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ABSTRAK
     Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan food court City of Tomorrow Surabaya terkait dengan lifestyle masyarakat modern  dan untuk menguji apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Customer Satisfaction Indeks (CSI), Importance and Performance Matrix (IPM), tabulasi silang dan Regresi Linier Berganda serta analisa Klaster berdasarkan Activity, Interest and Opinion (AIO) untuk mengidentifikasi gaya hidup responden. Dari hasil penelitian didapatkan bahwa sebagian besar konsumen berada di cluster 2 yaitu menganut gaya hidup masyarakat modern. Konsumen sudah puas dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan food court City of Tomorrow serta kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan konsumen dengan kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan.
Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.

ABSTRACT
This study was conducted to determine the extent of interest and the level of consumer satisfaction with quality products and quality service food court City of Tomorrow Surabaya related to the lifestyle of modern society and to test whether the quality of product and service quality affects consumer satisfaction.

The data analysis technique used in this study is Customer Satisfaction Index, Importance and Performance Matrix, cross tabs and Linear Regression and Cluster analysis based Activity, Interest and Opinion respondents to identify lifestyle. The result showed that most consumers are in cluster 2 is adopt a lifestyle of modern society. Consumers are satisfied with the quality of product and service quality as well as a food court City of Tomorrow product quality and service quality significantly affect either simultaneously or partially to the consumer's satisfaction with the quality of service that has the most dominant effect on satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction.
PENDAHULUAN
         Perkembangan bisnis di era globalisasi ini telah menuntut setiap pelaku usaha di tiap kategori bisnis untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama (Kotler, 2005). Tidak terkecuali usaha dalam penyajian makanan dan minuman (food service). Dalam kehidupan modern ini, masyarakat perkotaan khususnya di Surabaya menuntut untuk bergaya hidup konsumsi yang serba cepat dan instan, hal ini sering dihubungkan dengan pekerja atau seseorang yang sibuk melakukan aktivitas di luar rumah. Menikmati makanan di luar rumah kini bukan lagi sekedar untuk memenuhi kebutuhan primer saja, namun juga sebagai bagian dari gaya hidup. Menurut Royan (2007), saat ini tujuan seseorang untuk makan tidak hanya mempertimbangkan rasa lapar saja tetapi lebih mempertimbangkan kepuasan atau kesenangan seseorang tersebut semata demi menjaga gengsi. 

         Setiap orang memiliki selera makan yang berbeda-beda. Semakin banyaknya pilihan menu yang disediakan akan semakin menarik minat seseorang untuk datang serta dapat memudahkan seseorang untuk memilih menu sesuai dengan selera dan keinginannya. Hal tersebut membuat food court menjadi tempat untuk menyantap makanan dan minuman yang diminati saat ini karena di food court pengunjung dapat memilih serta memesan makanan dan minuman di restoran pilihannya masing-masing, serta duduk pada meja yang sama untuk menikmatinya. Kepraktisan dan kemudahan dalam membeli makanan dan minuman menyebabkan food court ramai dikunjungi pembeli. Food court merupakan area yang dikhususkan sebagai area pusat makanan yang terdapat di pusat perbelanjaan seperti mal. Awal mula berdirinya food court ini adalah sebagai tempat istirahat dan makan setelah lelah berkeliling, baik untuk sekedar jalan-jalan maupun belanja di mal. Namun, seiring berjalannya waktu lambat laun foodcourt tidak hanya sebagai tempat istirahat dan makan saja tetapi juga sebagai tempat hang out atau nongkrong, bersosialisasi, bertukar pikiran, memperluas jaringan serta menjadi salah satu tempat untuk melakukan prospecting business antar eksekutif perusahaan pada saat tertentu yang mengharuskan untuk bertemu dalam waktu yang singkat. Hal-hal tersebut membuat bisnis utama food court  bergeser dari sekedar menyediakan segala macam makanan untuk dijual, menjadi usaha melayani dan memuaskan rasa lapar pengunjung dengan disertai usaha menyediakan suasana yang kondusif bagi pengunjung untuk menikmati hidangan. 
         Food court di mal City of Tomorrow Surabaya mencoba untuk memuaskan pengunjung dengan menyediakan fasilitas seperti sofa, wastafel, live music, Liquid Crystal Display (LCD) television,  free Wireless Fidelity (Wi-Fi), serta konsep yang unik dengan adanya VIP area dimana pengunjung dapat langsung duduk di area VIP dengan meja dan sofa yang nyaman serta mendapatkan pelayanan secara khusus oleh pelayan bagian VIP.  Food court CITO terdiri dari 76 unit ritel makanan dan minuman dan juga tersedia koleksi menu masakan Eropa, Oriental, dan Nusantara. Mal CITO terletak di jalan Ahmad Yani 288, Surabaya. Letak mal yang strategis ini yaitu berlokasi di pintu gerbang Surabaya, dekat dengan bandara, berada di tengah-tengah perkantoran, hotel, pusat pendidikan seperti Universitas Pelita Harapan, IAIN Sunan Ampel, Universitas Bhayangkara dan Universitas Kristen Petra menjadikan kegiatan di tempat ini cukup padat saat jam-jam istirahat. Maka dipastikan bahwa food court tersebut selalu ramai dikunjungi oleh pengunjung. Menurut ibu Hanna (2013) selaku supervisor casual leasing CITO “food court merupakan icon dari mal City of Tomorrow karena merupakan area yang paling padat pengunjungnya, untuk itu penting dilakukan survei kepuasan pengunjung atas pelayanan yang telah diberikan food court CITO”.

         Dengan mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengunjung maka pada akhirnya pengelola mal dapat mempertahankan keunggulan bersaing dan menerapkan strategi yang tepat. Telah menjadi suatu kepercayaan umum, khususnya di dunia bisnis, bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha. Hal ini dikarenakan dengan memuaskan konsumen, pengelola bisnis makanan dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas. Adanya umpan balik dari pelanggan, hasilnya dapat menjadi masukan bagi pengelola bisnis makanan untuk menyusun strategi pemasaran dalam hal kualitas jasa pelayanan yang dapat memuaskan dan mempertahankan pelanggan. Bisnis di bidang makanan merupakan salah satu sektor bisnis yang sangat kompetitif, untuk dapat bertahan (survive) dan berkembang, pengelola food service dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan bersaing atas produk dan layanannya dalam upaya memuaskan pelanggan (Bernadin, 2005). Para pelaku bisnis food court ditantang untuk menciptakan suatu differensiasi unik dan positioning yang jelas sehingga konsumen dapat membedakan dengan para pesaingnya. Kualitas produk merupakan faktor penentu tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Pengalaman yang baik atau buruk terhadap produk akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau tidak. Sehingga pengelola bisnis makanan dituntut untuk menciptakan sebuah produk yang disesuaikan dengan kebutuhan atau selera konsumen. Selain itu kualitas pelayanan juga menjadi suatu hal yang penting, karena kualitas pelayanan merupakan sebuah tingkatan kemampuan dari pengelola bisnis makanan dalam memberikan segala yang menjadi harapan konsumen dalam memenuhi kebutuhannya yang dapat memuaskan konsumen dan akan berdampak pada terjadinya pembelian berulang ulang yang pada akhirnya akan meningkatkan penjualan.

         Untuk pencapaian kepuasan pelanggan tersebut pengelola bisnis juga perlu memahami pengaruh modernisasi dan perubahan lifestyle. Gaya hidup dapat mempengaruhi perilaku seseorang, dan akhirnya menentukan pilihan konsumsi seseorang (Engel et al., 1992). Menurut Plummer (1983), para peneliti pasar yang menganut pendekatan gaya hidup cenderung mengklasifikasikan konsumen berdasarkan variabel-variabel AIO yaitu aktifitas, minat, dan opini. Dengan adanya aktivitas konsumen, pengelola bisnis dapat mengetahui kegiatan apa saja yang dapat dilakukan oleh pasar sasarannya, sehingga mempermudah perusahaan untuk menciptakan strategi-strategi dari informasi yang didapatkan tersebut. Minat merupakan faktor pribadi konsumen dalam mempengaruhi proses pengambilan keputusan. Pengelola bisnis dituntut untuk selalu memahami minat dan hasrat para pelanggannya. Dengan memahami minat pelanggannya, dapat memudahkan perusahaan untuk menciptakan ide-ide guna mempengaruhi proses pembelian para pasar sasarannya. Opini merupakan pendapat dari setiap konsumen yang berasal dari pribadi mereka sendiri yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Dengan pendekatan pengukuran gaya hidup AIO maka pengelola bisnis dapat mengetahui dengan jelas seberapa banyak konsumen yang menganut lifestyle masyarakat modern yang memiliki tolak ukur tingkat kepuasan atas produk dan pelayanan yang berbeda. Jika dahulu rasa makanan merupakan hal yang penting, bisa jadi saat ini menu makanan dan minuman yang sehat serta fasilitas yang disediakan oleh  food court seperti wifi juga menjadi tolak ukur yang dianggap penting oleh pengunjung saat menikmati makanan dan minuman di food court.
         Maka dari itu penulis ingin mengetahui:
1. Adakah perbedaan tingkat kepuasan atas kualitas produk dan pelayanan antar lifestyle yang dianut oleh pengunjung  food court CITO?
2. Bagaimana tingkat kepentingan kualitas produk dan pelayanan bagi pengunjung  food court CITO terkait dengan lifestyle masyarakat modern?
3. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap kualitas produk dan pelayanan yang diberikan oleh food court CITO terkait dengan lifestyle masyarakat modern?

4. Apakah kualitas produk dan pelayanan berpengaruh secara signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan konsumen  food court CITO?

5. Dari variabel kualitas produk dan pelayanan, manakah variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen  food court CITO?
LANDASAN TEORI
Gaya Hidup
               Gaya hidup merupakan salah satu indikator dari faktor pribadi yang turut berpengaruh terhadap perilaku konsumen. Gaya hidup juga mencerminkan sesuatu di balik kelas sosial seseorang yang menggambarkan bagaimana mereka menghabiskan waktu dan uangnya. Gaya hidup pada prinsipnya adalah pola seseorang dalam mengelola waktu dan uangnya. Kotler & Keller (2009, p. 175) mengemukakan bahwa sebagian gaya hidup terbentuk oleh keterbatasan uang atau keterbatasan waktu. Menurut Mowen (1995), Gaya hidup juga dapat didefinisikan sebagai suatu frame of reference atau kerangka acuan yang dipakai seseorang dalam bertingkah laku. Gaya hidup mempengaruhi perilaku seseorang yang pada akhirnya menentukan pola konsumsi seseorang (Kasali, 2000). Gaya hidup adalah pola-pola tindakan yang membedakan antara satu orang dengan orang lainnya (Chaney, 2003).  Amstrong (dalam Nugraheni, 2003, p. 3), menyatakan bahwa terdapat 2 faktor yang mempengaruhi gaya hidup seseorang yaitu faktor yang berasal dari dalam diri individu itu sendiri (internal) yakni sikap, pengalaman, pengamatan, kepribadian, konsep diri, motif, dan persepsi. Dan faktor yang berasal dari luar individu tersebut (eksternal) yakni kelompok relasi, keluarga, dan kelas sosial. 

         Untuk memahami bagaimana gaya hidup sekelompok masyarakat diperlukan program atau instrumen untuk mengukur gaya hidup yang berkembang.  Faktor-faktor utama pembentuk gaya hidup dapat dibagi menjadi dua yaitu secara demografis dan psikografis. Faktor demografis misalnya berdasarkan tingkat pendidikan, usia dan jenis kelamin, sedangkan faktor psikografis lebih kompleks karena indikator penyusunannya terdiri dari karakteristik konsumen. Analisis psikografik biasanya dipakai untuk melihat segmen pasar. Psikografik sering diartikan sebagai pengukuran AIO (activity, interest, opinion), yaitu pengukuran kegiatan, minat dan pendapat konsumen. Tujuan dari segmentasi psikografis (gaya hidup) adalah mengklasifikasikan konsumen kedalam segmen pasar yang dapat diidentifikasikan dengan pola gaya hidup yang spesifik.
Masyarakat Modern

         Masyarakat modern adalah masyarakat yang sebagian besar warganya mempunyai orientasi nilai budaya yang terarah pada kehidupan dalam peradaban masa kini. Pada umumnya masyarakat modern tinggal di daerah perkotaan. Masyarakat modern adalah masyarakat yang mengikuti setiap perkembangan jaman, kebudayaan dan berbagai simbol kekinian (Sumanto, 2004). Masyarakat modern terus berusaha memenuhi kebutuhan yang tiada habisnya. Manusia modern memiliki hasrat yang terus berpacu dalam mengejar citra, prestige, dan status sosial. Masyarakat modern kini telah menyadari arti penting kesehatan melalui makanan sehat terutama mereka yang datang dari kalangan masyarakat menengah keatas (Djoko Pramono, 2012 
           Masyarakat modern ditandai dengan aktivitas kerja yang tinggi serta adanya kesempatan yang sama untuk dapat bekerja bagi setiap orang yang mempunyai kompetensi tanpa diskriminasi. Aktivitas tersebut berdampak pada semakin banyaknya wanita karir yang menghabiskan waktu di luar rumah, sehingga kesulitan dalam menjalankan aktivitas sebagai ibu rumah tangga termasuk dalam menyediakan makanan bagi keluarga. Sehingga saat ini kecenderungan memilih makan di luar rumah dengan memilih tempat restoran atau kafe sangat diminati. 
Food Court

         Food court merupakan suatu area yang terdiri dari beberapa kios makanan, material yang umum digunakan untuk membangun food court adalah ubin, linoleum, formica, baja tahan karat dan kaca dimana semua material itu mudah untuk dibersihkan (Wikipedia, 2013, para 1). Pusat  makanan yang berada di dalam mal dikenal oleh masyarakat dengan sebutan food court. Food court merupakan tempat yang menampung sebuah kegiatan utama makan dan minum, tempat ini menyediakan berbagai macam pilihan makanan dan minuman yang disediakan melalui kedai-kedai atau restoran-restoran yang dikelompokan menjadi satu dalam suatu area tertentu (“Pujasera”, 2004). Kepraktisan dan kemudahan dalam membeli makanan dan minuman menyebabkan food court ramai dikunjungi pembeli. Food court merupakan food service yang paling banyak peminatnya.
         Food court yang didalamya terdapat banyak fast food memiliki beberapa kelebihan antara lain penyajian yang cepat sehingga tidak menghabiskan waktu lama dan dapat dihidangkan kapan dan dimana saja, higienis dan dianggap sebagai makanan bergengsi dan makanan gaul (Irianto, 2007).
Kepuasan Konsumen

         Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dengan apa yang diharapkannya (Umar, 2005, p. 65). Menurut Kotler & Keller (2009), kepuasan konsumen adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya (Tse & Wilton, 1988). Wilkie (1990), mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Walker (1995), mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan perbandingan antara produk yang dirasakan dengan yang  diprediksi sebelum dipilih atau dikonsumsi. 

        Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para ahli dapat disimpulkan definisi kepuasan konsumen adalah respon dari perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, namun sebaliknya bila sesuai dengan harapan, konsumen akan puas dan bila kinerja melebihi harapan, konsumen akan sangat puas.

Kualitas Produk
         Kualitas produk adalah karakterisitik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan. Menurut Handoko (2002, p. 23), kualitas produk adalah suatu kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya dengan standar ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai standar yang ditetapkan maka produk tersebut dinilai semakin berkualitas. Menurut Kotler (2005), produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang pada akhirnya dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen. Produk dalam bisnis  food court dapat berupa paket yang lengkap keberagaman jenis makanan dan minuman yang tersedia. Kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

Kualitas Pelayanan
           Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas layanan yang mereka terima atau peroleh (Parasuraman et al., 2008).  Kualitas pelayanan menurut Sugiarto (2002) adalah suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku pada produk atau jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan orang yang dilayani. Kualitas pelayanan menurut Achmad & Ainaini (2006) adalah keadaan dimana penyedia jasa mampu memenuhi spesifikasi atau kebutuhan konsumen sesuai dengan harapannya, jadi performance atau kinerja aktual jasa disampaikan sesuai tepat sama dengan harapan konsumen. Murwanti (2004) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai keseluruhan ciri dan karateristik produk atau jasa yang mendukung kemampuan untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan persepsi pelanggan tentang mutu suatu usaha.
METODOLOGI PENELITIAN
         Jenis penelitian yang dipakai adalah penelitian dekskriptif, tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki (Nazir, 2005). Penelitian ini juga merupakan jenis penelitian kausal, yaitu penelitian yang memiliki tujuan utama untuk membuktikan hubungan (sebab-akibat) mempengaruhi dan dipengaruhi dari variabel-variabel yang diteliti serta termasuk dalam penelitian kuantitatif karena adanya survei. Penelitian survei adalah ”penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang pokok” (Singarimbun & Effendi, 2008, p. 3). 
Gambaran Populasi dan Sampel
         Populasi yaitu wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2008). Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung yang pernah membeli makanan dan minuman di food court  CITO.
         Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2008). Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel diambil dengan menggunakan teknik nonprobability: judgmental sampling yaitu teknik pengambilan responden sebagai sampel berdasarkan pertimbangan peneliti, jadi peneliti yang menentukan layak atau tidaknya seseorang mengisi kuesioner. Pada penelitian ini sampel yang diambil adalah pengunjung yang pernah membeli serta mengkonsumsi makanan dan minuman di food court  CITO yang berusia minimal 17 tahun, karena berdasarkan observasi penulis  pengunjung food court  CITO didominasi oleh mahasiswa dan para pekerja yang diperkirakan berusia 17 tahun keatas. Dan membagikan kuesioner sebagai alat pengumpul data kepada 150 responden.  
         Dalam penelitian ini digunakan skala likert sebagai metode pengukuran. Skala likert adalah skala yang mengukur kesetujuan atau ketidak setujuan seseorang terhadap serangkaian pernyataan berkaitan dengan keyakinan atau perilaku mengenai suatu obyek tertentu (Hermawan, 2005).
         Untuk mengetahui tingkat kepentingan atau harapan konsumen yang berisi pernyataan tentang harapan umum dari konsumen, diggunakan alternatif jawaban sebagai berikut (Rangkuti, 2002): 

1 =  STP  (Sangat Tidak Penting) 

2 =  TP  (Tidak Penting) 

3 =  N  (Netral) 

4 =  P  (Penting) 

5 =  SP  (Sangat Penting) 

         Untuk mengetahui persepsi konsumen yang berisi pernyataan tentang kesesuaian dengan apa yang dirasakan konsumen, digunakan alternatif jawaban sebagai berikut (Rangkuti, 2002): 

1 =  STS  (Sangat Tidak Setuju) 

2 =  TS  (Tidak Setuju) 

3 =  N  (Netral) 

4 =  S  (Setuju) 

5 =  SS  (Sangat Setuju) 
Deskripsi Variabel

         Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua macam variabel, yaitu variabel independen (mempengaruhi) dan variabel dependen 
(dipengaruhi). Variabel tersebut adalah:

Variabel independen (X)

         kualitas produk (X1) tingkat kepuasan terhadap suatu produk dapat diukur melalui 8 dimensi menurut Namkung & Jang (2008, p.3), Stevan Lie (2012), Tjiptono (1998) :

1. Appearance

Penampilan menu yg disediakan, indikator:
X1.1   Penampilan makanan dan    minuman menarik
2. Taste

Rasa menu yang disediakan, indikator:
X1.2    Rasa makanan dan minuman enak
3. Texture

Tekstur dalam menu, misalnya halus/kasar, lembut/keras, cair/padat, lembab/kering dan lunak/liat yang disediakan, indikator:
X1.3 Tekstur makanan sesuai dengan seharusnya (contoh: nasi tidak benyek/ tidak keras)

4. Aroma

Bau yang dimunculkan dari menu yang disediakan, indikator:
X1.4    Aroma makanan menggugah selera

5. The quantity of the product offer

Ukuran/porsi menu yang disediakan, indikator:
X1.5    Porsi makanan dan minuman pas
6. Temperature 

Suhu yang dapat mempengaruhi rasa, bau, dan penampilan menu yang disediakan, indikator:
X1.6  Temperatur makanan dan minuman (panas/ hangat/ dingin/ biasa) sesuai dengan seharusnya

7. Healthy menu
Ketersediaan menu sehat, indikator:
X1.7 Tersedianya menu makanan dan minuman dengan komposisi makanan sehat
8. Variant menu
Ketersediaan keberagaman menu, indikator:
X1.8 Jenis makan dan minuman yang disediakan beragam
         Kualitas pelayanan (X2) tingkat kepuasan terhadap suatu pelayanan dapat diukur melalui 5 dimensi menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (2008) :

1. Tangible

Kondisi fisik yang ada dalam pelayanan Indikator:
X2.1  Ketersediaan fasilitas seperti LCD tv, live music dan wifi menarik dan  modern

X2.2    Penampilan waiter/waitress food court dan staff tenant bersih dan rapi
X2.3   Fasilitas VIP area menarik dan nyaman
X2.4  Area food court (lantai, meja, kursi) bersih dan tertata rapi

X2.5    Restroom area (toilet, wastafel) bersih
2. Reliability

Kemampuan memberikan kinerja pelayanan yang telah dijanjikan dengan handal, akurat dan sesuai janji, indikator:
X2.6    Staff tenant tidak salah mengantarkan menu yang dipesan

X2.7  Gambar pada buku menu sesuai dengan makanan dan minuman yang  disajikan
X2.8    Konektifitas free wifi mudah&cepat
3. Responsiveness

Respon atau kesigapan pelayan secara cepat dan tanggap. Indikator:
X2.9 Staff tenant cepat dalam menagani transaksi

X2.10 Waiter/waitress food court dengan cepat membersihkan meja food court yang kotor
X2.11 Staff tenant cepat dalam menangani tambahan orderan makanan
4. Assurance

Jaminan atau keyakinan konsumen akan mendapatkan pelayanan yang baik dan benar. Indikator:
X2.12   Yakin akan dilayani dengan sopan dan ramah oleh waiter/waitress  food court dan staff tenant
X2.13  Yakin akan dilayani secara khusus oleh waiter / waitress food court  jika  berada di VIP area
5. Empathy

Kepedulian dan perhatian yang tulus diberikan secara individual serta pemahaman memenuhi kebutuhan konsumen dengan menghadirkan fasilitas hiburan atau entertainment, indikator:
X2.14   Waiter/waitress  food court dan staff tenant memahami dan memberikan  solusi jika pengunjung mengalami kesulitan

X2.15   Kehadiran VIP Area telah memenuhi kebutuhan pengunjung yang ingin dilayani secara cepat dan praktis oleh waiter/waitress  food court
X2.16  Keberadaan Live music telah memenuhi kebutuhan pengunjung akan  hiburan disaat menunggu dan menyantap makanan

X2.17 Tayangan LCD TV kabel telah memenuhi kebutuhan pengunjung akan  hiburan disaat menunggu dan menyantap makanan

X2.18   Jam operasional food court (10.00 – 22.00) sesuai dengan kebutuhan pengunjung
Variabel dependen (Y)

         Kepuasan konsumen (Y). Kepuasan konsumen merupakan suatu tanggapan emosional pada evaluasi akhir terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.
Teknik Analisis Data

         Uji validitas untuk mengukur tingkat kesahihan alat ukur yang digunakan. Dilakukan dengan cara melihat nilai rhasil pada kolom corrected item total correlation pada program SPSS versi 13. Jika rhasil positif, serta rhasil > rtabel, maka butir atau variabel tersebut valid.
         Uji reliabilitas menunjukkan pada bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data yang tidak bersifat tendensius atau mengarahkan responden untuk memilih jawaban tertentu.Dilakukan dengan cara melihat hasil pada kolom alpha dengan menggunakan teknik Cronbach pada program SPSS versi 13. Jika ralpha positif, serta ralpha > rtabel, maka butir atau variabel tersebut reliabel.
Analisa Statistik Deskriptif
           Dalam penelitian ini akan dicari mean atau rata-rata dari semua variabel yang ada untuk menentukan klasifikasi penilaian terhadap variabel-variabel penelitian, baik ditinjau dari pernyataan maupun sampel penelitian dilakukan berdasarkan inrterval kelas. Rangkuti (2002, p. 102).
           Regresi linier berganda ini digunakan untuk mengetahui hubungan antar variabel independen kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap variabel dependen kepuasan konsumen (Y). Adapun model persamaan regresi linier berganda menurut Kuncoro (2003): 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e                                                               
Koefisien korelasi dan determinasi digunakan untuk mencari keeratan hubungan antara variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui besarnya pengaruh dan tingkat dominasi dari masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen dapat dilihat dari nilai koefisien korelasi parsial (r2).
           Analisa Klaster merupakan suatu alat ukur yang digunakan untuk mengelompokan individu-individu ke dalam kelompok-kelompok cluster berdasarkan karateristik tertentu (Kasali, 2000). Untuk mengukur gaya hidup seseorang berdasarkan teori AIO yang dikembangkan oleh plummer (1983): 
1 Activity
Merupakan aktifitas kegiatan yang biasa dilakukan oleh seseorang dalam kesehariannya seperti suka bersosialisasi/ bergaul, berwisata, membaca majalah/Koran, berbelanja, berolah raga dan seorang pekerja keras.
2. Interest
Merupakan minat seseorang yang berpengaruh pada proses pengambilan keputusan seperti suka mencoba hal-hal baru lebih mementingkan mutu dari pada harganya, sering melakukan pembelian tanpa rencana, selalu berpakaian mengikuti trend terbaru.
3. Opinion
Merupakan pendapat seseorang secara pribadi terhadap suatu hal seperti pendapat bahwa semakin banyak  food court  di Surabaya akan semakin menarik dan Food court  yang dikatakan berhasil adalah  food court  yang ramai pengunjungnya.
      Untuk membuat segmentasi pasar berdasarkan teori gaya hidup AIO digunakan cluster untuk mengelompokan individu dengan karateristik tertentu. Dalam penelitian ini ditentukan jumlah cluster yang terbentuk yaitu sebanyak 2 cluster didasarkan pada hasil dendogram yang terbentuk:

- Cluster 2: Action oriented yaitu responden yang cenderung setuju dengan semua pernyataan AIO.

-  Cluster 3: Status Oriented yaitu responden yang cenderung netral dan kurang setuju dengan semua pernyataan AIO.
             Tabulasi silang merupakan analisis hasil survei melalui pembagian kelompok, kategori atau kelas. Dalam penelitian ini untuk mengetahui karateristik pengunjung dapat dilihat dari hasil tabulasi silang antar variabel demografi dengan demografi dan demografi dengan cluster. serta untuk membandingkan adakah perbedaan tingkat kepuasan antara cluster 2 dan cluster 3.
           Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, penelitian ini menggunakan Customer Satisfaction Index dimana CSI merupakan perbandingan antara mean persepsi dengan mean harapan (Rangkuti, 2002). Untuk melihat nilai kepuasan pelanggan digunakan skala sebagai berikut (Basterfield, 2002),  :

< 0.6   = Tidak Puas      0.8-1.0 = Puas
0.6-0.8 = Cukup Puas     > 1.0 = Sangat Puas
         Matrix Importance and Performance Matrix digunakan untuk mengetahui hal-hal apa saja yang perlu ditingkatkan, dijaga, dipertahankan, dipertimbangkan atau dikurangi oleh pengelola usaha.Menurut Rangkuti (2002) matriks ini terdiri dari 4 kuadran: Kuadran 1 (Atrributes to improve), Kuadran 2 (Maintain Performance), Kuadran 3 (Attributes to Maintain), Kuadran 4 (Attributes to De-emphasize).
Pengujian Hipotesis
         Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini pengujian hipotesis secara simultan dimaksudkan untuk mengukur besarnya pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen.
         Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen yaitu  kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial terhadap variabel dependennya yaitu kepuasan konsumen.
PEMBAHASAN
1. Cross tab Kepuasan dengan Cluster
	Tingkat Kepuasan
	Cluster
	Total

	
	2
	3
	

	
	jml
	%
	jml
	%
	jml
	%

	Kualitas Produk (X1)
	TP
	1
	0.7
	4
	2.6
	5
	3.3

	
	CP
	17
	11.3
	3
	2
	20
	13.3

	
	P
	67
	44.7
	22
	14.7
	89
	59.4

	
	SP
	29
	19.3
	7
	4.7
	36
	24

	
	CSI = 96%
	CSI = 94%
	CSI = 95%

	Kualitas Pelayanan (X2)
	TP
	3
	2
	1
	0.7
	4
	2.7

	
	CP
	19
	12.6
	4
	2.7
	23
	15.3

	
	P
	65
	43.4
	20
	13.3
	85
	56.7

	
	SP
	28
	18.6
	10
	6.7
	38
	25.3

	
	CSI = 93%
	CSI = 94%
	CSI = 94%


         Jumlah responden yang berada di cluster 2 sebanyak 115 orang atau 76.7% dan responden yang berada di cluster 3 berjumlah 35 orang atau 23.3%. Kepuasan atas kualitas produk responden yang berada di cluster 2: 96% dan cluster 3: 94% adalah tinggi/ puas. Kepuasan kualitas pelayanan responden yang berada di cluster 2: 93% dan cluster 3: 94% adalah tinggi/puas. Terdapat perbedaan tipis antara tingkat kepuasan responden dalam kualitas produk: cluster 3 < cluster 2 dan kualitas pelayanan: cluster 2 < cluster 3. Hal ini dikarenakan responden dalam cluster 3 sangat mementingkan kualitas produk seperti rasa makanan dan minuman, sedangkan responden cluster 2 atau yang memiliki gaya hidup modern ini, rasa makanan dan minuman tidaklah begitu penting namun yang terpenting adalah bagaimana responden dapat merasakan kenyamanan saat berada di food court yaitu melalui kualitas pelayanan yang diberikan seperti fasilitas yang disediakan.
2.  Analisa Tingkat Kepentingan 

	Product quality 
	Mean 
	Ket
	Service quality 
	
	Mean
	   Ket

	Penampilan 
	4.06 
	SP
	Fasilitas 
	
	4.25 
	SP
	

	Rasa 
	4.40 
	SP 
	VIP area 
	
	4.05 
	SP
	

	Tekstur 
	4.48 
	SP 
	Penampilan Waiter 
	
	4.34 
	SP
	

	Aroma 
	4.24 
	SP 
	Area food court 
	
	4.60 
	SP
	

	Porsi 
	4.14 
	SP 
	Restroom area 
	
	4.61 
	SP
	

	Temperatur 
	4.23 
	SP 
	Mengantar menu 
	
	4.36 
	SP
	

	Menu sehat 
	4.37 
	SP 
	Gambar Menu 
	
	4.30 
	SP
	

	Variasi Menu 
	4.52 
	SP 
	Wifi 
	
	4.15 
	SP
	

	Transaksi 
	
	4.27 
	SP
	

	Membersihkan meja 
	
	4.45 
	SP
	

	Tambahan order
	
	4.21 
	SP
	

	Sikap 
	
	4.33 
	SP
	

	Pelayanaan VIP area 
	
	4.05 
	SP
	

	Pemahaman 
	
	4.21 
	SP
	

	VIP 
	
	3.99 
	SP
	

	Live music 
	
	4.15 
	SP
	

	LCD 
	
	3.91 
	SP
	

	Jam operasional 
	
	4.14 
	SP
	


         Rata-rata semua pernyataan variabel kualitas produk dianggap sangat penting oleh konsumen.Variasi menu memiliki mean terbesar 4.52. sedangkan yang paling rendah penampilan dengan mean 4.06. Hal tersebut membuktikan bahwa konsumen memiliki selera yang berbeda-beda dan setiap orang menganggap bahwa keanekaragaman menu yang disediakan di food court sangat penting.

         Rata-rata semua pernyataan variabel kualitas pelayanan dianggap sangat penting oleh konsumen. Tangible kebersihan Restroom area (toilet dan wastafel) memiliki mean terbesar 4.61. Sedangkan yang paling rendah tayangan LCD tv kabel dengan mean 3.91. Hal tersebut membuktikan bahwa konsumen menganggap kebersihan area itu penting terutama restroom hal tersebut dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, tayangan LCD tv kabel dianggap kurang menjadi sarana hiburan bagi pengunjung disaat menuggu dan menyantap makanan.
3.  Analisa Customer Satisfaction Index
	Product Quality
	Harapan
	Persepsi
	CSI
	Ket

	Appearance 
	4.06 
	4.01 
	99% 
	PUAS 

	Taste 
	4.40 
	4.17 
	95% 
	PUAS 

	Texture 
	4.48 
	4.13 
	92% 
	PUAS 

	Aroma 
	4.24 
	4.02 
	95% 
	PUAS 

	The quantity 
	4.14 
	3.99 
	96% 
	PUAS 

	Temperature 
	4.23 
	4.11 
	97% 
	PUAS 

	Healthy menu 
	4.37 
	4.09 
	94% 
	PUAS 

	Variant menu 
	4.52 
	4.24 
	94% 
	PUAS 

	Rata - rata 
	4.31 
	4.10 
	95% 
	PUAS 


	Service Quality
	Harapan
	Persepsi
	CSI
	Ket

	Reliability 
	4.37 
	4.08 
	93% 
	PUAS 

	Tangible 
	4.27 
	4.0 
	94% 
	PUAS 

	Responsiveness 
	4.31 
	3.97 
	92% 
	PUAS 

	Assurance 
	4.19 
	3.95 
	94% 
	PUAS 

	Empathy 
	4.08 
	3.98 
	98% 
	PUAS 

	Rata - rata 
	4.24 
	4.0 
	94% 
	PUAS 


         Nilai customer satisfaction secara keseluruhan atas kualitas produk adalah 95% dan nilai customer satisfaction secara keseluruhan atas kualitas pelayanan adalah 94%, yang berarti kualitas produk dan pelayanan yang diberikan oleh food court CITO sudah dapat membuat konsumen merasa puas sebesar 95% dan 94% sekalipun belum dapat memenuhi 100% harapan konsumen.
4.  Uji Hipotesis

	Model 
	Sum of Squares 
	Df 
	Mean Square 
	F hitung 
	Sig 

	Regresion 

Residual 

Total 
	84.310 

39.163 

123.47 
	2 

147 

149 
	42.155

0.266
	158.230
	0.000

	Variabel Independen
	B
	Std
Error
	Beta
	T hitung
	Sig.

	Kualitas produk (X1)
	0.439
	0.100
	0.302
	4.400
	0.000

	Kualitas pelayanan (X2)
	0.942
	0.112
	0.579
	8.448
	0.000


Uji F: Fhitung ( Ftabel yaitu 158.23 ≥ 3.058 dengan tingkat signifikansi <5%, maka H0 ditolak sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa secara simultan kualias produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y).

Uji t: X1 thitung ( ttabel yaitu 4.400 ( 1.976 dengan tingkat signifikansi <5%, maka H0 ditolak sehingga kesimpulannya adalah secara parsial kualitas produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan arah positif. Dan X2 thitung ( ttabel yaitu 8.448 ( 1.976 dengan tingkat signifikansi <5%, maka H0 ditolak sehingga kesimpulannya adalah secara parsial kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan arah positif. 
5. Korelasi Parsial

	Model
	Correlations

	
	Partial (r)
	r2

	Kualitas Produk
	0.341
	0.116281

	Kualitas Pelayanan
	0.572
	0.327184


·      Korelasi parsial antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen lebih dominan sebesar 32.71% diabandingkan korelasi parsial antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen hanya sebesar 11.63%.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan:

1. Berdasarkan analisa cross tab diketahui bahwa tingkat kepuasan responden yang berada di cluster 2: Action Oriented dan cluster 3: Status Oriented terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan food court CITO cenderung sama, yaitu keduanya sudah puas.
2. Berdasarkan hasil analisis tingkat kepentingan dapat disimpulkan bahwa untuk  kualitas produk dimensi yang dianggap paling penting oleh pengunjung adalah variasi menu dan untuk kualitas pelayanan dimensi yang dianggap paling penting oleh pengunjung adalah tangible dengan indikator kebersihan restroom (toilet, wastafel) serta kebersihan dan kerapian area foodcourt
3. Berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan yang diukur dengan menggunakan Customer Satisfaction Index dapat disimpulkan bahwa pengunjung sudah 95% puas dengan kualitas produk yang ada di food court CITO dan pengunjung juga sudah 94% puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh food court CITO.

4. Berdasarkan hasil Uji F dan Uji t dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti hipotesis pertama penulis yang menduga kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan konsumen (Y) food court City of Tomorrow Surabaya terbukti benar.

5. Berdasarkan hasil Uji korelasi parsial dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti hipotesis kedua penulis yang menduga bahwa kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen  food court City of Tomorrow Surabaya terbukti benar.
Saran:

1. Untuk meningkatkan kualitas produk:

     Sebaiknya pihak food court CITO lebih meningkatkan kualitas produk dari segi ragam makanan dengan cara menambahkan tenant yang menjual masakan Internasional agar semakin beragam menu yang disediakan hal ini dipastikan akan menarik pengunjung karena sesuai dengan gaya hidup masyarakat modern yang suka mencoba hal-hal baru termasuk dalam mencoba makanan dan minuman. Pihak  food court juga perlu menambahkan tenant khusus yang menjual makanan untuk para vegetarian dan menambahkan tenant yang menjual makanan dan minuman dengan komposisi menu sehat. Menu sehat kini menjadi suatu pertimbangan konsumen dalam memilih makanan dan minuman karena kini mulai banyak seorang yang ingin hidup sehat ataupun ingin diet. Karena keterbatasan tenant di food court CITO penambahan tenant dapat diakali dengan mengganti menu-menu yang kurang diminati oleh konsumen atau pihak CITO harus jeli dalam menyeleksi setiap tenant yang akan mengisi food court CITO.
2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan:
     Sebaiknya pihak food court CITO lebih meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara melakukan evaluasi terhadap kinerja para pelayannya agar dapat diketahui dengan tepat kinerja pelayan dan kekurangannya agar dapat lebih fokus untuk diperbaiki. Pengelola  food court juga perlu meningkatkan konsistensi kerja dari para pelayannya dengan cara menambahkan jadwal training dan membekali pelayan dengan psikologi pelanggan agar pelayan mampu memahami karateristik pengunjung dan peka terhadap segala situasi yang muncul sehingga dapat meyakinkan pengunjung akan layanan yang diberikan. Pengelola juga perlu memotivasi para pelayannya untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen dengan cara memberi penghargaan untuk para pelayan yang sopan, ramah dan cepat dalam melayani pembeli. Untuk mengatasi ketanggapan pelayan dalam membersihkan meja dan area food court perlu adanya satu orang pelayan yang dipercaya untuk memonitor area dan meja-meja yang kotor terutama pada saat jam-jam ramai yaitu jam makan siang dan jam makan malam. Untuk restroom area hendaknya dalam toilet disediakan fasilitas tissue dan pengharum ruangan juga karena area toilet mudah kotor maka sebaiknya cleaning service diberi jadwal checklist stand by di toilet tiap 1 jam sekali untuk membersihkan toilet. Hendaknya pengelola food court CITO memberikan perhatian yang besar pada service quality ini karena service quality memberikan kontribusi terbesar pada kepuasan pelanggan.

3. Saran lain:

Untuk penelitian selanjutnya dapat meneliti kepuasan konsumen  menggunakan variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan serta ditambahkan variabel lain yang diduga dapat mempengaruhi kepuasan seperti harga.
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