DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN

ABSTRAK o i
KATA PENGANTAR ..o I
DAFTARISI .......... ... g® L L B B BN B e v
DAFTAR TABEL ..o i vii
DAFTAR GAMBAR ..ot iX

BAB1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah ............cccccooveiiiiieiieie i, 1
1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah ............cccccocoiviiiiinniniinns 7
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian ...............c.c.ccciiiivieiiiciecieneennen, 8

BAB Il KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN  DAN

HIPOTESIS.

2.1 Definisi restoran dan jenis- jenis restoran .............ccccoeveevennenn, 9
2.1.1 DefiniSi RESIOIaN ...ciiiiereineiriiiisiinienieesies et 9

2.2 Bauran PEMASAIaN ..........ccccocoveiiiiiiiiieiieneieese e sin i 9

2.3 Konsep Produk ..........couee it 10
2.3.1  Definisi Produk ..............coevmiiiinnininiinencscscees 10
2.3.2 Dimensi Produk.........c.cooviiiiiiiiicee, 12

2.4 KONSEP HANQA ..ocvvvieiiieiiiie et 13
2.4.1 Definisi Harga .......ccccevveiieeiie e 13
2.4.2 KOmMpPonen harga ....ccccccoovveeiinienieneeee e 14

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 Vv
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



2.5 KONSEP LOKASH ..ovvevveieieiiieie et 15

2.5.1 Definisi LOKASI .....ccvoiiviieiiiiieisinicieesesiee e 15
2.5.2  Karakteristik LOKASI .........cccocereiiiriniisinesiseneenns 16
2.6 KONSEP PrOMOSI ....ocvveiiiiieciiecie e 17
2.6.1  DefiniSi PromMOSi .......ccoverveiiiiiiiineeesese e 17
2.6.2 Elemen— Element Promosi ...........cccceeovneneiiincnennnn, 17
2.7 Konsep partisipant/orang ..........ccoeeevveicivieneesiesiessiaese e, 21
2.7.1 Definisi Partisipant/Orang ........cccccevveveeveseevieescsninnnnn, 21

2.7.2 Element-element yang mempengaruhi partisipant/orang

........................................................................................ 22

2.8 Konsep Sarana/Bukti FiSIK ........ccccoceviveieiiiiiiecic e 23
2.8.1 Definisi Sarana/Bukti FiSiK .............ccovimieniiiiiiiinene, 23
2.8.2 Cara Mengolah Bukti FISiK ......ccccovieiiiieiiieiiiiieceen, 23
2.8.3 Kilasifikasi Bukti FiSiK ......ccocoreiiiiiiniiiiiiiii e 24

2.9 KONSEP PrOSES ...veiiiiiiiiiiiii ittt sttt ves s siee e iee e 25
2.9.1 DEefiniSi PrOSES wiv..iviiiiiienmenineiniiiesiesienieesees et et 25
2.9.2 UNSUr-UNSUI PTOSES ........ccciiieimiiiiiieiisiisieaiie e 26
2.10 Loyalitas KONSUMEN .......coiiivriiiieeiiieiinesieiesessie e siesneeseeeenes 26
2.10.1 Definisi Loyalitas KONSUMEN «.....ccoovvvieiiiiiieieiene, 26
2.10.2 Karakteristik Loyalitas Konsumen...........cccccoevevveennnne, 27
2.10.3 Jenis — Jenis Loyalitas Konsumen ............ccccocevevveennnne, 28
2.11 Pengaruh Bauran pemasarana terhadap loyalitas konsumen .....30
2.12  Kajlan EMPIFIS .oooiiiieiieie et 31

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 Vi
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



2.13 Kerangka Pemikiran .........ccccccoovvieiieeieiie e 32
N o 11010 (1] 1SS 36

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian .......cccccoveiieiiiieieese e 37
3.2 Metode PENElItian ..........ccoviiiniiiiiricieic e 37
3.3 Operasional Variabel ..........c.cccooiiiiiiiis i 39
3.4 Sumber data dan Teknik Pengambilan Data ............c.ccvennene. 40
3.4.1 SUMDET DAt ....coviviieiiiiiiieieisie et 40
3.4.2 Teknik Pengambilan Data ..........cccccceveeieeicnnciiiine i, 41
3.5 Populasi dan SAmpPel ............ccooviieiieiiiie e 43
3.5.1 POPUIAST oot 43
3.5.2 SAMPEl oo 44
3.5.3 Teknik Sampling ........cccoveieiiieiieie e cre e 45
3.6 Uji Validasi dan Uji realbilitas .......ccccceeveeieeieiiieiieieiec e 45
3.6.1 UjJi Validasl ....ccccovvoiiiieiieieiee sttt 45
3.6.2 Uji realbilitas .occccveiiiiiiiinnnesie e e 46
3.6.3 Hasil Pengujian Validasi .....cccccccooereieiieiiiiiniiineeieee, 47
3.6.4 Hasil Pengujian realbility ........cccocoocviiiiiiiiniiniiiicieen, 48
3.7  Teknik Analisis Data ............cccocivvmiiiiieieienis e 48
3.7.1 Analisis Metodh of Succesive (MSI) ........cccecvevieennnne, 48
3.7.2 Analisis Regresi Linear Sederhana ............ccccocovevieennn, 50
3.7.3 UjJi SEIMUIAN e 51
3.7.4 Uji Korelasi Parsial .........ccccoooeiiiiiiiiiieeee e, 53

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 i
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



4.1 HaSH Penelitian .....ooooeeeeeeeeeeeeee e 54

4.1.1 Gambaran Umum Penelitian .........ccccooviiiiiiniicnnnn, 54

4.2 Karakteristik ReSpoNden ..........ccccccvvveiieieiiie i 55

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...55

4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ............... 56

4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ....... 58

4.2.4  Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan........ 59
4.25 Karakteristik Responden Pembelian Dalam Satu Bulan

........................................................................................ 60

4.2.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan....... 62

4.3 Deskripsi Penelitian ..............ccocvivieiieiiiieiecse e 63

43.1

43.2

4.3.3

4.3.4

4.3.5

4.3.6

Penilaian responden terhadap kualitas makanan dan
minuman sesuai dengan keinginan konsumen ............... 63
Penilaian responden terhadap penampilan makanan dan
minuman sesuai dengan selera konsumen...................... 64
Penilaian responden terhadap harga yang diberikan sesuai
dengan pelayanan yang diberikan kepada konsumen...66
Penilaian responden terhadap potongan  harga/ diskon
sesuai dengan keinginan Konsumen.............ccccoovevveiennn. 67
Penilaian responden terhadap lokasi yang dapat dijangkau
oleh transportasi umum dan berada di pusat kota ........ 68
Penilaian responden terhadap jaminan keamanan dan

keadaan lingkungan yang baik ..o, 70

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 iii
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



4.3.7 Penilaian responden terhadap program promosi Yyang
dilakukan dapat menarik konsumen ............ccccceevivenenn 71
4.3.8 Penilaian responden terhadap program promosi terdapat
di media cetak dan media elektronik............ccccocvvvivnnnn 72
4.3.9 Penilaian responden terhadap pelayanan karyawan/i sesuai
dengan harapan KONSUMEN ...........ccoeveveviieieeincieennn, 74
4.3.10 Penilaian responden terhadap keramahan dan kesopanan
karyawan dapat meningkatkan loyalitas konsumen....... 75
4.3.11 Penilaian responden terhadap pemerilaharaan = dan
kebersihan tata ruang, suasana, desain interior dan eksterior
yang sangat baik ...........cccceciiiiiieii e 76
4.3.12 Penilaian responden terhadap kemudahan dalam proses
pelayanan makanan dan minuman sesuai dengan harapan
KOSNUMEN. ...t 78
4.3.13 Penilaian responden terhadap kecepatan dalam  proses
pelayanan makanan dan minuman sesuai dengan harapan
KONSUMEN......ooiiiniiiiic i 80
4.3.14 Rekapitulasi penilaian  responden terhadap bauran
PEMASAFAN .....eeeiiiieiiiie et skt et 82
4.3.15 Penilaian responden terhadap pembelian produk/jasa secara
TEIALUL .o 86
4.3.16 Penilaian responden terhadap merekomendasi produk/jasa

kepada orang lain..........ccooeiieieinnn e 87

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 X
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



4.3.17 Penilaian responden terhadap penunjukan keunggulan
produk/jasa kepada orang lain ..........c.cccceveveiviieiienenn, 88

4.3.18 Rekapitulasi ~ responden  terhadap variable loyalitas
KONSUMEN......viiiiiiiiiiii s 89

4.4 ANALISI DALA ...c.ooviviieiiiee e 92

4.4.1 Analisis Hubungan Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas

KONSUMEN ...ttt 92
4.4.2  Analisi Determinasi .........cccovrereiiiieneiesisessiee e 93
4.4.3 Analisi Regresi Linear Sederhana..............c.cccccevvvaiiinenn 95
I O | I o 11010 ] (=T [ USSP 96
4.5.1 Analisis Uji Stimulan () .....cocooveeviiiiiieeeeei 96
4.5.2 Analisis Uji Korelasi Parsial (t).........cccoevvivieiieeiinincinen, 98

4.6 Hasil Pembahasan Penelitian............ccoeiiiiniiincnniis 100

BABYV KESIMPULAN DAN SARAN
5.1  KeSIMPUIAN ©oiiviiiiiieiicie e sre et 106
0. 409 ar AN ... oo . B V.. 106
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

RIWAYAT PENULIS

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 X
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data kunjungan wisatawan yang datang ke bandung tahun 2011
................................................................................................... 1
Tabel 1.2 Data Pengunjung dan Omset Restoran Lokomotif Kuliner
BanNQUNG it e 6
Tabel 1.2 Data Pengunjung dan Omset Restoran Lokomotif Kuliner
ENT T P Sioe® RN SRR o 4 7 4 . 6
Tabel 2.2.3  Jenis —Jenis Loyalitas Konsumen yang Berhubungan Dengan
Keterikatan Relatif ... 28
Tabel 2.16 Kajian EMPIFIS .ooviiiiiiiieiecie et 31
Tabel 3.3 Operasional Variable..........cccoooiveiiieciiese e 39
Tabel 3.4.1  SUMBDEN DaA.......cceiuiiiiiiieieeite st 40
Tabel 3.6.3  Data Hasil Pengujian Validasi ..........ccocoreiiniienininincenn 47
Tabel 3.6.4 Data Hasil Pengujian Realbilitas ...........cccocoiiiiiinnininiiennnnn, 48
Tabel 4.2.1  Karakterisitik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ......... 55
Tabel 4.2.2  Karakterisitik Responden Berdasarkan Umur .........c............. 56
Tabel 4.2.3  Karakterisitik Responden Berdasarkan Pendidikan............... 58
Tabel 4.2.4  Karakterisitik Responden Berdasarkan Pekerjaan ................. 59
Tabel 4.2.5  Karakterisitik Responden Berdasarkan Pembelian Ulang ........ 60
Tabel 4.2.6  Karakterisitik Responden Berdasarkan Pendapatan.................. 62
Tabel 4.3.1  Penilaian Responden Terhadap Kualitas Makanan dan Minuman
yang Sesuai dengan Keinginan KONSUMEN ...........cccuerveieiieenesieseese e 63

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 Xi
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



104Tabel 4.3.2 Penilaian Responden Terhadap Penampilan Makanan dan
Minuman yang Sesuai dengan Selera KOSUMEN ..........ccccoevevviiieieevecie e, 64
Tabel 4.3.3  Penilaian Responden Terhadap Harga yang Diberikan Sesuai
dengan Pelayanan yang Diberikan Kepada Konsumen ..........c.cccocvevevivevnenenne. 66
Tabel 4.3.4  Penilaian Responden Terhadap Potongan Harga atau Diskon
Sesuai dengan Keingginan KONSUMEN ..........c.eiviieiiieiieesnssvieseesie e sree e see e 67
Tabel 4.3.5 Penilaian Responden Terhadap Lokasi yang Dapat Dijangkau
oleh Transportasi Umum dan Berada Di Pusat Kota .........cc.ccccovevveeiiieveeciaee, 68
Tabel 4.3.6 Penilaian Responden Terhadap Jaminan Keamanan dan Keadaan
Lingkungan yang Sangat Baik ..............cccocueiieieiiieiiecie e sie e 70
Tabel 4.3.7  Penilaian Responden Terhadap Program Promosi yang Dilakukan
Dapat Menarik Minat KONSUMEN .........ccoiiiiiieie e esite e sraesne e 71
Tabel 4.3.8  Penilaian Responden Terhadap Program Promosi yang Di Media
Cetak Dan Dimedia EIeKEronik ..............c.cooiiiiiiiiiiiieeseee e 73
Tabel 4.3.9 Penilaian Responden Terhadap Pelayanan Karyawan dan
Karyawati Sesuai dengan Harapan KONSUMEN ..............ccceeeeieeeeiivorneeiuesveennnan, 74
Tabel 4.310  Penilaian Responden Terhadap Karamahan dan Kesopanan
Karyawan Dapat Meningkatkan Loyalitas Konsumen ..............cccvoovvveieiennen, 75
Tabel 4.3.11  Penilaian Responden Terhadap Pemeliharaan dan Kebersihan Tata
Ruang, Suasana, Desain Interior, Dan Eksterior yang Sangat Baik................... 77
Tabel 4.3.12 penilaian responden daya tarik tata ruang, suasana, desain interior,

dan eksterior dapat membuat konsumen merasa Nyaman ............cccceeeveeriveeneenn. 78

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 i
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Tabel 4.3.13  Penilaian Responden Terhadap Kemudahan Dalam Proses
Pelayanan Makanan dan Minuman Sesuai dengan Harapan Konsumen........... 79
Tabel 4.3.14 penilaian Responden Terhadapkecepatan Dalam Proses Pelayanan
Makanan dan Minuman Sesuai dengan Harapan Konsumen.............cc.ccccveuen. 81
Tabel 4.3.15 Rekapitulasi Responden Terhadap Bauran Pemasaran.............. 82
Tabel 4.3.16  Penilaian Responden Terhadap Pembelian Produk atau Jasa
SECANA TEIATUI ...ttt s s e 86
Tabel 4.3.17 Penilaian Responden Terhadap Merekomendasi Produk atau Jasa
Kepada Orang LaiN ........cccooeeiieiiiic et sae e s snienna e 87
Tabel 4.3.18 Penilaian Responden Terhadap Penunjukan Keungulan Produk
atau Jasa Kepada Orang LaiN ..........cceoviiieiiiiicieeie et 88
Tabel 4.4.1  Tabel Ouput Koefisien Korelasi antara Bauran Pemasaran
Terhadap Loyalitas Konsumen di Restoran Okomotif Kuliner Bandung ......... 89
Tabel 4.4.2  Tabel Output Korelasi Dan Determinasi Pengaruh antara Bauran
Pemasaran Terhadap Loyalitas KONSUMEN ..........ccecieiiiiiinneeiecrieere e 90
Tabel 4.4.3 Tabel Output Analisis Koefisien Regresi Linear .................... 95

Tabel 4.5.1 Tabel Output Anova dan Rekapitulasi Pengujian Stimulan (F)

Tabel 4.5.2  Data Output Anova dan Rekapitulasi Pengujian korelasi parsial

PENGUIIAN UJT T o.eviiiieiieccie et 99

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 iii
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.16 Hubungan Antara bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas

KONSUMEBN it et et s e e et s e e e e e ennnes 34
Gambar 4.4.1 Gambar Logo Restoran Lokomotif Kuliner .............cccccceeennn. 54
Gambar 4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ 56
Gambar 4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan umur ................cc....... 57
Gambar 4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan pendidikan ................. 58
Gambar 4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan pekerjaan .................. 59
Gambar 4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan pembelian ulang ........ 61
Gambar 4.2.6 Karakteristik Responden pendapatan ............ccccceeeeieneeniniinn, 62

Gambar 4.2.15
Garis Kontinum Bauran Pemasaran ........cccceeeeeeeeeeeeneeneeinennns 85
Gambar 4.2.19

Garis Kontinum Loyalitas Konsumen ..............cccooieevviviinnnnnnn.

92

Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 iv
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



Windy Oktaviana Nur Utami, 2013 \V
Analisa Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen Di Restoran Lokomotif Kuliner Bandung
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu




