BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Profil Perusahaan dan Tamu The Peak Resort Dining Bandung
4.1.1 Profil Perusahaan The Peak Resort Dining Bandung

4.1.1.1 ldentitas Perusahaan

Nama Perusahaan : The Peak Resort Dining

Jenis Usaha : Restoran

Telepon / Fax : (022) 2700759, (022) 3785429

Alamat : JI. Desa Karyawangi Ciwaruga KM 6.8 No 368
Parongpong Bandung

Website : www.thepeakresortdining.com

Kepemilikan : Swasta

Resmi Dibuka : Februari 1999

Logo

4.1.1.2 Sejarah Singkat Perusahaan
The Peak Resort Dining Bandung mulai berdiri sejak Februari 1999 terus

berupaya untuk melakukan berbagai peningkatan agar bisa mempertahankan
kualitasnya sebagai salah satu restoran fine dining terkemuka yang ada di Kota
Bandung. Restoran yang sudah berdiri selama 18 tahun lebih ini bisa dikatakan
sebagai pelopor restoran yang menyajikan makanan-makanan western di
Indonesia. The Peak Resort Dining menawarkan pengalaman makan yang setara
dengan hotel bintang lima yang pada masa itu belum banyak restoran yang
sanggup menawarkannya. Berbekal dengan sajian-sajian yang berkualitas serta
kualitas pelayanan yang baik dari pegawainya, The Peak Resort Dining
membuktikan bahwa mereka bisa terus bertahan hingga saat ini.
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The Peak Resort Dining mampu bertahan hingga saat ini ditengah
ramainya orang-orang yang memilih industri kuliner sebagai sumber penghasilan.
Saat ini di kota Bandung tercatat ada banyak sekali perusahaan kuliner mulai dari
café, coffee shop, cake and pastry, rumah makan daerah bahkan hingga warteg.
The Peak yang terus mengutamakan kualitas makanan dan pelayanannya
membuktikan masih bisa menjaga kepercayaan para pelanggannya hingga saat ini.

Perlu diketahui The Peak Resort Dining berlokasi di dataran tinggi
bandung tepatnya di JI. Desa Karyawangi Ciwaruga No 368 Parongpong
Bandung. Berjarak hanya 40 menit dari pusat kota Bandung, The Peak Resort
Dining menawarkan sensasi “A4 360 Panoramic View, Continously Changing”
para pengunjung bisa menikmati keindahan kota Bandung sambil menyantap
sajian dari produk-produk yang ada di The Peak Resort Dining. Tentunya hal ini
menjadi nilai positif bagi The Peak Resort Dining karena bisa menambah
pengalaman makan yang akan dirasakan oleh para konsumen yang berkunjung.
4.1.1.3 Produk dan Jasa yang Ditawarkan

Produk dan jasa yang ditawarkan di The Peak Resort Dining tidak hanya
meliputi makanan dan minuman saja, tapi juga meliputi fasilitas-fasilitas
penunjang lainnya seperti, ruang pertemuan (meeting) lengkap dengan
peralatannya, untuk pengunjung yang ingin menikmati sajian dengan nuansa semi
outdoor bisa menempati area di lantai 1 yang letaknya berdekatan dengan music
stage, sementara bagi pengunjung yang lebih memilih untuk menikmati sajian
dengan nuansa yang lebih tenang dan formal bisa menempati area di lantai 2 dan 3
sambil melihat keindahan Kota Bandung.

Untuk sektor makanan dan minuman, The Peak Resort Dining menawakan
banyak sekali pilihan menu. Mulai dari regular menu,buffet menu, hingga menu
yang dikhususkan untuk anak-anak. Untuk lebih lengkapnya bisa dilihat dalam

tabel di bawah ini :

TABEL 4.1
RINCIAN DAFTAR MENU DAN SET BUFFET THE PEAK RESORT
DINING
No Menu Jenis
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No Menu

Jenis

1 Regular Menu

- Appetizer

Special Desert

- Flambhé

- US Beef Special Menu

- Kid’s menu

- Local Dishes

(Caesar Salad, Cheese Spring
Roll, Calamari, Fruit Salad)
(Fried Shitake, Chocolate Lemon,
Chocolate Royal)

( Tenderloin Steak Dine, Blue

Cheese a’la Javier)

( US Black Angus Rib Eye, US
Wagyu Beef, US Black Angus
Tenderloin )

( Oriental Steamed Grouper )

( Nasi Rawon, Soto Ayam, Nasi
Goreng, Sate Maranggi, Sop
Buntut, Gurame Bumbu Bali,

Ayam Panggang Limau)

2 Buffet List

( Traditional mekar wangi
Buffet, Merbabu Buffet, Bromo
Buffet, Kelud Buffet, Tangkuban
Perahu Buffet)

3 Beverage List

(Juice, Vodka, Tequilla, Coffee,
Long Drink, Beer, Soft Drink,
Mocktail )

4 Wine List

( Red Wine, White Wine, Ice
Wine, Champagne, Sparkling
Wine )

Sumber : The Peak Resort Dining

4.1.2 Karakteristik dan Pengalaman Individu The Peak Resort Dining

Bandung

Tamu dalam penelitian ini merupakan tamu individu yang datang ke The
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Peak Resort Dining Bandung. Karakteristik tamu berdasarkan pada jenis kelamin,
usia, pekerjaan, asal tinggal, pekerjaan, pendidikan, dan penghasilan. Profil tamu
yang berkunjung ke The Peak Resort Dining Bandung dapat digambarkan dari
identitas tamu hingga pada pengalaman tamu yang berkunjung, yang digunakan
untuk mengetahui sejauh mana keterkaitan antara frekuensi berkunjung terhadap
karakteristik serta pengalaman pengunjung lainnya.
4.1.2.1 Karakteristik Tamu Yang Berkunjung Berdasarkan Usia dan Jenis

Kelamin

Deskripsi karakter responden yang berkunjung ke The Peak Resort Dining
Bandung berdasarkan usia dan jenis keamin bertujuan untuk melihat seberapa
besar pengunjung yang datang ke The Peak Resort Dining Bandung dilihat dari
klasifikasi usia dan jenis kelamin. Untuk lebih lengkapnya bisa dilhat pada tabel
4.2 berikut.

TABEL 4.2
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN USIA DAN JENIS
KELAMIN
USIA JENIS KELAMIN TOTAL
WANITA PRIA
< 18 tahun 2 3 5
18-25 tahun 7 3 10
26-30 tahun 5 6 11
31-35 tahun 8 10 18
36-40 tahun 9 17 26
>40 tahun 9 21 30
TOTAL 40 60 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Seperti yang terlihat pada tabel 4.2 diatas, pengunjung yang datang ke The

Peak Resort Dining dibagi berdasarkan jenis kelamin dan dan umurnya. Periode
usia >0 tahun menjadi jumlah paling banyak yaitu 30 orang. Sementara periode
usia < 18 tahun mempunyai jumlah paling kecil yaitu sebanyak 5 orang. Hal ini
dikarenakan karena pangsa pasar The Peak yang selama ini lebih berfokus pada

golongan keluarga dan pekerja. Biasanya anak-anak muda lebih sedikit datang ke
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tempat ini dikarenakan selain karena akses jalannya yang cukup jauh nuansa
formal yang diberikan oleh restoran ini mungkin kurang sesuai dengan apa yang
mereka cari. Tentu nya hal ini berbeda dengan orang — orang yang berada di
periode usia 36-40 sampai > 40 tahun yang kebanyakan lebih menyukai nuansa
restoran yang tenang dan asri seperti The Peak Resort Dining Bandung.

4.1.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Asal Tinggal

Analisis karakteristik ini bertujuan untuk mengetahui daerah mana saja

yang mempunyai pengunjung terbanyak yang datang ke The Peak Resort Dining
Bandung. Daerah diklasifikasikan menjadi beberapa bagian kota yaitu Bandung,
Jabodetabek, dan kota lainnya. Berdasarkan dari hasil kuesioner yang diberikan

pada 100 responden, diperoleh hasil seperti pada tabel 4.5 berikut:

TABEL 4.3
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN ASAL TINGGAL
Domisili Jumlah
Bandung 65
Jabodetabek 19
Kota lainnya 16
Total 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Dapat dilihat dari tabel 4.3 diatas, pengunjung yang berasal dari Kota
Bandung mempunyai jumlah lebih banyak dibandingkan dengan kota — kota
lainnya. Tercatat dari 100 orang responden ada 65 orang yang berasal dari Kota
Bandung. Sementara pengunjung yang berasal dari Jabodetabek ada 19 orang dan
dari kota lain diluar Jabodetabek ada 16 orang. Tentunya di masa yang akan
datang The Peak Resort Dining diharapkan bisa memperluas pangsa pasar nya ke
berbagai kota besar lainnya dengan tetap menjaga kualitas dari produk-produk
yang ditawarkan.
4.1.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Dan Penghasilan

Karakteristik responden konsumen The Peak Resort Dining Bandung
dilihat dari perkerjaan dan jumlah penghasilan bertujuan untuk menganalisis

seberapa besar jumlah konsumen yang melakukan pembelian berdasarkan jenis
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pekerjaan dan jumlah penghasilan. Untuk lebih jelasnya bisa dilihat pada tabel 4.4
berikut.

TABEL 4.4

KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN DAN
PENGHASILAN PER-BULAN

Pekerjaan Penghasilan Per-Bulan TOTAL
< Rp. 2000.000 | Rp. Rp. 4000.000 | Rp 6000.000 | >Rp. 8000.000
2000.000 - | -6000.000 —8000.000
4000.000
Pelajar/ 6 0 0 0 0 6
Mahasiswa
Pegawai 0 0 11 4 0 15
Negeri
Pegawai 0 9 9 8 7 33
Swasta
Wirausaha 0 6 7 12 11 36
Lainnya 7 3 0 0 0 10
TOTAL 13 18 27 24 18 100
Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Seperti yang terlihat pada tabel 4.4 diatas, profesi pelajar /mahasiswa

menjadi jumlah paling sedikit baik dilihat dari pengunjung berdasarkan profesi
maupun penghasilan. Hal ini dikarenakan harga produk-produk dari The Peak
Resort Dining yang sulit dijangkau oleh kalangan pelajar ataupun mahasiswa
mengingat tidak banyak dari kalangan pelajar atau mahasiswa yang mempunyai
penghasilan > Rp.2.000.000,- . Fenomena yang berbeda terjadi dikalangan profesi
pegawai swasta dan wiraswasta mengingat data yang diperoleh dari kuesioner
menunjukan rata-rata dari profesi tersebut mempunya penghasilan Rp.6.000.000 —
> Rp.8.000.000. Maka dari itulah jumlah pengunjung yang datang ke The Peak
Resort Dining Bandung lebih banyak profesi pekerja dibandingkan dengan profesi
pelajar atau mahasiswa.
4.1.3 Pengalaman Responden The Peak Resort Dining

Analisis mengenai pengalaman responden ini bertujuan untuk mengetahui

sejauh mana pengalaman yang dirasakan oleh konsumen ketika mengunjungi The
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Peak Resort Dining. Pengalaman responden dalam penelitian ini dibagi ke dalam
4 pengalaman yaitu :
4.1.3.1 Pengalaman Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung

Analisis karakteristik ini bertujuan untuk mengetahui berapa kali tamu
datang ke The Peak Resort Dining Bandung. Frekuensi dibagi menjadi 3 bagian
yang dijelaskan oleh tabel berikut :

TABEL 4.5
PENGALAMAN RESPONDEN BERDASARKAN FREKUENSI
KUNJUNGAN
Kunjungan Sebulan Frekuensi | Presentase
Terakhir
< 3 Kali 62 62%
3-5 Kali 25 25%
> 5 Kali 13 13%
Jumlah 100 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 4.5 kunjungan yang paling
banyak terjadi terdapat di kategori kurang dari 3 kali. The Peak mungkin memang
bisa menjamin kualitas produk dan pelayanan yang diberikan untuk para
konsumennya, namun tentu banyak faktor-faktor negatif seperti akses jalan yang
cukup jauh dan banyaknya pesaing-pesaing baru menjadi masalah tersendiri bagi
pihak manajmen The Peak Resort Dining..
4.1.3.2 Pengalaman Responden Berdasarkan Tujuan Datang Ke The Peak
Resort Dining Bandung

Analisis mengenai pengalaman responden ini bertujuan untuk mengetahui
sejauh mana pengalaman yang dirasakan oleh konsumen dilihat dari tujuan
berkunjung ke The Peak Resort Dining. Pengalaman responden dalam penelitian

ini dibagi ke dalam 2 pengalaman seperti yang dijelaskan pada tabel 4.6 berikut :

TABEL 4.6
PENGALAMAN RESPONDEN BERDASARKAN TUJUAN
Tujuan Jumlah
Menghabiskan Waktu Luang 62
Kegiatan Bisnis 38

Rengga Yan Irawan, 2017

PENGARUH DINING EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI THE PEAK RESORT
DINING BANDUNG

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu| perpustakaan.upi.edu




97

TOTAL 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Dapat dilihat pada tabel 4.6 diatas dari 100 orang responden, kebanyakan
dari responden memilih datang ke The Peak Resort Dining Bandung adalah untuk
menghabiskan waktu luang. Sementara sisanya responden yang datang ke The
Peak Resort Dining Bandung bertujuan untuk Kkegiatan bisnis seperti meeting
ataupun kegiatan bisnis lainnya.
4.1.3.3 Pengalaman Responden Berdasarkan Pertimbangan di The Peak
Resort Dining Bandung

Analisis mengenai pengalaman responden ini bertujuan untuk mengetahui
pertimbangan apa yang membuat konsumen untuk datang ke The Peak Resort
Dining Bandung. Pengalaman responden berdasarkan pertimbangan ini dibagi ke

dalam 5 pengalaman seperti yang dijelaskan pada tabel 4.7 berikut :

TABEL 4.7
PENGALAMAN RESPONDEN BERDASARKAN PERTIMBANGAN
Pertimbangan Jumlah
Produk 21
Pelayanan 21
Suasana 55
Harga 3
Lainnya 0
Total 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan dari keterangan tabel 4.7 diatas, dapat diketahui jika sebagian
besar tamu yang datang ke The Peak Resort Dining Bandung mengutamakan
alasan dari segi suasana yang menjadi faktor utama alasan mereka berkunjung.
Karena lokasi dari The Peak Sendiri berada di wilayah kaki pegunungan yang
jauh dari keramaian serta lingkungan nya yang masih asri. Tamu yang berkunjung
akan mengambil keputusan dengan mempertimbangkan apa yang akan diperoleh
oleh mereka saat berkunjung ke suatu tempat. The Peak Resort Dining Bandung
selain menawarkan produk dan pelayanan, tentunya faktor lingkungan pun bisa
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menjadi nilai tambah yang berguna bagi The Peak. Didukung dengan nuansa yang
tenang dan sejuk serta fasilitas yang lengkap seperti free wifi dan music stage para
pengunjung diharapkan dapat mendapatkan nilai dan kepuasan saat berkunjung ke
The Peak Resort Dining Bandung
4.1.3.4 Pengalaman Responden Berdasarkan Sumber Media

Kemajuan teknologi dimasa sekarang ini menjadi keuntungan tersendiri
bagi para pelaku bisnis terutama dalam kegiatan promosi. Hampir semua kalangan
baik tua maupun muda bisa mendapat berbagai sumber informasi dari internet
atau lainnya. Analisis karakteristik ini bertujuan untuk mengetahui dari sumber
mana saja para konsumen bisa mengetahui tentang The Peak Resort Dining
Bandung. Berdasarkan dari hasil kuesioner yang diberikan pada 100 responden,
diperoleh hasil seperti pada tabel 4.8 berikut :

TABEL 4.8
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN SUMBER MEDIA
Sumber Informasi Jumlah

Media social 37
Internet 17
Teman/keluarga/kerabat (word of mout) 46
Tv/radio 0
Lainnya 0

TOTAL 100

Sumber : Hasil Pengolahan data 2017

Seperti yang terlihat pada tabel 4.8 diatas, kebanyakan pengunjung
mengetahui The Peak Resort Dining dari sumber word of mouth. Hal ini cukup
disayangkan mengingat dimasa sekarang ini teknologi yang ada seharusnya bisa
dimaksimalkan olenh The Peak agar bisa melakukan kegiatan promosi dan
memperkuat nama perusahaan yang lebih luas dengan memanfaatkan internet..
4.2 Hasil Penelitian

Pada bagian ini peneliti ingin mengetahui persepsi umum responden
mengenai pengaruh dining experience terhadap kepuasan konsumen di The Peak
Resort Dining Bandung. Untuk memperoleh gambaran tentang variabel-variabel
tersebut, maka skor jawaban responden akan dianalisis secara deskriptif. Analisis
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deskriptif merupakan analisis yang didasarkan pada hasil jawaban yang diperoleh
dari responden. Untuk dapat memberikan interpretasi terhadap tanggapan
responden, peneliti melakukan kategorisasi dengan melihat persentase skor aktual
terhadap skor ideal dengan cara sebagai berikut:
Persentase maksimum = (Bobot jawaban tertinggi : Jumlah kategori) x 100
=(5:5)x 100
=100%
Persentase minimum = (Bobot jawaban terendah : Jumlah kategori) x 100
=(1:5)x 100
= 20%
Rentang persentase skor = (% maksimum — % minimum) : Jumlah kategori
= (100% — 20%) : 5
= 16%
Berdasarkan rentang persentase skor yang diperoleh, maka dapat dibentuk
kategorisasi dengan hasil sebagai berikut:
TABEL 4.9
PEDOMAN KATEGORISASI TANGGAPAN RESPONDEN

No. | Persentase Jumlah Skor Kriteria

1 |20,00% - 36,00 % Tidak Baik
2 36,01 % - 52,00 % Kurang Baik
3 52,01 % - 68,00 % Cukup

4 | 68,01%-84,00% Baik

5 84,01 % - 100 % Sangat Baik

Sumber: Umi Narimawati (2007:85)
4.2.1 Analisis Deskriptif Variabel Food Quality (Perceived)

Variabel dining experience akan terungkap melalui jawaban responden
terhadap pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuisoner. Food quality diukur
dengan menggunakan 8 (delapan) butir pernyataan yang terdiri dari 4 indikator
yaitu Presentasi makanan dan minuman, karakteristik sensori, variasi pilihan

menu dan value for money. Untuk mengetahui gambaran empirik secara
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menyeluruh tentang food Quality maka dilakukan perhitungan persentase skor

jawaban responden pada setiap butir pernyataan.

TABEL 4.10
GAMBARAN TANGGAPAN VARIABEL FOOD QUALITY (PERCEIVED)
Skor Kriteria
No Indikator Aktual | Ideal %
Presentasi makanan dan | 271 Cukup
1 minuman 500 | 54,20
2 Karakteristik sensori 1171 | 2000 | 58,55 | Cukup
3 Variasi pilihan menu 287 | 500 | 57,40 | Cukup
4 Value for money 608 |1000| 60,80 | Cukup
Total 2337 | 4000 | 58,43 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan tabel 4.10 tersebut variabel food quality memperoleh skor total
sebesar 2337. Skor tersebut bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar 4000,
memperoleh presentase sebesar 58,43% berada pada kriteria cukup terletak pada
interval 52.01-68%. Berdasarkan rekapitulasi hasil tanggapan responden seperti
pada tabel 4.11, diketahui bahwa indikator value for money skornya yang paling
besar yaitu sebesar 60,80% dan indikator presentasi makanan dan minuman
skornya yang paling kecil yaitu sebesar 54,20%.

Value for money atau yang bisa juga disebut ketersesuaian antara harga
dengan porsi atau nilai makanan dan minuman yang diterima di The Peak Resort
Dining bisa dikatakan cukup baik. Perusahaan yang bijak akan mengukur
kepuasan pelanggan secara teratur karena itu merupakan salah satu kunci
pelanggan untuk berkunjung. Seperti yang diungkapkan oleh Kandanipully and
Butler (2001) mengenai elemen taste dan quality of the food ini berfungsi untuk
mencari tahu apakah pelanggan bisa menerima produk dari suatu restoran dengan
baik atau tidak.

Selanjutnya, skor tanggapan responden terhadap setiap indikator food quality
dapat dilihat pada uraian berikut di bawah ini:

1. Gambaran Tentang Indikator Presentasi Makanan dan Minuman
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Pada indikator Presentasi makanan dan minuman terdiri dari 1 (satu) item
pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada
tabel 4.11 berikut:

TABEL 4.11
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR PRESENTASI
MAKANAN DAN MINUMAN

Skor

No. Pernyataan 112 3|45 ]|Skor| % o
ideal Kriteria

Daya tarik presentasi
makanan dan minuman
1 o ) 16 | 25 |37 (16| 6 | 271 500 | 54,2 | Cukup
yang disajikan di The

Peak Resort Dining

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.11 dapat diketahui pada indikator
presentasi makanan dan minuman, pada pernyataan daya tarik presentasi makanan
dan minuman yang disajikan di The Peak Resort Dining sebesar 271 (54,2%). Ini
berarti indikator presentasi makanan dan minuman berada pada Kriteria cukup
baik terletak pada interval 52.01-68%.
2. Gambaran Tentang Indikator Karakteristik sensori

Pada indikator karakteristik sensori terdiri dari 4 (empat) item pernyataan.

Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.12

berikut:

TABEL 4.12
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR KARAKTERISTIK SENSORI
Skor
No. Pernyataan 1|2 3 4 5 | Skor %
Ideal Kriteria

Kualitas rasa

makanan dan
1 | minuman yang 7 | 25|44 | 12 | 12 | 297 | 500 | 59,4 | Cukup

disajikan di The

Peak Resort
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Skor
No. Pernyataan 1| 2 3 4 5 | Skor %
Ideal Kriteria
Dining
Kesesuaian

tekstur dari
makanan dan
2 | minuman yang 14 1 24 | 42 | 8 | 12 | 280 | 500 56 Cukup
disajikan di The
Peak Resort

Dining

Kesesuaian

temperatur dari
makanan dan
3 | minuman yang 7 125|327 | 6 | 300 | 500 60 Cukup
disajikan di The
Peak Resort

Dining

Daya tarik aroma
dari makanan dan
minuman yang
4 . 7 29 | 37 17 10 294 500 58,8 Cukup
disajikan di The
Peak Resort

Dining

Jumlah 1171 | 2000 | 58,55 | Cukup

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.12 dapat diketahui pada indikator
karakteristik sensori, skor terbesar pada pernyataan kesesuaian temperatur dari
makanan dan minuman yang disajikan di The Peak Resort Dining yaitu sebesar
300 (60%) dan pernyataan kesesuaian tekstur dari makanan dan minuman yang

disajikan di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil yaitu sebesar 280
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(56%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden indikator
karakteristik sensori memperoleh skor sebesar 1171, bila dibandingkan dengan
skor ideal sebesar 2000, memperoleh skor presentase sebesar 58,55%. Ini berarti
indikator karakteristik sensori berada pada kriteria cukup baik terletak pada
interval 52.01-68%.

Suatu perusahaan tentunya harus bisa memuaskan konsumen dengan produk-
produk yang ditawarkan kepada para konsumen. Kotler (1997:42)
mengungkapkan bahwa “The company can increase customer satisfaction by
lowering its price, or increasing its service, and improving product quality”.
Karena diharapkan setelah melakukan pembelian, konsumen akan mengalami
tahap purna beli, yaitu tahap dimana mereka merasakan tingkat kepuasan atau
tidak kepuasan tertentu yang akan berpengaruh pada perilaku konsumen
berikutnya.

3. Gambaran Tentang Indikator Variasi Pilihan Menu Makanan Dan

Minuman

Pada indikator variasi pilihan menu makanan dan minuman terdiri dari 1
(satu) item pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis
sajikan pada tabel 4.13 berikut:

TABEL 4.13
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR VARIASI PILIHAN MENU
MAKANAN DAN MINUMAN

Skor
No. Pernyataan 112|314 | 5 |Skor|. %
ideal Kriteria

Variasi menu
makanan dan
minuman yang
1 8 | 25143 |20 | 4 287 500 | 57,4 | Cukup
terdapat dalam
menu The Peak

Resort Dining

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017
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Melalui tanggapan responden pada tabel 4.13 dapat diketahui pada indikator
variasi pilihan menu makanan dan minuman, pada pernyataan variasi menu
makanan dan minuman yang terdapat dalam menu The Peak Resort Dining
sebesar 287 (57,4%). Ini berarti indikator variasi pilihan menu makanan dan
minuman berada pada kriteria cukup baik terletak pada interval 52.01-68%.

4. Gambaran Tentang Indikator Value For Money

Pada indikator Value for money terdiri dari 2 (dua) item pernyataan.
Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.14
berikut:

TABEL 4.14
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR VALUE FOR MONEY
Skor
No. Pernyataan 112 |3|4|5]Skor|. %
ideal Kriteria

Kesesuaian harga
dengan porsi dan
kualitas makanan dan
1 ) o 8 (1239|329 | 322 | 500 |64,4| Cukup
minuman yang disajikan
di The Peak Resort

Dining

Kesesuaian harga
dengan nilai yang
didapat ketika

2 | mengkonsumsi 151213423 | 7 | 286 | 500 |57,2| Cukup
makanan dan minuman
yang disajikan di The
Peak Resort Dining

Jumlah 608 | 1000 | 60,8 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Melalui tanggapan responden pada tabel 4.14 dapat diketahui pada indikator
value for money, skor terbesar pada pernyataan kesesuaian harga dengan porsi

dan kualitas makanan dan minuman yang disajikan di The Peak Resort Dining
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yaitu sebesar 322 (64,4%) dan pernyataan kesesuaian harga dengan nilai yang
didapat ketika mengkonsumsi makanan dan minuman yang disajikan di The Peak
Resort Dining lainnya memiliki skor terkecil yaitu sebesar 286 (57,2%).
Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden indikator value for money
memperoleh skor sebesar 608, bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1000,
memperoleh skor prosentase sebesar 60,8%. Ini berarti indikator value for money
berada pada kriteria cukup terletak pada interval 52,01-68%.

Aspek value for money sendiri harus tetap diperhatikan oleh suatu restoran
untuk bisa mengukur kesesuaian antara harga maupun nilai produk yang
ditawarkan dengan jumlah biaya yang dikeluarkan oleh konsumen.
4.2.1.1 Analisis Deskriptif VVariabel Service Quality (Perceived)

Variabel Service Quality akan terungkap melalui jawaban responden terhadap
pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuisoner. Service Quality diukur
dengan menggunakan 7 (tujuh) butir pernyataan yang terdiri dari 5 indikator yaitu
Reliability, Responsive-ness, Assurance, Emphaty dan Tangibles. Untuk
mengetahui gambaran empirik secara menyeluruh tentang Service Quality maka
dilakukan perhitungan persentase skor jawaban responden pada setiap butir
pernyataan.

TABEL 4.15
REKAPITULASI HASIL TANGGAPAN PADA VARIABEL
SERVICE QUALITY (PERCEIVED)

Skor Kriteria

No Indikator Aktual | Ideal %
1 Reliability 284 500 56,80 | Cukup
2 Responsive-ness 331 500 66,20 | Cukup
3 Assurance 574 1000 57,40 | Cukup
4 Emphaty 288 500 57,60 | Cukup
5 Tangibles 627 1000 62,70 | Cukup
Total 2104 3500 | 60,11 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
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Berdasarkan tabel 4.15 diatas, dapat diketahui variabel service quality
memperoleh skor total sebesar 2104. Skor tersebut bila dibandingkan dengan skor
ideal sebesar 3500, memperoleh prosentase sebesar 60,11% berada pada kriteria
cukup terletak pada interval 52.01-68%. Berdasarkan rekapitulasi hasil tanggapan
responden seperti pada tabel 4.16, diketahui bahwa indikator responsivenes
skornya yang paling besar yaitu sebesar 66,20% dan indikator reliability skornya
yang paling kecil yaitu sebesar 56,80%.

Service quality merupakan bagian dari dining experience baik yang bersifat
berwujud (tangible) maupun tidak berwujud (intangible). Service quality menjadi
faktor penting bagi suatu perusahaan atau restoran untuk menunjukan pelayanan
yang bisa dipercaya oleh konsumen juga merupakan wujud dari penampilan fisik
restoran yang mencakup pegawai, peralatan dan alat-alat yang digunakan untuk
berkomunikasi dengan konsumen (Zeithaml Et.Al, 2013:87).

1. Gambaran Tentang Indikator Reliability
Pada indikator reliability terdiri dari 1 (satu) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.16 berikut:

TABEL 4.16
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR RELIABILITY
Skor
Pernyataan 1 |2 |3]|4]5]Skor| %
ideal Kriteria

Kecepatan dan

ketepatan pelayanan
yang diberikan oleh 11 |27|33|25| 4 | 284 | 500 |56,8| Cukup
pegawai di The Peak

Resort Dining

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.16 dapat diketahui pada indikator
reliability, pada pernyataan kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diberikan
oleh pegawai di The Peak Resort Dining sebesar 284 (56,8%). Ini berarti
indikator reliability berada pada kriteria cukup baik terletak pada interval 52.01-
68%.
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Maksud dari pernyataan ini adalah pegawai mampu menjelaskan dengan baik
kepada para konsumen mengenai produk-produk yang ditawarkan oleh
perusahaan atau restoran. Sehingga konsumen bisa memahami terlebih dahulu
mengenai asal usul produk tersebut sebelum memutuskan untuk membeli.

2. Gambaran Tentang Indikator Responsiveness
Pada indikator responsiveness terdiri dari 1 (satu) item pernyataan. Adapun

data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel berikut:

TABEL 4.17
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR RESPONSIVENESS
Skor
No. Pernyataan 112)|3|4]|5|Skor %
Ideal Kriteria

Kemudahan
konsumen dalam
1 | mendapat bantuan 4 118|36|27|15| 331 | 500 |66,2| Cukup
dari pegawai di The
Peak Resort Dining
Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.17 dapat diketahui pada indikator

responsiveness, pada pernyataan kemudaaan konsumen dalam mendapat bantuan
dari pegawai di The Peak Resort Dining sebesar 331 (66,2%). Ini berarti
indikator responsiveness berada pada kriteria cukup baik terletak pada interval
52.01-68%.
3. Gambaran Tentang Indikator Assurance

Pada indikator assurance terdiri dari 2 (dua) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.18 berikut:

TABEL 4.18
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR ASSURANCE
Skor
No. Pernyataan 1 12|3]|4]| 5 |Skor %
Ideal Kriteria
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Skor
No. Pernyataan 1 |2|3]|4| 5 |Skor %
Ideal Kriteria

Kepercayaan
konsumen
terhadap
1 | pengetahuan 16 |25(42 15| 2 | 262 | 500 |524 | Cukup
pegawai di The
Peak Resort

Dining

Keramahan
pegawai saat
melayani
2 . 6 22138122 12 | 312 500 | 62,4 | Cukup
konsumen di
The Peak Resort

Dining

Jumlah 574 1000 | 57,4 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.18 dapat diketahui pada indikator
assurance, skor terbesar pada keramahan pegawai saat melayani konsumen di
The Peak Resort Dining yaitu sebesar 312 (62,4%) dan pernyataan Kepercayaan
konsumen terhadap pengetahuan pegawai di The Peak Resort Dining memiliki
skor terkecil yaitu sebesar 262 (52,4%). Kemudian rekapitulasi skor hasil
tanggapan responden indikator assurance memperoleh skor sebesar 574, bila
dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1000, memperoleh skor prosentase
sebesar 57,4%. Ini berarti indikator assurance berada pada kriteria cukup terletak
pada interval 52,01- 68%.

Kemampuan pegawai untuk bersikap ramah pada konsumen yang didukung
dengan pengetahuan mereka dalam menjelaskan produk yang ditawarkan sangat
penting bagi sebuah perusahaan. Karena keramahan pegawai bisa menimbulkan

rasa nyaman bagi konsumen yang berkunjung dan akan membeli sebuah produk.
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4. Gambaran Tentang Indikator Empathy
Pada indikator empaty terdiri dari 1 (satu) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.19 berikut:

TABEL 4.19
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR EMPATHY
Skor
1 (2 34| 5 |Skor | %
No. Pernyataan ideal Kriteria

Kepedulian

pegawai kepada
1 | konsumendiThe | 10 | 31 |29 |21 | 9 | 288 | 500 | 57,6 | Cukup
Peak Resort

Dining

Jumlah 288 500 | 57,6 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.19 dapat diketahui pada indikator
empathy, pada pernyataan kepedulian pegawai kepada konsumen di The Peak
Resort Dining sebesar 288 (57,6%). Ini berarti indicator empathy berada pada
kriteria cukup baik terletak pada interval 52.01-68%.

Empathy atau kepedulian dari pegawai merupakan wujud perhatian khusus
yang diberikan untuk konsumen yang bersifat individual dengan upaya memahami
keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan serta memahami keinginan
mereka.

5. Gambaran Tentang Indikator Tangible
Pada indikator tangible terdiri dari 2 (dua) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel berikut:

TABEL 4.20
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR TANGIBLE
Skor
No. Pernyataan 1 2 | 3 |4 |5 |Skor %
Ideal Kriteria

Rengga Yan Irawan, 2017

PENGARUH DINING EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI THE PEAK RESORT
DINING BANDUNG

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu| perpustakaan.upi.edu




110

Skor
No. | Pernyataan 1 2 | 3 |4 |5 ]Skor %
Ideal Kriteria

Kebersihan dan
penampilan
1 | pegawai di The 7 | 13 |40 |24|16| 329 | 500 |658| Cukup
Peak Resort
Dining

Tingkat
kebersihan
peralatan makan
2 _ _ 10 [ 23|35 |23 | 9 | 298 | 500 |59,6| Cukup
dan minum di
The Peak

Resort Dining

Jumlah 627 | 1000 | 62,7 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.20 dapat diketahui pada indikator
tangible, skor terbesar pada kebersihan dan penampilan pegawai di The Peak
Resort Dining yaitu sebesar 329 (65,8%) dan pernyataan tingkat kebersihan
peralatan makan dan minum di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil
yaitu sebesar 298 (52,4%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden
indikator tangible memperoleh skor sebesar 627, bila dibandingkan dengan skor
ideal sebesar 1000, memperoleh skor prosentase sebesar 62,7%. Ini berarti
indikator tangible berada pada kriteria cukup terletak pada interval 52,01- 68%.

Aspek tangibles sendiri merupakan wujud dari penampilan fisik perusahaan
atau restoran tersebut. Meliputi sarana dan prasarana fisik perusahaan (bangunan),
peralatan, serta penampilan para pegawainya.
4.2.1.2 Analisis Deskriptif VVariabel Physical Environment (Perceived)

Variabel physical environment akan terungkap melalui jawaban responden

terhadap pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuisoner. physical
environment diukur dengan menggunakan 9 (sembilan) butir pernyataan yang

terdiri dari 3 indikator yaitu ambient conditions, signs, symbols and artifact, dan
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spatial layout and functionally. Untuk mengetahui gambaran empirik secara
menyeluruh tentang physical environment maka dilakukan perhitungan persentase
skor jawaban responden pada setiap butir pernyataan.
TABEL 4.21
REKAPITULASI HASIL TANGGAPAN RESPONDEN
VARIABEL PHYSICAL ENVIRONMENT (PERCEIVED)

Skor Kriteria
No Indikator Aktual | Ideal %
1 Ambient conditions 887 | 1500 | 59,13 | Cukup
2 Signs, symbols and artifact 898 | 1500 | 59,87 | Cukup
Spatial layout and 885 Cukup
3 functionally 1500 | 59,00
Total 2670 | 3000 | 59,50 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan tabel 4.21 tersebut variabel physical environment memperoleh
skor total sebesar 1785. Skor tersebut bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar
3000, memperoleh presentase sebesar 59,50% berada pada kriteria cukup terletak
pada interval 52.01-68%. Berdasarkan rekapitulasi hasil tanggapan responden
seperti pada tabel 4.22, diketahui bahwa indikator signs, symbols and artifact
skornya yang paling besar yaitu sebesar 59,87% dan indikator spatial layout and
functionally skornya yang paling kecil yaitu sebesar 59%.

Lingkungan fisik suatu restoran seperti desain bangunan, interior, serta
suasana nyaman yang ada di suatu restoran bisa menjadi nilai lebih di mata
konsumen untuk berkunjung. Konsumen tentu nya ingin merasakan pengalaman
baru ketika berkunjung ke suatu restoran, tidak hanya untuk makanan dan
minuman tapi mereka pun ingin merasakan suasana dan pengalaman yang
diberikan saat berada di tempat tersebut (Sparks Et.Al, 2003:26)

1 Gambaran Tentang Indikator Ambient conditions

Pada indikator ambient conditions terdiri dari 3 (tiga) item pernyataan.
Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.22
berikut:
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TABEL 4.22
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR AMBIENT CONDITIONS
Skor
No. Pernyataan 112 |3]| 4 |5 |Skor %
Ideal Kriteria

Daya tarik dekorasi
1 | di The Peak Resort 7 |34 (37|14 | 8 | 282 | 500 | 56,4 | Cukup
Dining

Keselarasan musik
yang diputar dengan
2 |suasanayangadadi | 11 |16 43| 22 | 8 | 300 | 500 60 Cukup
The Peak Resort
Dining

Keselarasan tata
3 | cahaya di The Peak 4 |24142| 23 | 7 | 305 | 500 61 Cukup
Resort Dining

Jumlah 887 | 1500 | 59,13 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.22 dapat diketahui pada indikator
ambient conditions, skor terbesar pada keselarasan tata cahaya di The Peak Resort
Dining yaitu sebesar 305 (61%) dan pernyataan daya tarik dekorasi di The Peak
Resort Dining memiliki skor terkecil yaitu sebesar 282 (56,4%). Kemudian
rekapitulasi skor hasil tanggapan responden indikator ambient conditions
memperoleh skor sebesar 887, bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1500,
memperoleh skor prosentase sebesar 59,13. Ini berarti indikator ambient
conditions berada pada kriteria cukup terletak pada interval 52,01- 68%.

Faktor ambience atau suasana yang tercipta dari suatu restoran yang
meliputi dekorasi, keselarasan musik yang diputar, dan keselarasan tata cahaya
sangat penting dipahami oleh pemilik restoran. Karena seperti yang kita tahu pada
masa sekarang ini, konsumen tentunya ingin mendapatkan sesuatu yang lebih dari

sekedar makanan dan minuman, yaitu diantaranya suasana yang nyaman.
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2 Gambaran Tentang Indikator Signs, symbols and artifact
Pada indikator signs, symbols and artifact terdiri dari 3 (tiga) item
pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada
tabel 4.23 berikut:
TABEL 4.23
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR SIGNS,
SYMBOLS AND ARTIFACT

Skor
No. Pernyataan 1 |12 |3]4]|5|Skor|. %
ideal Kriteria
Keselarasan dekorasi
1 mejadi The Peak 19 (2213816 | 5 266 500 53,2 Cukup

Resort Dining

Kelengkapan

peralatan makan di
2 ) 14 11634 |26 |10 | 302 500 | 60,4 | Cukup
meja makan The

Peak Resort Dining

Daya tarik desain
3 | daftar menu di The 5 |11|45|27|12| 330 | 500 66 Cukup
Peak Resort Dining

Jumlah 898 | 1500 | 59,87 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.23 dapat diketahui pada indikator
Signs, symbols and artifact, skor terbesar pada daya tarik desain daftar menu di
The Peak Resort Dining yaitu sebesar 330 (66%) dan pernyataan keselarasan
dekorasi meja di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil yaitu sebesar 266
(53,2%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden indikator Signs,
symbols and artifact memperoleh skor sebesar 898, bila dibandingkan dengan
skor ideal sebesar 1500, memperoleh skor prosentase sebesar 59,87. Ini berarti
indikator Signs, symbols and artifac tberada pada kriteria cukup terletak pada
interval 52,01- 68%.
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Signs, symbols, and artifact itu sendiri merupakan tipe-tipe dari dekorasi meja,
linen, peralatan makan, perlengkapan di meja makan, serta desain pada menu.
Restoran yang mempunyai ciri khas tersendiri dalam aspek signs, symbols, and
artifact diharapkan bisa lebih menarik minat konsumen untuk berkunjung.

3. Gambaran Tentang Indikator Spatial layout and functionally
Pada indikator spatial layout and functionally terdiri dari 3 (tiga) item
pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada
tabel 4.24 berikut:
TABEL 4.24
TANGGAPAN RESPONDEN INDIKATOR SPATIAL
LAYOUT AND FUNCTIONALLY

Skor
No. Pernyataan 1 2 | 3 4|5 |Skor|. %
ideal Kriteria

Kesesuaian dan
kenyamanan
tata letak meja
1 o 12 | 20 | 44 |15| 9 | 289 | 500 |57,8| Cukup
dan kursi di The
Peak Resort

Dining

Keselarasan tata
letak pintu
masuk dan jalur
2 ) 11 | 23 | 46 |16 | 4 | 279 500 | 55,8 | Cukup
untuk berjalan
di The Peak

Resort Dining

Kebersihan di
3 | The Peak Resort | 13 10 | 37 | 27| 13| 317 500 | 63,4 | Cukup
Dining

Jumlah 885 | 1500 | 59 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Rengga Yan Irawan, 2017

PENGARUH DINING EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI THE PEAK RESORT
DINING BANDUNG

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu| perpustakaan.upi.edu



115

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.24 dapat diketahui pada indikator
spatial layout and functionally, skor terbesar pada kebersihan di The Peak Resort
Dining yaitu sebesar 317 (63,4%) dan pernyataan keselarasan tata letak pintu
masuk dan jalur untuk berjalan di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil
yaitu sebesar 289 (57,8%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden
indikator signs, spatial layout and functionally memperoleh skor sebesar 898, bila
dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1500, memperoleh skor prosentase
sebesar 59. Ini berarti indikator Spatial layout and functionally berada pada
kriteria cukup terletak pada interval 52,01- 68%.

Aspek spatial layout and functionally sangat penting diperhatikan oleh
pihak restoran. Keseuaian tata letak meja, keselarasan tata letak pintu masuk
bertujuan untuk memberikan kemudahan kepada pengunjung saat berada di
restoran. Spatial layout and functionally juga mencakup kebersihan diseluruh
lingkungan restoran seperti kamar mandi, kebersihan area jalan dan lahan parker,
serta area makan.
4.2.1.3 Rekapitulasi Tanggapan Responden terhadap Dining Experience
yang Dirasakan (Perceived)

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh skor dari dining experience
yang dirasakan oleh tamu The Peak resort dining Bandung, dilakukan rekapitulasi
tanggapan mengenai dining experience yang dirasakan tersebut di The Peak resort
dining Bandung yang disajikan pada Tabel 4.25 sebagai berikut

TABEL 4.25
REKAPITUIASI TANGGAPAN TAMU TERHADAP DINNING
EXPERIENCE YANG DIRASAKAN (PERCEIVED) DI THE PEAK
RESORT DINING BANDUNG

No Sub Variabel Total Skor Skor Rata-Rata %

1 Food quality 2337 292,12 32,86%

2 Service quality 2104 300,57 29,58%

3 Physical Environtment 2670 296,66 36,66%
Total 7111 889,35 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
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Dilihat dari hasil pengolahan data pada tabel 4.25 dari pelaksanaan
pengujian variabel food quality, service quality, dan physical environment yang
dirasakan di The Peak Resort Dining Bandung dapat disimpulkan bahwa nilai
terendah ada pada dimensi service quality dengan presentase 29,58% dan yang
tertinggi ada pada dimensi physical environment.

Secara keseluruhan tanggapan tamu terhadap food quality, service quality
dan physical environment sebagai dimensi dari dining experience dapat diketahui
kedudukannya berdasarkan rekapitulasi skoring dimana nilai tersebut
dibandingkan dengan kriteria skor standar yang didapat melalui skor ideal
(criterium) dan skor terkecil, sehingga melalui skor standar tersebut dapat
diketahui daerah kontinum yang menunjukan wilayah ideal, hal tersebut dapat
diperoleh melalui rumus sebagai berikut
Nilai Indeks Maksimum = Skor Tertinggi X jumlah pertanyaan x jumlah

responden
=5x24 x 100 = 12000
Nilai Indeks Minimum = skor terendah x jumlah pertanyaan x jumlah responden
=1 x 24 x 100 = 2400

Jenjang Variabel = Nilai indeks maksimum — indeks minimum
= 12000 — 2400 = 9600
Jarak Interval = Jenjang Variabel : banyak kelas interval
= 9600 : 5 =1920
Persentase skor = (Total skor : Nilai maksimum) x100

= (7111 : 12000) x100 = 59,25%

Secara ideal skor yang diharapkan untuk jawaban pengunjung mengenai
dining experience di The Peak Resort Dining Bandung yakni 12000. Berdasarkan
pemaparan penghitungan garis criterium diatas dapat ditarik suatu garis kontinum
yang tersaji pada Gambar 4.1 merupakan hasil secara kontinum dining experience

yang dirasakan (perceived).
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7111
Sangat Rendah CukuﬁT‘Tinggi Tinggi Sangat Tinggi
Rendah
24‘00 4320 ‘ 6240‘ 8160‘ 1002‘30 120‘00
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017
GAMBAR 4.1

GARIS KONTINUM DINING EXPERIENCE YANG DIRASAKAN
(PERCEIVED)

Dari gambar 4.1 diatas dapat menunjukan bahwa garis kontinum mengenai
analisis dining experience yang diraskan (perceived) oleh tamu The Peak Resort
Dining Bandung termasuk dalam kategori cukup tinggi, dengan persentase
59,25%, hal ini menunjukan bahwa pelaksanaan dining experience yang dirasakan
oleh tamu dikatakan cukup tinggi.

4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel Food Quality (Expected)

Variabel dining experience akan terungkap melalui jawaban responden
terhadap pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuisoner. Food quality diukur
dengan menggunakan 8 (delapan) butir pernyataan yang terdiri dari 4 indikator
yaitu Presentasi makanan dan minuman, karakteristik sensori, variasi pilihan
menu dan value for money. Untuk mengetahui gambaran empirik secara
menyeluruh tentang food Quality maka dilakukan perhitungan persentase skor

jawaban responden pada setiap butir pernyataan.

TABEL 4.26
REKAPITULASI HASIL TANGGAPAN VARIABEL FOOD QUALITY
(EXPECTED)
Skor Kriteria
No Indikator Aktual | Ideal %
Presentasi makanan dan Baik
1 minuman 398 | 500 | 79,60
2 Karakteristik sensori 1517 | 2000 | 75,85 Baik
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3 Variasi pilihan menu 371 | 500 | 74,20 Baik
4 Value for money 758 | 1000 | 75,80 Baik
Total 3044 | 4000 | 76,10 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Berdasarkan tabel 4.26 tersebut variabel food quality memperoleh skor total
sebesar 3044. Skor tersebut bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar 4000,
memperoleh presentase sebesar 76,10% berada pada kriteria baik. Berdasarkan
rekapitulasi hasil tanggapan responden seperti pada tabel , diketahui bahwa
indikator presentasi makanan dan minuman skornya yang paling besar yaitu
sebesar 79,60% dan indikator variasi pilihan menu skornya yang paling kecil
yaitu sebesar 74,20%.
Selanjutnya, skor tanggapan responden terhadap setiap indikator food quality
dapat dilihat pada uraian berikut di bawah ini:
1. Gambaran Tentang Indikator Presentasi Makanan dan Minuman
Pada indikator presentasi makanan dan minuman terdiri dari 1 (satu) item
pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada
tabel 4.27 berikut:
TABEL 4.27
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR PRESENTASI
MAKANAN DAN MINUMAN

Skor
No. Pernyataan 112 |34 |5/ Skor| % o
ideal Kriteria

Daya tarik presentasi

makanan dan minuman
1 ) 1 2 |14 |64 |19 | 398 500 | 79,6 Baik
yang disajikan di The

Peak Resort Dining

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Melalui tanggapan responden pada tabel 4.27 dapat diketahui pada indikator
presentasi makanan dan minuman, pada pernyataan daya tarik presentasi makanan

dan minuman yang disajikan dalam konteks yang diharapkan di The Peak Resort
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Dining sebesar 398 (79,6%). Ini berarti indikator presentasi makanan dan
minuman berada pada kriteria baik.
2 Gambaran Tentang Indikator Karakteristik sensori

Pada indikator karakteristik sensori terdiri dari 4 (empat) item pernyataan.
Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.28
berikut:

TABEL 4.28
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR KARAKTERISTIK SENSORI
Skor
No. Pernyataan 1| 2 3 4 5 | Skor %
Ideal Kriteria

Kualitas rasa
makanan dan
minuman yang
A _ 3|0 |21|70| 6 | 376 | 500 | 752 | Baik
disajikan di The
Peak Resort

Dining

Kesesuaian
tekstur dari
makanan dan
2 | minuman yang 2 | 13| 23 | 42 | 20 | 365 | 500 73 Baik
disajikan di The
Peak Resort

Dining

Kesesuaian

temperatur dari
makanan dan
3 | minuman yang 0| 6 |18 |67 | 9 | 379 | 500 | 758 Baik
disajikan di The

Peak Resort

Dining

Rengga Yan Irawan, 2017

PENGARUH DINING EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI THE PEAK RESORT
DINING BANDUNG

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu| perpustakaan.upi.edu




120

Skor
No. Pernyataan 1| 2 3 4 5 | Skor %
Ideal Kriteria

Daya tarik aroma
dari makanan dan
minuman yang
4 _ 1|2 | 12|69 | 16 | 397 | 500 | 794 Baik
disajikan di The
Peak Resort

Dining

Sangat

Jumlah 1915 | 2000 | 95,75 )
Baik

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.28 dapat diketahui pada
indikator karakteristik sensori, skor terbesar pada pernyataan daya tarik aroma
dari makanan dan minuman yang disajikan di The Peak Resort Dining yaitu
sebesar 397 (79,4%) dan pernyataan kesesuaian tekstur dari makanan dan
minuman yang disajikan di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil yaitu
sebesar 365 (73%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden
indikator karakteristik sensori memperoleh skor sebesar 1915, bila dibandingkan
dengan skor ideal sebesar 2000, harapan terhadap indicator sensori memperoleh
skor presentase sebesar 95,75%. Ini berarti tingkat harapan dari indikator
karakteristik sensori berada pada kriteria sangat baik.
3. Gambaran Tentang Indikator Variasi Pilihan Menu Makanan Dan
Minuman

Pada indikator variasi pilihan menu makanan dan minuman terdiri dari 1
item pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan
pada tabel 4.29 berikut:

TABEL 4.29
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR VARIASI PILIHAN MENU
MAKANAN DAN MINUMAN

Skor
No. Pernyataan 11234 |5 |Skor|. %
ideal Kriteria
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Variasi menu
makanan dan
minuman yang
1 2 4 19 | 71 4 371 500 | 74,2 Baik
terdapat dalam
menu The Peak

Resort Dining

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.29 dapat diketahui pada indikator
variasi pilihan menu makanan dan minuman, pada pernyataan variasi menu
makanan dan minuman yang terdapat dalam menu The Peak Resort Dining
sebesar 371 (74,2%). Ini berarti tingkat harapan indikator variasi pilihan menu
makanan dan minuman berada pada Kriteria baik.
4. Gambaran Tentang Indikator Value For Money

Pada indikator Value for money terdiri dari 2 (dua) item pernyataan.
Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.30
berikut:

TABEL 4.30
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR VALUE FOR MONEY
Skor
No. Pernyataan 112 |3|4|5]|Skor|. %
ideal Kriteria

Kesesuaian harga
dengan porsi dan kualitas
1 | makanan dan minuman 0|7 |16(67|10| 380 | 500 | 76 Baik
yang disajikan di The
Peak Resort Dining

Kesesuaian harga dengan
nilai yang didapat ketika
2 | mengkonsumsi makanan |0 | 5 (25|57 |13 | 378 | 500 | 75 Baik
dan minuman yang

disajikan di The Peak
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Resort Dining

Jumlah 758 | 1000 | 75,8 Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.30 dapat diketahui bahwa tingkat
harapan pada indikator value for money, skor terbesar pada pernyataan kesesuaian
harga dengan porsi dan kualitas makanan dan minuman yang disajikan di The
Peak Resort Dining yaitu sebesar 380 (76%) dan pernyataan kesesuaian harga
dengan nilai yang didapat ketika mengkonsumsi makanan dan minuman yang
disajikan di The Peak Resort Dining lainnya memiliki skor terkecil yaitu sebesar
378 (75%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden indikator value
for money memperoleh skor sebesar 758, bila dibandingkan dengan skor ideal
sebesar 1000, memperoleh skor prosentase sebesar 75,8%. Ini berarti indikator
value for money berada pada kriteria baik.
4.2.2.1 Analisis Deskriptif VVariabel Service Quality (Expected)

Tingkat harapan variabel service quality akan terungkap melalui jawaban
responden terhadap pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuisoner. Service
quality diukur dengan menggunakan 7 (tujuh) butir pernyataan yang terdiri dari 5
indikator yaitu reliability ,responsive-ness, assurance, emphaty dan tangibles.
Untuk mengetahui gambaran empirik secara menyeluruh tentang service quality
maka dilakukan perhitungan persentase skor jawaban responden pada setiap butir
pernyataan.

TABEL 4.31
REKAPITULASI HASIL TANGGAPAN PADA VARIABEL
SERVICE QUALITY (EXPECTED)

Skor Kriteria
No Indikator Aktual | Ideal %
1 Reliability 375 500 75 Baik
2 Responsive-ness 354 500 70 Baik
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3 Assurance 744 1000 74 Baik

4 Emphaty 315 500 63 Cukup

5 Tangibles 685 1000 68 Cukup
Total 2473 3500 70 Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan tabel 4.31 tersebut tingkat harapan pada variabel service
quality memperoleh skor total sebesar 2473. Skor tersebut bila dibandingkan
dengan skor ideal sebesar 3500, memperoleh prosentase sebesar 70% berada pada
kriteria baik. Berdasarkan rekapitulasi hasil tanggapan responden seperti pada
tabel diketahui bahwa indikator reliabilitys skornya yang paling besar yaitu
sebesar 75% dan indikator empathy skornya yang paling kecil yaitu sebesar 63%.
1. Gambaran Tentang Indikator Reliability

Pada indikator reliability terdiri dari 1 (satu) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.32 berikut:

TABEL 4.32
TANGGAPAN RESPONDEN INDIKATOR RELIABILITY
Skor
Pernyataan 1 | 23|45/ Skor|. %
ideal Kriteria

Kecepatan dan

ketepatan pelayanan
yang diberikan oleh 0 | 5(26|58|11| 375 | 500 | 75 Baik
pegawai di The Peak

Resort Dining

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Melalui tanggapan responden pada tabel 4.32 dapat diketahui pada indikator
reliability, pada pernyataan kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diberikan
oleh pegawai di The Peak Resort Dining sebesar 375 (75%). Ini berarti harapan
indikator reliability berada pada kriteria baik
2. Gambaran Tentang Indikator Responsiveness
Pada indikator responsiveness terdiri dari 1 (satu) item pernyataan. Adapun

data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.33 berikut:
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TABEL 4.33
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR RESPONSIVENESS
Skor
No. Pernyataan 1123 |4)|5]|Skor %
Ideal Kriteria

Kemudahan

konsumen dalam
1 | mendapat bantuan 0|6 |38|52| 4| 354 | 500 | 70 Baik
dari pegawai di The
Peak Resort Dining

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
Melalui tanggapan responden pada tabel dapat diketahui tingkat harapan pada
indikator responsiveness, pada pernyataan kemudahan konsumen dalam mendapat
bantuan dari pegawai di The Peak Resort Dining sebesar 354 (70%). Ini berarti
indikator responsiveness berada pada kriteria baik.
3. Gambaran Tentang Indikator Assurance
Pada indikator assurance terdiri dari 2 (dua) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.34 berikut:

TABEL 4.34
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR ASSURANCE
No. Pernyataan 1 |2 |3]4]| 5 |Skor Skor %
Ideal Kriteria
Kepercayaan
konsumen
terhadap
1 | pengetahuan 13 [12]120|29| 26 | 343 500 68 | Cukup

pegawai di The
Peak Resort

Dining

Keramahan
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Skor
No. Pernyataan 1 |2|3]|4| 5 |Skor %
Ideal Kriteria
melayani
konsumen di
The Peak Resort
Dining
Jumlah 744 1000 74 Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel dapat diketahui tingkat harapan
pada indikator assurance, skor terbesar pada keramahan pegawai saat melayani
konsumen di The Peak Resort Dining yaitu sebesar 401 (80%) dan pernyataan
kepercayaan konsumen terhadap pengetahuan pegawai di The Peak Resort Dining
memiliki skor terkecil yaitu sebesar 343 (68%). Kemudian rekapitulasi skor hasil
tanggapan responden indikator assurance memperoleh skor sebesar 744, bila
dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1000, memperoleh skor prosentase
sebesar 74%. Ini berarti indikator assurance berada pada kriteria baik.
4. Gambaran Tentang Indikator Empathy

Pada indikator empaty terdiri dari 1 (satu) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.35 berikut:

TABEL 4.35
TANGGAPAN RESPONDEN INDIKATOR EMPATHY
Skor
1 |2 34| 5 |Skor | %
No. Pernyataan ideal Kriteria

Kepedulian

pegawai kepada
1 | konsumendiThe | 5 | 154530 5 | 315 | 500 | 63 | Cukup
Peak Resort

Dining

Jumlah 315 | 500 | 63 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017
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Melalui tanggapan responden pada tabel 4.35 dapat diketahui bahwa tingkat
harapan pada indikator empathy, pada pernyataan kepedulian pegawai kepada
konsumen di The Peak Resort Dining sebesar 315 (63%). Ini berarti indikator
empaty berada pada kriteria cukup baik terletak pada interval 52.01-68%.

5. Gambaran Tentang Indikator Tangible
Pada indikator tangible terdiri dari 2 (dua) item pernyataan. Adapun data

hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.36 berikut:

TABEL 4.36
GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR TANGIBLE
Skor
No. | Pernyataan 1|2 | 3|45 |Skor %
Ideal Kriteria

Kebersihan dan
penampilan
1 | pegawai di The 5 (15|40 40| O | 315 500 | 63 | Cukup
Peak Resort
Dining

Tingkat
kebersihan
peralatan makan
2 _ _ 0 | 0 [30|70] 0| 370 | 500 | 74 | Baik
dan minum di
The Peak

Resort Dining

Jumlah 685 | 1000 | 68,5 | Cukup

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.36 dapat diketahui bahwa tingkat
harapan pada indikator tangible, skor terbesar pada kebersihan dan penampilan
pegawai di The Peak Resort Dining yaitu sebesar 370 (74%) dan pernyataan
tingkat kebersihan peralatan makan dan minum di The Peak Resort Dining
memiliki skor terkecil yaitu sebesar 315 (63%). Kemudian rekapitulasi skor hasil
tanggapan responden indikator tangible memperoleh skor sebesar 685, bila

dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1000, memperoleh skor prosentase
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sebesar 68,5%. Ini berarti indikator tangible berada pada kriteria cukup baik
terletak pada interval 52,01- 68%.
4.2.2.2 Analisis Deskriptif Variabel Physical Environment (Expected)

Tingkat harapan pada variabel physical environment akan terungkap melalui
jawaban responden terhadap pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuisoner.
physical environment diukur dengan menggunakan 9 (sembilan) butir pernyataan
yang terdiri dari 3 indikator yaitu ambient conditions, signs, symbols and artifact,
dan spatial layout and functionally. Untuk mengetahui gambaran empirik secara
menyeluruh tentang physical environment maka dilakukan perhitungan persentase
skor jawaban responden pada setiap butir pernyataan.

TABEL 4.37
REKAPITULASI HASIL TANGGAPAN RESPONDEN
VARIABEL PHYSICAL ENVIRONMENT

Skor Kriteria
No Indikator Aktual | Ideal %
1 Ambient conditions 1135 | 1500 75 Baik
1189

2 Signs, symbols and artifact 1500 79 Baik

Spatial layout and 1090 Baik
3 functionally 1500 72

Total 3414 | 4500 75 Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan tabel 4.37 tersebut variabel physical environment memperoleh
skor total sebesar 3414. Skor tersebut bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar
4500, memperoleh presentase sebesar 75% berada pada kriteria baik. Berdasarkan
rekapitulasi hasil tanggapan responden seperti pada, diketahui bahwa indikator
signs, symbols and artifact skornya yang paling besar yaitu sebesar 79% dan
indikator spatial layout and functionally skornya yang paling kecil yaitu sebesar
72%.
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Pada indikator ambient conditions terdiri dari 3 (tiga) item pernyataan.

Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada tabel 4.38

berikut:
TABEL 4.38
TANGGAPAN RESPONDEN INDIKATOR AMBIENT CONDITION
No. Pernyataan 2 13| 4 |5 |Skor Skor %
Ideal Kriteria
Daya tarik dekorasi
1 | di The Peak Resort 30[30| 40| 0 | 310 | 500 | 62 Cukup
Dining
Keselarasan musik
yang diputar dengan
2 | suasana yang ada di 0 |15| 20 | 65| 450 | 500 90 Sa”f’at
The Peak Resort palk
Dining
Keselarasan tata
3 | cahaya di The Peak 0 |30(65|5 | 375 | 500 | 75 Baik
Resort Dining
Jumlah 1135 | 1500 75 Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.38 dapat diketahui bahwa tingkat

harapan pada indikator ambient conditions, skor terbesar pada keselarasan musik

yang diputar di The Peak Resort Dining yaitu sebesar 450 (90%) dan pernyataan

daya tarik dekorasi di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil yaitu sebesar

310 (62%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden indikator

ambient conditions memperoleh skor sebesar 1135, bila dibandingkan dengan

skor ideal sebesar 1500, memperoleh skor prosentase sebesar 75%. Ini berarti

indikator harapan ambient conditions berada pada kriteria baik.
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2. Gambaran Tentang Indikator Signs, symbols and artifact
Pada indikator signs, symbols and artifact terdiri dari 3 (tiga) item
pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada
tabel 4.39 berikut:
TABEL 4.39
TANGGAPAN RESPONDEN INDIKATOR SIGNS,
SYMBOLS AND ARTIFACT

Skor
No. Pernyataan 1 | 23|45 ]|Skor|. %
ideal Kriteria
Keselarasan dekorasi
1 | mejadi The Peak 0 | 0|25(68| 7 | 382 | 500 | 76 Baik

Resort Dining

Kelengkapan

peralatan makan di
2 ] 0 0| 6 [75]19| 413 500 82 Baik
meja makan The

Peak Resort Dining

Daya tarik desain
3 | daftar menu di The O | 1|18(67|14| 394 | 500 | 78 Baik
Peak Resort Dining

Jumlah 1189 | 1500 | 79 Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.39 dapat diketahui bahwa tingkat
harapan pada indikator Signs, symbols and artifact, skor terbesar pada
kelengkapan peralatan makan di The Peak Resort Dining yaitu sebesar 413
(82%) dan pernyataan keselarasan dekorasi meja di The Peak Resort Dining
memiliki skor terkecil yaitu sebesar 382 (76%). Kemudian rekapitulasi skor hasil
tanggapan responden indikator Signs, symbols and artifact memperoleh skor
sebesar 1189, bila dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1500, memperoleh
skor prosentase sebesar 79. Ini berarti indikator Signs, symbols and artifac tberada

pada kriteria baik.
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3. Gambaran Tentang Indikator Spatial layout and functionally
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Pada indikator Spatial layout and functionally terdiri dari 3 (tiga) item

pernyataan. Adapun data hasil penyebaran kuesioner tersebut penulis sajikan pada
tabel 4.40 berikut:

TABEL 4.40

GAMBARAN TANGGAPAN INDIKATOR SPATIAL

LAYOUT AND FUNCTIONALLY

No.

Pernyataan

Skor

Skor

ideal

%

Kriteria

Kesesuaian dan
kenyamanan
tata letak meja
dan kursi di The
Peak Resort

Dining

25

63

11

384

500

76

Baik

Keselarasan tata
letak pintu
masuk dan jalur
untuk berjalan
di The Peak

Resort Dining

27

50

12

361

500

72

Baik

Kebersihan di
The Peak Resort
Dining

13

34

48

345

500

69

Cukup

Jumlah

1090

1500

72

Baik

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2017

Melalui tanggapan responden pada tabel 4.40 dapat diketahui pada indikator

spatial layout and functionally, skor terbesar pada kesesuaian dan kenyamanan

tata letak meja dan kursi di The Peak Resort Dining yaitu sebesar 384 (76%) dan

pernyataan kebersihan di The Peak Resort Dining memiliki skor terkecil yaitu

sebesar 345 (69%). Kemudian rekapitulasi skor hasil tanggapan responden
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indikator spatial layout and functionally memperoleh skor sebesar 1090, bila
dibandingkan dengan skor ideal sebesar 1500, memperoleh skor prosentase
sebesar 72. Ini berarti indikator Spatial layout and functionally berada pada
kriteria baik.

4.2.2.3 Rekapitulasi Tanggapan Tamu terhadap Dining Experience yang
Diharapkan (Expected)

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh skor dari dining experience
yang diharapkan oleh tamu The Peak resort dining Bandung, dilakukan
rekapitulasi tanggapan mengenai dining experience yang dirasakan tersebut di The
Peak resort dining Bandung yang disajikan pada Tabel 4.41 sebagai berikut

TABEL 4.41
REKAPITULASI TANGGAPAN TAMU TERHADAP DINING
EXPERIENCE YANG DIHARAPKAN (EXPECTED) DI THE PEAK
RESORT DINING BANDUNG

No Sub Variabel Total Skor Skor Rata-Rata %

1 Food Quality 3044 380,50 34,08%

2 Service Quality 2473 353,28 27,69%

3 Physical Environtment 3414 379,33 38,22%
Total 8931 1113,1 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data

Dilihat dari hasil pengolahan data pada tabel dari pelaksanaan pengujian
variabel food quality, service quality, dan physical environment yang diharapkan
di The Peak Resort Dining Bandung dapat disimpulkan bahwa nilai terendah ada
pada dimensi service quality dengan presentase 27,69% dan yang tertinggi ada
pada dimensi physical environment.

Secara keseluruhan tanggapan tamu terhadap food quality, service quality
dan physical environment sebagai dimensi dari dining experience dapat diketahui
kedudukannya berdasarkan rekapitulasi skoring dimana nilai tersebut
dibandingkan dengan kriteria skor standar yang didapat melalui skor ideal
(criterium) dan skor terkecil, sehingga melalui skor standar tersebut dapat
diketahui daerah kontinum yang menunjukan wilayah ideal, hal tersebut dapat
diperoleh melalui rumus sebagai berikut
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Nilai Indeks Maksimum = Skor Tertinggi X jumlah pertanyaan x jumlah responden
=5x24 x 100 = 12000
Nilai Indeks Minimum = skor terendah x jumlah pertanyaan x jumlah responden
=1 x24 x 100 = 2400

Jenjang Variabel = Nilai indeks maksimum — indeks minimum
= 12000 — 2400 = 9600
Jarak Interval = Jenjang Variabel : banyak kelas interval
=9600:5=1920
Persentase skor = (Total skor : Nilai maksimum) x100

= (18931 : 12000) X100 = 74,42%

Secara ideal skor yang diharapkan untuk jawaban pengunjung mengenai
dining experience di The Peak Resort Dining Bandung yakni 12000. Berdasarkan
pemaparan penghitungan garis criterium diatas dapat ditarik suatu garis kontinum
yang tersaji pada Gambar 4.2 merupakan hasil secara kontinum dining experience

yang diharapkan (expected).

8931
’ Sangat Rendah‘ Rendah ‘ Cukup Tinggi ‘ ﬁ(nggi ‘ Sangat Tinggi ‘
24L0 432‘0 62110 816(‘) 100l0 1200(‘)
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017
GAMBAR 4.2
GARIS KONTINUM DINING EXPERIENCE YANG DIHARAPKAN
(EXPECTED)

Dari gambar 4.2 diatas dapat menunjukan bahwa garis kontinum mengenai
analisis dining experience yang diharapkan (expected) oleh tamu The Peak Resort
Dining Bandung termasuk dalam kategori tinggi, dengan persentase 74,42%, hal
ini menunjukan bahwa pelaksanaan dining experience yang diharapkan oleh tamu
dikatakan tinggi.

4.3 Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen di The Peak Resort Dining
Bandung.

Analisis tingkat kepuasan dilakukan untuk menelaah seberapa besar suatu
indikator dapat memenuhi kepuasan konsumen di The Peak Resort Dining
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Bandung. Timgkat kepuasan ini dapat diperoleh dengan mengetahui besarnya
nilai perbandingan antara kinerja dengan harapan. Hasil analisis tersebut
diharapkan dapat memberikan masukan untuk meningkatkan kinerja The Peak
Resort Dining Bandung.

Konsumen akan merasa puas bila kinerja yang telah diberikan oleh The
Peak Resort Dining mampu memenuhi harapan konsumen, maka The Peak Resort
Dining harus dapat mempertahankan kinerja yang telah dicapai tersebut dan
mengelolanya dengan baik. Sebaliknya jika kinerja pelayanan The Peak Resort
Dining yang telah diberikan The Peak Resort Dining belum dapat memenuhi
harapan konsumen, maka The Peak Resort Dining harus meningkatkan kinerjanya
agar dapat memuaskan konsumen.

Hasil perhitungan skala sikap responden terhadap tingkat kinerja dan tingkat
harapan setiap variabel dapat dilihat pada penjelasan-penjelasan berikut.

Sesuai dengan ungkapan Kotler & Keller (2012:128) bahwa “satisfaction is
a person’s feelings of pleasure and dissapointment that result from comparing a
product’s perceived performance(or outcome) to expectations, teh Customers is
satisfied”. Berdasarkan definisi tersebut, untuk pengukuran kepuasan

dipergunakan persamaan sebagai berikut.

S= (P/E) %S= (P/E) x 100

Keterangan : S = Customer Satisfaction ( Kepuasan pelanggan )
P = Percived Performance ( Performa yang diterima)
E = Expectation (Harapan Pelanggan)
Berdasarkan hasil pengolahan data dari angket yang telah disebar di The
Peak Resort Dining Bandung mengenai pengaruh dining experience terhadap
kepuasan konsumen, berikut adalah keseluruhan tanggapan tentang harapan dan
kinerja yang diterima dan dirasakan.
4.3.1 Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Pada Variabel Food Quality
Analisis variabel food quality digunakan untuk mengukur perbandingan
kinerja dan harapan atas kepuasan konsumen The Peak Resort Dining seperti pada
tabel 4.42 berikut.
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TABEL 4.42
PENILAIAN RESPONDEN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
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No.

Pertanyaan

Kinerja

Harapan

Total
Skor

Rata-
Rata
Skor

Total
Skor

Rata-
Rata
Skor

Kepuasan
Tamu
P/E

%

Kepuasan

Tamu

(PIE)

Daya tarik presentasi
makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak

Resort Dining

271

2,71

398

0,6809

68,09%

Kualitas rasa
makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak

Resort Dining

297

2,97

376

3,8

0,7898

78,98%

Kesesuaian tekstur
dari makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak
Resort Dining

280

2,8

365

3,7

0,7671

76,71%

Kesesuaian
temperatur dari
makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak

Resort Dining

300

379

3,8

0,7915

79,15%

Daya tarik aroma dari
makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak

Resort Dining

294

2,94

397

0,7405

74.05%

Variasi menu
makanan dan

minuman yang

287

2,87

371

3,7

0,7735

77,35%
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No.

Pertanyaan

Kinerja

Harapan

Total
Skor

Rata-
Rata
Skor

Total
Skor

Rata-
Rata
Skor

Kepuasan
Tamu
P/E

%

Kepuasan

Tamu

(PIE)

terdapat dalam menu
The Peak Dining

Resort

Kesesuaian harga
dengan porsi dan
kualitas makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak

Resort Dining

322

3,22

380

3,8

0,8473

84,73%

Kesesuaian harga
dengan nilai yang
didapat ketika
mengkonSsumsi
makanan dan
minuman yang
disajikan di The Peak
Resort Dining

286

2,86

378

3,8

0,7566

75,66%

Rata-rata

2337

23,37

3044

30,44

0,7677

76,77%

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan hasil perhitungan masing-masing atribut dari variabel food

quality pada table 4.42 di atas, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan

kepuasan konsumen

The Peak Resort Dining sudah memenuhi kepuasan

konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh persentase sebesar 76,77% untuk tingkat

kepuasan sub variable food quality The Peak Resort Dining Bandung.

4.3.2 Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Pada Variabel Service Quality

Analisis variabel service quality digunakan untuk mengukur perbandingan

kinerja dan harapan atas kepuasan konsumen The Peak Resort Dining seperti pada
tabel 4.43 berikut
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TABEL 4.43
PENILAIAN RESPONDEN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
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NO

Pertanyaan

Kinerja

Harapan

Total
Skor

Rata-
Rata
Skor

Total
Skor

Rata-
Rata
Skor

Kepuasan
Tamu
P/E

%

Kepuasan

Tamu

(PIE)

Kecepatan dan

ketepatan pelayanan
yang diberikan oleh
pegawai di The Peak

Resort Dining

284

2,84

375

3,8

0,7573

75,73%

Kemudahaan
konsumen dalam
mendapat bantuan dari
pegawai di The Peak

Resort Dining

331

3,31

354

3,5

0,9350

93,50

Kepercayaan konsumen
terhadap pengetahuan
pegawai di The Peak

Resort Dining

262

2,62

343

3,4

0,7638

76,38%

Keramahan pegawai
saat melayani
konsumen di The Peak

Resort Dining

312

3,12

401

0,7780

77,80%

Kepedulian pegawai
kepada konsumen di
The Peak Resort
Dining

288

2,88

315

3,2

0,9142

91,42%

Kebersihan dan
penampilan pegawai di
The Peak Resort
Dining

329

3,29

315

3,2

1,044

100%

7

Tingkat kebersihan
peralatan makan dan

minum di The Peak

298

2,98

370

3,7

0,8054

80,54%
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Kinerja Harapan Kepuasan %
Rata- Rata- Tamu Kepuasan
NO Pertanyaan Total Total
Rata Rata P/E Tamu
Skor Skor
Skor Skor (P/E)
Resort Dining
Rata-rata 2104 21,04 2473 24,73 0,8507 85,07%

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan hasil perhitungan masing-masing atribut dari variabel service
quality pada table 4.43 di atas, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan
kepuasan konsumen The Peak Resort Dining sudah memenuhi kepuasan
konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh skor persentae kepuasan 85,07%.
4.3.3 Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Pada Variabel Physical
Environment

Analisis variabel physical environment digunakan untuk mengukur
perbandingan kinerja dan harapan atas kepuasan konsumen The Peak Resort
Dining seperti pada tabel 4.44 berikut

TABEL 4.44
PENILAIAN RESPONDEN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
VARIABEL PHYSICAL ENVIRONMENT

Kinerja Harapan Kepuasan %
Rata- Rata- Tamu Kepuasan
NO Pertanyaan Total Total
Rata Rata P/E Tamu
Skor Skor
Skor Skor (P/E)
Daya tarik dekorasi di 0,9096 90,96%
o 282 2,82 310 31
1 | The Peak Resort Dining
Keselarasan musik yang
diputar dengan suasana 0,6666 66,66%
] 300 3 450 45
yang ada di The Peak
2 | Resort Dining
Keselarasan tata cahaya 0,8133 81,33%
305 3,05 375 3.8
3 |di The Peak Resort
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Kinerja Harapan Kepuasan %
Rata- Rata- Tamu Kepuasan
NO Pertanyaan Total Total
Rata Rata P/E Tamu
Skor Skor
Skor Skor (P/E)
Dining
Keselarasan dekorasi
meja di The Peak Resort | 266 2,66 382 3,82 0,6963 69,63%
4 Dining
Kelengkapan peralatan
makan di meja makan | 302 3,02 413 4,13 0,7312 73,12%
5 | The Peak Resort Dining
Daya tarik desain daftar
menu di The Peak Resort | 330 3,3 394 3,94 0,8375 83,75%
6 | Dining
Kesesuaian dan
kenyamanan tata letak 0,7526 75,26%
) o 289 2,89 384 3,84
meja dan kursi di The
7 Peak Resort Dining
Keselarasan tata letak
pintu masuk dan jalur 0,7728 77,28%
] ) 279 2,79 361 3,61
untuk berjalan di The
8 | Peak Resort Dining
Kebersihan di The Peak
o 317 3,17 345 3,45
9 Resort Dining 0,9188 91,88%
Rata-rata 2670 | 26,70 3414 34,14 0,7820 78,20%

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2017

Berdasarkan hasil perhitungan masing-masing atribut dari variabel physical

environment pada tabel 4.44 di atas, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan

kepuasan konsumen The Peak Resort Dining memenuhi kepuasan konsumen. Hal

ini ditunjukkan oleh perolehan persentase kepuasan bagi sub variable physical

environtment sebesar 78,20% di The Peak resort dinning Bandung.

Berdasarkan hasil pemaparan kepuasan konsumen menurut sub variable

dari dining experience di The Peak resort dining Bandung, berikut rekapitulasi
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kepuasan berdasarkan dining experience di The Peak Resort Dining Bandung

yang disajikan pada tabel berikut

TABEL 4.45
REKAPITULASI KEPUASAN ATAS DINING EXPERIENCE DI THE
PEAK RESORT DINING BANDUNG

Skor % Kepuasan
No Dimensi Kepuasan Pengunjung
Kenyataa Rata-rata Harapan  Rata-rata  1amu (P/E) (PIE)
n kenyataan (E) Harapan
(P)
1 Food Quality 2337 292,1 3044 380,5 0,7677 76,77%
2 Service 2104 300,5 2473 353,3 0,8507 85,07%
Quality
3 Physical 2670 296,6 3414 379,3 0,7820 78,20%
Environtment
Total 7111 296,29 8931 372,1 0,7962 79,62%%

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan hasil pengolahan data dari kuesioner yang telah disebar, dapat

dilihat pada tabel 4.45 bahwa dari sub vaeriabel dining experience yang terdiri

dari food quality, service quality, dan physical environment kepuasan pengunjung

berada pada taraf persentase tinggi yakni 0,7962 atau 79,62% dengan tingkat

kepuasan tertinggi pada service quality hal ini menunjukan bahwa The Peak

Resort Dining Bandung telah memiliki dining experience yang baik seperti halnya

kualitas makanan dan minuman, kualitas pelayanan, dan lingkungan fisik seperti

suasana dan dekorasi di The Peak Resort Dining Bandung

Untuk mengetahui seberapa puas tamu yang berkunjung ke The Peak

Resort Dining Bandung, digunakan kriteria kepuasan menurut Riandinal

(2006:48) sebagai berikut :

TABEL 4.46
KRITERIA NILAI KEPUASAN KONSUMEN INDEX
Nilai CSI Kriteria
0,81-1,00 Sangat Puas
0,66-0,80 Puas
0,51-0,65 Cukup Puas
0,35-0,50 Kurang Puas
0,00-0,34 Tidak Puas
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Sumber:Riandina (2006:48)
Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan customer satisfaction index

diketahui bahwa kepuasan pengunjung yang berkunjung ke The Peak Resort
Dining Bandung berada pada taraf kriteria puas dengan rincian kepuasaan
pengunjung The Peak Resort Dining sebesar 0,7962 dengan dimikian dapat
disimpulkan bahwa pengunjung The Peak merasa puas terhadap kinerja food
quality, service quality, dan physical environment sebagai dimensi dari dining
experience.

4.4 Pengaruh Dining Experience Terhadap Kepuasan Konsumen

Pengujian hipotesis mengenai pengaruh dining Experience dengan cara
menganalisis hubungan pengaruh antar total skor item (X3), (X2) dan (X3) dalam
menciptakan kepuasan konsumen (Y) yang dilakukan dengan menggunakan uji
regresi berganda baik secara simultan dan parsial.

Data penelitian ini diolah dengan menggunakan SPSS 22 for windows.
Sebelum melakukan analisis regresi berganda, perlu diperhatikan dengan
pengujian asumsi-asumsi regresi agar model pengujian regresi tersebut dapat
dikatakan baik dan berjalan sesuai dengan ketentuan yang seharusnya.

4.4.1 Hasil Uji Asumsi Regresi
4.4.1.1 Hasil Pengujian Asumsi Normalitas

Uji asumsi normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi yang digunakan, variabel residu memiliki distribusi normal atau tidak.
Data yang baik dan layak digunakan dalam suatu penelitian adalah data yang
memiliki distribusi normal
Dasar pengambilan keputusan uji normalitas:

a.  Jika nilai sig (signifikansi > 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal

b.  Jika nilai sig (signifikansi) < 0,05 maka data berdistribusi tidak normal,
selain itu dapat dilihat berdasarkan bentuk kurva.

c. Jika bentuk kurva tidak miring atau cenderung seimbang, baik sisi Kiri
maupun sisi kanan dan kurva berbentuk lonceng yang hampir sempurna

(bell-shapped-curve) maka data tersebut berdistribusi normal.
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Berikut gambar histogram dependen variabel kepuasan konsumen di The Peak

Resort Dining Bandung.

Histogram

Dependent Variable: CS

Mean = -7 53E-16
T Stdl. Dev. = 0985
MN=100

=
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Regression Standardized Residual

GAMBAR 4.3
HISTOGRAM DEPENDENT VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN
Gambar 4.3 dapat dikatakan bahwa model berdistribusi normal karena
kurva membentuk lonceng. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan
histogram dependent terhadap variabel y yaitu kepuasan konsumen sebagai

variabel dependent pada penelitian ini. Gambar 4.5 berikut ini menggambarkan

normal probability plots.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: CS
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Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

GAMBAR 4.4

NORMAL PROBABILITY PLOTS
Suatu model regresi layak dipakai apabila nilai residunya mengikuti

distribusi normal atau pada Gambar 4.4 nilai residu berdistribusi normal apabila
sebaran datanya terletak disekitar garis diagonal dan mengikuti arah diagonal
yaitu dari Kiri bawah ke kanan atas.

TABEL 4.47

HASIL PENGUJIAN ASUMSI NORMALITAS MENGGUNAKAN
KOLMOGROV-SMIRNOV

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters®® Mean 087
Std. Deviation 2.94403138

Absolute .073

Most Extreme Differences Positive .054
Negative -.073

Kolmogorov-Smirnov Z .728
Asymp. Sig. (2-tailed) .664

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan Tabel 4.47 hasil menunjukan bahwa kurva nilai residual
terstandarisasi dikatakan berdistribusi normal apabila nilai asymp.sig. (2-tailed) >
a. Karena nilai asymp. Sig. > 0,05 (Alpha) atau 0,664 > 0,05, artinya nilai residual
terstandarisasi dikatakan berdistribusi baik dan dapat dikatakan data yang tersaji
terdistribusi secara normal, sesuai dengan teori yang diungkapkan oleh Singgih
Santoso(2012:230)”Uji Normalitas ditujukan untuk mengetahui apakah dalam
sebuah model regresi, error yang dihasilkan mempunyai distribusi normal atau
tidak”.
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4.4.1.2 Hasil Pengujian Asumsi Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak konstan pada regresi
sehingga akurasi hasil prediksi menjadi meragukan. Suatu regresi dikatakan tidak
terdeteksi heteroskedastisitas apabila penyebaran terhadap harga-harga prediksi

tidak membentuk suatu pola tertentu yaitu meningkat atau menurun.

Scatterplot
Dependent Variable: CS

Regression Studentized Residual
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Regression Standardized Predicted Value

GAMBAR 4.5

HASIL PENGUJIAN ASUMSI HETEROSKEDATISITAS SCATTERPLOT

Gambar 4.5 menunjukan bahwa sebaran data menyebar dan tidak
membentuk pola tertentu sehingga dapat dikatakan sudah memenuhi syarat model
keseluruhan tiap data sehingga model regresi ini layak digunakan untuk
memprediksi di The Peak Resort Dining Bandung seperti apa yang diungkapkan
oleh Singgih Santoso (2012:240)”Untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas
yaitu dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafiknya”. Selain dengan
menggunakan pola penyebaran plots uji heteroskedastisitas juga bisa diuji dengan
menggunakan uji gleyser, dimana gejala heteroskedastisitas akan ditunjukan oleh
koefisien regresi dari masing-masing variabel independen terhadap nilai absolut
residunya (e). Menurut Suliyanto (2005:73), jika nilai probabilitasnya lebih besar
dari nilai alphanya (0,05), maka dapat dipastikan model tidak mengandung unsur
heteroskedastisitas. Berikut hasil pengujian heteroskedastisitas versi tabel yang

tersaji pada tabel 4.48
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TABEL 4.48
HASIL PENGUJIAN ASUMSI HETEROSKEDASTISITAS

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3.423 1.208 2.833 .006
FQ X1 -.044 .047 -.107 -.932 .353
! SQ X2 .035 .054 .081 648 518
PE X3 -.027 .044 -.071 -.613 .541

a. Dependent Variable: RES_2
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan Tabel 4.48 dimana ditentukan apabila nilai sig > 0,05 maka
dapat dikatakan regresi berdistribusi normal dan tidak terjadi heteroskedastisitas.
Merujuk dari hal tersebut Tabel 4.48 menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari
masing-masing dimensi lebih besar dari 0,05 artinya tidak terjadi
heteroskedastisitas, karena model regresi yang baik tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas.
4.4.1.3 Hasil Pengujian Asumsi Multikolinearitas

Multikolinearitas adalah situasi adanya korelasi yang kuat antara variabel
bebas yang satu dengan variabel bebas yang lainnya dalam analisis regresi.
Apabila dalam analisi terdeteksi multikolinearitas maka angka estimasi koefisien
regresi yang didapatkan mempunyai nilai yang tidak sesuai dengan substansi,
sehingga dapat menyesatkan interpretasi. Selain itu juga nilai standard error
setiap koefisien regresi dapat menjadi tidak terhingga. Untuk mendeteksi apakah
model regresi linier mengalami multikolinearitas, peneliti menguji dengan
menggunakan Variance Inflation Factor (VIF) > atau = 10 berarti terjadi
multikolinearitas. Berikut Tabel 4.30 hasil uji asumsi multikolinearitas dengan

melihat Variance Inflation Factor (VIF).
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TABEL 4.49
HASIL PENGUJIAN ASUMSI MULTIKOLINEARITAS

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)

Food_quality , 778 1,286
Service_quality ,657 1,522
Physical_environment ,766 1,305

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan hasil Pengolahan data yang disajikan pada tabel 4.49
menunjukan ketiga variabel yakni food quality, service quality dan physical
environment dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas karena nilai VIF masing
masing 1,286; 1,522; 1,305 dengan artian VIF<10, begitupun dengan pernyataan
yang sama masing masing tolerance 0,778; 0,657; 0,766 lebih besar dari 0,10.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa diantara variabel bebas dining
experience tidak terjadi multikolinearitas dan dapat dikatakan model regresi yang
dipakai adalah model regresi yang baik, sesuai dengan teori yang dikemukakan
oleh Singgih Santoso(2012:234)”Model regresi yang baik tidak ada korelasi yang
tinggi diantara variabel-variabel independennya, dengan tujuan dari uji
multikolinearitas untuk menguji apakah pada sebuah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel independen, jika terjadi maka dinamakan problem
multikolinearitas”.
4.4.1.4 Hasil Uji Korelasi Dan Koefisien Determinasi

Analisis korelasi bertujuan untuk mencari hubungan antara kedua variabel
yang diteliti. Antara korelasi dan regresi keduanya mempunyai hubungan yang
sangat erat. Koefisien determinasi menyatakan besar kecilnya nilai variabel X
terhadap Y. Uji korelasi dan koefisien determinasi keduanya bertujuan untuk
mengetahui variabel X terhadap Y. Menurut Rianse dan Abdi (2012:34) tujuan
penelitian korelasi adalah untuk mendeteksi sejauh mana variasi-variasi pada
suatu faktor berkaitan dengan variasi-variasi pada satu atau lebih faktor lain

berdasarkan pada koefisien korelasi. Berikut Tabel 4.50 mengenai data nilai
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korelasi dan koefisien determinasi untuk mencari pengaruh dining experience
terhadap kepuasan konsumen di The Peak Resort Dining Bandung.
TABEL 4.50
KOEFISIEN DETERMINASI

Std. Error of the
Model R R Square  Adjusted R Square Estimate
1 ,843% ,710 ,702 2,989678

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Tabel 4.50 diperoleh nilai korelasi (R) dining experience terhadap kepuasan
konsumen sebesar 0,843. Artinya nilai 0,843 menunjukkan bahwa kekuatan
korelasi antara dining experience terhadap kepuasan konsumen secara simultan
termasuk dalam kategori sangat kuat. Merujuk pada penilaian koefisien korelasi
menurut Suharsimi Arikunto (2010:178) nilai 0,843 termasuk pada interval 0,800-
1,000 dengan tingkat hubungan sangat kuat

Data diatas juga menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi (R Square)
sebesar 0,710 atau 71%. R Square merupakan hasil dari pengkaudratan nilai
korelasi. Menunjukkan bahwa setiap dimensi food quality, service quality dan
physical environment berkontribusi besar 71,% dalam menciptakan kepuasan
konsumen sedangkan 29% sisanya merupakan kontribusi dari faktor-faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
4.4.1.5 Pengujian Hipotesis Melalui Uji Signifikansi Secara Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh keseluruhan variabel bebas

terhadap variabel terikat. Uji F dapat dilakukan dengan membandingkan Fhiwung
dengan Fuper untuk menguji tingkat signifikansi dari analisis regresi sehigga
diketahui pengaruh antara dining experience terhadap kepuasan konsumen.

TABEL 4.51
HASIL UJI SECARA SIMULTAN (UJI F)
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 2111,025 3 703,675 78,727 ,000
Residual 858,065 96 8,938
Total 2969,090 99
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Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Berdasarkan Tabel 4.51 di atas, diperoleh nilai Fpiwung = 78,727 sedangkan
Fiupel dengan derajat kebebasan pada o (0.05) adalah sebesar 2,70. Dengan
demikian Fhitung (78,727) > Franer (2,70) dengan nilai signifikansinya 0,000. Nilai
Fhiung = 78,727 jika dibandingkan dengan Fuane Yaitu 2,70 maka Fhitung > Frabel,
maka H, ditolak dan Ha diterima.

Berdasarkan nilai sig. Sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima, hal tersebut sesuai dengan pemberlakuan uji hipotesis
menurut Singgih Santoso (2012:301) dengan kriteria jika nilai f hitung < f tabel
maka terima Ho sehingga Ha ditolak, dan jika niai f hitung > f tabel maka tolak
Ho sehingga Ha diterima. Berdasarkan hasil dan pemberlakuaan teori tersebut
menyatakan dining experience memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen..
4.4.1.6 Pengujian Hipotesis Dan Uji Signifikansi Secara Parsial (Uji T)

Uji hipotesis secara parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
masing-masing variabel independent terhadap variabel dependent, Uji ini
dilakukan dengan membandingkan nilai Thitung dengan nilai Ttabel berikut hasil
analisis koefisien regresi untuk melihat nilai Thitung masing-masing variabel
independent dari dining experience terhadap kepuasan konsumen.

TABEL 4.52
HASIL UJI ANALISIS KOEFISIEN REGRESI

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 46.515 2.250 20.672 .000
FQ_X1 .554 .088 .390 6.266 .000
! SQ_X2 546 101 366 5.404 .000
PE X3 427 .082 .325 5.177 .000

a. Dependent Variable: CS
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2017

Rengga Yan Irawan, 2017

PENGARUH DINING EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI THE PEAK RESORT

DINING BANDUNG

Universitas Pendidikan Indonesia

repository.upi.edu| perpustakaan.upi.edu




148

Berdasarkan tabel 4.52 yang telah dipaparkan di atas secara parsial
menunjukkan bahwa hasil analisis ketiga variabel bebas yang memiliki nilai t hiwng
lebih dari nilai t e Yaitu food quality, service quality dan physical environment
artinya dimensi ini berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan Ho ditolak.
Pada penelitian ini secara parsial disimpulkan bahwa:

Hipotesis yang diuji yaitu kepuasan konsumen di The Peak Resort Dining
Bandung melalui food quality, service quality dan physical environment, dalam
rangka pengambilan keputusan penerimaan atau penolakan , hipotesis dituliskan
sebagai berikut
e Hipotesis H, : p = 0 ,Artinya tidak terdapat pengaruh antara dining

experience terhadap kepuasan konsumen.

e Hipotesis non Hy, : p # 0 ,Artinya terdapat pengaruh antara dining
experience terhadap kepuasan konsumen.

Pengujian signifikansi dilakukan dengan membandingkan t tabel dengan t
hitung, untuk taraf kesalahan 5%derajat kebebasan (dk)-2=100-2=98 diperoleh
hasil t tabel sebesar 1.98, pengujian secara parsial mengacu pada hal tersebut
dijelaskan sebagai berikut:

A. thiung = 6,266 >t wahe = 1,98 maka artinya terdapat pengaruh yang signifikan
antara food quality terhadap kepuasan konsumen The Peak Resort Dining
Bandung.

B. t hiung = 5,404 > t e = 1,98 maka artinya terdapat pengaruh yang signifikan
antara service quality terhadap kepuasan konsumen di The Peak Resort Dining
Bandung.

C. thiung = 5,177 > t wve = 1,98 maka artinya terdapat pengaruh yang signifikan
antara Physical Environment terhadap kepuasan konsumen di The Peak Resort
Dining Bandung.

Berdasarkan hasil pengujian diatas dari tiga dimensi yang diuji secara parsial
dapat dilihat bahwa t hitung dari setiap dimensi yakni antara food quality, service
quality dan physical environment lebih besar dari t tabel yang didapat, dengan

kata lain dapat disimpulkan bahwa semua dimensi dari dining experience
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memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di The
Peak Resort Dining Bandung.
4.4.2 Model Persamaan Regresi Berganda Pengaruh Dining Experience
Terhadap Kepuasan Konsumen

Teknik Analisis Berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dining
experience (X) terhadap kepuasan konsumen (). Jika angka arah atau koefisien
meningkat, maka variabel Y ikut meningkat dan jika angka atau arah koefisien
menurun, maka variabel Y juga ikut menurun, dengan menggunakan persamaan

sebagai berikut:

¥Y¥=a + blllxlll+ bllgxllg + bllaxlla +....+ bnxlln

Y= 46,515+ 0,554X11+ 0,546X12 + 0,427X13

Keterangan :
Y = Kepuasan konsumen
Xi11  =Food quality
Xi12 = Service Quality
Xi13  =Physical Environment
b1 bioserta by s = konstanta

Hasil analisis menunjukkan nilai konstanta 46,515 artinya jika X1,X; dan X3
diabaikan maka tingkat kepuasan konsumen adalah sebesar 46,515. Koefisien
food quality sebesar 0,554 berarti bahwa untuk setiap kenaikan satu satuan nilai
food quality akan menaikkan nilai kepuasan konsumen menjadi 0,554. Koefisien
service quality sebesar 0,546 menyatakan bahwa untuk setiap kenaikan satu satuan
nilai service quality maka akan menaikkan nilai kepuasan konsumen menjadi
0,546. Koefisien physical environment sebesar 0,427 menyatakan bahwa untuk
setiap kenaikan satu satuan nilai physical environment maka akan menaikkan
nilai kepuasan konsumen menjadi 0,427. Dengan demikian persepsi konsumen
The Peak Resort Dining Bandung terhadap dining experience memiliki pengaruh

yang signifikan terhadap upaya menciptakan kepuasan konsumen.
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4.5 Implikasi Hasil Temuan Penelitian

4.5.1 Temuan Penelitian Bersifat Teoritik

1.

Berdasarkan hasil temuan penelitian penulis memperkuat konsep yang
dikemukakan olen Choi dan Ok (2011) menyatakan “product (food),
performance (service personnel) and setting (ambience) together or
separately, were three important factors that contribute to overall
satisfaction with the dining experience and return patronage”. Produk
(makanan), kinerja (tenaga pelayanan) dan pengaturan (suasana) bersama-
sama atau secara terpisah, merupakan tiga faktor penting yang
berkontribusi terhadap kepuasan keseluruhan dengan  pengalaman
bersantap dan kembali berlangganan.

Reynolds dan Hwang (2006) dalam jurnalnya menyatakan bahwa
pengunjung yang datang ke sebuah restoran tidak datang hanya untuk
makanan saja. Mereka juga ingin merasakan pengalaman bersantap yang
eksotis. Sangat penting bagi sebuah perusahaan untuk mengetahui apa
yang yang konsumen inginkan dan apa yang bisa membuat mereka
kembali dan melakukan proses pembelian ulang.

Berdasarkan hasil temuan penelitian, penulis memperkuat konsep
kepuasan yang dikemukakan oleh Kotler Keller (2016:153) Perasaan
seseorang akan kesenangan atau kekecewaan dari hasil membandingkan
penerimaan performa produk lebih buruk dengan harapan,pengunjung
tidak puas apabila performa produk tidak pas dengan harapan konsumen.
Konsep tersebut didukung dengan konsep dari Zeithmal & bitner di point
selanjutnya.

Zeithmal & Bitner (2013:76) "Kepuasan pelanggan (costumer satisfaction)
dipengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, faktor
situasi dan faktor pribadi atau individu itu sendiri”. Dari pernyataan
tersebut menunjukan bahwa implementasi dimensi food quality, service
quality, dan physical environment sebagai dimensi dari dining experience
secara tidak langsung teraplikasi dari pernyataan tersebut, dimana semua

mengerucut untuk memprioritaskan kepuasan konsumen.
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5. Berdasarkan temuan peneliti yang bersifat teoritik terbukti bahwa persepsi
konsumen terhadap dining experience memiliki pengaruh pengaruh secara
simultan maupun parsial dalam menciptakan kepuasan konsumen. Dengan
demikian hasil penelitian ini juga memperkuat premis-premis yang
diungkapkan oleh beberapa peneliti diantaranya yang dikemukakan oleh
Irawan (2006:2)”Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa
mendapatkan nilai dari seorang pemasok, produsen atau penyedia jasa.
Nilai bagi pelanggan adalah produk berkualitas, maka kepuasan terjadi
saat pelanggan mendapatkan produk yang berkualitas”. Dan juga premis
yang diungkapkan oleh Ivyanno U.Canny (2013:25), dining experience
Was includes customer’s judgment an their overall experience, started with
the quality of food and service to the restaurant environment

4.5.2 Temuan Penelitian Bersifat Empirik

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh dining experience terhadap

kepuasan konsumen, maka dihasilkan temuan-temuan empiris sebagai berikut:

1. Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan, diperoleh temuan yang
menunjukan bahwa dining experience di The Peak Resort Dining Bandung
yang terdiri dari food quality, service quality dan physical environment
mendapatkan tanggapan yang memuaskan dari responden , dimensi yang
memiliki skor tertinggi dari tanggapan responden terhadap dining
experience di The Peak Resort Dining Bandung pada penelitian ini adalah
dimensi food quality.

2. Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan, diperoleh temuan tentang
kepuasan pengunjung yang terdiri dari harapan dan kinerja yang dirasakan,
pada kinerja yang dirasakan, pengunjung merasakan bahwa dining
experience yang dilakukan sudah berjalan baik

3. Hasil penelitian mengenai pengaruh dining experience terhadap kepuasan
konsumen di The Peak Resort Dining Bandung yaitu terdapat pengaruh
yang signifikan atau positif antara dining experience terhadap kepuasan

konsumen.
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