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ABSTRAK

1

Bi jaman yang berkembang pesat saat ini sudah banyak resfran fastfood
berkembang di Indonesia. Hal ini didukung oleh masyarakat yang menginginkan
kepraktisan dan kenyamanan serta melakukan sesuatu dengan cepat dan mudah.
Penelitian dengan judul ** Pengaruh Perceived Service Quality dan PerceivedValue
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kofffhmen McDonalds Cabang GKB Gresik”,
memiliki rumusan masalah Apakah Perceived Service Quality berpengaruh
signifika@iferhadap kepuasan konsumen McDonalds di cabang GKB Gresik,
Apakah Perceived Value berpenganfffjsignifikan terhadap kepuasan konsumen
McDonalds di cabang GKB Gresik, untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
perceivef§ervice quality terhadap kepuasan konsumen McDonalds di cabang GKB
Gresik, untuk mengetahui seberapa besar pengaruh perceived value terhadap
kepugAin konsumen pada McDonalds di cabang GKB Gresik.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dimana penelitian ini
menekankan pada pengujian hipotesis, data yang digunakan harus terukur.
Berdasarkan pengfitian yang dilakukan, diperoleh kesimpulan bahwa, Perceived
Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kgfhiasan konsumen, artinya
semakin tinggi tingkat perceived service quality, maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen, Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen, artinya semakin tinggi perceived value maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen McDonalds.

Kata Kunci : Perceived Service Quality dan Perceived Value Terhadap Kepuasan
Konsumen.




ABSTRACT

In this rapidly growing era, there are many fastfood restaurants developing in
Indonesia. This is supported by people who want practicality and comfort and do
things quickly and easily. Research with the title "The Influence of Perceived
Service Quality and Perceived Value on Consumer Satisfaction at McDonalds
Consumers{h the GKB Gresik Branch", has the formulation of the problem. Does
Perceived Service Quality have a significaiffeffect on McDonalds customer
satisfaction in the GKB Gresik branch? Does Perceived Value have a significant
effect on McDofgElds customer satisfaction in GKB Gresik branch? To find out how
much influence perceived s&@ice quality has on McDonalds customer satisfaction
at the GKB Gresik branch, to find out how much influence perceived value has on
customer satisfaction at MeDonalds at the GKB Gresik branch.

This study uses a quantitative method wglye this study emphasizes hypothesis
testing. The data used musifle measurable. Based on the research conducted, it is
concluded that Perceived Service Quality has a significant effect on customer
satisfaction, meaning that the higher the level of pdieived service quality, the
higher the customer satisfaction, Perceived Value has a significant effect on
consumer sahfaction, meaning that the higher the perceived value, the higher it is
McDonald's customer satisfaction.

Keywords: Perceived Service Quality and Perceived Value in Consumer
Satisfaction.




BAB1

PENDAHULUAN

1.1 ?,atar Belakang Masalah

Di jaman yang berkembang pesat saat ini sudah banyak restoran fastfood
berkembang di Indonesia. Gaya hidup manusia yang semakin modern
menyebabkan semakin berkembangnya kebutuhan pelanggan saat ini.
Pelanggan menginginkan kepraktisan dan kenyamanan serta melakukan
sesuatu dengan cepat, mudah. Aktivitas kehidupan yang semakin kompleks
menuntut seseorang untuk mendapatkan salah satu pemuas kebutuhan berupa
makanan. Tingginya tingkat kesibukan manusia menyebabkan mereka memilih
untuk mengkonsumsi makanan cepat saji. Makanan cepat saji adalah makanan
yang praktis dan disajikan dengan waktu yang cepat. Banyaknya restoran cepat
saji yang berada di Indonesia menimbulkan persaingan yang sangat ketat.

Dewasa ini jenis bisnis rumah makan atau restoran dari waktu ke waktu
semakin mengembangkan jaringannya dan memasuki pasar domestik. Di kota-
kota besar di Indonesia banyak kita jumpai rumah makan dan restoran telah jadi
gaya hidup ciri masyarakat moderen. Kepraktisan dan kenikmatan racikannya,
menjadi jaminan kian larisnya berbagai jenis kategori makananini. Orang
Indonesia yang hidup di kota besar juga sudah semakin terbiasa dengan cita
rasa makanan Asing tersebut. Karena itu di ta-kota besar, khusus nya di

kota Gresik makin banyak berkembang restaurant-restauran




makanan cepat saji untuk memudahkan berbagai macam kebutuhan pelanggan
yang mengedepankan efisiensi dan kemudahan dalam melakukan transaksi.

Dengan makin berkembangnya restaurant-restaurant cepat saji, makin
meningkatnya pula persaingan diantara restaurant cepat saji tersebut untuk
mempertahankan customer dan demi menciptakan customer-customer baru,
salah satu cara yang ditempuh oleh restaurant cepat saji untuk mencapaitujuan
tersebut adalah dengan peningkatan persepsi kualitas pelayanan dan
meningkatkan persepsi nilai oleh konsumen.

eningkatan kualitas pelayanan dari waktu ke waktu menjadi sangat
penting seiring dengan berkembangnya beberapa variasi kebutuhan hidup yang
ditawarkan. Masyarakat sebagai pelanggan tidak lagi bertindak sebagai objek
dalam penilaian terhadap kualitas pelayanan, melainkan telah menjadi subjek
penentu dalam menilai kualitas jasa/pelayanan suatu perusahaan. Kualitas
pelayanan yang baik, yang memuaskan pelanggan/pelanggan merupakan
langkah awal keberhasilan perusahaan dimasa yang akan datang, terlebih lagi
dalam usaha restaurant fast food, dimana setiap indikator persepsikualitas

layanan seperti kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil
gujud mempunyai peran penting dalam menjalankan suatu perusahaan agar
supaya kosumen dapat merasa terpuaskan akan pelayanan yang diberikan
perusahaan dan bisa menimbulkan loyalitas pada perusahaan.

Semakin runcing nya persaingan antar restaurant cepat saji membuat para

pelaku bisnis tersebut berlomba-lomba dalam membuka cabang di berbagai




wilayah Indonesia guna mempermudah para pelanggan atau calon pelanggan
mendapatkan produk-produk mereka.

Salah satu kota yang sedang marak di jadikan target pasar oleh pelaku
bisnis makanan cepat saji adalah Gresik dengan wilayah yang cukup besar
dan jumlah penduduk sekitar 1.326.420 update terakhir pada tahun 2020.
Terlebih lagi perkembangan zaman di Gresik yang sebagian besar masyarakat
nya masih berada di umur produktif dan memerlukan efisiensi dalam
melakukan berbagai macam kegiatan terlebih dalam membeli makanan atau
minuman untuk di konsumsi.

Karena itu banyak dari pelaku bisnis makanan cepat saji berlomba-lomba
untuk membuka cabang di kota Gresik dengan tujuan untuk memperluas
jangkauan bisnis serta mempermudah masyarakat Gresik dalam mendapatkan
makanan cepat saji.

MCDONALD'’S dikenal dengan banyak nya variasi-variasi menu yang di
tawarkan ke customer nya sehingga menarik minat banyak customer untuk
selalu mengkonsumsi produk-produk yang ditawarkan oleh MCDONALD'S.
Selain karena variasi makanan yang ditawarkan MCDONALD’S juga
memberikan pelayanan yang sangat baik bagi para customer nya terlihat dari
banyaknya fasilitas pelayanan yang di berikan oleh MCDONALD’S. sebagai
suatu standar operasional sehari-hari Mc Donald's menerapkan suatu sistem
yang dikenal sebagai "QSC&V", yaitu Quality (kualitas), Service (pelayanan
pelanggan), Cleanliness (kebersihan) dan Value (nilai tambah yang diberikan

ke pelanggan).




Bambang Rachmadi sebagai pemilik hak franchise di Indonesia pernah
mengatakan bahwa karyawan Mc Donald's utamanya harus mempunyai jiwa
"melayani". Jiwa "melayani” ini merupakan suatu filosofi dasar Mc Donald's di
dunia. Sikap "mau melayani" ini penting karena kebanyakan orang justru punya
sikap "ingin selalu dilayani". Walaupun ungkapan pahit suatucomplaint dari
pelanggan harus tanggapi secara baik dan ramah di McDonald's - suatu hal
yang jarang kita temui di restoran atau bisnis lainnya. Kebersihan juga sangat
diperhatikan di Mc Donald's.

Kebersihan restaurant merupakan hal lain yang tidak pernah luput dari
perhatian di MCDONALD"S. Area paling ramai di dalam restaurant, yaitu
counter depan, harus selalu bersih dan rapi. Begitu juga untuk dapur, tempat
dimana menyiapkan makanan.

Lantai dibersihkan beberapa kali dalam sehari bukan hanya untuk
menjaganya agar tetap bersih, tetapi juga untuk menghindari kecelakaan yang
dapat menimpa pelanggan di area restoran. Semua area bersih-bersih untuk
pelanggan (wastafel dan toilet) selalu diperiksa guna memastikan semua alat
berfungsi dengan baik. Selain itu, restoran yang dilengkapi dengan area
bermain wajib mengikuti panduan keselamatan agar area bermain ini aman
untuk anak-anak.

Selain kebersihan dari area didalam restaurant, kebersihan pada produk
makanan pun tidak luput dari perhatian pihak MCDONALD"S. Makanan yang
bersih dan aman untuk dikonsumsi dihasilkan oleh tangan yang bersih pula.

Oleh karena itu, MCDONALD"S mewajibkan crew restoran untuk




mencuci tangan mereka sebersih mungkin sebelum mulai bekerja. Sesekali
Store Manager MCDONALD"S melakukan inspeksi mendadak untuk melihat
apakah crew melakukan prosedur rutin cuci tangan an sebelum mereka
memakai sarung tangan sekali pakai untuk bekerja.

enurut Osotimehin dkk, (2015), kualitas pelayanan yang diterima
konsumen dari penyedia layanan dengan efektif dan efisien akan
mempengaruhi penilaian mereka terhadap kepuasan. eskipun telah
menetapkan berbagai macam aturan dalam hal pelayanan tidak bisa dipungkiri
jika masih ada beberapa kasus yang di temukan terkait dengan permasalahan
kualitas pelayanan dari McDonald"s. Banyak dari pelanggan yang kecewa
terhadap kualitas pelayanan di McDonald"s tersebut memposting kekecewaan
mereka melalui social media seperti facebook, twitter, ataupun DetikNews.
Salah satu kasus nya yaitu saat ada seorang pelanggan yang memesan menu di
McDonald"“s tetapi saat diantarkan oleh karyawan tersebut ternyata tidak sesuai
dengan yang di pesan oleh pelanggan, juga saat memesan makanan di
McDonald“s pelanggan tersebut harus menunggu sangat lama, kemudian
sesudah komplain ke karyawan barulah pesanan tersebut di berikan oleh pihak
McDonald"s. Dengan ada nya kasus-kasus seperti ini dapat menyebabkan
menurun nya tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap
McDonald"s.

saha dan biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan diyakini akan jauh
lebih besar apabila harus menarik pelanggan baru atau pelanggan yang sudah

meninggalkan perusahaan, dari pada mempertahankannya. Bagi pelanggan,




kinerja produk yang dirasakan samaataulebihbesardari yangdiharapkan, yang
dianggap bernilai dan dapat memberikan kepuasan (Kotler, 2000). Hal tersebut
hanya berlaku pada satu penyedia jasa saja, tetapi terkadang konsumen juga
membandingkan antara penyediajasa yang satudengan yang lain. Menurut Kotler
(2000). nilai bagi konsumen adalah selisih antara jumlah nilai pelanggan dengan
biaya total konsumen. Zeithaml (1998) mengusulkan bahwa persepsi nilai
merupakankeseluruhan penilaian konsumen tentang manfaat produk berdasarkan
ataspersepsikonsumententang manfaat produk sertaberdasarkanatas persepsiapa
yang diberikan dan apa yang diterima. Menurut Yang dan Peterson (2004), nilai
pelanggan merupakan sebuah rasio dari manfaat yang didapat oleh pelanggan
dengan pengorbanan. Ketika nilai yang dirasakan dari rasio yang dipersepsikan
oleh pelanggan atas sejumlah pengorbanan ekomomi dengan produk yang
ditawarkan perusahaan tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan
memunculkan sikap tidak puas. Sebaliknya apabila sama atau melebihi harapan
pelanggan maka pelanggan akan merasa puas. eberapa pernyataan yang
mendorong faktor tersebut ialah: ukuran porsiyang terlalu kecil dibandingkan
denganhargamenu .ikutip oleh Wida (2008) contohdariketidakpuasan terhadap
persepsi nilai dilndonesia ialah adanya pelayanan dan pemberian pesanan yang
tidak sesuai. Dilansir dari detik.com pelanggan McDonald™s Yogyakarta dipaksa
untukmenerima pesanan yang tidak sesuai, serta pelayanan yang tidak layak. Hal

ini serupa dengan pernyataan Purwaningrum (2020) mengenai ketidakpuasan

persepsinilai yakni pelayanan yang tidak sesuai oleh salah satu karyawan di




McDonald"s Senayan Trade Center dilansir bahwa konsumen tidak mendapat
struk pembelanjaan serta diperlakukan tidak adil yaitu karyawan yang bertugas
sebagaicashiermemintauang yang tidak sesuaidengan apa yang harus dibayarkan
oleh konsumen. Kedua hal tersebut tentunya membuat pelanggan merasa tidak
mendapat makanan dan pelayanan yang semestinya jika dibandingkan dengan
harga yangtelahdikeluarkan.

Setyo Ferry Wibowo & lin Pusfita Sarih (2014) alarn penelitiannya
menganalisis pengaruh persepsi kualitas layanan dan persepsi nilai terhadap
kepuasankonsumenpadapelangganindomaret,populasiyangdiambiladalahpara
pelanggan yang pernah belanja di Indomaret cabang palmerah peroleh
kesimpulan bahwa persepsi kualitas layanan dan persepsi nilai berpengaruh
signifikanterhadapkepuasan konsumen.

Daripenjelasanlatarbelakangdiatas,makapenelititenarikuntukelakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Service Quality Dan Perceived
Value Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Konsumen McDonald’s
diGresik)”

1.2 RumusanMasalah
Berdasarkan latar belakang. perumusan kesulitan pada penelitian iniadalah:

1. Apakah variabel perceived service quality berpengaruh signifikan

terhadapkepuasan konsumen McDonald"sdi Gresik.




Apakah variabel perceived value berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen McDonald"sdiGresik.
1.3 TujuanPenelitian

Berdasarkan permasalah yang terjadi di atas, maka tujuan dan manfaat

penelitimelakukanpenelitiantersebutadalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh variabel perceived servicequalityterhadap
kepuasankonsumen McDonald"sdiGesik.
Untukmengetahui variabel perceived value terhadap kepuasankonsumen

McDonald"sdiGresik.

1.4 ManfaatPenelitian

Padapenelitianini mempunyai manfaatberikut:
BagiPenulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pandangandi
bidangManajemenPemasaran sehinggadapatditerapkandikehidupannyata.
BagilnstansiUniversitas WijayaKusumaSurabaya
Hasil penelitian ini bisa menambah wacana di bidang pemasaran terutama
tentang perceives service quality, perceived value dan kepuasan konsumen
sertatambahanreferensidiperpustakaan.
BagiPembaca

Hasilpenelitianini diharapkanjugabisamenambahpedomandanbahan

referensibagi paraPenulislain yangakan menyusun skripsi.




1.5 SistematikaPenulisanSkripsi
Untuk memudahkan menguasai skripsi, hingga disusunlah penataan

penyusunan yangterdiridari:

1. BABI :PENDAHULUAN
Berisi Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan
Penelitian, Manfaat Penelitian jugaSistematika Skripsi.

2. BABII:TELAAHPUSTAKA
Berisimengenai Landasan Teori, Penelitian Terdahulu, Hipotesis,
danModel Analisis

3. BABII:METODEPENELITIAN
Berisi Variabel Penelitian, cara pengambilan sampel, jenis dan
sumber data, serta metode analisis yang digunakan dalam
penelitianini.
4. BABIV:HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN
Berisi gambaran umum subjek penelitian, deskripsi hasil
penelitian,pengujianhipotesis,dan pembahsan hasilpenelitian.

5. BABV :SIMPULANDANSARAN

Berisisimpulanhasil penelitiansertasaran.




BABII

TELAAHPUSTAKA

2.1 LandasanTeori

2.1.1 PengertianPemasaran

Menurut Gronroos (1993) ialah pengembangan, pemeliharaan, dan
peningkatan hubungan yang menguntungkan dengan nasabah dan mitra lain,
dengan memperoleh profit, sehingga mencapai fungsi setiap individu pihak.Ini
dapat dicapai melalui pertukaran dan pemenuhan janji-janji yang saling
menguntungkan.Kotler(2000) prosedursosial administrativebagi perorangandan
komunitas untuk memperoleh sesuatu yang di butuhkan dan diharapkan melewati
rekaciptadan perputarankomoditasdankuantitas.

American Marketing Association (2004), peran institusi ssertaserangkaian
yang digunakan untuk menciptakan, menginformasikan, mengelola hubungan
pelanggan dengan cara memberikan nilai kepada pelanggan .menguntungkan
organisasi dan pemangku kepentingan mereka . Mullins, Walker & Boyd (2008).
Pemasaran merupakan skema sosial yang mengimplikasikan aktivitas yang
dibutuhkan pribadi dan institut untuk berinteraksi dengan orang lain untuk
dapatkan apa yang mereka butuhkan serta untuk membangun hubungan yang
berkelanjutan.

Menurutbeberapaahlidapatdilihatdiluar penguraian pemasarandan mampu
disimpulkan bahwa pemasaran adalah satu tindakan atau proses yang disajikan
kepada konsumen dengan mengidentifikasi keperluan pelanggan yang ingin

dipenuhi, memilih produksi yang akan dibuat, memilih kualitas

10
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produk yang serasi,dan memilih model buatkenaikan pangkat dan

penyebaranatau perdagangan produk tertera.

2.1.2 PengertianManajemen Pemasaran

Seperti telaah, perencanaan, pemakaian, serta penanganan program yang
didesainuntuk menentukan, mendirikan besertamengusahakankomunikasi yang
berguna beserta pemesan target untuk mencapai sasaran maskapai (kotler &
Amstrong,2001).

Untuk mencapaipertukaran yang diharapakan menggunakan pasartargetada
lima konsep cara lain yang melandasi kegiatan manajemen pemasaran; konsep
social produksi, produk, penjualan, pemasaran (Kotler & Amstrong,2001).sketsa
produksi mengungkapkan bahwa pelanggan lebih meminati produk yang mudah
didapat dan tergapai. Tugas pemilik adalah meningatkan ketepatan produksi dan
menjatuhkanharga.

Dalam rencana produk, pelanggan lebih menggemari produk yang
berkualitas tinggi, berkinerja tinggi, dan bersifat inovatif, sehingga tidak
memerlukan banyak usaha untuk mempromosikannya. Rancangan perdagangan
menunjukkan bahwa pelanggan bukan berbelanja berlebihan barang melainkan
perseroan melakukan upaya penjualan yang luas. Ide pemasaran menyatakan
pencapaian tujuan perusahaan terlihat pada penentuan keperluan dan kemauan
pasar sasaran, memberi rasa puas secara efektif dan efesien dari pesaing.

Pemasaran sosial mengendalikan bahwa suatu
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perusahaan perlu memperhatikan kebutuhan, keinginan dan kepentingan pasar
sasaran.

Untukitutugas manajemen pemasaran tidak hanya menyediakan barang atau
layanan yang memenuhi kebutuhan dan tuntutan pasar, tetapi juga menetapkan
hargayangefektif, memberikaninformasi, mempengaruhipasar,dan memberikan
layanan. Tugas manajemen pemasaran yaitu megaruhi tingkat, periode serta

struktur permintaan agarperusahaandapatmemenuhi tujuannya.

2.1.3 PengertianPerceived Service Quality

Menurut Brady and Cronin (2001) mengatakan bahwa perceived service
quality memiliki tiga faktor yaitu: kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan
kualitas hasil.

Perceived service quality adalah penilaian pelanggan terhadap standar proses
pengiriman layanan (Vigripat dan Chan, 2007). Perceived service quality
merupakan kualitas layanan yang ditawarkan oleh merek tertentu yangmemenuhi
atau melebihi harapan pelanggan tertentu (Heung etal, 2002 dalamChinomona et
al, 2013). Perceived service quality yaitu hasil perbandingan kinerja dengan apa
yang menurut konsumen harus diadakan oleh perusahaan (Spreng dan Mackoy,
1996). Perceived service quality didefinisikan sebagai perbedaan antara tingkat

kepuasandantingkatkepentingankonsumen (Chiendan Tsai,2000).
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Dalampenelitianini,penelitimenggunakandefinisi perceivedservicequality
dari Heung etal (2002) dalam Chinomona etal (2013) yaitu kualitas layanan yang

diberikan dari merek tertentu yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen.

2.1.4IndikatorPerceived Service Quality
Kualitas pelayanan menurut hasil penelitian dari Brady dan Cronin (2001)

dalamLaksana(2008:94)dapatdiukur melaluitigadimensi yaitu:

1. Kualitasinteraksi. Kualitasinteraksidapatdiukur berdasarkan sikap, perilaku
dankeahlian.

2. Kualitas lingkungan fisik merupakan penilaian pelanggan atas lingkungan
fisik dari tempatpelayanan jasadiberikan.Hal inikarenamenurut Bakerdalam
Laksana (2008:95) bahwa setiap pekerjaan membutuhkan lingkungan fisik
yang menjadi tempat pekerjaannya, dan menjadi penilaian konsumen
terhadap pelayanan.

3. Kualitas hasil pelayanan merupakan hasildari suatu pelayanan merupakan
faktor penentu dalam menilai kualitas pelayanan, diantaranya seperti waktu
tunggu,penilaian pelanggan atas perusahaan, kesan yng diperoleh pelanggan

setelahmendapatkan pelayananjasatersebut.

2.1.5PengertianPerceived Value
Perceived Value dapat diartikan sebagai persepsi atau penilaian konsumen

terhadap suatu produk, berdasarkan dengan apa yang sudah
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konsumenkeluarkan untuk mendapatkan produk dibanding dengan manfaat yang
konsumen dapatkan dari produk tersebut setelah digunakan. Selain manfaat,
konsumen jugamenilaidarikualitas hingga designdari produk Menurut Zeithaml
dan Bitner dalam Tjiptono (2007: 296) “Perceived Value adalah evaluasi
menyeluruh dari kegunaan suatu produk yang didasari oleh persepsi konsumen
terhadap sejumlah manfaat yang diterima dibandingkan dengan pengorbanan
yangdilakukan”.

Perceived value dapat dikatakan suatuhal yang penting karena apabilasuatu
produk tidak mampu menghasilkan nilai pada produk tersebut, maka akan kalah
dengan produk pesaingnya. Menurut Sweeney dan Soutar dalam Tjiptono (2007:
298), dimensi Perceived Value terdiri dari nilai kualitas, nilai emosional, nilai
fungsional dannilaisosial.

Kemampuan menciptakan nilai bagi pelanggan akan sangat tergantung dari
komitmen perusahaan terhadap kualitas. Produk yang dipersepsikan memiliki
kualitas adalah produk yang memiliki kesesuaian dengan yang dibutuhkan dan
diinginkan oleh konsumen serta secara konstan dapat memenuhi kepuasan
konsumentanpa,,cacat”sedikitpun(SashakinKisser,1993 dalam AliHasan 2009:

146).

2.1.6 DimensiPerceived Value
Dimensi Perceived Value Periset mencoba untuk mengelompokanbeberapa
dimensi yang mendasari perceived value dengan memperhatikan pembelian dan

konsumsi konsumen. Suatu pendekatan yang luas mengenai
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hal ini diberikan oleh Howard, et al. (1991), dimana mereka membedakan lima

dimensi dari value, yaitu: (1) functional value (attributed-related, utilitarian

benetfits), (2) social value (social benefits atau symbolic benefits),

(3) emotional value (experiental benefits atau emotional benefits), (4) epistemic

value (curiosity-driven benefits), dan (5) conditional value (situation-specific

benefits).

1.

Functional Value Functional value merupakan kegunaan yang berasal dari
produk atauproduct performance.

Social Value Social valuemerupakankegunaanyangberasal darikemampuan

produk untuk meningkatkan social self-concept, sepertistatus.

Emotional Value Emotional value sering disebut juga denganistilah affective
value, yaitu kegunaan yang berasal dari perasaan atau kondisi afektif yang
dihasilkanolehsuatu produk.

Epistemic Value Epistemic value menunjukan kepada aspek kejutan atau
keunikan dan originalitas dari suatu produk; kapasitas yang dimiliki suatu
produk untuk menimbulkan keingintahuan, memberikan keunikan
originalitas,atau memuaskankeinginanakan pengetahuan.

Conditional value merujuk pada situasi dimana penilaian akan nilai (value
judgment) dibuat. Contohnya, situasi spesifik seperti hari valentine dan

pernikahandapatsangat meningkatkan persepsiterhadapnilai.




16

2.1.7Indikator Perceived Value
Menurut Sweeney and Soutar dalamiptono (2005:298), dimensi nilaiterdiri
dari4 yaitu:
1. Emotional value,utilitas yang berasal dari perasaaanatauafektif/emosi
positifyangditimbulkan dari mengkonsumsi produk.
2. Socialvalue,utilitas yangdidapatdari kemamapuan produk untuk
mendapatkankonsepdarisosialkonsumen.
3. Quality/performancevalue,utilitas yangdidapatkan dariproduk karena
reduksibiaya jangkapendek dan jangkapanjang.

4. Price/valueofmaney ,utilitas yangdiperolehdaripersepsiterhadap

kinerjayan gyangdiharapkandariproduk atau jasa.

2.1.8 PengertianKepuasan Konsumen

Menurut Kotler & Keller (2009), suatu ke puasan berasal dari perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan kinerja produk yang
dirasakan dengan kinerja produk yang diharapkan. Kepuasan konsumen
merupakan faktor kunci dari pembentukan keinginan konsumen untuk pembelian
dimasayangakandatang (Brakus, Schmitt,& Zarantonello,2009).

Kemudian dalam Anderson, Fornell, & Lehmann (1994) menyatakanbahwa
banyak teori mengenai kepuasan yang telah berkembang, namun menurutnya
hanyaterdapatduadefinisitentang kepuasan yaitu kepuasan transaksi spesifik dan

kepuasan akumulatif. Dimana kepuasan transaksi
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spesifik hanya bersifat jangka pendek setelah pembelian suatu produk sedangkan

kepuasan akumulatif bersifat jangka panjang yang merupakan kumpulan dari

pengalamankonsumen terhadapperusahaan.

2.1.9 KomponenKepuasanKonsumen
Berdasarkan hasil penelitian Giese dan Cote (2000) pada Tjiptono,Chandra,

& Adriana (2008), menyatakan bahwa kepuasan memiliki tiga komponen utama,

yaitu:

1. Kepuasanpelanggan merupakanbentuk respons(emosional dankognitif).

2. Respons pelanggan tersebut memiliki fokus terhadap suatu objek tertentu
(ekspektasi,produk,pengalaman, konsumsi,dll).

3. Respons pelanggan tersebut juga terjadi pada waktu tertentu (setelah
mengkonsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalaman
akumulatif,dll).

Maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu
respons yang menyangkut pada fokus tertentu yang ditentukan pada waktu

tertentu.

2.1.10 IndikatorKepuasan Konsumen
1. Kesesuaian Harapan
2. MinatBerkunjungKembali

3. KesediaaanMerekomendasikan
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2.1.11 Hubungan Variabel Perceived Service Quality Terhadap

Kepuasan Konsumen

Perceived servicequality selalu mempunyaihubunganeratdengankepuasan,
karena perceived service quality adalah tolak ukur mengapa konsumen puas.
Terjadinyakepuasan konsumen apabila persepsi konsumenatassuatu barangatau
jasasesuaidengan kenyataanyangditerima.

Pada penelitian sebelumnya milik Setyo Ferry Wibowo & lin Pusfita Sarih
(2014) dengan judul * Pengaruh Persepsi Kualitas Layanan dan Persepsi Nilai
Terhadap Kepuasan Pelanggan™, dikatakan bahwa persepsi kualitas layanan

berpengaruh terhadap kepuasanpelanggan.

2.1.12 Hubungan Variabel Perceived Value Terhadap Kepuasan
Konsumen

Delgado dan Munuera (2001) mengemukakan bahwa ketika konsumen
menerima kualitas pelayanan yang lebih baik dari biaya yang dikeluarkannya,
mereka percaya menerimanilai yang sangat baik (good value),dimanahalini akan
meningkatkanloyalitasnyakepada penyedia jasa.

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sinta Marito
Lumbantobing, Donni Juni Priansa,S Pd.,S.E.,M.M.,QWP (2018) dengan judul
“Pengaruh Persepsi Nilai Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Kereta Api
(Survei terhadap Pengguna Kereta PT. KAI Jurusan Bandung- Jakarta Tahun
2018), mengatakan bahwa persepsi nilai berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen.
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Penelitian dengan variabel perceived service quality, perceived value dan

kepuasan konsumen sudah dilakukan oleh beberapa peneliti terdahulu sebagai

berikut:
Variabel
No Peneliti Judulpenelitian Hasilpenelitian
penelitian
| SetyoFerry PengaruhPersepsi X1:Persepsi | Hasil penelitianini menunjukkan

Wibowo&lin | Kualitas Layanan Kualitas bahwa:

PusfitaSarih danPersepsiNilai Layanan (1) Persepsikualitaslayanan

(2014) Terhadap Kepuasan | X2:Persepsi berpengaruh positif
Pelanggan. Nilai terhadap kepuasan

Y pelanggan
Kepuasan (2) Persepsinilaiberpengaruh
Pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan
5 Auli Lucky Persepsitentang X1:Persepsi | Hasilpenelitianmenunjukkan

Yuriansyah kualitaspelayanan, | Kualitas bahwa:

(2013) nilai produkdan Layanan (1) Persepsikualitaslayanan
fasilitasterhadap X2:Persepsi berpengaruh positif
kepuasanpelanggan | Nilai terhadap kepuasan

X3: Persepsi pelanggan

Fasilitas

(2) Persepsinilaiberpengaruh
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Y: positifterhadapkepuasan
Kepuasan pelanggan
Konsumen (3) persepsifasilitas
berpengaruhpositif
terhadap kepuasan
pelanggan
SintaMarito PengaruhPersepsi X1:Persepsi | Hasilpenelitianmenunjukkan
Lumbantobing, | NilaiTerhadap nilai bahwa:
DonniJuni Kepuasan Y: (1)Persepsinilaiberpengaruh
Priansa,S.Pd., | Konsumen Kepuasan positifterhadapkepuasan
S.E.MM., PenggunaKereta Konsumen konsumen
QWP(2018) Api(Survei
terhadap Pengguna
KeretaPT .KAI
Jurusan Bandung-
JakartaTahun
2018)

2.3 Hipotesis

Hipotesis merupakan prediksi tentatif untuk duaatau lebih variabel yangmasih

perlu dikonfirmasi untuk hasil studi. Berdasarkan rumusan masalah
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yangdiajukandantinjauanpustaka,hipotesisyangdiajukanialahseperti

berikut:

HI1 Perceived service quality berpengaruh signifikan pada kepuasan
konsumenMcDonaldsdiGresik

H2 Perceived value berpengaruh signifikan pada kepuasan konsumen

McDonaldsdiGresik

2.3.1 Model Analisis
Berdasarkan denganjurusan serta dasar hukumyang sudah dijabarkan
diatashinggadibuatlah suatumodel berupaanalisis yang bisadilihat:
Gambar2.1Model

Analisis

Perceived Service

Quality (X1) H,
Kepuasan
Konsumen (Y)
Perceived Value
H2
(x2)




BABIII

METODEPENELITIAN

3.1 PendekatanPenelitian

Proses observasi yang dipakai menggunakan metode penelitian kuantitatif,
yang didasarkan atas prinsip positif yang digunakan untuk mengobservasi
populasi dan sampel terpilih, pengumpulan data memakai instrument
pemeriksaan,dan menganalisis datakuantitatif ataupunstatistic, Sugiyoni(2014).
Prosedur observasi yang digunakan selama observasi ini “Pengaruh Perceived
Service Quality dan Perceived Value terhadap KepuasanKonsumen ( Studi Kasus
pada Konsumen McDonalds di Gresik”. Interaksi menyertai variabel di dalam
observasi ini yakni perceived service quality(X1), perceived value(X2) dan
kepuasankonsumen(Y).

Pendekatan ini bertujuan untuk meringkas beragam perihal, kedudukan,
ataupun variabel yang tumbuh sebagai objek penelitian berlandaskan segala
sesuatu yang tumbuh di masyarakat. Jadi observasi yang dilakukan disini adalah
penelitian penjelasan untuk menguji hipotesis berdasarkan data primer yang telah

didapatkanuntukmengetahui hubungansebabakibat yangterjadi.

3.2 PopulasidanSampel
3.2.1Populasi
Menurut Sugiyono (2016:80), Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu

yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
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kesimpulannya. Berdasarkan pada pendapat diatas, maka yang menjadi populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli Mcdonald®s di
Gresik.
3.2.2 SampeldanTeknik Sampling
SampeldalampenelitianiniadalahkonsumenMcDonalds ~ yang
mengkonsumsi produk McDonalds. Teknik sampling yang digunakan adalah
Teknik nonprobabilitysampling yaitu Teknik sampling yang tidak
memberikan peluang bagisetiapunsur populasiuntuk dipilihmenjadisampel.
Teknik penentuan sampel didasarkan pada kebutuhan penilitian
berdasarkan pertimbangan tertentu sampel ini disebut sebagai sampling
purposive Pertimbangan pengambilansampelini yaitu :
1. Pernahmelakukanpembelian McDonaldsdiGresik
2. Melakukan pembeliandi McDonaldslebihdari3 kali

3. Usial7tahunkeatas

Untuk penentuan jumlah sampeldidasarkan pada teori Sugiyono (2018) yang
mengemukakan ukuran sampel minimum analisis multivariate minimal 10 kali
dari jumlah indikator. Pada penelitian ini terdapat 3 variabel antara lain terdapat
variabel bebas (X) 2, variabel terikat (Y), maka dapat dihitung jumlah anggota
sampel yang diambil minimal 10x3 = 30 responden. Dan peneliti menetapkan

sampelsebanyak 50 responden.
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Pengumpulan kuesioner mengunakan prosedur pemberian skor 1-5 berlaku
pada SS = Sangat Setuju (1), S Setuju (2), KS = Kurang Setuju (3),TS = Tidak

Setuju(4),STS =Sangat Tidak Setuju(5).

3.3 IdentifikasiVariabel
Ditemukan duavariabel, ialah variabel independen dan variabel
dependen.dijelaskan sepertiberikut:
1. Variabel Bebas
Variabel Independen (bebas) variabel yang mempengaruhi ataupun
memerankan awal transformasi atau timbulnya variabel dependen (terikat).
(Sugiyono,2016). Variabel bebas tidak tergantung dengan variabel lainnya.
Observasi terpakai dua variabel independen (X) yakni Perceived Service
Quality(X 1)danPerceived value(X2).
2. VariabelTerikat
Variabel Dependen (terikat) ialah variabel yang dipengaruhi maupun menjadi
efek, disebabkan adanya variabel bebas. Variabel terikat tergantung dengan
variabel lainnya. Observasi ini variabel dependen (Y) ialah Kepuasan
Konsumen(Y).
3.4 DefinisiOperasional Variabel
3.4.1 DefinisiOperasional Variabel Perceived Service Quality (X1)
Perceived service quality merupakan kualitas layanan yang ditawarkanoleh

McDonalds untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan seperti
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memberi pelayanan yang cepat,memberi layanan yang sangatbaik,di McDonalds

Gresik. Menurutdari Brady dan Cronin (2001)dalam Laksana(2008:94) indikator

PerceivedService Quality yaitu:

1.

Kualitas interaksi. Kualitas interaksidapat diukur berdasarkan sikap, perilaku

dankeahlian.Indicatorkualitasinteraksiyaitu:

e Secara keseluruhan, menilai kualitas interaksi karyawan dengan
konsumenadalahbagussekali.

¢ Kualitasinteraksikonsumendengankaryawanadalahtinggi.

Kualitas lingkungan fisik merupakan penilaian pelanggan atas lingkungan

fisik daritempat pelayanan jasadiberikan. Hal ini karenamenurut Bakerdalam

Laksana (2008:95) bahwa setiap pekerjaan membutuhkan lingkungan fisik

yang menjadi tempat pekerjaannya, dan menjadi penilaian konsumen

terhadap pelayanan. Indikatorkualitaslingkunganfisik yaitu:

e Lingkungan fisik merupakan salah satu yang terbaik dalam industri yang
bersangkutan.

¢ Lingkunganfisiktergolongsangatbaik.

Kualitas hasil pelayanan merupakan hasil dari suatu pelayanan merupakan

faktor penentu dalam menilai kualitas pelayanan, diantaranya seperti waktu

tunggu, penilaian pelanggan atas perusahaan kesan yangdiperoleh pelanggan

setelah mendapatkan pelayanan jasa tersebut. Indikator kualitas hasil

pelayanan yaitu:
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¢ Konsumenselalumemilikipengalamansangatbaiksetiapkaliberkunjung.
e Konsumen merasa senang dengan apa yang diberikan kepada para
pelanggannya.
3.4.2 DefinisiOperasional Variabel Perceived Value (X2)

Perceived Value dapat diartikan sebagai persepsi atau penilaian konsumen
terhadap McDonalds, berdasarkan dengan apa yang sudah konsumen keluarkan
untuk mendapatkan produk disbanding dengan manfaat yang konsumen dapatkan
dari produk McDonals tersebut setelah dikonsumsi. Selain manfaat, konsumen
juga menilai dari kualitas hingga design dari McDonalds. Menurut Sweeney and
Soutardalam Tjiptono(2005:298) Indicator Perceived Value yaitu:

1. Emotional value, utilitas yang berasal dari perasaaan atau afektif/emosi positif

yang ditimbulkandari mengkonsumsi produk.Indicatoremotional value yaitu

e Produkiniadalahsesuatuyangakankonsumen nikmati
e Produkiniakan membantukonsumen merasaditerima
2. Social value, utilitas yang didapat dari kemamapuan produk untuk
mendapatkankonsep darisosialkonsumen.Indicatorsocialvalueyaitu
¢ Produkiniakan meningkatkanpersepsioranglainterhadap konsumen

¢ Produkiniakan membuatkesanyangbagusbagioranglain.
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Quality/performance value, utilitas yang didapatkan dari produk karena

reduksibiayajangkapendekdanjangkapanjang.Indicatorquality value yaitu:

¢ Kualitas produk konsisten

¢ Produkdibuatdenganbaik

Price/value of maney, utilitas yang diperoleh dari persepsi terhadap kinerja
yang yang diharapkandariproduk ataujasa.Indicator valueof maneyyaitu:

¢ Hargaproduk masukakal

¢ Produkini menawarkan value of money

3.4.3 DefinisiOperasional Variabel Kepuasan Konsumen(Y)

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang

yang timbul setelah membandingkan kinerja McDonalds yang dirasakan dengan

kinerjaMcDonals yang diharapkan (Kotler & Keller,2009). Menurut Hawkinsdan

Lonney dikutipdalam Tjiptono(2004)indikatorkepuasankonsumen yaitu :

1.

KesesuaianHarapan

Produkyangdiperolehsesuaiatau melebihidenganyangdiharapkan.
Minat Berkunjung Kembali

Berminatuntuk berkunjungkembalikarenapelayanan yang diberikan

olehkaryawanmemuaskan.
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3. Kesediaan Merekomendasikan
e Menyarankanteman ataukerabatuntuk membeli produk yang
ditawarkankarenapelayanan yang memuaskan.

¢ Menyarankanteman atau kerabatuntuk membeli produk yang
ditawarkankarenafasilitas penunjang yangdisediakan memadai.
3.5 JenisdanSumberData
3.5.1 JenisData
Ada dua macam jenis data pada umumnya yaitu data kuantitatif dan data
kualitatif yang akandi jelaskandi bawahini, penulis lebih memfokuskan padadata
kuantitatifdalammelakukananalisisini.
1. DataKualitatif
Data yang tidak berbentuk angka atau nominal, melainkan berwujud istilah
perkataan, desain, serta ilustrasi seperti daftar bacaan dan filosofi yang
berhubungan.
2. DataKuantitatif
Data yang berupa digit atau nominal yang digunakan menjadi basis kajian
diskusi yang didapatkan dari penyebaran kuesioner yang pernah dikuantifisir
selanjutnyadapatdiukurbersumberpadaangka (scoring).
3.5.2 SumberData
Dalam pengumpulan sumber data, penelitimelakukan pengumpulan sumber
datadalamwujuddataprimer dandata sekunder.

1. DataPrimer
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Data primer adalah data yang diperoleh secaralangsung tanpa perantara. Data
primer yang ada dalam penelitian ini merupakan hasil penyebaran kuesioner
pada sampel yang telah ditentukan (konsumen di McDonalds Gresik ) berupa
datamentahdenganskalalikertuntuk mengetahuirespondariresponden yang
ada mengenai perceived service quality dan perceived value terhadap
kepuasankonsumen.
2. Datasekunder
Data sekunder adalah data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung
melalui mediaperantara (diperolehdan dicatatoleh pihak lain). Datasekunder
yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari bermacam- macamreferensi.
Sumberdataberbentuk buku,jurnal, makalah artikel danlainnya.
3.6 ProsedurPengumpulanData
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Data primer
Menurut Sugiyono (2009:137), data primer merupakan sumber data yang berasal
dari objek penelitian yaitu berupa kuesioner yang memberikan secara langsung
kepada responden untuk memperoleh informasi tentang variabel-variabel yang di
teliti dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini data di kumpulkan sendiri oleh
peneliti melalui pembagian kuesioner kepada konsumen McDonalds di GKB

Gresik.
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3.7 Teknik Analisis

Strategi penyelidikan data dalam penelitian dilakukan tindakan seperti
berikut:
3.7.1 Ujilnstrumen

Analisis data merupakan ragam yang mudah untuk memindahkan data
menjadi format yang lebih sederhana untuk dibaca, dipahami serta ditafsirkan.
Berikutiniadalahsistem percobaanperalatan yangdigunakanpadapenelitianini:
3.7.1.1 Uji Validitas

Validitas menurut Sugiyono (2017) menunjukkan serajat ketepatan antara
data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh
peneliti. Untuk mencari validitas sebuah item maka, kolom yang dilihat yaitu
kolom corrected item-Total Correlation pada tabel item-total Statistic hasil
pengolahan data dengan menggunakan Statistical Program For Social Science
(SPSS).Kriteriapenilaianujivaliditasadalahsebagai berikut.
* Apabilarhiung>Tubeimakaitemkuesionertersebutvalid.

*  Apabilarhiung<rube makaitemkuesionertersebuttidak valid.

3.7.1.2 UjiReliabilitas
Nugroho (2005) dalam Magdalena (2018) Uji reliabilitas yakni dimensi
variabel, standar stabilitas dan selaras responden dalam menanggapi pertanyaan

terikatdengan penempatan pertanyaan yang disusundalam bentuk
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angket. Reliabilitasvariabel dikatakan validapabilanilaicronbach's alphalebih
besar(.6.
3.7.2UjiModel
3.7.2.1 RegresiLinier Berganda

Dilakukan  untuk  mengenal seberapa  berpengaruh  variabel
independen/variabel dependen terkait. Regresi berganda dilakukan untuk
mengukurapabiladiperoleh bertambah dari satu variabel bebas atasdataobservasi.

Persamaanregresibergandadirumuskanberikut:

Rumus:
Y= Y=a+biX1+b2X2 +e
Keterangan:
Y :Kepuasan Konsumen
a :Konstanta
bl :Koefisienregresivariabel Perceived Service Qualityb2

:Koefisienregresivariabel Perceived Value
X1 :Perceived Service Quality
X2  :Perceived Value
el :Eroritem(variabel laintidakdijelaskan)Y

=a+bl1X1+b2X2+e
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?.7 .22 UjiKoefisien Determinasi (R2)

Analisiskoefisiendetermasi digunakanuntuk melihatseberapabesarvariabel
independen (X) berpengaruh terhadap variabel dependen (Y) yang dinyatakan
dalam presentase. Sedangkan nilai variabel bebas digunakan untuk menunjukkan
koefisiendeterminasi(r?).

Koefisien determinan berkisar antara nol sampai satu (0 < R? <1). Hal ini
berarti R? = 0 menunjukkan tidak adanya pengaruh antara variabel independen
terhadap variabel dependen, bila adjusted R?> semakin besar mendekati 1 maka
menunjukkan semakin kuatnya pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen dan bila adjusted R? semakin kecil bahkan mendekati nol, maka dapat
dikatakan semakin kecil pula pengaruh variabel independen terhadap varaibel

dependen.Rumuskoefisiendeterminan adalah sebagaiberikut:

Keterangan:

Kd =r2x 100

Kd=Koefisien Determinan

R?*=Koefisien Korelasi
3.7.3 UjiHipotesis
3.7.3.1 Ujit
Uji t biasa digunakan untuk menguji sebuah hipotesis dengan menetapkan
rata-rata bagi variabel bebas atau kelompok terikat yang dihubungkan dengan

empat variabel bebas atau kelompok akan sama, selain
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itu hasil uji tdapat memberitahukan jika hubungan secara persial melalui statistik
yangsignifikan.

Berdasarkan pada pola perbandingan nilai profitabilitas dengan kriteria
tingkatkesalahan (o) adalah0 05 makadasarpengambilankeputusanujitadalah:
a. Jikaprofitabilitas>0,05maka Hoditerima(tidaksignifikan)

b. Jikaprofitabilitas <0.05makaHoditolak (signifikan)




BABIV

HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

4.1 Gambaran UmumObjekPenelitian
4.1.1 ProfilSingkatMcDonalds

McDonald"s Corporation pertama kali didirikan padatahun 1955, yaitu pada
saat ray A. Kroc membuka restoran McDonald"s telah menjalankan usahanya
dengan memiliki sekitar 27.000 rumah makan di lebih dari 119 negara diseluruh
dunia. Tidak diragukan lagi kalau hal ini yang menjalankan McDonald"s sebagai
organisasi yang bergerak dibidang makanan terbesar di dunia. McDonald"s
melayani lebih dari43 juta orang setiap hari atau sekitar
30.000 pelanggansetiapmenitnya.

Ray A Krocadalah penjual alatMulti-Mixers yang dapatmembuatmilkshake
dalamwaktu yang bersamaan.lamenerima pesanan 8 unit alat tersebut hanya dari
sebuah outlettake away di california. Ray merasa heran atas hal tersebut, dimana
pelangganmembelisampai 40 milkshake padawaktuyangbersamaandarisebuah
outlet Hamburglar, sehingga ia memutuskan untuk pergi ke California untuk
mengetahui lebih lanjut. Di California, ia merasa terkesan pada cara kerja
McDonald"s bersaudara. Menu makanannya sangat terbatas, sederhana dan
murah, namun Hamburglarnya setiap bermutu baik, kentang yang masih segar,
sertashake yang merekamilikilebihkentaldaripadamilkshake yangbiasadijual.

Akhirnya Ray A kroc meminta izin kepada McDonald"s bersaudara untuk

membuka restoran dengan nama McDonald™s dan berjanji akan
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memberikan 1 persen dari hasil penjualan kotor, sebagai pengganti dari
penggunaan nama dan ide. McDonald"'s bersaudara menyetujui rencana tersebut,
Ray akhirnya membuka rumah makan pertamanya di Des plaines, [llnois yakni di
sebelah utara kota Chicago. la mulai mengembangkan usahanya dengan
memberikan hak franchise kepada pengusaha-pengusaha di daerah setempat.
Masing-masing komituntuk selalu memakai prinsip-prinsip yangsama yangtelah
mebuat Mcdonaldspertamaberhasil.

Hinggatahun 1960, ray telah membuka200buahrestorandiseluruh Amerika
Serikat. Pada tahun 1961, ia membeli saham perusahaan dari Mcdonald™s
bersaudara dengan harga hampir 3 juta dollar Amerika, dan pada tahun 1965
McDonald"s memasuki bursa saham dan kemudian menjadi McDonald"s
corporation.

Sampai saat ini, Mcdonald™s telah menjalankan usahanya dengan memiliki
sekitar 27 000 rumah makan di lebih dari 119 negara seluruh dunia. Perusahaan
yang merupakan salah satu dari 100 perusahaan terbesar di Amerika Serikat ini
tercatat dalam Bursa efek New York (New York Stock Exchange) dan memiliki
nilai penjualan di seluruh dunia mencapai lebih dari US$25 milyar serta termasuk
dalamindeks DownJones. Di Australia,McDonald"stelah memilikilebihdari 500
rumah makan dengan mempekerjakan sekitar 50.000 orang. Semua ini berkat
falsafah QSC & V, yaitu kualitas, pelayanan, kebersihan dan nilai lebih yang
diberikan kepada pelanggannya serta sistem franchising McDonald"s yang

berjalanlebihdaripadasistemlainnya.
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Kurang dari 75% dari usaha restoran McDonald"s di Australia, serta lebih
dari 84% restoran McDonald"s di Amerika dimiliki dan dioperasikan oleh para
francshisee.

4.2 HasilPenelitian
Berdasarkan data kuisioner yang telah disebarkan terhadap 50 responden
yangterisikan.Berikuttkarakteristik responden observasidijabarkan:
4.2.1 Berdasarkan JenisKelamin Responden
Gambaran jumlahjeniskelmainrespndendapatdilihatpadatabel4.1dibawah
a
ini:

Tabel4.1
Karakteristik RespondenBerdasarkan JenisKelamin

JenisKelamin Jumlah

Laki-Laki 22

Perempuan 28

TOTAL 50

Sumber: DatadiolahSPSS

Berdasarkan tabel 4.1 dari 50 responden yaitu konsumen McDonalds
diketahui sebanyak 22 responden berjenis laki laki dan 28 responden berjenis

kelamin perempuan.
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4.2.2 BerdasarkanUsiaResponden

Dibawahinideskripsirespondenberdasarkanusiasebagaiberikut:

Tabel4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah
17-20 10
21-25 24
>25 16

Sumber: DatadiolahSPSS

Berdasarkan tabel 4.2 dari 50 responden dapat diketahui sebanyak 10
responden berusia 17-20 tahun, 24 responden berusia 21-25 responden, 16
respondenberusia>25tahun.

4.3 Deskripsi Variabel Penelitian

Data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner penelitian ini kemudian
dikelompokkan untuk mengetahui rata-rata jawaban responden atas setiap
indikator pertanyaan didalam masing-masing variabel. Variabel dalam penelitian

ini yaituperceivedservicequality ,perceived value ,dankepuasankonsumen.
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4.3.1 Tanggapan Respondenterhadap Variabel Perceived Service Quality

(X1)

7
Tabel4.3
Tanggapan Respondenterhadap Variabel Perceived Service Quality

Jawaban
No pernyataan Mean | Total
SS| S | KS | TS | STS

1 | Secarakeseluruhan,
sayamenilai kualitas 19 | 25 6 0 0 4.26 50
interaksisayadengan
karyawanbagus

sekali.

2 | Sayamenilaibahwa
kulitasinteraksisaya 18 | 30 2 0 0 4.32 50
dengankaryawan

Mecdonald“sadalah

tinggi.

3 | Lingkunganfisik
Mcdonald*s 14 | 35 1 0 0 4.26 50
merupakansalahsatu
yangterbaik dalam
industry

bersangkutan.

4 | Menurutsaya,
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lingkungan fisik 22 | 27 1 0
Mcdonald“stergolong

sangatbaik

442

50

5 | Sayaselalumemiliki
pengalaman sangat 20 | 29 1 0
baiksetiapkali
berkunjungke

Mcdonald™s.

438

50

6 | Sayamerasasenang
denganapayang 25 | 24 0 0
diberikan Mcdonald"s
kepadapara

pelanggannya.

444

50

Sumber: Datadiolah SPSS

Pada tabel 4.3 Perceived Service Quality merupakan indikator X1.1 yaitu

pernyataan mengenai interaksi dengan karyawan bagus sekali, jawabann

responden rata-rata 4,26 yang termasuk dalam kategori setuju. Untuk indikator

X1.2 dengan pernyataan mengenai, kualitas interaksi dengan karyawan adalah

tinggi dengan rata-rata jawaban 4 32 yang termasuk dalam kate gori setuju. Untuk

indikator X1.3 dengan pernyataan mengenai Lingkungan fisik Mcdonald™s

merupakan salah satu yang terbaik dalam industry bersangkutan dengan rata-rata

jawaban 4.26 yang termasuk dalam kategori setuju. Untuk indicator X4 dengan

peryataan mengenai pengalaman
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sangatbaik ketikaberkunjungdenganrata-ratajawaban4 42 yang termasuk dalam
kategorisetuju. Untuk indicator X5 dengan peryataan memiliki pengalaman yang
baik setiap berkunjung dengan jawaban rata-rata 4.38 yang termasuk dalam
kategori setuju. Selanjutnya untuk indicator X6 mengenai pernyataan merasa
senang dengan apa yang diberikan kepada pelanggannya, dengan rata-rata
jawaban4 44 yangtermasuk dalamkategori setuju.

4.3.2 TanggapanRespondenterhadap Variabel Perceived Value(X2)

abel4.4
Tanggapan Respondenterhadap Variabel Perceived Value
Jawaban
No Pernyataan Mean Total
SS| S |KS|TS | STS
1 | Mcdonaldsadalah | 10 [ 33| 7 | O 0 4.06 50
sesuatuyangakan
sayanikmati
2 | Mcdonaldsakan 8 13| 6 | 0 0 4.04 50
membantusaya
merasaditerima
3 | Mcdonaldsakan 11133 6 |0 0 4.10 50
meningkatkan
persepsiorang
lainterhadapsaya
4 | Mcdonaldsakan 10133 7 ] 0 0 4.06 50
membuatkesan
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yangbagusbagi

oranglain

5 | Kualitas 17127 6 | 0 0 4.22 50

mcdonalds

konsisten

6 | Mcdonaldsdibuat 10134 6 | 0 0 4.08 50

denganbaik

7 | Hargamcdonalds 513 90 0 3.92 50

masuk akal

8 | Mcdonalds 10 (30| 10| O 0 4.00 50
menawarkan

value formoney

Sumber: Datadiolah SPSS

Pada tabel 4.4 Perceived Value merupakan indikator X2.1 yaitu pernyataan
mengenai mcdonalds adalah sesuatu yang akan dinikmati, jawabann responden
rata-rata4 06 yang termasuk dalam kategori setuju. Untuk indikator X2.2 dengan
pernyataan mengenai, mcdonalds akan membantu merasa diterima, dengan rata-
rata jawaban 4,04 yang termasuk dalam kategori setuju. Untuk indikator X2.3
dengan pernyataan mengenai medonalds akan meningkatkan persepsi orang lain
terhadap saya,denganrata-ratajawaban4.10 yangtermasukdalamkate gori setuju.
Untukindicator X2 4 denganperyataanmengenai membuatkesan yang bagusbagi

oranglain.dengan rata-rata jawaban 4 06yang termasuk dalam kategori setuju.
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Untuk indicator X2.5 dengan peryataan kualitas mcdonalds konsisten,dengan

jawaban rata-rata 4.22 yang termasuk dalam kategori setuju.Selanjutnya untuk

indicator X2.6 mengenaimcdonalds dibuatdengan baik,denganrata-ratajawaban

4.08 yang termasuk dalam kategori setuju. Untuk X2.7 dengan pernyataan

mengenai harga mcdonalds masuk akal, dengan rata- rata jawaban 3 .92 termasuk

dalam kategori setuju. Kemudian untuk indicator X2.8 dengan pernyataan

mengenai mcdonalds menawarkan value for money, dengan jawaban rata-rata

4.00termasuk dalamkategori setuju.

4.3.3 TanggapanRespondenterhadapVariabelKepuasanKonsumen(Y)

Berikut hasil tanggapan responden dengan pertanyaan yang sudah diketahui

sebagaiberikut:
Tabel4.5
TanggapanRespondenterhadap Variabel Kepuasan Konsumen
Jawaban
No Pernyataan Mean | Total
SS|S | KS|TS |STS
1 | Produkyangdiperolehsesuai
ataumelebihidenganapayang 10 |32 8 [ O | O | 404 50
diharapkan
2 | Berminatuntuk berkunjung
kembalikarenapelayananyang 71376 | 0| 0 | 402 50

diberikanolehkaryawan

memuaskan

3 | Menyarankantemanatau
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mcdonaldsyangditawarkan
karenapelayananyang

memuaskan

4 | Menyarankanteman atau
kerabatuntuk membeli 22 127 1 | 0O 0 442
mcdonaldsyang ditawarkan
karenafasilitaspenunjangyang

disediakanmemadai

Sumber: Datadiolah SPSS

Pada tabel 4.5 kepuasan konsumen merupakan indikator Y1.1 yaitu
pernyataan mengenai produk yang diperoleh sesuai atau melebihi denganyang
diharapkan, dengan jawaban responden rata-rata 4,04 yang termasuk dalam
kategori setuju. Untuk indikator Y1.2 dengan pernyataan mengenai berminat
untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh karyawan
memuaskan,dengan rata-rata jawaban 4,02 yang termasuk dalam kategori setuju.
Untuk indicator Y1.3 dengan pernyataan mengenai, menyarankan teman atau
kerabat untuk membeli mcdonalds yang ditawarkan karena pelayanan yang
memuaskan,dengan rata-rata jawaban 4.26 yang termasuk dalam kategori setuju.
Untuk indicator Y1.4 dengan peryataan mengenai, menyarankan teman atau
kerabat untuk membeli mcdonalds yang ditawarkan karena fasilitas penunjang
yang disediakan memadai, dengan rata- rata jawaban 4 42 yang termasuk dalam

kategorisetuju.

kerabatuntuk membeli 14 |35] 1 0 0 426 50

50
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4.4 AnalisisData

Data-data yangtelah dikumpulkan selanjutnyaakan dianalisa seberapabesar
pengaruh perceived service quality, perceived value terhadap kepuasan
konsumen. Perihal awal yang hendak dicoba merupakan pengujian terhadap
informasi yang sudahdikumpulkan lewatinstrumen riset.
4.4.1 Uji Validitas

Ujivaliditasdilakukandengan membandingkan nilairhitung(nilaiCorrected
Item — Total Correlation pada outpun Cronbach Alpha). Dari hasil hitungan
korelasi akan didapat suatu koefisien korelasi yang digunakan untuk mengukur
tingkat validitas suatu item dan untuk menentukan apakah suatu item layak
digunakan atau tidak dalam penentuan layak atau tidaknya suatu item yang akan
digunakan, biasanya dilakukan uji signifikan koefisien korelasi signifikan
terhadap skor total. Penelitian ini dapat diketahui uji validitas dilakukan dengan
membandingkan r hitung dengan nilair tabel untuk degree of fredom (df) =n-2
dimananadalahjumlahsampel, jadisebagaiberikut:

Df=50-2

=48adalah(0.278

Dalam melakukan uji validitas ini, peneliti menggunakan 50 responden
dengansignifikan5%denganbantuanSPSS sebagaiberikut:

Tabel4.6
HasilUjiValiditasPerceived Service Quality
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Variabel Korelasi(Thitung) Nilai (rabey Keterangan
Perceived ServiceQuality (X1)
Xl1.1 0.692 Valid
X1.2 0.874 Valid
X13 0.811 0,278 Valid
X14 0.650 Valid
X1.5 0.677 Valid
X16 0.690
Perceived Value(X2)
X2.1 0.787 Valid
X22 0.813 0,278 Valid
X23 0.786 Valid
X24 0.788 Valid
X25 0.738
X26 0.739
X279 0.698
X28 0.775
Kepuasankonsumen(Y)

1o
Y.1 0.736 Valid
Y.2 0.737 Valid
Y.3 0.739 0,278 Valid
Y4 0.588 Valid

Sumber: Datadiolah SPSS
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Tabel 4.6 menunjukan bahwa variabel kepuasan konsumen mempunyai
kriteria valid untuk semua pertanyaan dengannilai signifikansilebih kecil dari
0,05 sehingga dapat diikutsertakan ke tahap pengujian selanjutnya. Dari semua
data indikator yang digunakan dalam penelitian ini, untuk mengukur variabel-
variabel yang digunakan memiliki r hitung yang lebih besar dibanding dengan r
tabel.Sehinggasemuaindikatoryangada dalam penelitianini valid.

4.4.2 UjiReliabilitas

Nugroho (2005) dalam Magdalena (2018) Uji reliabilitas yakni dimensi
variabel, standar stabilitas dan selaras responden dalam menanggapi pertanyaan
terikat dengan penempatan pertanyaan yang disusun dalam bentuk angket.

Reliabilitas variabel dikatakan valid apabilanilaicronbach'salphalebihbesar 0,6.

Tabel4. 7Hasil
UjiReliabilitas
Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Perceived Service Quality 0,816 Reliabel
Perceived Value 0,897 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,643 Reliabel

Sumber: Datadioleh SPSS

Dari hasil pengujian diatas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach alpha
keseluruhan variabellebih dari0.6.nilaiCronbachalphaPerceivedService Quality

sebesar 0.816. Perceived value sebesar 0,897. Kepuasan konsumen
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sebesar 0,643 daat dikatakan bahwa instruen kuesioner masing-masing variabel

valid atau dinyatakanreliabel.

4.4.3 Uji AnalisisRegresiLinier Berganda

Analasis regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini dengan

tujuan ntuk menguji hipotesis mengenai pengaruh perceived service quality dan

perceived value terhadap kepuasan konsumen,dimana variabel perceived service

quality dan perceived value sebagai variabel independen dan kepuasankonsumen

sebagai variabel dependen. Perhitungan statistik dalam analisis regresi linear

berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan

bantuan program komputer SPSS. Hasil pengolahan datadengan menggunakan

program SPSS selengkapnya dapat dilihat pada tabel

diketahuihasil persamaanregresiadalah:

Y=2,063+0289X, +0217X, +e

Dimana:

4.8berikutini:
Tabel4.8
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Unstandardized Standardized
Coeflicients Coeflicients L4 Sig.
Std.
Model B Ermor Beta
1 (Constant) | 2.063] 1.203] = | 1.595| 117
Ferceived service
289 .0av 502 6.171 000
quality
FPerceived value 217 033 530 6.522 -000
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumsen
Sumber: DatadiolahSPSS
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dalam tabel diatas, makadapat
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Y  =Kepuasan Konsumen

X; =Persepsikualitaslayanan
X; =Persepsinilai

e =Standarerror

Berdasarkanpersamaanregresitersebut,makadapatdijabarkan:

a) Nilaikonstanta
Nilaikonstanta 2,063 menunjukkan bahwa apabila variabel X1,X> dalam
kondisi tetapataukonstan,maka Y sebesar2 063 satuan.

b) Nilaip1=0,289
Nilai 1 menunjukkan nilai 0,289 dan memiliki tanda koefisien regresi yang
positif, hal tersebut menunjukkan adanya pengaruh yang searah antara
variabel X1 dengan Y yang artinya bahwa apabila terjadi peningkatan pada
variabel Xi sebanyak 1 satuan, makaY akanmengalamipeningkatansebesar
0,289 satuan dan sebaliknya. Denganasumsi variabel X dalam kondisi tetap
ataukonstan.

¢) NilaiB.=0.217
Nilai B2 menunjukkan nilai 0,340 dan memiliki tanda koefisien regresi yang
positif, hal tersebut menunjukkan adanya pengaruh yang searah antara
variabel X> dengan Y yang artinya bahwa apabila terjadi peningkatan pada
variabel X> sebanyak 1 satuan, makaY akanmengalamipeningkatansebesar
0,217 satuan dan sebaliknya. Denganasumsi variabel X dalam kondisi tetap

ataukonstan.
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[14]
4.4.4 UjiKoefisien Determinasi(R2)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Dalam

penelitianinikoefisien determinasimenggunakan nilai adjustedR>.

Tabel4.9
Hasil UjiR?
Adjusted
Maodel R R Square R Square
1 856 733 722

Dari hasil uji R?, diperoleh nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,733
sehingga 73,3% Variabel kepuasan konsumen (Y) dipengaruhi oleh variabel
perceived service quality (X1) dan Variable perceived value (X2) sedangkas
sisanya sebesar 26,7% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak

diteliti.

4.5 Ujit
Pengujian hipotesis model pertama yang digunakan dalam penelitian ini
adalah untuk menguji H1 sampai H2 atan untuk mengetahui tingkat signifikasi
pengaruh perceived service quality (X 1), dan perceived value (X2) secara parsial
terhadap Kepuasan konsumen (Y 1) dengan taraf uji signifikasi (o) =0,05, berikut

pengujianhipotesis:
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Tabel4.10
Hasil UjiT
Llnintandardisecd Standardized
Coafmolents CoaMclents ] gy
=a
MModlerl (2] Evvod Bela
L] | (CConmtant) 2. 003 1.293 1 6095 117
Ferceived service "
oty 200 oA7 502 6171 000
Farceived valua 217 [tEF] 530 a.523 000

M Dapenaent Var soles oD asaon KOonsurmsn
Sumber:DatadiolahSPSS

Langkah-langkah:

a. Menentukantarafsignifikan
/2=0,05/2=0,025
Df=N-2=50-2=48
Makattabel=0,2787=0.278

b. DaerahpenerimaandanpenolakanHo

1. Variabel Perceived ServiceQuality(X1)

Gambard.1
KurvaDistribusi Ujit Variabel Perceived Service Quality

PengaruhPerceived ServiceQuality Terhadap Kepuasan Konsumen

Daerah penolakan Ho Daerah penolakan Ho

dan penerimaan Ha dan penerimaan Ha

Daerah penolakan Ho

dan penerimaan Ha

Label 0 Elabel thitung

-0278 0278 6,171




Sumber:datahasil pengolahan

Berdasarkan gambardiatasdapat diketahui thiung untuk variabel Perceived

Service Quality (X1) sebesar 6.171 dan nilai signifikansi sebesar 0,000

yanglebihkecildari0,05,makaHoditolakdanHaditerima.Sehinggadapat

dikatakan bahwa variabel Perceived Service Quality (X1) berpengaruh

signifikanterhadapvariabel KepuasanKonsumen(Y).
2. VariabelPerceived Value (X2)

Gambar4.2
KurvaDistribusi Ujit Variabel Perceived Value

PengaruhPerceived Value TerhadapKepuasanKonsumen

Daerah penolakan Ho Daerah penolakan Ho

dan penerimaan Ha dan penerimaan Ha
Daerah penolakan Ho
dan penerimaan Ha

ttabel 0 Leabel Chitung

-0.278 0,278 6522

Sumber:datahasilpengolahan

Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui t ,jung untuk variabel Perceived Value

(X5)sebesar 6.522 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05,

maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa variabel

Perceived Value (X2) berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan

Konsumen(Y).
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4.6 Pembahasan
HipotesisPertama

Menunjukkan perceived service quality memiliki dampak yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada mcdonalds di Gresik bisa diterima
kebenarannya. Hasil uji hipotesis menunjukan perceived service quality memiliki
nilai t himng 6.171 dengan nilai signifikasinya 0,000 < 0,05, artinya variabel
perceived service quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel
kepuasan konsumen padaproduk McDonalds.

Bagusnya service yang diberikan oleh suatu restoran atau perusahan jasa
dapat membuat seseorang akan perceived service quality yang membuat
konsumen satifaction. kualitas pelayanan itu sangat penting karena responden
cerdas untuk menilai dan menilai perceived service quality yang mereka rasakan
dan sesuai dengan yang mereka harapkan atau tidak, dan konsumen mengukur
kualitas pelayanan suatu perusahaan berdasarkan kesenangan yang mereka
dapatkan setelah menggunakan atau merasakan layanan (Malik, 2012).
Responden pasti akan membandingkan dan mengevaluasi perceived service
quality suatu perusahaandibandingkandenganperusahaan penyediajasalain.

Hasil survey mempengaruh kepuasan konsumen antara perceived service
quality, artinya semakin bagus perceived service quality yang ditunjukkan maka
akan menaikkan angka penjualanterhadap produk itu, dalamMcDonaldsdiGKB

Gresik.
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HipotesisKedua

Menunjukkan perceived value memilki dampak yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada mcdonalds di GKB Gresik bisa diterima kebenaranya.
Hasilujihipotesis menunjukan perceived value memiliki nilai thiung 6,522 dengan
nilai signifikasinya 0,000 < 0,05 artinya variabel perceived value berpengaruh
signifikan dan positif terhadap variabel kepuasan konsumen pada produk
McDonalds.

Hasil penelitian penulis sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sanchez-Fernandez dan Iniesta-Bonillo (2009) menemukan bahwa persepsi nilai
memiliki pengaruh positif pada kepuasan pelanggan di sektor restoran. Selain itu
Hellier,dkk (2003) menemukan bahwa nilaidapat digambarkan sebagai penilaian
keseluruhan pelanggan atas nilai pelayanan bersih, berdasarkan penilaian
pelanggantentangapayangditerimadari manfaat yang diberikanolehlayanan,dan
apa yang diberikan dari biaya atau pengorbanan dalam memperoleh dan
memanfaatkan layanan.

Oleh karena itu semakin baik persepsi nilai yang diterima oleh konsumen
maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. Persepsi nilai yang dimaksud
adalah persepsi nilai mengenai manfaat dari pelayanan dan produk yang
disediakan oleh pihak restoran. Karena kualitas pelayanan dan makanan tersebut
sesuai dengan apa yang dibayarkan oleh konsumen maka konsumen akan merasa

puasterhadapmanfaat yangditerima dari mcdonalds.




BABV

KESIMPULANDANSARAN

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini menguji Pengaruh Perceived Service Quality dan Perceived
ValueTerhadapKepuasan Konsumenpadakonsumen McDonaldsdi GKB Gresik,
yang menggunakan penyebaran kuesioner dan menggunakan IBM SPSS. Hasil
penelitian bisaditarik kesimpulansebagaiberikut:
1. Perceived Service Qualityberpengaruhdansignifikanterhadapkepuasan
konsumenpadakonsumenMcDonalds di GKB Gresik
2. Perceived Valuememiliki pengaruhsignifikan terhadap kepuasan
konsumenpadapelanggan McDonalds di GKB Gresik.
5.2 Saran
Dari hasil penelitian, pembahasan sertakesimpulan yangtelah diuraikan,
dapatdiberikanbeberapa saransebagai berikut:
1. Untuk meningkatkan Perceived Service Quality, agar McDonalds dapat
memberikanpelayanan yanglebihbaiklagiuntuk konsumen.
2. Untuk meningkatkan Perceived Value, agar McDonalds selalu memberikan
pelayananyang baiksehinggadapatmeningkatkanpersepsinilai konsumen.
3. Untuk peneliti selanjutnya, agar melakukan penelitian lebih lanjut dengan
mengganti variabel Perceived Service Quality dengan variabel yang layakdan

berpengaruh signifikan terhadapKepuasan Konsumen.
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5.3 Keterbatasanpenelitian
Observasi mempunya kekurangan yang dijadikan materi petunjuk
penelaah berikutnya agar memperoleh buatan penelitian makin produktif
sertaantaralain:
1. Kesimpulan yang diambil didasarkan atas data yang dikumpulkan
melewati pengguna survei, karena data yang dihasilkan hanya dari
perangkatsurveisecaratertulis.

2. Surveiinihanyamenggunakansampelsebanyak 50 responden.
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