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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variasi menu dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada Waga Restoran Semarang.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di Waga Restoran
Semarang. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100
pelanggan.. Adapun variabel dalam penelitian ini adalah variasi menu dan kualitas
layanan sebagai variabel bebas serta kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi
linier berganda dengan asumsi klasik. Hasil penelitian secara parsial variabel
variasi menu dan Kkualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan signifikansi lebin kecil dari pada 0,05 artinya
semakin beragam menu dan semakin baik kualitas layanan maka pelanggan akan
semakin puas.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Variasi Menu, Kualitas Layanan



KATA PENGANTAR
Puji syukur kehadirat Tuhan YME, atas segala rahmat dan karunia-Nya,

sehingga dapat menyelesaikan Skripsi dengan judul : “Analisis Variasi Menu dan
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Waga Restoran di
Semarang”  Tujuan penulisan Skripsi adalah untuk memenuhi persyaratan guna
mencapai derajad sarjana S-1 Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomika dan
Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Semarang. Mulai perencanaan sampai dengan
penyelesaian Skripsi ini, penulis telah banyak mendapatkan bantuan — bantuan
dari berbagai pihak, oleh karena itu dalam kesempatan ini penulis mengucapkan
banyak terima kasih kepada Yang Terhormat :

1. Ibu Dra. Nurchayati SE.,MM.,Akt,CA Selaku Dekan Fakultas
Ekonomika dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Semarang

2. Bapak Drs. Galuh Juniarto, SE.MM selaku Ketua Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945
Semarang dan selaku dosen pembimbing yang telah dengan sabar
memberikan petunjuk serta bimbingan, sehingga dapat menyelesaikan
proposal ini.

3. Bapak Drs. Aris Mardiyono, SE., MM. dan Bapak Amsar, SH,MM, selaku
dosen penguji yang telah memberikan saran serta masukan, sehingga dapat
menyelesaikan skripsi ini.

4. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu, selama penulis
kuliah pada Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945
Semarang

Semoga Tuhan Yang Maha Esa senantiasa memberikan rahmat dan karunia-

Nya kepada semua pihak yang telah memberikan segala bantuan. Akhirnya
semoga SKripsi ini ada manfaatnya.

Semarang, Januari 2024
Penulis

ALDI MANGEIR



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt sttt sttt i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt ii
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO ..o ii
ABSTRAK ..ottt ettt ettt v
KATAPENGANTAR ..ottt sttt sb e na e Vv
DAFTAR IS ... et e et e et e e e re e e e nnaeeeas Vi
DAFTAR TABEL ...ttt viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt et X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt e e nnrnaee e X
BAB | PENDAHULUAN ....coiiiiitee e I-1
1.1. Latar Belakang Penelitian ...........cccoovviiiiiniiniiiiceeece e I-1
1.2, RUMUSAN MasSalah .........ccooviiiiiiiiiic s I-5
1.3. Pertanyaan Penelitian .........cccooeiiiiiiiiiiiiee s I-5
1.4, Tujuan Penelitian.........cccooiiiiiiiiii e I-6
1.5, Manfaat PEnelitian.........ccooveiiiiiiiii s I-6
1.5.1. Dari SegiteONILIS ...ccvveiieeieeiiie e I-6
1.5.2. Dari segi PraktiS........cceveiiverveiierieeieeseesesee e eee e I-6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ..ottt -1
2.1, Telaah TEOMT .ocuiviiiiiieieee e -1
2.1.1. Manajemen PEMASAIAN ........ccvririeieerienienieseeeeie e -1
2.1.2. Kepuasan Pelanggan.........cccccvoiieiieiiieiiieiie e -2
2.1.3. VariaSi MENU .....cooiviiieiieie e 11-9
2.1.4. Kualitas Layanan .........ccccceeeiieiiiiiiie e s 11-14
2.2. Penelitian Terdahulu ..........ccooviiiiiieii e 11-21
2.3. Kerangka Pemikiran Teoritis dan Rumusan Hipotesis .................. 11-23
2.3.1. Pengaruh Variasi Menu terhadap Kepuasan Pelanggan..... 11-23

2.3.2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
PelangOan .....ccoviiiiie e 11-24
BAB [Il METODE PENELITIAN ....ccoiiiiiieseee s -1

Vi



3.1. Populasidan Sampel ... -1
3.1, POPUIAST ... -1
312, SAMPEL ..o -1

3.2. Variabel Penelitian dan Pengukuran Variabel .............cccccooeiienninn -2
3.2.1. Variabel peneliti ........cooveiiiiiiii e -2
3.2.2. Definisi Operasional............ccccocviveiiieiii i -2

3.3. Metode Pengumpulan Data .........cccceverieieneniiieiee e -4

3.4. Pengujian Instrumen Penelitian..........cccocevviiiiiiie e -5

3.5. Deskripsi Hasil Dan Analisis Hasil Penelitian...............ccccoovvnnene. -7
3.5.1. Deskripsi Hasil Penelitian ............cccooeviiiiiinnienieie e -7
3.5.2. Analisis Inferensial..........ccccooviiiiiiiniiie e, -7

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccoociiiiiiic e V-1

4.1. Deskripsi Hasil Penelitian ..........ccccoovieiviieiiice e V-1
4.1.1. ANAlISIS DESKIIPST..c.viiviiiiiiiiieieieiesie e V-1
4.1.2. Deskripsi Variabel Penelitian ..........c.cccooevviiiiveiieiiciene, IV-3

4.2. Analisis Hasil Penelitian ........ccccoooevviveiiiniee e IV-5
4.2.1. Analisis Inferensial...........ccccooveieiiiiiiiinii s V-6
4.2.2. UJINOIMAlItas ....ccoovveiviriiiiiieieecseeee e V-7
4.2.3. Uji ASumSTKIASIK .....ooovviiiiiiiiiiiic s V-7
4.2.4. Uji Goodness of Fit (Uji Model ) .......cccceoveviiiveieiiecienn, V-8
4.2.5. UJIEHIPOTESIS ...t V-9

4.3, PemDANASAN.......cciiiiiiiiesiee e s IV-10

BAB V SIMPULAN DAN SARAN ...ttt V-1

5.1, SIMPUIAN......iiiiici e V-1

5.2, SAIAN ...t V-1

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Vii



DAFTAR TABEL

Nomor Tabel Halaman
Tabel 1 Keluhan Pengunjung Waga Restoran Semarang..........c.cccceevvevervenieannns -2
Tabel 2 RESEAICH Gap .....coviiviiiiiiieee e I-5
Tabel 3 Ringkasan Penelitian Terdahulu ..., 11-22
Tabel 4 Variabel Penelitian..........cccooiiiiiiiiiie e -4
Tabel 5 Uji Validitas .....cccoveiieiieicic e I1-6
Tabel 6 Uji ReliaDilitas .........ccooveiiiiiiie e, 11-6
Tabel 7 Distribusi Responden berdasarkan Jenis Kelamin ................cccccveee. V-1
Tabel 8 Distribusi Responden berdasarkan Usia...........cccocveveviieniviieenieseennnn, V-2
Tabel 9 Distribusi Responden berdasarkan Pendidikan............cccccooveviviiiennnnne V-2
Tabel 10 Tanggapan Responden Kepuasan Pelanggan (Y) ......ccocvevvvvvnnennnn V-3
Tabel 11 Tanggapan Responden Mengenai Variasi Menu (X1).........cccceeu...e. IV-3
Tabel 12 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Layanan (X2)................. V-4
Tabel 13 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccccccoeviviviieiieecieeninnn, V-6
Tabel 14 Hasil Uji NOrmalitas .........ccccooiiiiiiiiiiiieeeee e, V-7
Tabel 15 Hasil Uji Multikolinearitas...........cccevvviiiiivie i V-7
Tabel 16 Hasil Uji HeteroskedastiSitas ...........ccoeierineninieeieiesese e V-8
Tabel 17 Uji Determinasi R2 ........ccooiiiiiiiiiiiiee e V-9
Tabel 18 Uji SIMUIEAN (F) .ooveiiieeee e V-9
Tabel 19 Uji parsial (UJit) .o IV-10

viii



DAFTAR GAMBAR
Nomor Gambar Halaman
Gambar 1 Restoran dengan Jumlah Gerai Terbanyak di Indonesia.................... I-1
Gambar 2 Kerangka Pemikiran TeOTILIS.......c.cccvveiiieiiieiieiiic s 11-25



DAFTAR LAMPIRAN

Nomor Lampiran

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Lampiran 2. Tabulasi Hasil Jawaban Responden
Lampiran 3. Hasil Pengolahan SPSS 21



