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PROFIL RESPONDEN 

Berilah tanda silang (X) pada huruf jawaban yang sesuai dengan diri anda 

1. Nama :................. 

2. Jenis Kelamin 

a. Pria   b. Wanita 

3. Usia 

a. >dari 20 tahun  c. 31 – 40 tahun   

b. 21 – 30 ahun  d. Lebih dari 40 tahun 

4. Pekerjaan 

a. Pelajar atau mahasiswa  c. PNS 

b. Karyawan    d. Lainnya : ........ 

5. Penghasilan  

a. Kurang dari Rp 500.000;  c.  Rp 1.001.000; - Rp 2.000.000;  

b. Rp 501.000; – Rp 1.000.000;  d. Lebih dari Rp 2.000.000; 

6. Apakah pernah mengunjungi KFC dan McDonald di Jalan Sudirman 

Yogyakarta? 

a. Iya  

b. Tidak 

Petunjuk pengisian:  

 Jawablah pertanyaan- pertanyaan pada lampiran berikut ini dengan jawaban 

yang menurut anda paling benar dan berilah tanda centang (√ ) pada kolom yang 

telah disediakan.  
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Keterangan : 

SS S N TS STS 

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju 
Sangat Tidak 

Setuju 

5 4 3 2 1 

 

ITEM PERNYATAAN: 

A. Kualitas Pelayanan 

1. Kualitas Pelayanan Keandalan (Reliability) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

menawarkan 

produk dengan 

kualitas yang baik 

     

     Produk yang dicari 

oleh konsumen di 

KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman selalu 

tersedia 

     

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

melayani dengan 

tepat waktu dan 
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memberikan 

produk yang tepat 

 

2. Kualitas Pelayanan Daya Tanggap (Responsiveness) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

mempunyai 

pelayanan 

penerimaan 

pengaduan dan 

saran 

     

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

selalu menawarkan 

produk baru yang 

dibutuhkan oleh 

konsumen 

     

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

selalu 

menyampaikan 
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informasi apabila 

ada promo bagi 

konsumen 

 

3. Kualitas Pelayanan Jaminan (Assurance) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Pelayanan 

karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

sangat terampil 

     

     Pelayanan 

karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

dalam menjawab 

pertanyaan 

konsumen sangat 

baik 

     

     Produk yang 

ditawarkan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

tidak basi atau 

kadaluwarsa 
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4. Kualitas Pelayanan Empati (Emphaty) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman 

memberikan 

fasilitas jam 

operasional toko 24 

jam 

     

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

bersikap ramah 

kepada semua 

konsumen 

     

     Karyawan KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

tidak memandang 

status konsumen 

dalam memberikan 

pelayanan 

     

 

5. Kualitas Pelayanan Bukti Langsung (Tangible) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 
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     KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman memiliki 

tempat parkir yang 

nyaman 

     

     KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman 

berseragam rapi 

     

     Meja dan kursi 

KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman tertata 

rapi 

     

 

B. Kualitas Produk 

1. Kualitas Karakter (Performance) 

 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

mempunyai 

kualitas yang sesuai 

dengan harga yang 

ditawarkan 
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     Pilihan produk 

yang ditawarkan di 

KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman sesuai 

dengan keinginan 

konsumen 

     

 

2. Kualitas Fitur (Features) 

KFC Item 

KualitasPelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman 

menawarkan 

pilihan atau variasi 

produk yang 

beragam 

     

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman 

memiliki 

pelengkap untuk 

menambah cita 

rasa 

     

 

3. Kualitas Keberhasilan Fungsi (Reliability) 
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KFC 
Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

ST

S 
TS N S SS SS S N TS STS 

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

selalu dalam 

keadaan baik 

     

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

selalu sesuai dengan 

fungsinya 

     

 

4. Kualitas Kesesuaian Spesifikasi (Conformance) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

sesuai dengan 

gambar yang 

ditampilkan 

     

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 
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di Jalan Sudirman 

selalu konsisten dari 

sisi kualitas 

 

5. Kualitas Daya Tahan Produk (Durability) 

KFC 
Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

ST

S 
TS N S SS SS S N TS STS 

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

dapat bertahan baik 

apabila dibawa 

pulang 

     

     KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman 

memberikan 

penggantian produk 

apabila tidak sesuai 

standar 

     

 

 

6. Kualitas Kemampuan Pelayanan (Service Ability) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 
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     Terdapat alternatif 

restoran KFC 

maupun McDonalds 

yang lain jika 

produk tidak 

tersedia di salah satu 

outlet 

     

     KFC maupun 

McDonalds sering 

mengalami 

penumpukan antrian 

     

 

7. Kualitas Estetika (Aesthetics) 

KFC Item Kualitas 

Pelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Produk yang 

ditawarkan di “KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

memiliki tampilan 

yang mudah dikenali 

     

     Produk yang 

ditawarkan di KFC 

maupun McDonald 

di Jalan Sudirman 

memiliki daya tarik 

dan keunikan 

tersendiri kepada 

konsumen 
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8. Kualitas Persepsi Konsumen (Perceived Quality) 

KFC Item 

KualitasPelayanan 

McDonald 

STS TS N S SS SS S N TS STS 

     Produk KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman berkualitas 

karena sesuai dengan 

standard dan harga 

terjangkau 

     

     Produk KFC maupun 

McDonald di Jalan 

Sudirman dianggap 

buruk karena tidak 

dapat memenuhi 

harapan konsumen 
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
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KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis Kelamin 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

laki-laki 42 42.0 42.0 42.0 

perempuan 58 58.0 58.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Usia Responden 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

kurang dari 20 

tahun 

5 5.0 5.0 5.0 

21 sampai 30 

tahun 

93 93.0 93.0 98.0 

lebih dari 40 

Tahun 

2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

pelajar / 

mahasiswa 

76 76.0 76.0 76.0 

karyawan 13 13.0 13.0 89.0 

lain-lain 11 11.0 11.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Penghasilan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Kurang Dari Rp 

500.000 

27 27.0 27.0 27.0 

Rp 501.000 -  Rp 

1.000.000 

16 16.0 16.0 43.0 
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Penghasilan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Rp 1.001.000 - Rp 

2.000.000 

38 38.0 38.0 81.0 

Lebih Dari Rp 

2.000.000 

19 19.0 19.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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RATA-RATA VARIABEL 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Kualitas Pelayanan 

KFC 

100 2,87 5,00 3,9787 ,42797 

Kualitas Produk  

MCD 

100 2,93 5,00 4,0533 ,45086 

Kualitas Pelayanan 

KFC 

100 2,88 5,00 3,8325 ,40445 

Kualitas Produk 

MCD 

100 2,94 5,00 3,8500 ,43547 

Valid N (listwise) 100     

 

 

KUALITAS PELAYANAN KFC 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Reliability KFC 100 2,33 5,00 3,9600 ,53661 

Responsiveness 

KFC 

100 2,00 5,00 3,7433 ,61199 

Assurance KFC 100 2,33 5,00 3,9700 ,54658 

Empathy KFC 100 2,67 5,00 4,1100 ,53193 

Tangibles KFC 100 2,67 5,00 4,1100 ,54855 

Valid N (listwise) 100     

 

KUALITAS PELAYANAN MCD 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Reliability MCD 100 2,67 5,00 4,0200 ,54396 

Responsiveness 

MCD 

100 2,00 5,00 3,8433 ,59261 

Assurance MCD 100 2,67 5,00 4,0500 ,55933 

Empathy MCD 100 3,00 5,00 4,2067 ,52924 

Tangibles MCD 100 3,00 5,00 4,1467 ,56521 

Valid N (listwise) 100     
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KUALITAS PRODUK KFC 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Performance KFC 100 2,50 5,00 4,0150 ,52443 

Features KFC 100 3,00 5,00 3,9700 ,54966 

Reliability KFC 100 2,50 5,00 4,0150 ,60493 

Conformance KFC 100 3,00 5,00 3,8050 ,54539 

Durability KFC 100 2,00 5,00 3,7300 ,64909 

Service Ability 

KFC 

100 2,50 5,00 3,9700 ,55877 

Aesthetics KFC 100 2,50 5,00 3,8500 ,59246 

Perceived quality 

KFC 

100 2,00 5,00 3,3050 ,75175 

Valid N (listwise) 100     

 

KUALITAS PRODUK MCD 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

Performance MCD 100 2,50 5,00 4,0150 ,56163 

Features MCD 100 2,00 5,00 4,0300 ,64283 

Reliability MCD 100 2,50 5,00 3,9800 ,55011 

Conformance MCD 100 2,00 5,00 3,8750 ,61699 

Durability MCD 100 2,00 5,00 3,7750 ,65279 

Service Ability 

MCD 

100 1,50 5,00 3,7700 ,65682 

Aesthetics MCD 100 2,50 5,00 3,9750 ,56575 

Perceived quality 

MCD 

100 2,00 5,00 3,3800 ,74914 

Valid N (listwise) 100     
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KUALITAS LAYANAN 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Kualitas Pelayanan 
KFC 100 59,6800 6,41948 ,64195 

McD 100 60,8000 6,76294 ,67629 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Reliability 
KFC 100 11,88 1,610 ,161 

McD 100 12,06 1,632 ,163 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Responsiveness 
KFC 100 11,23 1,836 ,184 

McD 100 11,53 1,778 ,178 
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Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Assurance 
KFC 100 11,91 1,640 ,164 

McD 100 12,15 1,678 ,168 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Empathy 
KFC 100 12,33 1,596 ,160 

McD 100 12,62 1,588 ,159 
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Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Tangibles 
KFC 100 12,33 1,646 ,165 

McD 100 12,44 1,696 ,170 

 

 

KUALITAS PRODUK 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Kualitas Produk 
KFC 100 61,3200 6,47119 ,64712 

McD 100 61,6000 6,96746 ,69675 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Performance 
KFC 100 8.03 1.049 .105 

McD 100 8.03 1.123 .112 
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Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Features 
KFC 100 7.94 1.099 .110 

McD 100 8.06 1.286 .129 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Reliability 
KFC 100 8.03 1.210 .121 

McD 100 7.96 1.100 .110 
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Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Conformance 
KFC 100 7.61 1.091 .109 

McD 100 7.75 1.234 .123 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Durability 
KFC 100 7.46 1.298 .130 

McD 100 7.55 1.306 .131 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Service 

Ability 

KFC 100 7.94 1.118 .112 

McD 100 7.54 1.314 .131 
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Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Aesthetics 
KFC 100 7.70 1.185 .118 

McD 100 7.95 1.132 .113 

 

 

Group Statistics 

 
Kelompok Data N Mean Std. Deviation Std. Error 

Mean 

Perceived quality 
KFC 100 6.61 1.503 .150 

McD 100 6.76 1.498 .150 

 


