnienne. 99
4.2.4.5 Analisis Full Structural Equation Modeling...........ccccoevvviiiieiieenen. 101
4.2.4 UjJi Reli@bility ...c.ooveieieie e 105
4.2.5 Hasil Pengujian HIpOESIS......ccuiiiiiiieiieeciecit e 107
4.2.5.1 Pengujian HIipoteSis 1 (HL) ...occvoiiiiiiieeeesereeeee s 108
4.2.5.2 Pengujian Hipotesis 2 (H2) .....cccoovveiiiiieciece e 109
4.2.5.3 Pengujian Hipotesis 3 (H3) ..o 110
4.2.5.4 Pengujian HIipotesiS 4 (H4) ...ccovviieiie i 110



4.2.5.5 Pengujian HIpotesisS 5 (H5) ....cvoviieiiiiieeeeee e 111

4.2.5.6 Pengujian Hipotesis 6 (HB) .........cccccveveiiiieeiice e 112
4.2.5.7 Pengujian HIPOteSIS 7 (H7) ...ooveieiiiieeeee s 112
4.2.5.8 Pengujian Hipotesis 8 (H8) .........cccoveviiiieiiiiicic e 113
4.2.5.9 Pengujian HIipotesis 9 (HI) .....ooviiiiiiieeeeee s 114
4.2.5.10 Pengujian Hipotesis 10 (H10) ......cccooveiieiieiiie e 114
4.2.5.10 Pengujian Hipotesis 11 (H11) ..o 115
4.3 PEMDANGSAN. .....ccuiiiiiiieiieie e e 116
BAB V KESIMPULAN
5.1 Simpulan [ ... e o5 . (. it et A .................... 142
5.1.1 Simpulan Atas HIpOteSIS........ccciveiieiiiieiece et 143
5.1.1.1 Pengaruh Food Quality terhadap Satisfaction............c.cc.cocevcvivrnnnnne 143
5.1.1.2 Pengaruh Service Quality terhadap Satisfaction ............c.cccccoevvernnnnen. 144
5.1.1.3 Pengaruh Price and Value terhadap Satisfaction.............cc.ccoeevvrnnnene 144
5.1.1.4 Pengaruh Convenience terhadap Satisfaction ..............cccoeevveineinnen. 145
5.1.1.5 Pengaruh Atmosphere terhadap Satisfaction............cccccvevevviieieennne 146
5.1.1.6 Pengaruh Food Quality terhadap Behavioral Intention...................... 147
5.1.1.7 Pengaruh Service Quality terhadap Behavioral Intention.................. 148
5.1.1.8 Pengaruh Price and Value terhadap Behavioral Intention.................. 159
5.1.1.9 Pengaruh Convenience terhadap Behavioral Intention ...................... 150
5.1.1.10 Pengaruh Atmosphere terhadap Behavioral Intention...................... 151
5.1.1.11 Pengaruh Satisfaction terhadap Behavioral Intention ...................... 151
5.1.2 Simpulan atas Masalah Penelitian .............ccccccooeiveiiieie e, 152
SZAMPIKESi............... 00 A . . SESE A ............. fc sl 153
5.2.1 IMPHKASE TEOTILIS ..eeviiiiiiiiciie ettt 153
5.2.2 Implikasi Manajerial ............ccocooviiiiiiiiii e 156
5.3 REKOMENTASI ...e.viviiiieiieieie ettt nneene s 165

DAFTAR PUSTAKA
DAFTAR LAMPIRAN

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Logo GYU KaKuU 3.........cooiiiiiiiiee s 4
Gambar 1.2 Niat perilaku pelanggan Gyu Kaku ..........cccccoveiieviiieiiece e 7
Gambar 1.3 Review tentang restoran Gyu Kaku .........ccccooeieieninininisineieenen 7
Gambar 1.4 Review terhadap GYu KaKu ..........cccccvviieiieiiiicieecc e 8
Gambar 1.5 Pelayanan yang sangat ramah terhadap pelanggan Gyu Kaku ............ 9
Gambar 1.6 Makanan yang disajikan oleh Gyu KaKu ...........cccoecvvvvevveieiininennene, 9
Gambar 1.7 Pengunjung merasa nyaman saat di Gyu Kaku ............c.ccceveiiinnnn, 10
Gambar 1.8 Suasana di GYU KaKuU .........ccccceeiiiiiiiiieic e 10
Gambar 2.1 Exploring factors on customers’ restaurant choice: an analysis of
restaurant attFibULES ..o e e e s e 27
Gambar 2.2 Model Penelitian ..........cocovieiiiiiiieiiee e 36
Gambar 3.1 Diagram alur kerangka pemikiran teoritiS............cccovvevviveieenesinennnn, 49
Gambar 4.1 Jenis Kelamin ReSPONAEN .......c.oviiiiiiiiiiiiieieie e 63
Gambar 4.2 Usia RESPONUEN ..........civiieiicceeee ettt nneas 64
Gambar 4.3 Confirmatory Analysis Food, Service, Price and Value, Convenience,

0 AN 11010 1T - 97
Gambar 4.4 Confirmatory Analysis Satisfaction dan Behavioral Intention ........ 100
Gambar 4.5 Full Structural Equation Model .............c.cocooveiiiiiieiece e, 102

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Pesaing Restoran GYu KaKu ..........ccooieriiiriieiiiieceesese e 4
Tabel 3.1 Desain INti KUISIONET ........ciiiiiiiieie e 43
Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel...............cccooiiiiiiiiiie, 46
Tabel 3.3 Keterangan Indikator KONStrukK...........c.cccevviiiiiiie i 49
Tabel 3.4 Keterangan Hubungan KonStruK.............ccocviiiiiineiciceseeen 51
Tabel 3.5 Hasil Konversi ke dalam Persamaan Model Pengukuran Konstruk
EKSOGEN ... 53
Tabel 3.5 Hasil Konversi ke dalam Persamaan Model Pengukuran Konstruk
001 SRR 53
Tabel 3.6 Indeks Pengujian Kelayakan Sebuah Model (Goodness of Fit Index) ..58
Tabel 4.1 Jenis Kelamin RESPONUEN .......ccoiiiieiiiiieeeie e 62
Tabel 4.2 USia RESPONUEN .......cviiviiiiee et 63
Tabel 4.3 Derajat Penilaian Setiap Variabel ..o, 65
Tabel 4.4 Tanggapan Responden terhadap FOOd ..........ccccovveviiiciicii e 65
Tabel 4.5 Tanggapan Responden terhadap SErviCe........cccoovvvrveiieenienieiie e 67
Tabel 4.6 Tanggapan Responden terhadap Price and Value...............cccccoevuvnene. 69
Tabel 4.7 Tanggapan Responden terhadap Convenience..........cccooevvveveveeiineienne 70
Tabel 4.8 Tanggapan Responden terhadap Atmosphere ........cccccovveveeiecicieenene, 71
Tabel 4.9 Tanggapan Responden terhadap Satisfaction ...........c.ccccevvvvviiiinivennnnne 73
Tabel 4.10 Tanggapan Responden terhadap SErvice............ccooveveeveevieieeseennene 74
Tabel 4.11 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Food ..................... 76
Tabel 4.12 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Service................... 79
Tabel 4.13 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Price and Value....82
Tabel 4.14 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Convenience.......... 84
Tabel 4.15 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Atmosphere........... 85
Tabel 4.16 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Satisfaction........... 87
Tabel 4.17 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel

Behavigalintention = =gl B W B - Wi (17 e aieeallh o 91
Tabel 4.18 Goodness Of FIt INUEX .......ccveiiiierieiieieeceee e e 92
Tabel 4.19 Hasil Uji Normalitas Data ............ccccceeiieeiiiiiiiicie e 92
Tabel 4.20 Statistik DesKriptif Z-SCOre........cccooiiiiiiiiiiiicieee e 94
Tabel 4.21 Mahalobis DSItANCE........ccviiiiiieiiie e 96
Tabel 4.22 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Food, Service, Price and
Value, Convenience, dan AtMOSPNEIE .........ccoveviiiiiieie e 98
Tabel 4.23 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Satisfaction dan

Behavioral INTeNtION...........ooiiiiiee e 99
Tabel 4.24 Index Pengujian Kelayakan ..., 103
Tabel 4.25 Regression weight full structural equation model ..............cc.cceein 103
Tabel 4.26 Uji Reliability.........ccccooviiiiiiiiii e 106
Tabel 4.27 hasil Uji NIPOLESIS......cc.viiiiiie e 107
Tabel 4.28 Indikator variabel Food Quality..........c.ccooiiiiiiiiiiniee, 124
Tabel 4.29 Indikator variabel Service Quality ...........ccccoovveviiiiiiice e 128
Tabel 4.30 Indikator variabel Price and Value ..........cccccoovvieviiiie i, 131
Tabel 4.31 Indikator variabel CONVENIENCE .........ccoeviiiiiiiiiee e 133

Xiii



Tabel 4.32 Indikator variabel AtMOSPhere ..., 135

Tabel 4.33 Indikator variabel Satisfaction ............cccccveveiiiiie i 137
Tabel 4.34 Indikator variabel Behavioral Intention............ccccovvveeiiieeiciiec e, 138
Tabel 5.1 SIMmpulan HIPOtESIS .....ccuviviiieiicie e 142
Tabel 5.2 IMPIIKaSi TEOMEIS .....ooviiiriiiiiieieee e 153
Tabel 5.3 Implikasi Manajerial ............cccooveveiiieiiiie e 161

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN A o Al
LAMPIRAN B ..o Bl
LAMPIRAN C ..o C1l
LAMPIRAN D ..o D1
LAMPIRAN, v, 00 . n i . B S L . ........................ El

XV



