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ABSTRAK

lenelitizn ini meneliti tentang lavanan dan kepuasan konsumen terhadap niat penlaku konsumen pada Plzza
iut Padang. Metede peongambilan sampel mengeunakan Purposive Sompling dan dilakukan penyebaran
wesioner schanvak 120 kuesioner. Adapun tujuan penclitian i vaitu: menguji pengarnth positif kualitas
vanan terhadap nial perilaky konsumen, dan menguji pengaruh interaksi kualitas lavanan dan kepuasan
prhadap niat perilaku kossumen dengan kepuasan schagad variabe]l moderator antara kualitas lavanan dan
yiat perilaku konsumen, Penelitian ini mengeunzakan alat analisis Moderator Regression Amalysis. Hasil
senelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas |ayanan terhadap niat penlakn
ponsumen dan hasi) yang kedua menunjukkan interaksi antam kualitas layanan dan kepuasan lhih
menjelaskan varan niat perilaku konsumen hal i terlihat pada kocfisien interakst yang bemilai positif serta |
tenaikan antara koefisien determinasi uji pertama dan kedva semakin meningkat, hal ini menunjukkan
sshwa kepuasan sebagai variabel kepuasan terbukii mampu memaderate kualitas Iayanan terhadap niat
serilaku konsumen,
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BAR I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakange Masalah

Pertumbuhan  hisnis  makanan  dan minuman masih  tercatat  scbhapgai
pertumbuhan vang tinggi di berbapai belshan dunia (Mento, 2006.p.13). Berbagat
outled yang menawarkan produk makanan dan minuman dalam berbapai bentuk
banyak bermunculan, Mulai dan yang sederhana hingea yang mewah. Hal ini
disebabkan karena makanan adalsh salab satu kebutuhan pokok yang harus dipenuhi
semua orang. Hasil penelitian mengunpkapkan bahwa alasan rasional oasfer makanan
tumbuh adalah karena pebisnis mokansn hiss mengantongi keuntungan  bersib
minimal 50%: setelah dikurangi bianya aperasional,

Di Indonesia, bisnis restoran dan fast food adalah bisnis vang mengalami
pertumbuhan pesat setiap tabunnya. Penelitian dari Danareksa Research Institure
menvatakan bahwa sektor industri restoran dan fase food adalah salah satu sekior
vang diperkirakan masih memiliki pertumbuhan vang tinggi di tahun 2008, Untuk
lebih jelasnya dapat dilihat beberaps sektor vang diperkirakan masih mengalami

pertumbuhan yang tinggi di tahun 2008 dalam tabel berikut ini



Talsel 1.1
Beberapa Sektor vang Diperkirakan
Mengalami Pertumbuhan vang Tinggi di tahun 2008
{tlalam milyvar rupiah)

| No Sektor Nominal Pertumbuhan (%)
006 | 2007 | 2008F | 2006 | 2007 mlf""
| | Penerbanzan (PDB, | 146852 | 18042 ) 21.838,1 226 220 21,1
| Bp milyar) | 5 [
2 | Restoran &fndustd | 922149 | 1125063 | 1344448 | 180 | 221 19.4
Fast Food
{PDIB. Rp. Milyar) i [
3 | Department Store 12,9230 | 151278 | 178845 | 154 167 | 182
{PDB, Rp Milvar)
| (Sales) |
Perbankan ( Kp |
4 | Triliyun) 87,1 3§2.7 el t 14,0 | 248 | 306
i Penyaluran Kredity -
Propery dan Real B
3 | Estale [EBSTR | 133348 lasall F1.% | =2Fm || 265
i Rp Milyar) |
i Sales) | -
Suiiber | Majilali Baa edisi 28 lauon TIHE - Ford . F = forocant

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilibat bahwa industri restoran dan fiast food
terus mengalami perkembangan pesat setiap tahunnya. Diperkirakan «i 1ahun 2008,
industri ini tetap menunjukkan pertumbuhan vang masih tingys,

Jumlah penduduk Indonesia vang besar dengan pertumbuhan per kapita vang
tergolong tinggi merupakan potensi yang sangat beser bagi industri makanan olahan,
termasuk fosr feed. Ketersediaan makanan yang cepat saji (gurek service) semakin
dibutuhkan sejalan dengan meningkatnya mobilitas masvarakat, terutama di kawasan
perkotaan yang dinamis. Makin maraknva bisnis restoran kategori fasifood baik vang
berasal dari lokal maupun luar negeri yang dikembangkan melalui sistem fronchise

memact kondisi persaingan vang semakin ketat. Femomena ini bisa dilihat dan
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BAB VI

PENUTUP

..  Kesimpulan

Penelitian ini menguji hubungan kualitas layanan dan kepussan sebagai
varizhel maderasi terhadap niat berperilaku konsumen Pizza Hul Padang. Analisis
ilata dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 15.

Dari uji hipotesis pertama yaitu hubungan kvalitas ayanan terhadap nia
berperilakue dapat disimpulkan behwa kualitas layenan berpengarub positif terhaddap
niat berperilaku kensumen pada Pizza Hut Padang. Kualitas lavanan berpenparuh
langsung terhadap niat perilaku konsumen Pizza Hut, Artinva, jika kualitas layanan
ditingkatkan dan semakin baik ada kecenderunpan niat perilaku Lonsumen terhadap
Pirza Hut akan semakin tinggi,

Liji hipotesis kedua mengenal kualitas layanan berpengaruh terhadap niat
perilaky konsumen melalui kepussan sebagai variabel moderalor pada Pizza Hut.
Artinya, kualitas layanan diangeap baik atau buruk terzantung dari pengalaman dan
perasaan puas atau kurang puas konsumen. Hubungan kualitas layanan terhadap niat
herperilaku akan semakin kuat ketiks konsumen merasa puas dimana dalam hipotesis
kedua ini kepuasan diletskkan sebagal varishel moderator. Kepuasan konsumen
adalah tepat dijelaskan sebagai moderator dalam hubungan ini, Hasil menunjukkan
babwa terdepat hubungan positif atan searsh antars kualitas lavanan (X,) dan
kepuasan sebagai variabel moderator (X5) terhadap niat perilako konsumen Pizea Hut

Padang.
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