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ABSTRAK

Kepuasan konsumen menjadi syarat mutlak bagi perusahaan. Kepuasan konsumen
merupakan dasar bagi terjadinya pembelian ulang, loyalitas pelanggan, serta referensi
bagi konsumen lain. Kepuasan konsumen merupakan tingkatan perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya.
Dalam penelitian ini kepuasan dipengaruhi oleh lima faktor/driver yaitu produk,
harga, kualitas pelayanan, faktor emosi, dan kemudahan. Penelitian ini akan melihat
seberapa besar faktor - faktor/driver ini mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Secara umum kami menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen
menunjukkan semakin tingginya tingkat kinerja yang dilakukan oleh perusahaan.
Penelitian ini menunjukkan bahwa dari tingkat kepuasan konsumen terhadap driver
pemuas kebutuhan, konsumen telah merasa puas terhadap jasa yang diberikan, hal ini
dapat ditunjukkan dengan tingkat kesesuaian yang dicapai lebih dari 100%, meskipun
bila dilihat secara individu masih terdapat atribut yang berada pada kuadran prioritas
utama.

Kepuasan konsumen dapat ditingkatkan dengan upaya - upaya seperti memberikan
harga yang lebih murah atau potongan harga kepada konsumen, sikap ramah dan
sopan karyawan kepada konsumen, kecepatan dan konsistensi pengantaran pesanan,
kerapian dan kesopanan penampilan karyawan, variasi menu, kesediaan memberikan
informasi akurat kepada konsumen, dan lain sebagainya.
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BAB J

PENDAHULlJAN

i.i Latar Beiakang iVlasaiah

Kemajuan teknologi dan perkembangan ekonomi telah membawa

perubahan di segaia aspek kehidupan, termasuk dunia perdagangan. Laju
pertumbuhan penduduk yang diikuti dengan kebutuhan akan barang dan jasa

yang semakin tingg,, membuka peiuang yang luas bagi para pengusaha untuk

memasarkan produknya. Setiap perusahaan harus berlomba untuk

menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan kemginan konsumen,

ini berarti konsumen akan dihadapkan pada banyak piiihan produk yang
ditawarkan oleh produsen.

Kondisi semacam mi tentunya akan menyebabkan terjadinya

persamgan diantara para produsen, terutama biia produk yang ditawarkan

adaiah produk sejems. Dengan dem,k,an, setiap perusahaan harus memiiiki

strategi dan kebijakan yang tepat untuk mampu memenangkan persamgan

tersebut, disamping sasaran dan target yang ingin dicapai sebelumnya.

Di Yogyakarta, telah banyak rumah makan yang menyajikan masakan

ikan tawar sebagai menu utamanya, salah satunya adalah Rumah Makan

Boyong Kalegan. Rumah Makan tersebut memiiiki karakteristik tertentu,
sepert, pem,lihan lokasi usaha dan interior bangunan yang tepat, yaitu

 



menampiiKan suasana yang masih aiami, kesan santai dan bemuansa pedesaan.

Hidangan yang lezat, fasilitas iengkap serta pelayanan yang memuaskan, telah

menjadikan Rumah Makan ini sangat diminati oleh semua kaiangan, baik itu

anak muda, orang tua, keiuarga, maupun instansi sebagai tempat untuk

merayakan suatu acara atau hanya sekedar bersantap saja, karena itu diperlukan

usaha - usaha pemasaran dalam rangka mencapai keungguian kompetitif dan

perkembangan perusahaan melalui konsep pemasaran yang berorientasi pada

konsumen. Konsep pemasaran adalah faisafah bisnis yang menyatakan bahwa

pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosiai bam

kelangsungan perusahaan (Basu Swastha dan Hani Handoko, 1987).

Usaha untuk mengetahui cara pemuasan konsumen dapat diiakukan

dengan menafsirkan kebutuhan dan keingman konsumen baik yang bersifat

kuahtatifmaupun kuantitatif kemudian diikuti dengan kegiatan yang membantu

pemuasan kebutuhan tersebut. Metode analisa untuk mengetahui cara

pemuasan konsumen yaitu dengan analisa perilaku konsumen. Definisi dan

perilaku konsumen adalah kegiatan individu yang secara iangsung terlibat

dalam mendapatkan, menggunakan barang dan jasa termasuk didaiamnya

proses pengambiian keputusan dan penentuan kegiatan - kegiatan tersebut.

Kepuasan kosumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil)

suatu produk dan harapan - harapannya (Kotier, 1996, hal. 36). Dalam

mengevaluasi kepuasan terhadap produk jasa atau perusahaan tertentu,

 



konsumen pada umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Para

pengusaha jasa rumah makan haruslah mengetahui faktor - faktor apa yang

menjadi toiak ukur konsumen dalam menilai kepuasannya. Adabeberapa faktor

yang dapat digunakan sebagai pemiaian konsumen dalam jasa rumah makan,

seperti produk {performance kinerja, dan conformance kesesuaian dengan

spesifikasi), harga, kualitas pelayanan (tangible bukii fisik,

reliability kehandalan, responsiveness daya ianggap, assurance jaminan, dan

emphaty empafi), faktor emosionai (esteiika dan brand personality), serta

kemudahan. Definisi jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan

oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip intangible dan tidak

menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun, produknya bisa dan tidak bisa

terkait pada suatu produk fisik (Kotier, 1987, hal. 152).

Betapa pentingnya usaha pemenuhan kebutuhan dan keingman

konsumen dalam mencapai kepuasan konsumen. Hal ini disebabkan tingkat

kepuasan konsumen yang dirasakan masing - masing konsumen berbeda satu

sama lain. Oleh karena itu diperiukan pemahaman atas kepuasan konsumen

oleh pengusaha jasa rumah makan untuk mengoptimaikan kinerja dalam rangka

mencapai kepuasan konsumen yang mendekati harapan konsumen.

Berdasarkan aiasan serta penilaian diatas maka penulis merasa tertank

untuk mengadakan penelitian tentang "ANALISIS KEPUASAN

KONSUMEN TERHADAP JASA RUMAH MAKAN BOYONG KALEGAN

YOGYAKARTA".

 



1.2 Rumusan Masaiah Peneiitian

Berdasarkan latar beiakang di atas, maka dirumuskanlah masalah yang

menjadi pokok peneiitian sebagai benkut:

1.2.1 Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan oleh

Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta?

i .2.2 Faktor (driver) apa yang memiiiki nilai terbesar dalam kepuasan konsumen?

1.3 Batasan Masalah dan Asumsi

Untuk menghindari penmjauan yang terlaiu luas dalam peneiitian

maka perlu diadakan pembatasan masaiah.

1.3.1 Produk yang akan dianalisis adalah produk jasa Rumah Makan Boyong

Kalegan Yogyakarta.

1.3.2 Penelitian dilakukan pada konsumen Rumah Makan Boyong Kalegan

Yogyakarta.

1.3.3 Driver kepuasan pelanggan yang akan dianalisis.

a. Produk

Merupakan kumpulan dari manfaat atau kepuasan dari apa yang dibutuhkan

dan diinginkan konsumen.

Adapun 2 elemen kualitas produk yang digunakan adalah:

1) Performance/kinerja

Kinerja karakteristik operasi pokok dari produk mti yang dibeii.

 



z) L.oniormance

Yaitu sejauh mana suatu produk dapat menyamai standar atau

spesilikasi tertentu.

b. Harga

Merupakan jumiah/biaya yang harus dikeiuarkan oleh konsumen seteiah

menikmati produk yang dibenkan oleh Rumah Makan Boyong Kalegan

Yogyakarta.

Bagi pelanggan yang sensitif terhadap harga, harga murah dan potongan

harga merupakan sumber kepuasan karena mereka mendapatkan value for
money yang tinggi.

c. Kualitas pelayanan

Merupakan tingkat kesesuaian antara pelayanan yang dibenkan Rumah

Makan Boyong Kalegan dengan kebutuhan konsumen.

Dimensi kualitas peiayanan meiiputi:

i) Bukti langsung (tangible)

Meiiputi fasiiitas fisik, periengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi,

seperti: area parkir, interior dan jenis ruangan, penampiian karyawan.

penyajian masakan, kebersihan peralatan, dan tersedianya toilet.

2) Keandalan (reliability)

Yaitu kemampuan memberikan peiayanan yang dijanjikan dengan

cepat, akurat, bebas dan kesaiahan dan memuaskan, seperti: kecepatan

 



oan Konsistensi pengantaran pesanan, Kesigapan Karyawan, aan

kesediaan karyawan memberikan lnformasi kepada konsumen.

3) Daya Tanggap (responsiveness)

Yaitu kesediaan para karyawan untuk menanggapi dengan segera apa

yang dibutuhkan dan dnnginkan pelanggan. seperti: pembenan daftar

menu kepada konsumen, menamban/mengganti peralatan servis, serta

kesediaan untuk membantu konsumen apabila ada pesanan tambahan.

4) Jaminan (assurance)

Berupa jaminan keahlian yang dimiiiki oleh para karyawannya, bahwa

perusahaan menjamin mereka adalah tenaga - tenaga yang ahii

dibidangnya, mendapatkan pendidikan dan latihan yang tepat,

berpengaiaman, memiiiki dedikasi yang baik, dan dapat membenkan

hasil pelayanan dengan segera dan akurat bebas dan kesalahan,

menjamin rasa aman, resiko atau bebas dari ragu - ragu, misainya:

ketrampilan, keramahan, dan kesopanan karyawan dalam meiayam

konsumen.

5) Empati (emphaty)

Yaitu kemudahan untuk meiakukan hubungan secara pnbadi,

kekeluargaan dalam batas menjunjung etika profesi, serta komunikasi

yang baik, perhatian pnbadi, mengenai nama dengan baik, memahami

kebutuhan pelanggan, mau mengerti dan mendengarkan masaiah -

masaiah yang sedang dihadapi pelanggan.

 



d. Faktor emosionai

Merupakan faktor yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen secara

emosionai.

Adapun 2dimensi faktor emosionai adalah sebagai benkut:

i) Estetika

Bentuk (yang meiiputi besar kecilnya, bentuk sudut, proporsi dan

kesimetnsan) serta warna yang mampu mempengaruhi emosi

konsumen, seperti disain Rumah Makan yang berbentuk gubug -

gubug, menunjukkan kesan pedesaan yang masih asn dan aiami.

2) Brand Personality

Memberikan kepuasan kepada konsumen secara internal bergantung

pada pandangan orang di sekitarnya.

e. Kemudahan

Y'aitutu suatu proses/kegiatan yang didapatkan seseorang terhadap suatu

obyek dengan tidak memerlukan banyak tenaga, pikiran, kesuhtan dan

pengorbanan.

 



1.4 i ujuan Peneiitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dan penelitian

adalah untuk mengetahui:

1.4.1 Tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa yang dibenkan oleh Rumah Makan

Boyong Kalegan Yogyakarta.

1.4.2 Faktor (driver) yang memiiiki nilai terbesar dalam kepuasan konsumen Rumah

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.

1.5 Manfaat Peneiitian

Penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat:

l.i.l Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan sarana menerapkan teori ekonomi yang seiama ini

diperoleh di perkuliahan, knususnya di bidang pemasaran.

1.1.2 Bagi Perusahaan

• Hasil peneiitian mi dapat sebagai tambahan lnformasi tentang sejauh mana

kepuasan konsumen terhadap Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.

• Dapat sebagai bahan pertimbangan dalam usahanya memenuhi keingman

dan kebutuhan konsumen dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen.

 



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasii Peneiitian Terdahuiu

2.1.1 Anmdita pernah melakukan penelitian dengan judul "Analisis Persepsi

Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Produk PT. Bank Mandiri (Persero)

Cabang Yogyakarta Sudirman". Penelitian diiakukan di Bank Mandiri Cabang

Sudirman Yogyakarta, dan variabel peneiitian yang digunakan adalah persepsi

dan kualitas pelayanan (yang meiiputi tangible, reliability, responsiveness,

assurance, dan emphaty). Hasil yang diperoieh dari peneiitian ini adalah bahwa

pada umumnya nasabah PT. Bank Mandm (Persero) Cabang Yogyakarta

Sudirman memiiiki persepsi baik terhadap kualitas pelayanan bank tersebut.

Hal ini ditinjau dan segi apa yang diharapkan nasabah dengan kinerja yang

diiakukan perusahan (kenyataan yang dirasakan nasabah). Selanjutnya, dan

hasil analisis GAP diketahui bahwa masing - masing variabel peneiitian

mempunyai GAP (perbedaan), tetapi perbedaan menunjukkan angka yang

positif. Hal ini ditunjukkan dengan skor total kinerja pada masing - masing

variabel lebih besar danpada skor total tingkat kepentingan. Sehingga dapat

dikatakan bahwa secara umum kinerja yang diiakukan pihak bank sesuai

dengan yang diharapkan nasabah.
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2.1.2 Martania Cahyasan meiakukan penelitian dengan judui "Anaiisis Kepuasan

Konsumen Terhadap Jasa Rumah Makan Ayam Goreng Suharti Yogyakarta".

Tempat diiakukan peneiitian adalah Rumah Makan Ayam Goreng Suharti,

Cabang Jl. Adi Sucipto, Yogyakarta. Variabel peneiitian yang digunakan

berupa kualitas peiayanan, yang meiiputi; tangible, reliability, responsiveness,

assurance, dan emphaty. Hasil peneiitian tersebut adalah tingkat kepuasan

konsumen terhadap atribut - atribut pemuas jasa Rumah Makan Ayam Goreng

Suharti Yogyakarta menunjukkan bahwa konsumen merasa puas, hal ini

ditunjukkan dengan rasio kesesuaian yang dicapai lebih dan 100%. Faktor

faktor yang dimiai mempengaruhi kepuasan konsumen Rumah Makan Ayam

Goreng Suharti Yogyakarta yang kinerjanya perlu dipertahankan oleh

perusahaan (kuadran B) adaiah tangible, responsiveness, dan assurance. Hal ini

ditunjukkan dengan rata rata kinerja dan kepentingan faktor tangible dan

responsiveness lebih besar dan rata - rata kinerja dan kepentingan Rumah

Makan Ayam Goreng Suharti Yogyakarta secara keseiuruhan. Adapun Faktor

faktor yang dimiai mempengaruhi kepuasan konsumen Rumah Makan Ayam

Goreng Suharti Yogyakarta yang beium periu diiakukan perbaikan oleh

perusahaan (kuadran C) adaiah Reliability dan Emphaty. Hal mi ditunjukkan

dengan rata - rata kinerja dan kepentingan faktor reliability dan emphaty lebih

kecii dan rata - rata kinerja dan kepentingan Rumah Makan Ayam Goreng

Suharti Yogyakarta secara keseiuruhan.
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2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemasaran

2.2.1.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan kegiatan manusia yang diarahkan untuk

memuaskan kebutuhan dan keinginan melaiui proses pertukaran atau suatu

sistem totai dan kegiatan bisnis yang dipromosikan dan mendistnbusikan

barang - barang yang dapat memuaskan keinginan dan jasa, baik kepada para

konsumen saat ini maupun konsumen potensial.

1. Menurut Philip Kotier (1985, hai.5):

" Pemasaran adaiah suatu proses sosial dan manajenai dengan mana
individu - individu dan keiompok - kelompok mendapatkan apa yang
mereka butuhkan dan mginkan melalui penciptaan, penawaran dan
pertukaran produk produk yang berniiai".

2. Menurut Alex S. Nitisemito (1973, hal. 13)

"Pemasaran adaiah semua kegiatan yang bertujuan untuk memperiancar
arus barang dan jasa dan produsen ke konsumen dengan cara yang paling
efisien dengan maksud untuk menciptakan permintaan yang efektif'.

3. Menurut William J. Shuitz

"Marketing atau distnbusi adaiah usaha/kegiatan yang menyaiurkan

barangdan jasa dan produsen ke konsumen".

4. Menurut William J. Stanton

"Suatu sistem keseiuruhan dari kegiatan kegiatan bisnis yang ditujukan
untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik
kepada pembeli yang ada maupun pembeii potensial".
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2.2.1.2 Manajemen Pemasaran

Pengertian Manajemen Pemasaran adalah:

1. Menurut Philip Kotier (1978, hai.7):

Manajemen Pemasaran ialah kegiatan menganalisa, merencana,
mengimpiementasi dan mengawasi segala kegiatan (programs), guna
mencapai tingkat pemasaran sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan
oleh perusahaan. Kegiatan utamanya terletak pada merancang penawaran
yang diiakukan perusahaan agar dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan pasar dengan menggunakan poiitik harga, cara - cara
komumkasi, dan cara distribusi, menyajikan lnformasi, memotivasi dan
meiayani pasar".

2. Menurut William J. Shultz (1961, hai. 160):

Manajemen Pemasaran miah merencanakan, pengarahan dan

pengawasan seiurun kegiatan pemasaran perusahaan ataupun bagian dan

perusahaan".

3. MenurutBen M. Ems (1974, hai. 28);

" Manajemen Pemasaran ialah proses untuk meningkatkan etisiensi dan

efektivitas dari kegiatan pemasaran yang diiakukan oleh individu atau oleh

perusahaan".

2.2.2 Konsep Pemasaran dan Onentasi Pemasaran

Para pengusaha telah menyadan bahwa pemasaran sangat penting

bagi keberhasilan sebuah perusahaan, sebuah pemikiran bisnis yang benar-

benar baru - sebuah fiisafat baru berkembang dan disebut sebagai konsep

pemasaran.

 



Konsep pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap

kemginan dan kebutuhan pembeli atau konsumen. Seluruh kegiatan dalam

sebuah perusahaan yang menganut konsep pemasaran harus diarahkan untuk

memenuhi tujuan tersebut. Penggunaan konsep pemasaran bagi sebuah

perusahaan dapat menunjang keberhasiian bisnis yang diiakukan sebagai

filsafat bisnis.

Ada tiga ketetapan pokok yang mendasari konsep pemasaran:

1. Semua operasi dan perencanaan perusahaan harus berorientasi kepada

konsumen.

2. Sasaran perusahaan harus volume penjualan yang menghasilkan iaba,

bukan volume demi kepentingan volume sendiri.

3. Semua kegiatan pemasaran disebuah perusahaan harus dikoordmir secara

organisatons.

Definisi dan konsep pemasaran itu sendiri menurut William J Stanton (1985,

hai. 14) adaiah:

"Sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan

konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi keiangsungan hidup

perusahaan".
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Dalam konsep pemasaran terdapat tiga unsurpokok yaitu:

1. Orientasi pada Konsumen

Titik toiak dari kegiatan perusahaan harus didasarkan pada keinginan dan

kebutuhan konsumen, dengan konsep ini maka kemungkinan besar

perusahaan akan dapat menguasai pasar.

Hal-hal yang perlu diperhatikan meiiputi:

a. Menentukan harga pokok dan pembeiian yang akan dilayani dan

dipenuhi.

b. Memiiiki keiompok pembeli tertentu sebagai dasar dalam penjuaian.

c. Menentukan produkatau program pemasaran.

d. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai dan

menafsirkan keinginan, sikap serta periiaku konsumen.

e. Menentukan dan melaksanakan strategi yang tinggi, harga yang murah

atau model yang menarik.

2. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral

Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap organisasi dan

setiap bagian dalam pemasaran turut berkecimpung dalam suatu usaha

yang terkoordinir untuk membenkan kepuasan konsumen, sehingga tujuan

perusahaan dapat terealisasi. Dalam pemasaran juga terdapat penyusunan

dan koordinasi antara produk harga, saluran distnbusi dan promosi untuk

menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen.

 



3. Kepuasan konsumen

Tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan adalah pencapaian

laba dan kepuasan konsumen. Tidak ada gunanya menghasiikan produk

atau jasa yang berkualitas kalau tidak dapat menciptakan dan

mempertahankan konsumen. Mempertahankan konsumen artinya

mengharapkan konsumen meiakukan pembeiian ulang atas produk dan

jasa pada saat kebutuhan yang sama muncui dikemudian hari. Untuk

menciptakan pembeiian ulang tentunya perusahaan harus memberikan

kepuasan kepada konsumennya.

Kepuasan adalah "persepsi terhadap produk atau jasa yang telah

memenuhi harapannya" (Hanoi lrawan,D, 2002, hai.3).

Menurut William J. Stanton (dalam Nugroho J, Setiadi, 2003)

definisi persepsi adaiah:

"Makna yang kita pertalikan berdasarkan pengalaman masa laiu, stimuli

(rangsangan - rangsangan) yang kita terima melalui lima mdera".

Webster (1993) mendefinisikan persepsi sebagai "proses bagaimana

stimuli- stimuli itu diseleksi, diorganisasi, dan dnnterpretasikan".

Pelanggan adalah setiap individu/organisasi yang bennteraksi

secara langsung atau tidak iangsung dengan kita untuk mendapatkan

barang atau jasa. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat membenkan

beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan den

peianggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi

 



pembeiian ulang dan terciptanya Ioyalitas pelanggan, dan membentuk

suatu rekomendasi dari muiut ke mulut yang menguntungkan bagi

perusahaan (Tjiptono, 1995, hai. 27). Kotler (1994, hai. 40) menandaskan

bahwa kepuasan pelanggan adaiah:

" the level of a person's felt state resulting from comparing a product's

perceived performance (or outcome) in relation to the person's

expectations".

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna bell atau hasil

evaluasi membandingkan apa yang dirasakan dengan apa yang

diharapkan" (Zulian Yamit, 2001).

Dan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya

pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan

kinerja atau hasil yang dirasakan.

2.2.3 Driver Kepuasan Pelanggan

2.2.3.1 Kualitas Produk

Pengertian kualitas adalah

1. Menurut Edward Deming

"Kualitas adaiah apapun yang menjadi kemginan dan kebutuhan

konsumen".
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2. Menurut Crosby

"Kualitas adalah nilai cacat, kesempumaan dan kesesuaian terhadap

persyaratan".

3. Menurut J uran

"Kualitas adaiah kesesuaian terhadap spesifikasi".

4. Menurut G. Davis

"Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan barang,

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau meiebihi

harapan".

Pengertian produk adaiah kumpulan dan manfaat atau kepuasan dan

apa yang dibutuhkan dan diinginkan konsumen.

Adapun 5 elemen kualitas produk adalah:

1) Performance/kinerja

Kinerja karakteristik operasi pokok dan produk mti yang dibeli.

2) Durabiiity/Keawetan

Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat digunakan.

3) Feature/fitur

Cin - cm atau keistimewaan tambahan, yaitu karakteristik sekunder atau

tambahan.

4) Reliability/kehandalan

Yaitu kemungkinan kecii akan mengalami kerusakan atau gagai

digunakan.
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5) Conformance

Yaitu sejauh mana suatu produk dapat menyamai standar atau spesifikasi

ici icntu.

2.2.3.2 Harga

Harga adalah jumlah/biaya yang harus dibayar konsumen setelah

menikmati produk yang diberikan oleh Rumah Makan Boyong Kalegan

Yogyakarta. Bagi pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah dan

potongan harga adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka akan

mendapatkan valuefor money yang tinggi.

2.2.3.3 Kualitas Peiayanan (Service Quality)

Kualitas peiayanan merupakan tingkat kesesuaian antara pelayanan

yang dibenkan Rumah MakanBoyong Kalegandengan kebutuhan konsumen.

Adapun dimensi kuaiitas pelayanan meiiputi:

1) Bukti iangsung (tangible)

Meiiputi fasiiitas fisik, periengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi,

seperti: interior ruangan, penampilan karyawan, penyajian masakan,

kebersihan peralatan, dan tersedianya toilet.

2) Keandaian (reliability)

Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan cepat,

akurat, bebas dari kesalahan dan memuaskan, seperti: kecepatan dan

konsistensi pengantaran pesanan, kesigapan karyawan, dan kesediaan

karyawan memberikan informasi kepadakonsumen.

 



3) Daya Tanggap (responsiveness)

Yaitu kesediaan para karyawan untuk menanggapi dengan segera apa yang

dibutuhkan dan dnngmkan peianggan, seperti: pemberian daftar menu

kepada konsumen, menambah/mengganti peralatan servis, serta kesediaan

untuk membantu konsumen apabiia ada pesanan tambahan.

4) Jaminan (assurance)

Berupa jaminan keahlian yang dimiliki oleh para karyawannya, bahwa

perusahaan menjamin mereka adalah tenaga - tenaga yang ahii

dibidangnya, mendapatkan pendidikan dan latihan yang tepat,

berpengaiaman, memiiiki dedikasi yang baik, dan dapat memberikan hasil

pelayanan dengan segera dan akurat bebas dan kesalahan, bebas dan

kecelakaan, menjamin rasa aman, resiko atau bebas dari ragu - ragu,

misainya: ketrampiian, keramahan, dan kesopanan karyawan daiam

melayani konsumen.

5) Empati (emphaty)

Yaitu kemudahan untuk meiakukan hubungan secara pnbadi,

kekeiuargaan dalam batas menjunjung etika profesi, serta komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, mengenal nama dengan baik, memahami

kebutuhan peianggan, mau mengerii dan mendengarkan masaiah

masaiah yang sedangdihadapi pelanggan.
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2.2.3.4 Faktor emosionai

Merupakan faktor yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen

secara emosionai.

1) Estetika

Bentuk (yang meiiputi besar kecilnya, bentuk sudut, proporsi dan

kesimetnsan) serta warna yang mampu mempengaruhi emosi konsumen,

seperti menyajikan hidangan dengan bentuk, tampilan dan warna yang

sangat menarik.

2) Self-Expressive Value

Kepuasan yang timbui karena lingkungan sosial disekitarnya.

3) Brand Personality

Membenkan kepuasan kepada konsumen secara internal bergantung pada

pandangan orang di sekitarnya.

2.2.3.5Kemudahan

Yaitu suatu proses/kegiatan yang didapatkan seseorang terhadap

suatu obyek dengan tidak memeriukan banyak tenaga, pikiran, kesuiitan dan

pengorbanan.
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2.2.4 Evaiuasi Kepuasan Konsumen

Faktor yang senng digunakan daiam mengevaluasi kepuasan

terhadap suatu produk manufaktur (Garvin daiam Tjiptono, 1995, hai. 28-29)

meiiputi:

1) Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dan produk inti yang

dibeii.

2) Cin - cin atau keistimewaan tambahan (feature), yaitu karakteristik

sekunder atau tambahan.

3) Kehandalan (reliability), yaitu kemungkman kecii akan mengaiami

kerusakan atau gagai digunakan.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu

sejauh mana suatu produk dapat menyamai standar atau spesifikasi

tertentu.

5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

dapat digunakan.

6) Serviceability, meiiputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, serta

penanganan keluhan yang memuaskan.

7) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

8) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.
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Sementara itu daiam mengevaiuasi jasa yang bersifat intangible,

konsumen umumnya menggunakan beberapa atnbut atau faktor

berikuti'Parasuraman daiam Tjiptono, 1995, hai. 29):

1. Bukti iangsung (tangible)

Meiiputi fasiiitas fisik, periengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi,

seperti: intenor ruangan, penampiian karyawan, penyajian masakan,

kebersihan peralatan, dan tersedianya toilet.

2. Keandaian (reliability)

Yaitu kemampuan membenkan peiayanan yang dijanjikan dengan cepat,

akurat, bebas dan kesalahan dan memuaskan, seperti: kecepatan dan

konsistensi pengantaran pesanan, kesigapan karyawan, dan kesediaan

karyawan membenkan mformasi kepada konsumen.

3. Daya Tanggap (responsiveness)

Yaitu kesediaan para karyawan untuk menanggapi dengan segera apa yang

dibutuhkan dan diinginkan peianggan, seperti: pemberian daftar menu

kepada konsumen, menamban/mengganti peralatan servis, serta kesediaan

untuk membantu konsumen apabiia ada pesanan tambahan.

4. Jaminan (assurance)

Berupa jamman keahlian yang dimiliki oieh para karyawannya, bahwa

perusahaan menjamin mereka adaiah tenaga - tenaga yang ahii

dibidangnya, mendapatkan pendidikan dan latihan yang tepat,

berperigalarfian, memiiiki dedikasi yang baik, dan dapat memberikan hasil

 



pelayanan dengan segera dan akurat bebas dan kesaiahan, menjamin rasa

aman, resiko atau bebas dan ragu - ragu, misainya: ketrampiian,

keramahan, dan kesopanan karyawan daiam meiayani konsumen.

5. Empati (emphaty)

Yaitu kemudahan untuk meiakukan hubungan secara pnbadi,

kekeiuargaan dalam batas menjunjung etika profesi, serta komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, mengenal nama dengan baik, memahami

kebutuhan pelanggan, mau mengerii dan mendengarkan masaiah -

masalah yang sedang dihadapi peianggan.

2.3 Kerangka Pemikiran

Dalam persamgan yang semakin tajam diantara Rumah Makan saat

ini, maka kepuasan peianggan menjadi pnoritas utama dimana tingkat

kepentingan dan harapan peianggan serta pelaksanaan atau kinerja yang

diiakukan Rumah Makan harusiah sesuai. Rumah Makan tersebut harus

memperhatikan hai hai yang dianggap pentmg oleh para pelanggan, agar

mereka merasa puas.

Kepuasan pelanggan Rumah Makan Boyong Kalegan diukur dengan

menggunakan dnver berupa produk (performance/kinerja, dan

conformance/kesesuaian dengan spesifikasi), harga, kualitas pelayanan

(tangibie/bukti fisik, reiiabiiity/kehandalan, responsiveness/daya tanggap,

 



assurance/jaminan, dan emphaty/empati), faktor emosionai (estetika, dan

brand personality), serta kemudahan.

Unsur unsur tersebut akan menjadi acuan utama daiam kerangka

peneiitian ini dan terbentuk daiam gambar benkut mi:

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
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2.4 Hipotesis

Berdasarkan latar belakang dan permasalahannya dapat diajukan

beberapa hipotesa sebagai berikut:

i. Konsumen merasa puas terhadap jasa yang dibenkan Rumah Makan Boyong

Kalegan Yogyakarta.

2. Faktor emosi menjadi driver yang memiiiki nilai terbesar dalam kepuasan

konsumen Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.
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METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Peneiitian

Penelitian diiakukan di Rumah Makan Boyong Kalegan, Jaian Raya

Pakem-Tun, Sieman Yogyakarta.

3.1.1 Sejarah Perusahaan

Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta miilai berdin pada

tanggai 19 Juli 2000. Pada awalnya, bisnis ini dinntis oieh 2 perusahaan Real

Estate yaitu PT. Yasa Buana Asn dan PT. Nuscon Asn dengan proporsi saham

masing - masing sebesar 60% dan 40%. Kesuksesan daiam bidang

pembangunan Real Estate telah menantang para pengusaha tersebut untuk

mencoba memasuki bisnis baru yaitu Rumah Makan Boyong Kaiegan

Yogyakarta.

Rumah makan mi berada diatas iahan milik kas desa setempat, pihak

Boyong Kalegan menyewanya dengan jangka waktu 30 tahun, seteiah itu iahan

mi sah menjadi milik Rumah Makan Boyong Kaiegan. Penentuan lokasi usaha

diambii berdasarkan alasan-aiasan berupa pemanfaatan iahan yang tidak

produktif, membuka jalur alternatif, dan membuka iapangan kerja bagi

masyarakat setempat.

 



Tema yang ingin ditampilkan oieh Rumah Makan ini adaiah " Nuansa

Aiam & Alunan Musik Pendukung Selera", hai ini dapat dibuktikan dengan

desain bangunan rumah makan dengan model gubug yang berada diatas koiam

ikan, menunjukkan suasana pedesaan yang masih aiami. Kita juga dapat

menikmati hiburan musik di Ruman Makan ini iewat band yang berada di

tengah koiam.

Perusahaan sangat memperhatikan perkembangannya, teriebih iagi

untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat. Saiah satu iangkah yang

diambil adaiah dengan rencana pembangunan hotel dan pemancmgan di sekitar

Rumah Makan yang akan dimuiai pada bulan Juli 2005.

3.1.2 Personalia (Kepegawaian)

1. Tenaga Kerj a

Karyawan Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta

berjumiah 110 orang, ini diiuar tenaga casual di hari minggu yaitu 30 orang

untuk tenaga servis dan produk. Tingkat pendidikan yang dimiliki

karyawan pada umumnya memenuhi standar perusahaan yaitu minimal

lulus SMU. Karyawan - karyawan di Rumah Makan ini terdm dan

beberapa bagian, antara lain:
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a. Pimpinan

b. General Manager & Wakil General Manager

c. Manajer, yang terbagi atas Manajer Operasionai, Manajer Produksi.

Manajer Personalia & Umum, dan Manajer Keuangan

d. Koordinator, yang terdin atas; Koordinator Waiter, Koordinator Cook,

Koordinator Pengadaan & Gudang, Koordinator M.E, Koordinator

House Keeping, Koordinator Satpam, Admimstrasi & Personalia,

Koordinator Akuntansi, danKoordinator Keuangan.

e. Supervisor, yang terdin atas; Supervisor waiter dan asisten, Supervisor

Greeter, Supervisor Bakar, Supervisor Butcher, Supervisor Pantry,

Supervisor Hot Set, Supervisor Cold Set, Supervisor Goreng,

Supervisor Steward, Supervisor Pengadaan, Supervisor Gudang,

Supervisor Electnk, Supervisor Mekamk, Supervisor Audio, Supervisor

Gardener, Supervisor Houseman, Supervisor Satpam, dan Supervisor

Kasir.

f. Bagian Waiter/s dan casual.

g. Bagian Greeter.

h. Bagian Cook.

i. Bagian Steward,

j. Bagian Pengadaan.

k. Bagian Gudang.

i. Bagian Electnk.
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m. Bagian Audio.

n. Bagian Gardener.

o. Bagian Houseman.

p. Bagian Satpam.

q. Bagian Kasir.

2. Jam Kerja Karyawan

Jam kerja karyawan Rumah Makan Boyong Kalegan adalah

empat beias jam yaitu muiai pukui 08.00 sampai pukui 22.00 dan dibagi

menjadi dua shift yaitu shift siang muiai pukui 08.00 sampai pukui 16.00,

dan shift maiam muiai pukui 14.00 sampai pukui 22.00. Adapun waktu

iibur daiam satu bulan menyesuaikan han iibur nasional pada bulan

tersebut, dan setiap tahun dibenkan cuti seiama 12 han yang tidak harus

diambil secara berurutan, sedangkan untuk karyawan yang sedang hamii

diberikan cuti seiama tiga bulan, juga karyawan yang istrinya meiahirkan

diben cuti seiama tiga hari, untuk karyawan yang kerabatnya meninggai

diberi cuti tiga hari.

3. Gaji Karyawan

Karyawan mendapat gaji setiap akhir bulan dan besarnya

tergantung pada masing-masing jabatan, dengan jumiah berada diatas UMR

(Upah Minimum Regional) Yogyakarta yaitu Rp. 420.000,-. Selain gaji

pokok, karyawan juga memperoleh pendapatan service yang ditenmakan

setiap bulan dengan jumiah yang sama. Tunjangan yang ditenma adaiah
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tunjangan kesehatan, transportasi, tunjangan jabatan (untuk jabatan

Supervisor keatas), insentif, dan tunjangan prestasi untuk semua bagian.

4. Kesejahteraan Karyawan

Rumah Makan Boyong Kalegan sangat memperhatikan

kesejahteraan karyawannya, hai ini dapat dilihat dan adanya Jamsostek,

sedangkan apabila terjadi kecelakaan di lokasi kerja maka perusahaan akan

menanggung semua biaya pengobatan. Selam itu juga disediakan koperasi

simpan pinjam bagi karyawan yangmembutuhkannya.

3.1.3 Deskripsi Tempat

3.1.3.1 Luas Bangunan

Luas Iahan keseiuruhan adalah 20.000 m2 (2 ha) dengan luas

bangunan Rumah Makan Boyong Kalegan kurang lebih adalah 10.000 m2.

yang terbagi menjadi bagian:

a. Ruang Makan yangdibagi menjadi kelompok berikut:

• Gubug nomor 1-29 dengan kapasitas 11 orang, khusus untuk gubug

nomor 14 dan 15 memiiiki kapasitas untuk 15 orang.

• Gubug nomor 30-35 dengan kapasitas 60 orang, karena tidak adanya

sekat antar nomor.

• Gubug C, yaitu CI-C10 dengan kapasitas 15 orang untuk masing-

masing nomor.

 



• Gubug D, yaitu D1-D6 dengan kapasitas 8 orang untuk masing

masing nomor.

b. Ruang Lobby.

c. Ruang Gallery.

d. Ruang Mushola.

e. Ruang Kasir.

f. Ruang Kantor.

g. Toilet.

h. Ruang M.E.

i. Ruang Dapur.

j. Panggung.

3.2 Variabel Penelitian

Penelitian ini memiiiki beberapa variabel, diantaranya adalah:

1) Produk

2) Harga

3) Kualitas Pelayanan

4) Faktor Emosionai

5) Kemudahan
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Untuk menjawab perumusan masalah mengenai sejauh mana tingkat

kepuasan konsumen terhadap kinerja Rumah Makan Boyong

KaleganYogyakarta, maka digunakan Analisis Tingkat Kepentingan(harapan)

dan Kinerja(John A. Martila and John C. James, 1997:77-79) untuk

membuktikan perhitungan tingkat kesesuaian, yaitu hasil perbandingan(GAP)

antara skorkinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan/ harapan.

3.3 Definisi Operasionai Variabel

1. Produk adalah kumpulan dari manfaat atau kepuasan dari apa yang

dibutuhkan dan diinginkan konsumen. Adapun elemen-elemen kualitas

produk yang digunakan meiiputi: performance/kinerja dan conformance.

Performance/kmerja produk merupakan rasa masakan yang disajikan Rumah

Makan Boyong Kalegan.

Conformance adalah sejauh mana produk Rumah Makan tersebut konsisten

dan selalu sama dengan standar yang ditetapkan, misainya rasa ikan bakarnya

konsisten dan menyamai standar dari hari ke han, bukan hari ini terlalu asm,

esoknya terlalu manis.

2. Harga adalah jumlah/biaya yang harus dibayar konsumen setelah menikmati

produk yang dibenkan oleh Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.

3. Kualitas Pelayanan adalah tingkat kesesuaian antara pelayanan yang diberikan

Rumah Makan Boyong Kalegan dengan kebutuhan konsumen, yang terdiri

atas dimensi berupa:
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a. Bukti langsung (tangible)

Meiiputi fasihtas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi,

seperti: interior ruangan, penampilan karyawan, penyajian masakan,

kebersihan peralatan, dan tersedianya toilet di Rumah Makan Boyong

Kalegan Yogyakarta.

b. Keandalan (reliability)

Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan cepat,

akurat, bebas dari kesalahan dan memuaskan, seperti: kecepatan dan

konsistensi pengantaran pesanan, kesigapan karyawan, dan kesediaan

karyawan memberikan informasi kepada konsumen.

c. Daya Tanggap (responsiveness)

Yaitu kesediaan para karyawan Rumah Makan Boyong Kalegan untuk

menanggapi dengan segera apa yang dibutuhkan dan dnnginkan

pelanggan, seperti: pemberian daftar menu kepada konsumen,

menambah/mengganti peralatan servis, serta kesediaan untuk membantu

konsumen apabila ada pesanan tambahan.

d. Jaminan (assurance)

Berupa jaminan keahlian yang dimiliki oleh para karyawannya, bahwa

Rumah Makan Boyong Kalegan menjamin mereka adalah tenaga - tenaga

yang ahli dibidangnya, mendapatkan pendidikan dan latihan yang tepat,

berpengaiaman, memiiiki dedikasi yang baik, dan dapat memberikan hasil

pelayanan dengan segera dan akurat bebas dan kesalahan, menjamin rasa

 



aman, resiko atau bebas dan ragu ragu, misainya: ketrampiian,

keramahan, dan kesopanan karyawan dalam melayani konsumen.

e. Empati (emphaty)

Yaitu kemudahan untuk meiakukan hubungan secara pnbadi,

kekeluargaan dalam batas menjunjung etika profesi, serta komunikasi

yang baik, perhatian pnbadi, mengenal nama dengan baik, memahami

kebutuhan pelanggan, mau mengerti dan mendengarkan masalah -

masalah yang sedang dihadapi pelanggan.

4. Faktor Emosionai merupakan faktor yang mampu mempengaruhi kepuasan

konsumen secara emosionai, yang terdin atas 2 dimensi, yaitu: estetika dan

brand personality.

Estetika merupakan keindahan Rumah Makan Boyong Kalegan yang dapat

dilihat dari pemandangan koiam dan gubug yang menampilkan nuansa asri

yang mampu meningkatkan emosi yang positifyang akhirnya mempengaruhi

kepuasan konsumen.

Brand personality adalah memberikan kepuasan kepada konsumen Rumah

Makan Boyong Kalegan secara internal bergantung pada mteraksi dan

persepsi pasar semata-mata.

5. Kemudahan, yaitu suatu proses/kegiatan yang didapatkan seseorang terhadap

suatu obyek dengan tidak memeriukan banyak tenaga, pikiran, kesuiitan dan

pengorbanan.
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3.4 Data dan Teknik Pengumpulan Data

3.4.1 Sumber Data

1. Data Primer

Data yang diperoieh langsung dan sumbemya melalui metode survei

dengan menyebarkan kuesioner kepada konsumen untuk memperoleh

mformasi yang diharapkan.

2. Data Sekunder

Data diperoieh dan buku - buku, catatan catatan maupun hteratur -

literatur.

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data

1. Survei Konsumen

a. Kuesioner

Penulis membuat daftar pertanyaan yang akan dibagikan kepada

responden dan responden mengisi jawaban sesuai dengan pendapatnya

masing - masing.

b. Wawancara

Penulis meiakukan wawancara atau tanya jawab langsung dengan

pihak - pihakyangdapatmembenkan keterangan yangdiperlukan.

2. Observasi

Penulis meiakukan pengamatan langsung pada objek yang diteliti sambil

mencatat hai - hai penting untuk bahan penulisan.
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3. Studi Pustaka

Penulis mempelajan berbagai buku teks dan bahan - bahan lain untuk

memperoleh data dan teori yang relevan dengan penelitian.

3.5 Populasi dan Sampel

3.5.1 Populasi

Adalah ruang lingkup atau besaran karakteristik dan seluruh objek

yang diteliti, dan dalam penelitian ini populasinya adalah seluruh konsumen /

pelanggan Rumah Makan BoyongKalegan Yogyakarta.

3.5.2 Sampel

Merupakan sebagian dari populasi yang karakteristiknya akan diteliti.

Teknik Pengambilan Sampel diiakukan dengan caraNon Probability Sampling

yaitu dengan convenience sampling (peneliti bebas memilih siapa saja

responden yang ditemui). Pengambilan sampel dengan teknik Non Probability

Sampling ini dipilih atas dasar:

1. Sifat populasi tidak dapatdiketahui dengan pasti

2. Tidak tersedia kerangka sampling (nama konsumen Rumah Makan Boyong

Kalegan Yogyakarta).

Dalam hai ini penulis menetapkan jumiah sampel sebanyak 100

responden, jumiah tersebut dihitung dengan rumus benkut ini (Algifari, 1997:

52):
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Keterangan:

n = banyaknya sampel yang diperlukan

E = besarnya kesalahan yang diharapkan

a = tingkat konfidensi yang digunakan

a = standar deviasi

Dengan menggunakan taraf signifikasi (a) sebesar 5%, Za/2 = 1,96,

standar deviasi (cr) sebesar 0,5 dan tingkat kesalahan maksimim yang

mungkin dialami (E) tidak lebih dan 10%, maka:

ffl.96lfo.5V!2

V U>J J

n = (9,8)2

= 96,04 (pembulatan angka menjadi 100)

Dan perhitungan diatas, dapat diperoieh jumiah sampel sebesar 96,04.

Agar lebih menjamin keyakinan terhadap hasil penelitian dan memudahkan

analisis, maka jumiah sampel minimal dibulatkan keatas menjadi 100 orang.
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3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Pengumpul Data

Setelah diiakukan penyebaran kuesioner kepada responden, kemudian

dari hasil kuesioner yang telah diteliti tersebut diiakukan pengujian validitas

serta reliabilitas dengan menggunakan program SPSS versi 10. adapun

pengujian validitas dan reliabilitas dapat dijelaskan sebagai benkut:

3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas merupakan proses pengukuran untuk menguji kecermatan

butir - butir dalam daftar pertanyaan untuk meiakukan fungsi ukurnya, dimana

pengujian diiakukan dengan menghitung koefisien korelasi dengan metode

korelasi Pearson yang rumusnya adalah:

_ «(Lxv)-(Xxv)
rxy = iv y 2 L 2» u T'i\ tttT

dimana:

rw= koefisien korelasi antar butir (x) dengan skor variabel (y)

n = jumiah responden yang diuji coba

y_x= jumiah skor butir X

yy= jumiah skor variabel (Y)

y.T"= jumiah skor butir (X) kuadrat

Teknik korelasi yang digunakan adalah product moment pearson

karena data pada penelitian mi bersifat kuantitatif

Pengujian dalam penelitian ini dibagi dalam 2 bagian sesuai dengan isi

angket penelitian, yaitu:

 



Bagian I : Tingkat kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.

Bagian II : Tingkat kepentingan/harapan konsumen terhadap jasa

Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.

Tabel3.1

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian I Tentang Tingkat Kinerja

Variabel Produk

Pertanyaan j Nilai Korelasi Pearson Status

! 1 1 0,798
2 0,907

Sahih

Sahih

Sumber: Lamniran 4

Tabel 3.2

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian I Tentang Tingkat Kinerja

Variabel Harga
Pertanyaan

Sumber: Lampiran 4

Status

Sahih

Sahih
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Tabel 3.3

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian I Tentang Tingkat Kinerja

Variabel Kualitas Pelayanan

Pertanyaan I Nilai Korelasi Pearson | Status

1 5 I 0.584 | Sahih

1 6 ! 0607 ! Sahih
! 7
j 0,581 ! Sahih

8 | 0,650 Sahih
9 0,745
10 ! a ncr\ 1 c„u;u

oanili

11 Sahih
iZ 0,674 rf 1 *i

sanin

13 i 0,570 j Sahih
14 j 0,571 Sahih

15 | 0,800 i Sahih

16 ! 0,753 | Sahih
17 1 0,653 I Sahih
18 ! 0.600 Sahih !
19 0,635 1 Sahih J
70 0,762 1 Sahih !
01 i n 7-n 1

| ~3' | Sahih

Sumber: Lampiran

Tabel 3.4

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan BagianI TentangTingkatKinerja

Variabel Faktor Emosi

Pertanyaan j JNilai Korelasi Pearson
22

23

Sumber: Lampiran 4

0,853

0.844

Status

Sahih

Sahih

40
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Tabel 3.5

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian I Tentang Tingkat Kinerja

Variabel Kemudahan
i Pertanyaan | Nilai Korelasi Pearson | Status |
! "24 ""—J-""" 0,840"" I Sahih I
I 25 j 0,859 j Sahih j
Sumber: Lampiran 4

Tabel diatas menunjukkan bahwa 25 item pertanyaan tentang tingkat

kinerja dan kelima variabel yang ada mempunyai korelasi yang kuat karena

nilainya rata - rata berada diatas 0,1292 (lihat tabel r Product Moment)

sehingga item pertanyaan mengenai tingkat kinerja dapat digunakan dalam

pengujian berikutnya.

Tabel 3.6

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian II Tentang Tingkat Kepentingan

Variabel Produk

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status |
r i """"

2

I 0,863
! 0.852

Sahih !
Sahih 1

Sumber: Lampiran 5

Tabel 3.7

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian II Tentang Tingkat Kepentingan

Variabel Harga
! Pertanyaan | Nilai Korelasi Pearson j Status
I 3" I 0,821 ! Sahih
I 4 I 0,884 I Sahih
Sumber: Lampiran 5

 



Tabel 3.8

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian II Tentang Tingkat Kepentingan

Variabel Kualitas Pelayanan
Pertanyaan | Nilai Korelasi Pearson ! Status

! 5 1 0,657 I Sahih
! 6 ! 0.507 I Sahih
1 7 i 0419 I Sahih
' 8 A 71S Sahih

9 0,569 kjuiim

10 0,539 e„u;u
oaiiin

11 j 0,499 Sahih
1 -^

iz | U,DOJ Sahih

13 I 0,395 Sahih

14 | 0,487 Sahih

15 I 0.659 Sahih

16 | 0,654 Sahih
17 ! 0,692 Sahih

18 ! 0.560 Sahih

19 I 0,658 Sahih

20 07^7
_,. _ , Sahih

I 0 OCA Sahih

oumufci. juaiiipu an 5

Tabel 3.9

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian II Tentang Tingkat Kepentingan

Variabel Faktor Emosi

StatusPertanyaan
2? ~~
23

Nilai Korelasi Pearson

Sumber: Lampiran 5

0,843

0.878

Sahih

Sahih
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Tabel 3.10

Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian II Tentang Tingkat

Variabel Kemudahan

Kepentingan

1 Pertanyaan
n """24 "
1 25

! Nilai Korelasi Pearson
! 0,911
! 0.804

! Status
I Sahih
! Sahih

Sumber: Lampiran 5

Tabel diatas menunjukkan bahwa 25 item pertanyaan tentang tingkat

kepentingan dan kelima variabel yang ada mempunyai korelasi yang kuat

karena nilainya rata - rata berada diatas 0,1292 (lihat tabel r Product Moment)

sehingga item pertanyaan mengenai tingkat kepentingan konsumen dapat

digunakan dalam pengujian benkutnya.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan suatu proses pengukuran yang mengacu pada

derajat ketepatan, ketelitian, dan akurasi yang ditunjukkan oleh instrumen

penelitian. Uji ini menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif

konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih.

Uji reliabilitas atas setiap pertanyaan angket diiakukan dengan

menggunakan metode Alpha dengan ramus sebagai benkut:

a =
k Ts 21

1 ~ '

sf
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dimana:

k : Banyaknya belahan tes

Sj : Varians belahan j;j : 1,2,...k

sx' : Varians skor tes

Suatu instrumen dikatakan reliable atau andal apabila memiiiki nilai

alpha (a) lebih besar dan 0,60 (Nunnually; Zeithaml, Berry dan Pasuraman,

1996 ).

Tabel 3.11

Hasil Uji Reliabilitas
Pertanyaan Bagian I Tentang Tingkat Kinerja

1 Variabel | Nilai Alpha Status j
1 Produk ! 0,6118 ] Andal 1

Harga 1 0.6227 1 Andal !
j Kualitas pelayanan 0,9167 1 Andal j
! Faktor Emosi 1 0,6121 Andal i
| Kemudahan j 0,6146 j Andal |
Sumber: Lampiran 6

Data diatas menunjukkan bahwa untuk pertanyaan tentang tingkat

kinerja yang memuat lima variabel memiiiki keandalan karena nilai alpha yang

ada menunjukkan angka diatas 0,6.

 



Tabel 3.12

Hasil Uji Reliabilitas
Pertanyaan Batgian II Tentang Tingkat Kepentingan

Variabel j Nilai Alpha Status |
! Produk i 0.6393 Andal !
i Harga i 0,6206 Andal j

Kualitas pelayanan 0,8651 Andal <

Faktor Emosi j 0^6480 Andal

{ Kemudahan
1

Andal !
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Sumber: Lampiran 7

Pertanyaan mengenai tingkat kepentingan mempunyai keandalan

karena nilai alphanya berada diatas 0,6.

3.7 Teknik Analisis

Teknik analisis dibedakan menjadi:

3.7.1 Analisis Deskriptif

Dengan menggunakan kuesioner yang telah disebarkan kemudian

diiakukan analisis data, sehingga mendapatkan gambaran yang jelas. Metode

analisa ini diterangkan dalam bentuk prosentasi disertai tabel dalam

penyajiannya.

3.7.2 Analisis Kuantitatif

Dengan menggunakan data yang diperoieh dan responden kemudian

diiakukan analisis statistik. Untuk mengetahui sejauh mana kepuasan

konsumen digunakan teknik importance-performance analysis (Martilla dan
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James, pp. 77-79 dalam Tjiptono, 1995, hai 41). Responden dimmta untuk

merankmg berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derajat kepentingan

setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing masing

elemen.

Indeks kepuasan konsumen dapat diperoieh dengan menggunakan

penilaian dengan metode Skala Likert yang ditentukan dalam 5(lima) tingkat

baik untuk penilaian tingkat kepentingan (importance) maupun tingkat kinerja

(performance). Kelima penilaian tersebut adalah:

1. Skala penilaian untuk tingkat kepentingan (importance):

a. Sangat Penting (SP) diberi bobot 5

b- Pentin§ (P) dibenbobot4

c. Cukup Penting (CP) diben bobot 3

d. Tidak Penting (TP) dibenbobot2

e. Sangat Tidak Penting (STP) diben bobot 1

2. Skala penilaian untuk tingkat kinerja (performance):

a. Sangat Baik (SB) diberi bobot 5

b- Baik (B) diberi bobot 4

c. Cukup Baik (CB) diberi bobot 3

d. Tidak Baik (TB) diberi bobot 2

e. Sangat Tidak Baik (STB) diben bobot 1
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Berdasarkan skor kepentingan dan skor kinerja, maka dihasilkan suatu

perhitungan tingkat kesesuaian responden, yaitu hasil perbandmgan skor

penilaian kinerja perusahaan dengan skor penilaian kepentingan konsumen.

Tingkat kesesuaian milah yang akan menentukan tingkat kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini terdapat 2 (dua buah) variabel yang diwakiikan

oleh huruf X dan Y, dimana Xmerupakan skor penilaian kinerja perusahaan

yang dapat memberikan kepuasan konsumen, dan Ymerupakan skor penilaian

kepentingan konsumen. Apabila X> Yatau kinerja (performance) lebih besar

atau sama dengan kepentingan (importance) berarti konsumen puas; dan

apabila X < Y atau kinerja (performance) lebih kecii dari kepentingan

(importance) berarti konsumen tidak puas. Rumus yang digunakan (Supranto,

1007, hai. 241):

V

TV i ,. 1000/
i") = — A lv/\J/0

Y.

Keterangan:

TKj =Tingkat kesesuaian responden

Xi = Skor penilaian kinerja perusahaan

Y, = Skor penilaian kepentingan konsumen

Selanjutnya, sumbu horizontal (X) akan dnsi oleh skor penilaian

kinerja dan sumbu vertikal (Y) akan dnsi oleh skor penilaian kepentingan

konsumen, maka untuk setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen

dengan rumus (Supranto, 1997, hai. 241):
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X"^ y-^

Keterangan:

X = Skor rata - rata kinerja7 pelaksanaan

y = Skor rata -rata kepentingan konsumen

Selanjutnya membuat diagram kartesius, yaitu suatu bangunan yang

dibagi atas empat bagian yang dibatas, oleh dua buah garis yang berpotongan

tegak lurus pada titik (F v) dimana Xmerupakan rata - rata

pelaksanaan/kinerja perusahaan seluruh faktor - faktor yang

mempengarahinva; dan Ymerupakan rata - rata dan skor rata - rata

kepentingan konsumen seluruh faktor -faktor yang mempengaruhmya.

Dalam penelitian ini terdapat 5faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen, sehingga K- 5. Rumus yang digunakan (Supranto, 1997, hai. 241):

v - <=i ^A. — y= '^'

.V

Keterangan :

K =banyaknya faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.

Tingkat unsur - unsur akan dijabarkan dan dibagi menjadi 4bagian ke
dalam diagram kartesius seperti pada gambar benkut ini.

 



Gambar3.1 Diagram Kartesius

Y : kepentingan

Priontas utama | Pertahankan
A I B

Prioritas Rendah Berlebihan

C ! D
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renuan lmS& X : kinerja

Keterangan.

• Kuadran A

Kuadran Amenunjukkan bahwa kinerja faktor - faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen lebih rendah dan kepentingan konsumen sehingg
perusahaan hrus memngkatkan kinerjanya agar optimal.

• Kuadran B

Kuadran B menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen

terhadap faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen berada

pada tingkat tinggi, sehingga perusahaan cukup mempertahankan faktor
tersebut.

• Kuadran C

Kuadran Cmenunjukkan bahwa kmerja dan kepentingan konsumen berada

pada tingkat rendah, sehingga perusahaan belum perlu meiakukan
perbaikan.

ga

 



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Dalam anaiisis data peneiitian, diiakukan dengan menggunakan analisis

dan pemoahasan pada setiap atnbut dengan pendekatan anaiisis deskriptif dan

kuantitatif dengan metode importance-performance analysis untuk mengetahui

kepuasan konsumen dari masing - masing atnbut pemuas jasa Rumah Makan

Boyong Kaiegan Yogyakarta.

4.i Analisis Deskriptif

1. Karakteristik Responden Bersadarkan Jenis Keiamin

Tabel 4.1. Karaktenstik Responden Berdasarkan Jenis Keiamm
Keterangan

•Pria

9 y V clli! ICl

Jumiah

54 orang

Af* nranir

T t 1 '• 1 /

-jUITticlii j \\j\J \Jidiihi i /•\r-on/

Sumber : data primer dioiah.

Persentase

54 %

46 o/„

I \J\J /u

Berdasarkan jenis keiamin responden, dapat diketahui bahwa

responden yang berjems keiamin pria sebanyak 54 orang atau sebesar 54 %

dan totai jumiah responden; dan responden yang berjenis keiamin wanita

sebanyak 46 orang atau sebesar46 % dan total jumiahresponden.

51

 



2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Tabel 4.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
! Keterangan
! " j

Jumiah Persentase
! |

• < 19 th 11 oram*
4^

! 11 % !
| |

I |
! » ^o +K to +i, '1 » z*\j ill — ~>u m i ^8 nrnnij 1 1R 04 i

• 31 th —40 th i
! i

i / Oialig
S i
i 1-7 0 -' I
I 1 / /U j

1 j

• > 40 th ! 34 orang 34 %

i

1 Jumiah
| |

100 orang T ioo% 1

Sumber : data primer diolah.
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Berdasarkan umur responden, dapat diketahui bahwa responden yang

beramur kurang dari atau sama dengan 19 tahun sebanyak 11 orang atau 11 %

dari total jumiah responden; responden yang beramur antara 20 tahun sampai

dengan 30 tahun berjumlah 38 orang atau 38 % dan total jumiah responden;

responden yang beramur antara 31 tahun sampai dengan 40 tahun berjumlah 17

orang atau 17 % dan total jumiah responden; dan responden yang beramur

lebih dan 40 tahun berjumlah 34 orang atau 34 % dari total jumiah responden.

 



3. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

| Keterangan 1 Jumiah Persentase !
1
i

! • Belum Tamat SMU [ 5 orang i 5% !

j !
| * Tamat SMU |

1
10orang j 10%

i • Perguruan Tinggi/Mahasiswa j
1 i

i
37 orang j

i

"in 0/ ;
J / / o |

1 !
• Tamat Perguruan Tinggi/Sarjana 48 orang j

i

<+& VO j

j
1 •
1 Jumiah
|

100 orang [ 100% 1
!

Sumber : data primer diolah.
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Berdasarkan tingkat pendidikan responden, dapat diketahui bahwa

sponden belum tamat SMU sebanyak 5orang atau 5%dan total jumiah

ponden; responden tamat SMU sebanyak 10 orang atau 10 %dan total

jumiah responden; responden mahasiswa sebanyak 37 orang atau 37 %dan

total jumiah responden; dan responden sarjana sebanyak 48 orang atau 48 %

dari total jumiah responden.

re:

res

 



4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jems Pekerjaan

Tabel 4.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jems Pekerjaan_
Keterangan Jumiah

Ppcrawai Npopri ; 11 Orang

Karyawan Swasta j 30 orang
j

Pelajar dan Mahasiswa j 41 orang

Lain-lain
i 8 orang

Jumiah 100 orang

Sumber : data "rimer diolah.

Persentase

11 %

"in o/n

1« %

100%

54

Berdasarkan jenis pekerjaan, dapat diketahui bahwa responden

pegawai negen sebanyak 11 orang atau 11 %dan total jumiah responden;

responden karyawan swasta sebanyak 30 orang atau 30% dari total jumiah

responden; responden pelajar dan mahasiswa sebanyak 41 orang atau 41 %

dari total jumiah responden; dan responden lam - lain sebanyak 18 orang

atau 18 % dari total jumiah responden.
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4.2 Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif ini menjelaskan tingkat kepuasan konsumen baik

secara penggambaran maupun secara perhitungan terhadap 100 responden

mengenai kepentingan dan kinerja dengan melihat data kuesioner yang diolah

terhadap atribut - atnbut pemuas yangterdapat padajasa Rumah Makan Boyong

Kalegan Yogyakarta.

Data dan nngkasan hasil perhitungan terhadap berbagai driver yang

meiiputi produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosi, dan kemudahan

masing - masing adalah sebagai berikut:

4.2.1 Analisis Tingkat Kesesuaian antara Tingkat Kinerja dengan Tingkat

Kepentingan

4.2.1.1 Produk

1) Rasa Masakan Yang Lezat

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui hasil tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5 Rasa Masakan Yang Lezat

Kriteria Jawaban

PerformancefX)

r

| Skor
Jumiah

Jawaban

"""" j

Total Kriteria Jawaban

Importance(T)

|

Skor
|

f Jumiah !
1Jawaban !
|

"•" i

Total

Sangat Baik i 5 83 415 1 Sansat Penting 1 5 ! 28 . 140 1
Baik

1
! d
1

17
1

68 i 1t"""C i 4
^7

1
0-78 '

rs,i„,-» T3„;i-

4-^—
A

1 " !
X^-UIVU^ 1 Willing

! ~v
t 3
1

1 1 <
1 l "* 45

u i i iaaK pentmg

Sangat TidakBaik j 1 j 0 i 0 j Sangat lidak renting j I
Jumiah j j 100 | 483 1 Jumiah j [ 100 \ 413
Sumber: data primer diolah
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Data pada Tabel 4.5 menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 83

orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 17 orang. Sedangkan

tanggapan responden terhadap kepentingan rasa masakan yang lezat, sebagian

besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 57 orang, uratan kedua

memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 28 orang, dan sisanya memilih

Cukup Penting sebanyak 15 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Y, x 100%

483
— — X i\j\j/u i i\j,\j\j/u

413

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

106,06%). Nilai X>Y atautingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasasangat puas terhadap rasa masakan yang lezat.

2)Ciri Khas Masakan Yang Dimiliki Rumah Makan Boyong Kalegan

Yogyakarta

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui hasil tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

 



Tabel 4.6 Cin Khas MasakanYang Dimiliki Rumah Makan
Boyong Kalegan Yogyakarta
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Kriteria Jawaban I Skor

Performance(X)

Jumiah I
Jawaban | Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

! Jumiah !
Skor | Jawaban I Total

Saneat Baik

Baik

-p uciir

Tidak Baik
Sangat Tidak Baik

Jumiah

s?

46

100

260 ! Saneat Pentine 45

184 Pentine ^ 212

r1,,!-,ukup Penting 38 114

i man penting

0 | Sangat Tidak Penting j 1
450 ! Jumiah 100 371 I

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.6 menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 52

orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 46 orang, dan sisanya

memilih cukup baik sebanyak 2 orang. Sedangkan tanggapan responden

terhadap kepentingan cin khas masakan yang dimiliki Rumah Makan Boyong

Kalegan Yogyakarta, sebagian besar responden memilih Penting, yaitu

sebanyak 53 orang, uratan kedua memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 38

orang, dan sisanya memilih Sangat Penting sebanyak 9 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Y-, x 100%

450

371

v 1 OpO/. =r 1 "11 ">Q%
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Hasil tersebut meuunjukkaii bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang dihaiapkaii. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

121,29%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap ciri khas masakan yang dimiliki

Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta.

4.2.1.2 Harga

3) Harga Masakan Sesuai Dengan Rasanya

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.7 HargaMasakan Sesuai DenganRasanya

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban lotal

Saneat Baik 5 52 260 Sangat Penting 5 10 50 j

iBaik 4 44 176 Penting 4 67 268 !

Cukuo Baik 4 1 2L Cukup Penting
1

T> 1 66 j
t" i.i r*» - *1
1 lUaK DdlK V Tidak peiiiing j =

1
l

^ 1
—

Sangat Tidak Baik i
i

n Sangat Tidak Penting i l 0 u i
1 Jumiah 100 448 Jumiah i 100 386 j

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.7 menunjukk.au bahwa hasii tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 52

orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 44 orang dan sisanya

memilih cukup baik sebanyak 4 orang. Sedangkan tanggapan responden

terhadap kepentingan harga masakan sesuai dengan rasanya, sebagian besar
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responden memilih Penting, yaitu sebanyak 67 orang, uratan kedua memilih

Cukup Penting, yaitu sebanyak 22 orang, uratan ketiga memilih Sangat

Penting sebanyak 10 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 1

orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, T, x 100%

448
— ^- 1 000/ = 1 1 £ A^O/

386

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

116,06%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap harga masakan sesuai dengan

rasanya.

4) Potongan harga untuk pembeiian per paket

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.8 Potongan Harga Untuk Pembeiian Per Paket

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah

Jawaban

"I
! Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

| Jumiah
Skor j Jawaban Total

Sangat Baik s 39

55

! 195 Sangat Penting 5 21

—52
105

Baik Penting 4 208

Cukup Baik *>

j 6 ! 18 Cukup Penting ->

i 1
->*
Z-\J

na

Tidak Baik
^
^ 0 ! n

i
Tidak penting 5

1
I 1

Sangat Tidak Baik i n

1 ° Sangat Tidak Penting 1 0 n

Jumiah 100 j 433 Jumiah 100
->i>5

Sumber: data p rimer diolah

Data pada Tabel 4.8 menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memilih Baik, yaitu sebanyak 55 orang,

urutan kedua memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 39 orang dan sisanya

memilih cukup baik sebanyak 6 orang. Sedangkan tanggapan responden

terhadap kepentingan potongan harga untuk pembeiian per paket, sebagian

besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 52 orang, urutan kedua

memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 26 orang, uratan ketiga memilih

Sangat Penting sebanyak 21 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting

sebanyak 1 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Y, x 100%

^ 100°^ =110 1 80/

393
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

110,18%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap potongan harga untuk

pembeiian per paket.

4.2.1.3 Kualitas Pelayanan

5) Interior Rumah Makan Yang Menarik

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.9 Interior Rumah Makan Yang Menarik

Kriteria Jawaban

Performance(X)

r

|

| Skor
|

Jumiah

Jawaban

T "

! Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

~ ^

Skor

Jumiah

Jawaban

|

Total |
|

Sangat Baik
Baik

! s

T 4
58

42

! 290 Sangat Pentine 5 23 115 !

168 Penting 4 63 252

V..URUU lJOtN
! n
t _J 0 ! o Cukup Penting 3 13

l — '
39 !

i 1

1 lUOK DdlK ! ? U i u Tidak peiiiing /

1 1
Sangat Tidak Baik i 1 0

I
i o Sangat Tidak Penting 1

1 0 o i

Jumiah 1 100 | 458 Jumiah i 100 408 |

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.9 menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 58

orang, dan sisanya memilih Baik, yaitu sebanyak 42 orang. Sedangkan

tanggapan responden terhadap kepentingan interior rumah makan yang

menarik, sebagian besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 63 orang,
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urutan kedua memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 23 orang, uratan ketiga

memilih Cukup Penting sebanyak 13 orang, dan sisanya memilih Tidak

Penting sebanyak i orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

458
- x 100% -112,25%

408

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

112,25%. Nilai X>Yatau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap interior rumah makan yang

menarik.

6) Kebersihan, Kerapian, Dan Kenyamanan Ruangan

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:
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Kriteria Jawaban

Performance(X)

Tabt

Skor

;1 4.10 Kebersihan

Jumiah

Jawaban Total

Kerapian, Dan Kenyamanan Ruangan

Jumiah

Kriteria Jawaban Skor Jawaban

Importance(Y)

Total

Sangat Baik 5 64 320

144

Sangat Penting 5 20

65 1
100

260Baik 4 Penting r 4

Cukup Baik 3 r 0 0 Cukup Penting 13 TO

^i

Tidak Baik
"H

u V Tidak penting ^
/

-% 4

Sangat Tidak Baik 1 0 0 Sangat Tidak Penting i 0 u

Jumiah 100 464 Jumiah 100 403

Sumber: data primer diolah

Data pada tabel 4.10 menunjukkan bahwa hasii tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 64

orang, dan sisanya memilih Baik, yaitu sebanyak 36 orang. Sedangkan

tanggapan responden terhadap kepentingan kebersihan, kerapian, dan

kenyamanan ruangan, sebagian besar responden memilih Penting, yaitu

sebanyak 65 orang, urutan kedua memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 20

orang, urutan ketiga memilih Cukup Penting sebanyak 13 orang, dan sisanya

memilih Tidak Penting sebanyak 2 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

464
- x 100%-115,14%

403

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar
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115,14%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap kebersihan, kerapian, dan

kenyamanan ruangan.

7) Kerapian Dan Kesopanan Penampilan Karyawan

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.11 Kerapian Dan Kesopanan Penampilan Karyawan
• • • - • • • •

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah

Jawaban

• - 1

Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban

!

Total !
j

Sangat Baik 5 68 340 Sangat Penting
--— 1

4

8

80

40 1
i j

Baik 4 32 198 Penting 320 !
A

o
rv.,i™« t>^„+..-.„ •-*

3
11
11

Tidak Baik 2 11 o Tidak peniiiig j
1

i
"» 1

/ i

Sangat Tidak Baik i 0 0 Sangat Tidak Pentmg I
0 0 I

Jumiah 100 468 Jumiah 100 395 |

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.11 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 68 orang, dan sisanya memilih Baik, yaitu sebanyak 32 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kepentingan kerapian dan

kesopanan penampilan karyawan, sebagian besar responden memilih Penting,

yaitu sebanyak 80 orang, urutan kedua memilih Cukup Penting, yaitu

sebanyak 11 orang, uratan ketiga memilih Sangat Penting sebanyak 8 orang,

dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 1 orang.
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Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

468

395
x 100%= 118,48%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja iebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

118,48%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap kerapian dan kesopanan

penampilan karyawan.

8) Menu Yang Bervariasi

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.12 Menu Yang Bervariasi

Kriteria Jawaban

Performance(X)

| Jumiah
Skor 1Jawaban

1
i

Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

r

Skor

Jumiah !

Jawaban JTotal
|

Sangat Baik 5 48 240

200

Sangat Penting 5

4

32 j 160
48 ! 192Baik 4 ^0

vuKuy UttlR
-»
z-

~>A £A
I

Tidak Baik 0 0 Tidak penting
-

0 | 0
Sangat Tidak Baik 1

1 0 0 Sangat Tidak Penting i
1

11 II

Jumiah 100 446 Jumiah 100 j 412

Sumber: data primer diolah
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Data pada Tabel 4.12 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Baik, yaitu sebanyak 50

orang, urutan kedua memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 48 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 2 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan menu yang bervariasi, sebagian besar

responden memilih Penting, yaitu sebanyak 48 orang, urutan kedua memilih

Sangat Penting, yaitu sebanyak 32 orang, dan sisanyamemilih Cukup Penting

sebanyak 20 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasii rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X 7, x 100%

A A f

1HO
^. 1AA0,/ — 1AQ ->^0/„

412

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka niiai rasio kesesuaian sebesar

108,25%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap menu yang bervariasi.

9) Tersedianya Toilet Yang Bersih

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adaiah sebagai berikut:
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Skor

Tabel 4.13 T srsedianya Toilet yang Bersih

Kriteria Jawaban Skor

Importance(Y)

Jumiah

JawabanKriteria Jawaban

Performance(X)

Jumiah

Jawaban Total Total

Sangat Baik 5 60 300 Sangat Penting 5 19 95

Baik 4 ^7 148 Pentine 4 56 224

Cukup Baik 3 3 9 3 21 63

Tidak Baik 0 1 lUilft. pCllllllg 2
1

*+ 8

Sangat Tidak Baik i 0
u

Sangat Tidak Penting i M

Jumiah
_

100 tJ / Jumiah 100 JVU

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.13 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 60 orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 37 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 3 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan tersedianya toilet yang bersih, sebagian besar

responden memilih Penting, yaitu sebanyak 56 orang, urutan kedua memilih

Cukup Penting, yaitu sebanyak 21 orang, uratan ketiga memilih Sangat

Penting sebanyak 19 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 4

orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Yt x 100%

457

390

^. 1 AAO/ ^1171 SO/.
/S. I UU /ll 1 1 / . I U / l)
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

117,18%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%,maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap tersedianya toilet yang bersih.

10) Lokasi Parkir Yang Memadai

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adaiah sebagai berikut:

Tabel 4.14 Lokasi Parkir Yang Memadai

Kriteria Jawaban

PerformanceiX)

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 53 265 Sangat Penting 5 25 125

Baik 4 39 156 Pentina r 4 ^ 48 192

r^,t-,,« T3a;i. 1
o .3

0-5 AO

l max rsaiK u 0 Tidak penting /
4 8

Sangat Tidak Baik 1 A Sangat Tidak Penting I ...U . .
A

Jumiah j 100 445 Jumiah j 100 394

Sumber: data primer diola 1

Data pada Tabel 4.14 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 53 orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 39 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 8 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan lokasi parkir yang memadai, sebagian besar

responden memilih Penting, yaitu sebanyak 48 orang, urutan kedua memilih

Sangat Penting, yaitu sebanyak 25 orang, urutan ketiga memilih Cukup
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Penting sebanyak 23 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 4

orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasii rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

- 445 x100%>= 112,94%
394

Hasii tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

112,94%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap lokasi parkir yang memadai.

1)Karyawan Mengantarkan Pesanan Dengan Cepat Dan Konsisten

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.15 Karyawan Mengantarkan Pesanan Dengan Cepat Dan
Konsisten

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah ]
Jawaban | Total

i

Kriteria Jawaban

ImportancetT)

T

j

| Skor
Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 50 1 250 Sangat Penting ! 5 15 75

Baik 4 43 ! 172 Pf*nfir»o 1 4 70 280

Cukup Baik 7 ! 21 Cukup Penting 1 i
1

15 AS.

1 luaK oaiK. 2 0 0 Tidak penting ! 1 0 0

Sangat Tidak Baik 1 0 j 0 Sangat Tidak Penting
1
i i 0

A

Jumiah 100 j 443 Jumiah i 100 400

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.15 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 50 orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 43 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 7 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan mengantarkan pesanan dengan

cepat dan konsisten, sebagian besar responden memilih Penting, yaitu

sebanyak 70 orang, sisanya memilih Sangat Penting dan Cukup Penting, yaitu

sebanyak 15 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Y-, x 100%

443

400

v 1 AAO/, - 11(1 -7^0/
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

110,75%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan mengantarkan

pesanan dengan cepat dan konsisten.

12)Karyawan Membenahi Dan Membersihkan Meja Setiap Kali AkanDigunakan

Oleh Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.16 Karyawan Membenahi Dan Membersihkan Meja Setiap
Kali Akan Digunakan Oleh Konsumen

Kriteria Jawaban

PerformancefX)

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik

'Baik
5 56 280 Saneat Penrine 5 26 130

4 43 172
: ~"

Penting 4 50 200

66rsii-..~ d«;i- 1 i 1
i 3

Tidak Baik / 0 o Tidak penting 2

Sangat Tidak Baik 1 0 0 Sangat lidak Pentmg 1 0 0

Jumiah 100 455 Jumiah 100 400

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.16 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 56 orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 43 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 1 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan membenahi dan membersihkan
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meja setiap kali akan digunakan oleh konsumen, sebagian besar responden

memilih Penting, yaitu sebanyak 50 orang, uratan kedua memilih Sangat

Penting, yaitu sebanyak 26, uratan ketiga memilih Cukup Penting, yaitu

sebanyak 22 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 2 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X,- 7, x 100%

455
— Y inoo/ — 111 n<o/.

400

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

113,75%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan membenahi dan

membersihkan meja setiap kali akan digunakan oleh konsumen.

13)Karyawan Bersedia Memberikan Informasi Akurat Yang Dibutuhkan Oleh

Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.17 Karyawan Bersedia Memberikan Informasi Akurat Yang
Dibutuhkan Oleh Konsumen

""

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah |

Jawaban | Total
j

Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 64 320 Sangat Penting 5 23 115

" 188~Baik 4 31 124 Penting 4 47

Cukup Baik 3 5 15 Cukup Penting ->

3 29 87
•"1- • i i i~* • i

i max oaiK 2 V Tidak penting 1
i

•

2

Sangat Tidak Baik I 0 0
...

Sangat Tidak f entmg i
i 0 0

Jumiah 100 459 Jumiah 1 100 392

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.17 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 64 orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 31 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 5 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan bersedia memberikan informasi

akurat yang dibutuhkan oleh konsumen, sebagian besar responden memilih

Penting, yaitu sebanyak 47 orang, uratan kedua memilih Cukup Penting, yaitu

sebanyak 29, uratan ketiga memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 23 orang,

dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 1 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai benkut:

Tingkat kesesuaian = Xt f/xi 00%

459

392
x 100% =117,09%
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

117,09%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan bersedia memberikan

informasi akurat yang dibutuhkan oleh konsumen.

14) Karyawan Memberikan Daftar Menu

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalahsebagai berikut:

Tabel 4.18 Karyawan Memberikan Daftar Menu

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Sangat Baik
Baik
C^r„n X3r>;ir

ridak Baik

Sangat i idak mik

Jumiah

Skor

Jumiah

Jawaban

55

40

0

100

Total

275

160

0

0

450

Kriteria Jawaban j Skor
Importance(Y)

Sangat Penting
Pentinc

Cukup Penting

Tidak peiiiiiig_
Sangat Tidak Penting

Jumiah

Jumiah !
Jawaban j Total

?Q

*o

1 a
lu

0

100

145

240

30

0

41/ j

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.18 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 55 orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 40 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 5 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan memberikan daftar menu, sebagian

besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 60 orang, uratan kedua
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memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 29, uratan ketiga memilih Cukup

Penting, yaitu sebanyak 10 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting

sebanyak 1 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian= X-, Y, x 100%

450
- x 100%= 107,91%

417

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

107,91%). Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan memberikan daftar

menu.

15)Karyawan Mengganti Atau Menambah Peralatan Servis Yang Tampak

Kotor/Sudah Habis Seperti Tisu Dan Tusuk Gigi

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.19 Karyawan Mengganti Atau Menambah PeralatanServis
Yang Tampak Kotor/Sudah Habis Seperti Tisu

Dan Tusuk Gigi

Kriteria Jawaban

Performance(X)

! Jumiah
Skor 1 Jawaban

1
i

Total Kriteria Jawaban

lmportance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban lotal

Sangat Baik 5 48 240 Sangat Penting 5

4

16

48

80
-192 -

Baik 4 42 168 Penting

Cukup Baik ->
f~ 1A

1 u
1A r\.i,,,„ n™tmSV UIVUp 1 VI1HI1H,

•3

I •
32

i —^ i

Tidak Baik / 11 U Tidak penting 4
o

Sangat Tidak Baik 1 o 0 Sangat Tidak Penting 1 0 0

Jumiah 100 438 Jumiah 100 376

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.19 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 48 orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 42 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 10 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan mengganti atau menambah

peralatan servis yang tampak kotor/sudah habis seperti tisu dan tusuk gigi,

sebagian besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 48 orang, urutan

kedua memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 32, uratan ketiga memilih

Sangat Penting, yaitu sebanyak 16 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting

sebanyak 4 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

 



Tingkat kesesuaian = X, Y-, x 100%

438

376
x 100%= 116,49%
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

116,49%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%,maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan mengganti atau

menambah peralatan servis yang tampak kotor/sudah habis seperti tisu dan

tusuk gigi.

16)Karyawan BersediaMembantu Konsumen Apabila Ada Pesanan Tambahan

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.20 KaryawanBersedia Membantu Konsumen Apabila Ada
Pesanan Tambahan

Kriteria Jawaban

PerformancetX")

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 42 210 Sangat Penting 5 17 85 J

Baik 4 53 212 4 49 196

Cukup Baik 15
->
3 29 87

Tidak Baik 2 0 0 Tidak penting 2 5 10

Sangat Tidak Baik I 0 0 Sangat Tidak Penting i

1
0 A

Jumiah 100 437 Jumiah | 100 378

Sumber: data primer diolah
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Data pada Tabel 4.20 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Baik, yaitu sebanyak 53

orang, urutan kedua memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 42 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 5 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan bersedia membantu konsumen

apabila ada pesanan tambahan, sebagian besar responden memilih Penting,

yaitu sebanyak 49 orang, uratan kedua memilih Cukup Penting, yaitu

sebanyak 29, urutan ketiga memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 17 orang,

dan sisanya memilih Tidak Penting sebanyak 5 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Y, x 100%

= x 100%= 115,61%
378

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

115,61%. Nilai X>Y atautingkat kesesuaian diatas 100%, makamenunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan bersedia membantu

konsumen apabila ada pesanan tambahan.
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17)Karyawan Yang Terampil Dan Terlatih

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.21 Karyawan Yang Terampil Dan Terlatih

Kriteria Jawaban

Performanee(X)

......

Skor

Jumiah

Jawaban Total
!

Kriteria Jawaban

Importance! Y)

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 56 280 Sangat Penting 5 9 45

Baik 4 34 136 Penting 4 52 h208^
3 1A ! -3A

IU 1 -> \J
1 ,.|^tv* V)c^f\i-t »•,n

3 31 93
T" 1-1 1-i - -1

i max oaix u u i ioax penting 0
1 £
1U

Sangat Tidak Baik i 0 0 Sangat Tidak Penting i 0 V

Jumiah 100 | 446 Jumiah 100 362

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.21 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 56 orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 34 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 10 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan yang terampil dan terlatih,

sebagian besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 52 orang, uratan

kedua memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 31, uratan ketiga memilih

Sangat Penting, yaitu sebanyak 9 orang, dan sisanya memilih Tidak Penting

sebanyak 8 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

 



Tingkat kesesuaian = Xt Y, x 100%

446

362

v- 1AAO/. — m OAO/.X iuu/u ii.j,i-U/u
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

123,20%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%,maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan yang terampil dan

terlatih.

18)Karyawan Bersikap Sopan Dan Ramah Kepada Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.22 Karyawan Bersikap Sopan Dan Ramah Kepada Konsumen

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)
Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 52 260 Sangat Penting 5 17 85

Baik 4 45 180 Penting 4 54 216

813
o

3 9 Cukup i entmg 3 *>n

1 :— ",'"
Tidak Baik / 0

rv

u Tidak penting "> ->
/

A

Sangat Tidak Baik 1 0 0 Sangat Tidak Penting 1 0 0

Jumiah 100 449 Jumiah | 100 386

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.22 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memiiih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 52 orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 45 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 3 orang. Sedangkan tanggapan
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responden terhadap kepentingan karyawan bersikap sopan dan ramah kepada

konsumen, sebagian besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 54

orang, uratan kedua memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 27, uratan ketiga

memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 17 orang, dan sisanya memilih Tidak

Penting sebanyak 2 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

449
-2Z1 x 100%= 116,32%

386

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

i 16,32%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan bersikap sopan dan

ramah kepada konsumen.

19)Pihak Rumah Makan Bersedia Mendengarkan & Mengatasi Keluhan

Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

 



Tabel 4.23 Pihak Rumah Makan Bersedia Mendengarkan &
Mengatasi Keluhan Konsumen
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""" "'

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

r "

!
! Skor
|

Jumiah

Jawaban Total !

Sangat Baik 5 53 265 Sangat Penting 5 1 5 I

Baik 4 41 164 Penting 4 68 272 '

Cukup Baik ">

J
6 1 9

1 o v.. tuvtijJ i viiniiji,
I
i _7

•T5

I

Tidak Baik 0 0 Tidak penting \ 1
j

8 16 j
Sangat Tidak Baik 1 0 0 Sangat Tidak Penting 1 1 0 0 1
Jumiah | 100 447 Jumiah j 100 362 |

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.23 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memiiih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 53 orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 41 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 6 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan pihak rumah makan bersedia mendengarkan

& mengatasi keluhan konsumen, sebagian besar responden memilih Penting,

yaitu sebanyak 68 orang, uratan kedua memilih Cukup Penting, yaitu

sebanyak 23, uratan ketiga memilih Tidak Penting, yaitu sebanyak 8 orang,

dan sisanya memilih Sangat Penting sebanyak 1 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X-, Y-, x 100%

_ 447

36?
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

123,48%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap pihak ramah makan bersedia

mendengarkan dan mengatasi keluhan konsumen.

20)Karyawan Menyambut Kedatangan Konsumen Dengan SikapMenyenangkan

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.24 Karyawan Menyambut Kedatangan Konsumen Dengan
Sikap Menyenangkan

Kriteria Jawaban

Performance(X)

' 1

Skor

Jumiah

Jawaban

..... . - ... -.

Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban

1

Total |
i

Sangat Baik 5 45 ??5 Sangat Penting 5 19 95

Baik 4 52 208 Penting 4 45 fsin
->

3
A

/ Cukup Penting i 29 sin !
j

T-* 1 1 T~» '1

l max r>aix 0 0 Tidak penting 2 5 1 A IIV |

Sangat Tidak Baik i
i 0 0 Sangat Tidak Penting 1 ->

^. I

jumiah 100 442 Jumiah 100 374 |

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.24 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Baik, yaitu sebanyak 52

orang, urutan kedua memiiih Sangat Baik, yaitu sebanyak 45 orang, dan

sisanya memiiih Cukup Baik sebanyak 3 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan menyambut kedatangan konsumen

dengan sikap menyenangkan, sebagian besar responden memilih Penting,
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yaitu sebanyak 45 orang, uratan kedua memilih Cukup Penting, yaitu

sebanyak 29, uratan ketiga memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 19orang,

urutan keempat memiiih Tidak Penting, yaitu sebanyak 5 orang, dan sisanya

memilih Sangat Tidak Penting sebanyak 2 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

442
= - x 100% =118,18%

374

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

118,18%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%>, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan menyambut

kedatangan konsumen dengan sikap menyenangkan.

21) Karyawan Mempersilakan Pelanggan Untuk Memilih Tempat Atau

Memilihkan Tempat Duduk Yang Sesuai Dengan Jumiah Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.25 Karyawan Mempersilakan Pelanggan Untuk Memiiih
Tempat Atau Memilihkan Tempat Duduk Yang Sesuai

Dengan Jumiah Konsumen

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Skor

Jumiah !

Jawaban 1 Total Kriteria Jawaban

lmportance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban

1

Total I
j

Sangat Baik 5 45 225 Sangat Penting 5 10 50 1

Baik 4 53 212 Pentma 4 54 716 1
*>

2 6 Cukup Penting 3 ^ 28 84 !
Tidak Baik / 0 | 0 Tidak penting •-*

/ 6 12 !

Sangat Tidak Baik 1 0 0 Sangat Tidak Penting 1 2 i
Jumiah 100 443 Jumiah 100 364 j

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.25 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Baik, yaitu sebanyak 53

orang, urutan kedua memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 45 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 2 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan karyawan mempersilakan pelanggan untuk

memilih tempat atau memilihkan tempat duduk yang sesuai dengan jumiah

konsumen, sebagian besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 54

orang, uratan kedua memiiih Cukup Penting, yaitu sebanyak 28, urutan ketiga

memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 10 orang, uratan keempat memilih

Tidak Penting, yaitu sebanyak 6 orang, dan sisanya memilih Sangat Tidak

Penting sebanyak 2 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

 



Tingkat kesesuaian = Xt Y, x 100%

443

364

v 1 AAO/. — n 1 TAO/
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

121,70%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap karyawan mempersilakan

pelanggan untuk memilih tempat atau memilihkan tempat duduk yang sesuai

dengan jumiah konsumen.

4.2.1.4 Faktor Emosi

22) Penyajian Hidangan Yang Menarik

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.26 Penyajian Hidangan Yang Menarik

Kriteria Jawaban

PerformancefX)

Skor

Jumiah

Jawaban Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 59 295 Sangat Penting 5 5 25

Baik 4 38 152 Penting 4 62 248 n
Cukup Baik -->

.3 3 9 Cukup Penting --*

.3
nn

1 z^

Tidak Baik o Tidak penting / 18

Sangat Tidak Baik 1 0 0 Sangat Tidak Penting 1
1 0 i i

Jumiah | 100 456 Jumiah 100 363

Sumber. data pnme r dioia 1
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Data pada Tabel 4.26 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 59 orang, uratan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 38 orang, dan

sisanya memilih Cukup Baik sebanyak 3 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan penyajian hidangan yang menarik, sebagian

besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 62 orang, urutan kedua

memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 24, uratan ketiga memilih Tidak

Penting, yaitu sebanyak 9 orang, dan sisanya memilih Sangat Penting

sebanyak 5 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adalah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X-, F, x 100%

4%
— ,. iAno/-ncoo/„

___— A iuw/O i -tL-_f.O^- / 0

363

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

125,62%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap penyajian hidangan yang

menarik.
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23) Timbulnya Kebanggaan Karena Memilih Rumah Makan Ini Sebagai Tempat

Bersantap

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai benkut:

Tabel 4.27 Timbulnya Kebanggaan Karena Memilih Rumah Makan
Ini Sebagai Tempat Bersantap

Kriteria Jawaban

PerformancetXl

Skor

Jumiah !

Jawaban 1 Total

1
Kriteria Jawaban

Importance(Y)
Skor

Jumiah

Jawaban

!
Total i

I

Sangat Baik 5 67 335

i">n

Saneat Pentine 5 12
. _ . . .. . - -

60 I

140 1Baik 4 30 4 35

-T_'
rvi™,, D„;i-V.Utvuip Ou-itv

3 o
y

f i^l-i,r\ Ponti^nv..uivup i viilliiii,

T*" 1 1 T~* '1

i max oaix Tidak penting j

0

Sangat Tidak Baik i 0 0 Sangat Tidak Penting i 0 u i
Jumiah 100 464 Jumiah 100 351 |

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.27 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memilih Sangat Baik, yaitu

sebanyak 67 orang, urutan kedua memilih Baik, yaitu sebanyak 30 orang, dan

sisanya memiiih Cukup Baik sebanyak 3 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan timbulnya kebanggaan karena memilih

rumah makan ini sebgai tempat bersantap, sebagian besar responden memilih

Cukup Penting, yaitu sebanyak 45 orang, uratan kedua memilih Penting, yaitu

sebanyak 35, uratan ketiga memilih Sangat Penting, yaitu sebanyak 12 orang,

dan sisanya melilih Tidak Penting sebanyak 8 orang.
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Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X, Y, x 100%

464
= x 100%-132.19%

351

Hasil tersebut menunjukkan bahwa niiai kinerja lebih tinggi dari

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

132,19%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap timbuinya kebanggaan karena

memilih rumah makan mi sebagai tempat bersantap.

4.2.1.5 Kemudahan

24) Lokasi Rumah Makan Yang Mudah Dijangkau

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adaiah sebagai berikut:
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Tabe

aban

(X)

i 4.28 Lokasi Rumah Makan Yang Mudah Dijangkau

! 1
Total j Kriteria Jawaban I Skor

i lmportance(Y) j

Jumiah !

Jawaban I

!

1
j Kriteria Jaw

Performance

Skor

Jumiah

Jawaban Total

Sangat Baik 5 48 240 Sangat Penting 5 20 1 100

' j88
~^3"~

• Baik 4 47 "1 188 Penting 4 \ .17 I

Cukup Baik 3 5 15 Cukup Penting 3 ^3! ~~T
j Tidak Baik -> o 0 j Tidak penting I.

1
1

A

1 Sangat Tidak Baik 1 o . 0 j Sangat lidak Pentiiiy
' 0 1

A

| Jumiah | 100 443 | Jumiah 100 | 385

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.28 menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden

terhadap kinerja, sebagian besar memiiih Sangat Baik, yaitu sebanyak 48

orang, urutan kedua memiiih Baik, yaitu sebanyak 47 orang, dan sisanya

memilih Cukup Baik sebanyak 5 orang. Sedangkan tanggapan responden

terhadap kepentingan lokasi ramah makan yang mudah dijangkau, sebagian

besar responden memilih Penting, yaitu sebanyak 47 orang, urutan kedua

memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 31, uratan ketiga memilih Sangat

Penting, yaitu sebanyak 20 orang, dan sisanya meliiih Tidak Penting sebanyak

2 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

telah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = X-, Y, x 100%

443
x 100% =115,06%

585
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

115,06%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap lokasi rumah makan yang

mudah dijangkau.

25)Pembayaran DapatMelalui Credit Card/Debit

Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diketahui tanggapan

responden adalah sebagai berikut:

Kriteria Jawaban

Performance(X)

Tabel 4.29 Pembayaran DapatMelalui CreditCard/Debit
Jumiah

Total Kriteria Jawaban

Importance(Y)

j Jumiah
Skor | Jawaban Skor ! Jawaban Total

Sumber: data primer diolah

Data pada Tabel 4.29 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kinerja, sebagian besar memiiih Baik, yaitu sebanyak 55

orang, urutan kedua memilih Sangat Baik, yaitu sebanyak 35 orang, dan

sisanya memiiih Cukup Baik sebanyak 10 orang. Sedangkan tanggapan

responden terhadap kepentingan pembayaran dapat melalui credit card/debit,

sebagian besar responden memiiih Penting, yaitu sebanyak 69 orang, urutan
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kedua memilih Cukup Penting, yaitu sebanyak 25, dan sisanya memilih

Sangat Penting sebanyak 6 orang.

Setelah diiakukan pembobotan masing - masing dengan skor yang

teiah ditentukan, maka hasil rasio tingkat kesesuaian kedua data adaiah

sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian = Xt Y, x 100%

381

Y 1 AAO/ — i i 1 c<;o/

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi dan

tingkat kepentingan yang diharapkan. Angka nilai rasio kesesuaian sebesar

111,55%. Nilai X>Y atau tingkat kesesuaian diatas 100%, maka menunjukkan

konsumen sudah merasa sangat puas terhadap pembayaran dapat melalui

credit card/debit.

4.2.1.6 Pembahasan Secara Umum Untuk Tingkat Kesesuaian

Tabel 4.30 Hasii Perhitungan Rata-rata Kinerja, Rata-rata Kepentingan, dan Tingkat
Kesesuaian pada berbagai Driver dan Atribut Pemuas Jasa Rumah

Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta
j Penilaian j Penilaian

No Dimensi Kinerja ! Kepentingan
Tingkat j Kesimpulan

kesesuaian 1 Peringkat
(%) Kepuasanj Nilai Mean Nilai 1 Mean

A PRODUK
| |

i i ivuou niujurvuii vu-nc iwlui i tkj^j

\ 1
I j

A SI ! AM 1 AM
T *\J^J 1 T J. w* 1 ~t . 1 ~>

| !
j j

116 95 ' A+r,K„f
p~,-„„i„♦ 1 1

| i t'lingiv.ai i i

2 ; Cirikhas masakan yang dimiliki 450
jRumah Makan Boyong Kalegan j
j Yogyakarta j
! i

4,50 371 3,71

i i
i i
i i

izi,z9 | /unoui
j Peringkat 6
i

i

 



Penilaian Produk 4.67 3.92 119.12

93

Driver

Peringkat 2

TTharga
~3 jTlargamakanan sesuai dengan

rasanya^

l4yT^r^~386~T3,86 116,06 Atribut

Pe^m^Kaij^

4 jPotongan harga untuk penibcliau pei | 43j j 4,jj
i paket
j Penilaian harga

KUALITAS PELAYANAN

I 4,4

iiO, 18 | Atnout |
|_Penngkat23 1

113,12 i Driver I
j_ _Peringkat 5

Interior rumah makan yang menarik \ 458 458 S 408 ! 4,08 112,25 Atribut

Perinpkat 19

Kebersihan, kerapian, dan
kenyamanan ruangan
Kerapian dan kesopanan penampilan
karyawan

8 j Menu yang bervariasi

9 ! Tersedianya toilet yang bersih

10 I Lokasi parkir yang memadai

~\ f Karyawan mengantarkan pesanan
I dengan cepat dan konsistc

12 • Karyawan membenahi dan
jmembersihkan meja setiap kali akan

iigunakan oieh konsumen

14

BersedTa memberikan informasi
akuratyangdibutuhkan oleh
konsumen
Karyawan memberikan daftar menu

Karyawan mengganti atau
menambah peralatan servise yang

!tampak kotor/sudah habis seperti
tisue dan tusuk gigi

l6|Karyavv-an bersedia membantu
! konsumen apabila ada pesaiiai

tambahan

464 "4T6TT403 ! 4,03 115.14

I lamoanaii i 1 >————:————: __ on
iTi^ar^av^an^an^ii^^ 4,46 | 362 j .3,62 j 123,20

Atribut

Peringkat 15
Atribut

'eringkat 7

I 108,25 j Atribut
Peringkat 24_

Atribut

Peringkat 9
Atribut

Peringkat 18
Atribut

Peringkat 21
Atiiuui

eringkat 17

Atribut

Peringkat 10

"417 7"4.17 I 107,91 ! Atribut
! Peringkat 25

Artibut

Peringkat 22

Atribut

Peringkat 14

Atribut

Peringkat 4

 



18 1Karyawan bersifat sopan dan ramah I 449 4.49
i terhadan konsumen

T^jTilmkaimah makan bersedia
Imendengarkan dan mengatasi
! keluhan konsumen

2\ i Karyawan mempersilahkan
j pelanggan untuk memiiih tempat
| atau memilihkan tempat duduk yang
I sesuai dengan jumiah konsumen
i Penilaian Kualitas Pelayanan

D

23

FAKTOR EMOSI
Penyajian hidangan yang menariK

Timbulnya kebanggaan kaicua
memilih rumah makan mi sebagai
tempat^bereanta£
Penilaian faktor emosi

447

"20-T~Karyawan menyambut kedatangan j 44^
j konsumen dengan sikap j
rnenyermnjkan

4 47

t,4z

443 | 4,43

4.50

156 ,56

164 4,64

4,34

386

36^>

364

363

JDl

E I KEMUDAHAN
~JA | Lokasi rumah makan yang mudah

j dijangkau

443 I 4,43 j 385

25 jPembayaran dapat melalui kredit
i card/debit

Penilaian kemudahan

Skor rata-rata kinerja dan
kepentingan seluruh faktor

Sumber: data primer diolah

125 4,25

60%'

4,50

3.86

3 6-7

3,64

3.89

j,6j

3,51

3,83

3.85

,57

3.82

116.32

123 48

11° 1 c1 10,10

121,70

115,81

1 oc to
li.',w

132,19

128~9f

115.06

111,55

113,31

117.00

94

Atribut

Peringkat 12

Atribut

Peringkat

Atribut

Peringkat 8

Atnbut

| Peringkat 5

Driver

Perinakat 3

Atribut

Peringkat 2
Atribut

Peringkat

Driver

Peringkat 1

Atribut

Peringkat 16

Atribut

Peringkat 20
Driver

Peringkat 4

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap driver pemuas jasa Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta

adalah sebagai berikut.
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1. Produk

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap produk, kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta adalah

4,67; sedangkan kepentingan konsumen adaiah 3,92, sehingga dapat diperoieh

tingkat kesesuaian sebesar 119,12% (X>Y), yang berarti konsumen Rumah

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta merasa sangat puas.

2. Harga

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap harga, kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta adalah

4,41; sedangkan kepentingan konsumen adalaii 3,90, sehingga dapat dipeioieh

tingkat kesesuaian sebesar 113,12% (X>Y), yang berarti konsumen Rumah

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta merasa sangat puas.

3. Kualitas Pelayanan

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap kualitas pelayanan, kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan

Yogyakarta adaiah 4,50; sedangkan kepentingan konsumen adaiah 3,89,

sehingga dapat diperoieh tingkat kesesuaian sebesar 115,81% (X>Y), yang

berarti konsumen Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta merasa sangat

puas.
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4. Faktor Emosi

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap faktor emosi, kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta

adalah 4,34; sedangkan kepentingan konsumen adalaii 5,53, sehingga dapat

diperoieh tingkat kesesuaian sebesar 128,91% (X>Y), yang berarti konsumen

Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta merasa sangat puas.

5. Kemudahan

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap kemudahan, kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta

adalah 4,60; sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,57, sehingga dapat

diperoieh tingkat kesesuaian sebesar 113,31% (X>Y), yang berarti konsumen

Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta merasa sangat puas.

6. Penilaian keseiuruhan kepuasan konsumen Rumah Makan Boyong Kaiegan

Yogyakarta

Data pada tabel 4.30 menunjukkan hasii tanggapan responden

terhadap keseiuruhan driver pemuas jasa Rumah Makan Boyong Kaiegan

Yogyakarta, kinerja Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta adalaii 4,50;

sedangkan kepentingan konsumen adaiah 3,82, sehingga dapat diperoieh

tingkat kesesuaian sebesar 117% (X>Y), yang berarti konsumen Rumah

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta merasa sangat puas.
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4.2.2 Analisis Dengan Diagram Kartesius

Setelah mengetahui hasil penelitian tentang kepuasan konsumen

terhadap berbagai driver pemuas jasa Rumah Makan Boyong Kaiegan

Yogyakarta, selanjutnya peneliti mgin mengetahui posisi - posisi dan berbagai

driver tersebut di daiam Diagram Kartesius. Diagram Kartesius tersebut terdin

dari 4 kuadran atau posisi yang dapat mengindikasikaii posisi sebagai berikut:

a. Kuadran A

Kuadran Amenunjukkan bahwa kinerja fakior - faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen iebih rendah dan kepentingan konsumen sehingga

perusahaan harus meningkatkan kinerjanya agar optimal.

b. Kuadran B

Kuadran B menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen

terhadap faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen berada

pada tingkat tinggi, sehingga perusahaan cukup mempertahankan faktor

tersebut.

c. Kuadran C

Kuadran C menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen berada

pada tingkat rendah, sehingga perusahaan beium perlu meiakukan

perbaikan.

d. Kuadran D

Kuadran D menunjukkan bahwa kinerja perusahaan berada dalam tingkat

tinggi tetapi kepentingan konsumen akan kinerja faktor - faktor yang
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mempengaruhi kepuasan konsumen hanya rendah, sehingga perasahaan

perlu mengurangi hasil yang dicapai agar dapat mengefisienkan

sumberdaya perusahaan.

4.2.2.1 Penentuan Posisi Masing - masing Driver Pada Kuadran Diagram

Kartesius

Berdasar data pada tabel 4.30 tersebut selanjutnya dapat

digambarkan dalam Diagram Kartesius untuk masing masing driver

secara keseiuruhan sebagai berikut:

Gambar 4.1 Diagram Kartesius Hasil Rata-rata Kepentingan Konsumen dan Kinerja
Driver Pemuas Jasa Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta

Y= KEPENTINGAN

A. Priorjitas Utama B. Pertahankan

A

Bl

>D
•

3 8T

C Prior: las Rendah D. Berlebihan

3.0C

•"* AA

4 50 X= KINERJA
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Keterangan:

Titik (X;Y): Titik Potong (Y;Y)

A. Produk (4,67; 3,92) (4,50; 3,82)

B. Harga (4,41; 3,90)

C. Kualitas Pelayanan (4,50; 3,89)

D. Faktor Emosi (4,34; 3,83)

E. Kemudahan (4,60; 3,57)

Hasil pengukuran driver pemuas tersebut kemudian dijabarkan dalam

diagram berdasarkan besar kecilnya tingkat kepentingan konsumen dengan

kinerja Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta terhadap nilai rata - rata

keseiuruhan driver, agar pihak perusahaan dapat mengambii langkah -

iangkah dalam usaha pengambilan keputusan strategis.

Berdasarkan Diagram Kartesius tentang anaiisis kepuasan konsumen

terhadap driver pemuas jasa Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta

seperti yang tertera pada gambar 4.1 tersebut diatas, selanjutnya dapat

diiakukan penganalisisan sebagai berikut:

1. Kuadran A

Dalam kuadran tersebut kinerja faktor - faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta lebih

rendah dari kepentingan konsumen sehingga perusahaan harus

meningkatkan kinerjanya agar optimal.
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Faktor - faktor/driver yang masuk dalam kuadran ini adalah:

• (B) Harga

• (C) Kualitas Pelayanan

• (D) Faktor Emosi

2. Kuadran B

Daiam kuadran tersebut kinerja dan kepentingan konsumen

terhadap faktor - faktor yang mempengarahi kepuasan konsumen Rumah

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta berada pada tingkat tinggi, sehingga

perasahaan cukup mempertahankan faktor tersebut.

Faktor- faktor/driver yangmasuk dalam kuadran ini adalaii (A)Produk.

3. Kuadran D

Dalam kuadran tersebut kinerja perusahaan berada dalam tingkat

tinggi tetapi kepentingan konsumen akan kinerja faktor - faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen hanya rendah, sehingga perasahaan

perlu mengurangi hasil yang dicapai agar dapat mengefisienkan

sumberdaya perusahaan.

Faktor - faktor/driver yang masuk dalam kuadran ini adalah (E)

Kemudahan.
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Penentuan Posisi Masing masing Atribut Driver Kepuasan Pelanggan

Pada Kuadran Diagram Kartesius

Penentuan posisi ini untuk masing masing atribut, sehingga

dapat terjadi ada atribut yang secara individu niiamya lebih rendah

dibanding batas rata - rata. Hai mi terjadi karena ada yang niiamya per

individu sangat tinggi sehingga dihitung secara rata rata ada yang lebih

tinggi dan ada yang iebih rendah.

/• "* *""*"uamoar 4.z uiagram Kartesius Hasii Rata- rata Kepentingan Konsumen dan Kiner)a
T,,_,-, ^"Ver Pemuas Jasa Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta

i— KnrriN i iJNi iAiN

A print! tas Ultima H Kertahankan

*•
\ -\ t. /> . _ _

i / ~\

• » • m

~\ A • i r> r\
+'

• • •

\ 1 l3arf^UtU01.
l>. uvi iv-i^iiictil

\r - T/"T\7n
VilNLvRj A

 



Keierangan:

A. Pnoritas utama Q Pnoritas Rendah

B. Pertahankan d. Beriebihan

i. Rasa masakan yang lezat

2. Cm khas masakan yang dimiliki Rumah Makan Boyong

Kaiegan Yogyakarta

3. Harga makanan sesuai dengan rasanya (4,4g; 2,So)

4. Potongan harga untuk pembeiian per paket

5. interior rumah makan yang menarik

6. Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan (4,64; 4,03)

7. Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan (4.68; 3,95)

8. Menu yang bervariasi (A a&. a n \

9. Tersedianya toilet yang bersih

(/+,6j; 4, i j)

(4,50; 3,71)

H,Ji; j,yj>)

(4,58; 4,08)

(4,57; 3,90)

iu. LOKasi parkir yang memadai

1 1 r-'

UK^o; j,h>4)

1i. Karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten (4,43; 4,00)

12. Karyawan membenahi dan membersihkan meja setiap kali (4,55; 4,00)

akan digunakan oleh konsumen

13. Karyawan bersedia memberikan informasi akurat yang (4,59; 3,92)

dibutuhkan oieh konsumen

14. Karyawan memberikan daftar menu (4,50; 4 i7)
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15. Karyawan mengganti atau menambah peralatan servis yang (4,38; 3,76)

tampak kotor/ sudah habis seperti tisu dan tusuk gigi

16. Karyawan bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan (4,37; 3,78)
ramoanan

17. Karyawan yang terampil dan terlatih (d aa - --
(-+,HO, J,OZ)

18. Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada konsumen (4,49; 3,86)

19. P,hak Rumah Makan bersedia mendengarkan dan mengatasi (4,47; 3,62)
keluhan konsumen

20. Karyawan menyambut kedatangan konsumen dengan sikap (4,42; 3,74)
menyenangkan

21. Karyawan mempersilakan peianggan untuk memilih tempat (4,43, 3,64)
atau memilihkan tempat duduk yang sesuai dengan jumiah

konsumen

22. Penyajian hidangan yang menarik {A s& -, 63v

23. Timbulnya kebanggaan karena memiiih Rumah Makan ini (4,64; 3,5 i)
sebagai tempat bersantap

24. Lokasi rumah makan yang mudah dijangkau (4,43. 385}

25. Pembayaran dapat melalui kredit card/debit (4,25 381)

 



Berdasarkan Diagram Kartesius tentang anaiisis kepuasan

terhadap atribut pemuas jasa Rumah Makan Boyong Kalegan Yogyakarta

sepert, yang tertera pada gambar 4.1 tersebut diatas, seianjutnya dapat

diiakukan penganaiisisan sebagai berikut:

1. Kuadran A

Pada kuadran ini atribut yang mempengaruhi kepuasan peianggan Rumah

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta penanganannya perlu dipnontaskan

oieh perusahaan, karena keberadaan atribut inilah yang dimiai sangat

penting oieh peianggan, sedang tingkat peiaksanaanya masih belum

memuaskan.

Adapun atribut yang masuk dalam kuadran ini adaiah:

• Harga makanan sesuai dengan rasanya (=3)

• Potongan harga untuk pembeiian per paket (= 4)

• Menuyangbervariasi (= 8)

• Lokasi parkir yang memadai (= 10)

• Karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten (= 11)

• Karyawan memberikan daftar menu (= 14)

• Karyawan bersikap sopan dan ramah kepada konsumen (= i8)

• Lokasi rumah makan yang mudah dijangkau (= 24)

Konsumen

 



BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah diiakukan analisis data pada bab sebeiumnya, dapat ditentukan

kesimpuian sebagai berikut:

5.1.1 Hasii peneiitian tingkat kepuasan konsumen terhadap driver pemuas kebutuhan

jasa Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta yaitu produk, harga, kuaiitas

pelayanan, faktor emosi, dan kemudahan, menunjukkan bahwa konsumen

merasa sangat puas, hai ini ditunjukkan dengan niiai rasio kesesuaian yang

dicapai iebih dan 100%. (iihat tabel 4.30 him. 92 - 94)

5.1.2 Secara individu masing- masingatribut memiiiki niiai diatas angka 3,00, yang

masuk daiam kategori puas, waiaupun diantaranya bila dihitung rata rata

terhadap skor penilaian akan berada pada kuadran prioritas utama (perhatian)

dan prioritas rendah.

5.1.3 Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen Rumah Makan Boyong Kaiegan

Yogyakarta menunjukkan bahwa driver terbesar yang mempengaruhi kepuasan

konsumen adaiah (E) faktor emosi, hai ini ditunjukkan dengan niiai rasio

kesesuaian van dicapai oleh driver faktor emosi iebih besar dan faktor

faktor/driver yang lain, (iihat tabel 4.30 him. 92 - 94)
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5.1.4 Hasii peneiitian pendukung dengan menempatkan atnbut pemuas jasa Ri

Makan Boyong Kalegan Yogyakarta ke daiam diagram kartesius adaiah

sebagai berikut:

1) Faktor faktor/atnbut yang dinilai mempengaruhi kepuasan konsumen

Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta yang penanganannya perlu

dipnontaskan dan harus dilaksanakan oleh perusahaan adaiah:

• Harga makanan sesuai dengan rasanya (= 3)

• Potongan harga untuk pembeiian perpaket (= 4)

• Menu yang bervariasi (= 8)

• Lokasi parkir yang memadai (= 10)

• Karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten (= 11)

• Karyawan memberikan daftar menu (= 14)

• Karyawan bersikap ramah dan sopan kepada konsumen (= 18)

• Lokasi rumah makan yang mudah dijangkau (= 24)

Atribut- atribut ini berada pada kuadran A.

2) Atribut - atribut yang berada pada kuadran B merupakan atribut yang

dimiai mempengarahi kepuasan konsumen Rumah Makan Boyong Kalegan

Yogyakarta yang kinerjanya perlu dipertahankan oieh perusahaan karena

sudah sesuai dengan harapan pelanggan.

Kuman
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Adapun atribut atribut tersebut adaiah:

• Rasa masakan yang iezat (= 1)

• Interior rumah makan yang menarik (= 5)

• Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan (=6)

• Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan (= 7)

• Tersedianya toilet yang bersih (=9)

• Karyawan membenahi dan membersihkan meja setiap kali akan

digunakan oieh konsumen (= 12)

• Karyawan bersedia membenkan informasi akurat yang dibutuhkan oieh

konsumen (=13)

3) Kuadran C merupakan atribut - atribut yang dimiai kurang penting oieh

peianggan, akan tetapi teiah diiakukan dengan cukup baik oieh perusahaan.

Adapun atribut tersebut adalah:

• Ciri khas masakan yang dimiliki Rumah Makan Boyong Kaiegan

Yogyakarta (=2)

• Karyawan mengganti atau menambah peralatan servis yang tampak

kotor/sudah habis seperti tisu dan tusuk gigi (= 15)

• Karyawam bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan

tambahan (= 16)

• Karyawan yang terampil dan terlatih (= 17)
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• Pihak rumah makan bersedia mendengarkan dan mengatasi keluhan

konsumen (= 19)

• Karyawan menyambut kedatangan konsumen dengan sikap

menyenangkan (= 20)

• Karyawan mempersilakan peianggan untuk memiiih tempat atau

memilihkan tempat duduk yang sesuai dengan jumiah konsumen

(= Z\)

• Pembayaran dapat melalui credit card/debit (= 25)

4) Kuadran D merupakan atribut atribut yang pelaksanaannya diiakukan

dengan sangat baik oieh perusahaan, namun dinilai kurang penting oieh

pelanggan, sehingga terkesan beriebihan.

Adapun atribut yang masuk daiam kuadran ini adaiah:

• Penyajian hidangan yang menarik (= 22)

• Timbuinya kebanggaan karena memiiih rumah makan ini sebagai

tempat bersantap (=23)

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat dikemukakan beberapa

saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, yaitu:

i. Hendaknya Rumah Makan Boyong Kaiegan Yogyakarta perlu memnjau

kembali harga produknya untuk menmgkatkan kepuasan konsumen,

misainya dengan menurunkan harganya.
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Hal . Permohonan Kesediaan Mengisi Kuesioner No:

Kepada Yth.

Bapak/'Ibu/Sdr/i

Di Yogyakarta

Dengan hormat,

Sehubungan dengan diadakannya peneiitian tentang Anaiisis
Kepuasan Konsumen Terhadap Jasa Rumah Makan Boyong Kaiegan
Yogyakarta, maka saya, mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Isiam
Indonesia, memohon kesediaan Bapak/lbu/So'r/i dapai meiuangkan waktu
untuk menjawab pertanyaan daiam kuesioner ini. Jawaban yang anda
berikan akan sangat berarti bagi saya, untuk seianjutnya akan menjadi
rnasukan yang bermanfaat bagi hasii peneiitian yang saya iakukan.

Demikianiah sural permohonan ini, aias kesediaan
Bapak/ibu/Sdr/i untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan banyak terima
kasih.

Yogyakarta, Mei 2005

Hormat saya,

Yuii Puspitasari

 



identitas Responden

Berilah tanda siiang (x) pada jawaban yang anda piiih

1. Jenis keiamin

a. Laki4aki

b. Perempuan

2. Umur

a. < 19 th

b. 20 th-30 th

c. 31 th-40th

d. >40th

3. Pekerjaan

a. Pegawai Negeri

b. Karyawan Swasta

c. Pelajar/Mahasiswa

d. Lain-lain :

4. Pendidikan

a. Belum Tamat SMU

b. Tamat SMU

o Perguruan Tinggi/Mahasiswa

d. Tamai Perguruan Tinggi/Sarjana

 



Petunjuk Mengisi Kuesioner

Berilah checklist (V) pada iajur tingkat kepentingan dan kinerja

sesuai dengan pengalaman (kesan) anda atas peiayanan Rumah Makan

Boyong Kaiegan Yogyakarta.

Keterangan:

Tingkat Kepentinaan Tingkat Kineria

SP Sangat Penting SB : Sangat Baik

r Penting B : Baik

CP Cukup Penting CB : Cukup Baik

TP Tidak Penting TB : Tidak Baik

STP Sangat Tidak Penting STB : Sangat Tidak Baik
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No. Karakteristik Responden

Jenis I
Keiamin

Umur Pekerjaan Pendidikan

1 a b b d

2 a c b d

3 a b d c

4 a b b d

5 a d d b

6 a d b b

7 a b c c

8 a d b d

9 b d d b

10 b b c c

11 b b c d

12 b b c d

13 a b c c

14 a b c c

15 a a c d

16 a b c c

17 b a c c

18 a a c a

19 a a c c

20 a c c a

21 a b c c

22 b b c c

23 b b c c

24 a b b d

25 b b c c

26 b b c c

27 a b c c

28 b b c c

29 a a c a

30 a a c a

31 b a c c

32 b b c c

33 a b c c

34 b c b d

35 a b c c
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Validitas Tingkat Kinerja Variabel Produk

Correlations

Correlations

Total

Produk 1 Pearson Correlation .798"

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Produk 2 Pearson Correlation .907**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

1.000

N 100

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kinerja Variabel Harga

Correlations

Harga 1

Harga 2

Total

Correlations

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Total

.849*

.000

100

.855*

.000

100

1.000

100

 



Validitas Tingkat Kinerja Variabel Kualitas Pelayanan

Correlations

Kualitas Pelayanan 1

Kualitas Pelayanan 2

Kualitas Pelayanan 3

Kualitas Pelayanan 4

Kualitas Pelayanan 5

Kualitas Pelayanan 6

Kualitas Pelayanan 7

Kualitas Pelayanan 8

Kualitas Pelayanan 9

Kualitas Pelayanan 10

Kualitas Pelayanan 11

Kualitas Pelayanan 12

Kualitas Pelayanan 13

Kualitas Pelayanan 14

Correlations

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

_N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

_N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Total

.584*

.000

100

.607*

.000

100

.581*

.000

100

.650*

.000

100

.745**

.000

100

.750*

.000

100

.497*

.000

100

.674*

.000

100

.570"

.000

100

.571*

.000

100

.800*

.000

100

.753**

.000

100

.653*

.000

100

.600**

.000

100

 



Correlations

Total

Kualitas Pelayanan 15 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.635**

.000

100

Kualitas Pelayanan 16 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.762"

.000

100

Kualitas Pelayanan 17 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.723**

.000

100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

100

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kinerja Variabel Faktor Emosi

Correlations

Correlations

Total

Faktor Emosi 1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.853"

.000

100

Faktor Emosi 2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.844**

.000

100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

100

Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kinerja Variabel Kemudahan

Correlations

Correlations

Kemudahan 1

Kemudahan 2

Total

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Total

.840**

.000

100

.859*

.000

100

1.000

100
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Validitas Tingkat Kepentingan Variabel Produk

Correlations

Correlations

Total

Produk 1 Pearson Correlation .863**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Produk 2 Pearson Correlation .852**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

1.000

N 100

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kepentingan Variabel Harga

Correlations

Correlations

Total

Harga 1 Pearson Correlation .821"

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Harga 2 Pearson Correlation .884"

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

1.000

N 100

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kepentingan Variabel Kualitas Pelayanan

Correlations

Correlations

Kualitas Pelayanan 1

Kualitas Pelayanan 2

Kualitas Pelayanan 3

Kualitas Pelayanan 4

Kualitas Pelayanan 5

Kualitas Pelayanan 6

Kualitas Pelayanan 7

Kualitas Pelayanan 8

Kualitas Pelayanan 9

Kualitas Pelayanan 10

Kualitas Pelayanan 11

Kualitas Pelayanan 12

Kualitas Pelayanan 13

Kualitas Pelayanan 14

Kualitas Pelayanan 15

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Total

.657*

.000

100

.507*

.000

100

.419*

.000

100

.715*

.000

100

.569*

.000

100

.539**

.000

100

.499*

.000

100

.563*

.000

100

.395*

.000

100

.487**

.000

100

.659*

.000

100

.654*

.000

100

.692**

.000

100

.560**

.000

100

.658**

.000

100

 



Correlations

Total

Kualitas Pelayanan 16 Pearson Correlation .737"

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Kualitas Pelayanan 17 Pearson Correlation .280**

Sig. (2-tailed) .005

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

1.000

N 100

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kepentingan Variabel Faktor Emosi

Correlations

Correlations

Total

Faktor Emosi 1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.843**

.000

100

Faktor Emosi 2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.878**

.000

100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

100

*. Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).

 



Validitas Tingkat Kepentingan Variabel Kemudahan

Correlations

Kemudahan 1

Kemudahan 2

Total

Correlations

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

_N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Total

.911"

.000

100

.804*

.000

100

1.000

100

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1.

2.

PRODUK1

PRODUK2

Statistics for

SCALE

Mean

9.3300

Item-total Statistics

4.8300

4.5000

Variance

.6274

.3775

.5412

100.0

100.0

N of

Std Dev Variables

.7921 2

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

PRODUK1 4.5000 .2929 .4696 .

PRODUK2 4.8300 .1425 .4696
•

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6118

N of Items

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. HARGA1 4.4800 .5770 100..0

2. HARGA2 4.3300 .5870 100,

N of

.0

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables

SCALE 8.8100 .9837 .9918 2

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

HARGA1 4.3300 .3445 .4521 .

HARGA2 4.4800 .3329 .4521 .

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6227

N of Items = 2
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 17

Alpha = .9167

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. FEl

2. FE2

4.5600

4.6400

.5563 100

.5416 100

0

0

Statistics for

SCALE

Mean

9.2000

Variance

.8687

N of

Std Dev Variables

.9320 2

Item-total Statistics

Scale

Mean

if Item

Deleted

FEl

FE2

4.6400

4.5600

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6121

Scale Corrected

ariance Item-

if Item Total

Deleted Correlation

.2933 .4412

.3095 .4412

N of Items = 2

Alpha
if Item

Deleted

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1.

2.

MUDAH1

MUDAH2

Statistics for

SCALE

Mean

8.6800

Item-total Statistics

4.4300

4.2500

Variance

1.0683

.5904

.6256

100.0

100.0

N of

Std Dev Variables

1.0336 2

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

MUDAH1 4.2500 .3914 .4444 #

MUDAH2 4.4300 .3486 .4444 .

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6146

N of Items = 2

 



LAMPIRAN VII

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

PR0DUK1

PRODUK2

4.1300

3.7100

6460

.6243

100.0

100.0

Statistics for

SCALE

N of

Mean Variance Std Dev Variables

7.8400 1.1863 1.0892 2

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

PRODUK1 3.7100 .3898 .4701

PRODUK2 4.1300 .4173 .4701 m

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6393

N of Items = 2

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1.

2.

HARGA1

HARGA2

3.8600

3.9300

.5864

.7143

100.0

100.0

Statistics for

SCALE

N of

Mean Variance Std Dev Variables

7.7900 1.2383 1.1128 2

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

HARGA1 3.9300 .5102 .4587

HARGA2 3.8600 .3438 .4587 .

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6206

N of Items = 2

 



•X
W

++
d<

++
^

-k

<
in

•
H

tn
in

C
I)

>
,

tn
rH

W
ro

ro
(
)

c
i-1

ro

^
tn

•
H

o
x

i
4

J
t
o

>
M

n
i

O
Q

4
-1

i
T

J
T

3
4->

0)
C

O
tn

o
o

P
M

C
D

J
3

to

ud
)
>r
o
t
n

d
)
ur
o

Q
,

t
n

T
JC
I

£
14-1

&
d)

2
M

,

J
2

+

ro
+*

0
)

o
r

<HMrH-

MP
Q

<HwC
4

CroC
D

£

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

i
f
l
c
o

^
w

^
c
o

i
n

H
c
o

a
i
o

o
i
r
i
o

c
n

h
c
j
i

0
(
M

O
i
f
i
r
)
H

O
N

i
^

c
D

r
~

>
0

(
M

H
r
~

^
,
r
\
i

r
o

v
r
-
-
H

^
o

u
l
i
n

'*
(
r
i
t
o

c
o

^
H

'T
W

r
\
i

c
o

c
o

^
t
^

r
^

o
o

u
o

r
^

r
-
v

o
r
^

r
^

r
-
t
^

c
o

o
o

o
o

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

O
O
n
i
n
c
M
O
'
T
O
O
N
r
-
-
C
D
C
O
!
N
C
O
N
^
'
^

o
o

f
f
i
H

O
i
c
r
i
o

o
f
f
i
H

r
^

i
^

w
c
o

i
o

r
-
w

O
t
H

C
v

j
r
o

r
r
u

o
v

D
r
^

-
H

C
M

n
r
f
i
n

W
l
^

C
D

O
l
H

H
H

H
H

H
H

H
O

i
O

i
O

j
i
^

a
H

a
i
C

N
^

o
j
a
j
r
^

a
i
i
^

a
i
^

c
i
t
a
!

r
H

C
M

r
o

':i,u
o

,£
|r

^
c
x

)
c
3

0
0

r
H

<
M

r
o

'3
'u

o
|4

3
r
^

-

E
s

T
J

ro
C

D
C

D
x

\
4

-J
4-1

O
.M

C
D

rH
rH

<
4-1

C
D

•
H

U

tn
r
-

O
)

rH
r
H

4-1
X

I
o

ro
-H

55
Mro

a
>

T
J

o
C

D
-H

4-1
I

rH
4

J
>

rH
o

g
ro

ro
C

D
C

M
C

D
(D

4-1
rH

P
r
-

m
4-1

o
a>

c
o

M
M

H
M

n
•

O
H

4-)
C

43
U

O
C

O
U

C
D

«g>
a)

Pi
T

J
U

L
O

0)
0

C
D

C
D

C
C

M
rH

d
4->

4
J

ro
cm

ro
ro

M
C

D
-
H

•
o

•H
rH

U
r
~

C
O

M
4-i

d)
ro

*
r

ro
•rH

Q
>

>

0
o

ro
o

C
D

r
o

S
r
H

tn
Fj

T
J

C
O

u
C

D
CD

C
D

V
D

•
H

r
H

a
4-)

4-1
4-1

ro
ro

M
C

D
tn

o
0)

rH

-H
C

O
F

.
4H

CD
4

J
•H

P
M

ro
o

+
J

4-1
C

O

W
tn

J
rHro

-H
c
j

4-1
4-1

C
O

o
tn

4-J
-H

i
4-)

6
ro

C
D

4-1
-P

c
o

H

(
D

H
C

O
o

g
c
t
c
i
i
N

H
n

o
i
o

n
c
M

O
T

^
w

o
o

o
c
M

o
r
-
c
r
v

O
a
o

C
i
J
o

r
o

r
o

r
H

o
o

m
o

o
r
o

L
D

U
5

M
3

L
n

u
o

L
O

>
x

)
L

r
)
>

£
)
C

D
u

o
L

O
L

O
L

n
L

O
^

r
r
-

C
O

O
O

C
O

O
O

C
X

lO
O

C
O

C
O

C
O

O
O

C
O

C
O

O
O

O
O

C
O

C
O

C
O

N
i
M

O
i
D

H
^

i
O

^
w

p
n

o
o

a
n

n
o

h
i
n

o
c
M

c
r
>

r
^

c
o

r
^

L
n

o
r
-
r
H

c
n

r
H

c
o

c
M

C
T

i
r
—

^
r

o
m

i
n

m
c
o

T
n

m
c
n

H
c
o

r
D

N
c
o

o
i
w

u
)

W
q

i
M

i
o

n
r
^

^
r
q

i
f
\
i
'^

L
O

u
i
i
o

^
'L

O
(
C

H

c
x

)
C

O
i
r
)
r
H

r
-
~

c
M

v
o

c
o

,H
r
H

r
-
p

o
u

o
r
~

o
o

<
x

)
p

o
c
£

>
i
H

^
r
t
~

-
^

D
r
o

o
c
M

o
o

c
M

r
H

L
n

L
o

c
r
v

r
~

-
r
^

r
-

C
M

^
D

C
T

i
r
H

L
O

f
O

L
O

i
^

c
M

r
-
v

o
r
-
m

L
n

c
o

c
D

m
c
r
i
r
H

'x
i
r
^

c
r
i
c
r
i
r
^

c
n

r
^

m
c
o

r
-
L

O
c
M

r
-
c
r
i
r
-

H
i
»

i
^

O
H

r
i
f
n

H
n

n
o

o
o

c
M

H
O

)
<

i
'

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

L
O

o
c
o

H
n

c
n

c
i
n

H
i
O

M
n

H
t
^

H
m

c
j
i

O
r
H

r
H

O
C

M
r
H

r
H

r
H

C
M

C
T

ir
O

n
u

O
C

M
U

O
f
O

^
r

C
M

C
M

C
M

C
M

C
M

C
M

C
M

C
M

C
N

rH
C

M
C

M
C

M
C

M
C

M
C

M
C

M
l
O

C
D

*
D

l
O

W
(
0

(
0

1
0

W
l
O

W
C

D
l
i
)
l
O

^
W

W

O
r
H

C
M

r
O

"
3

'U
O

,£
>

r
^

H
M

P
I
^

U
I
W

M
X

J
W

H
H

H
H

H
H

H
H

D
j
f
i
i
a
j
^

a
i
p

j
C

L
i
c
i
i
a
j
C

L
|D

j
(
i
i
a
i
D

j
a
i
a
4

a
i

x
,X

X
X

i<
x

,X
X

,i<
iX

iix
iX

,ix
ii*

iX
x

x

 



RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 17

Alpha = .8651
 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. FEl 3.6300 .7199 100.0

2. FE2 3.5100 .8102 100.0

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 7.1400 1.7378 1.3182 2

Item-total Statistics

FEl

FE2

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

3.5100 .6565 .4826

3.6300 .5183 .4826 .

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 2

Alpha = .6480

 



Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1.

2.

MUDAH1

MUDAH2

Statistics for
SCALE

Mean

7.6600

Item-total Statistics

3.8500

3.8100

Variance

1.2368

.7571

.5260

100.0

100.0

N of

Std Dev Variables

1.1121 2

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

MUDAH1 3.8100 .2767 .4857 .

MUDAH2 3.8500 .5732 .4857
•

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .6256

N of Items = 2

 


