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ABSTRAK

Peneiitian ini bertujuan : (1) Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen Yogya Chicken JI. Gejayan
Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta. (2) Untuk mengetahui faktor dari dimensi kualitas
pelayanan yang paling berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen Yogya
Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta.

Dengan hipotesis : (1) Tingkat reliability yang lebih tinggi akan menyebabkan
keputusan pembelian meningkat. (2) Tingkat responsiveness yang lebih tinggi akan
menycbabkan keputusan pembelian meningkat. (3) Tingkat assurance yang lebih
tinggi akan meayebabkan keputusan pembelian meningkat. (4) Tingkat empathy yang
lebih tinggi akan menyebabkan keputusan pembelian meningkat. (5) Tingkat
langibles yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan pembelian meningkat.

Metode penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden dengan
carz membagikan kuisioner. Namun kuisioner yang kembali pada penulis dalam
keadaan baik hanya 99 responden.

Alat analisis yang digunakan. adalab analisis regresi yang digunakan. untuk
menguji hipotesis di atas, adapun hasil yang didapat dari uji hipotesis adalah semua
variabel dimensi kualitas pelayanan (reliahility, responsiveness, assurance, dan
langibles) berpengaruh searah terhadap keputusan pembelian konsumen Yogya
Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta, namun ada satu variabel
yang fidak berpengaruh searah terhadap keputusan pembefian, adapun variabel
tersebut adalah empathy. Dalam pengujian regresi yang menggunakan sofiware SPSS
for Windows 12 terdapat juga pengujian F dan t Pengujian F digunakan untuk
mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan dari variabel dimensi kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian apabila diterapkan secara bersamaan,
adapun hasil yang didapatkan dari pengujian F ini menyatakan bahwa ada pengaruh
yang signifikan dari- variabel dimensi kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembeilan konsumen Yogya Chicken Ji. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta
hal ini dikarenakan nilai signifikansinya dibawah 5%. Pengujian t digunakan untuk
mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan apabila variabel dimensi kualitas
pelayanan tersebut diterapkan sendiri-sendiri, dan dari hasil pengwjian didapatkan
bahwa hanya variabel responsiveness yang memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen Yogya Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut
No. 36 B Yogyakaria karena nilai signifikansinya kurang dari 5%. Sedangkan variabel
lainnya (reliability, assurance, empathy, dan tangibles) tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen Yogya Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut
No. 36 B Yogyakarta karena nilai signifikansinya lebih dari 5%. Penulis juga
melakukan uji- reliabilitas dengan menggunakan Crombach Alpha dan validitas
kuisioner dengan menggunakan product momemt pearson untuk membuktikan
pertanyaan dalam Kuisioner yang dibagikan dapat dinyatakan valid dan reliabel,
adapun hasil yang didapat dari pengwjian validitas dan reliabilitas ini adalah semua
butir pertanyaan dalam kuisioner yang digunakan dinyatakan valid dan reliabel.
Adapun koefisien korelasi yang digunakan untuk uji validitas adalah 0,3 dan alpha
untuk uji relizbilitas adalah 0.6 artinya apabila nilai koefisien dan atau nilai alphanya
di atas 0,3 dan atau 0,6 maka kuisioner dinyatakan valid dan reliabel.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG PENELITIAN

“Pembeli adalah raja” mungkin kata inilah yang pantas dijadikan dasar bagi
para pengusaha dimana pun mercka membangun usahanya khususnya di
Jogjakarta. Karena dengan semakin berkembangnya teknologi dan daya pikir
masyarakat yang sudah semakin maju, menjadikan masyarakat sudah dapat
memilih dengan baik perusahaan-perusahaan mana yang benar-benar dapat
memberikan kepuasan atas kebutuhan mereka. Hal ini berarti setiap perusahaan
harus dapat menempatkan masalah pelayanan pada posisi terdepan atau ujung
tombak dalam bisnis. Oleh karena itu, salah satu cara agar bisa bertahan dapat
memenangkan persaingan adalah dengan terus-menerus meningkatkan pelayanan.
Selain itw para pelaku bisnis juga tidak hanya betujuan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan saja tetapi juga harus dapat melakukan perbaikan terus-
menerus atas produk dan pelayanan yang mereka tawarkan untuk dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan pada setiap lini préduk dan pelayanan.

Situasi persaingan yang kefat juga melahirkan situasi dimana konsumen
ngin diperlakukan sebagai mja. Oleh sebab itu, para pelaku bisnis dipaksa untuk
terus-menerus  meningkatkan pelayanannya. Jika tidak maka konsumen akan
beralih pada pesaing lainnya. Promosi dan iklan besar-besaran pun digelar oleh

pihak perusahaan untuk dapat menarik minat pelanggan, namun sayangnya hal itu




terkadang tidak diimbangi dengan pelayanan yang memuaskan. Ini tercermin dari
banyaknya keluhan yang disampaikan olch masyarakat secara terbuka.

Secara umum pelayanan bisa diterjemahkan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang
mereka terima, Pelayanan dapat diketahui dengan membandingkan antara apa
yang pelanggan sebenarnya terima dengmx”kualims pelayanan yang diharapkan
pelanggan.

Yogya Chicken adalah restaurant dengar; .p_rodnk Jast food béfﬁpa ayam
goreng yang mirip dengan KFC (Kentucky Fried Chicken), CFC (California Fried:
Chicken), TEXAS Fried Chicken. Yogya Chicken adalah restaurant yang
mengutamakan pelayanan dan rasa untuk mempengaruhi penlaku beli konsumen.
Usaha Yogya Chicken unfuk mempengaruhi perilaku beh konsumen dilakukan
dengan mengaplikasikan TQS (Tota! Quality Service) atau pelayanan mutu
terpadu adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan berkualitas
kepada orang yang berkepentingan dengan pelayanan (stakeholders), yaitu
pelanggan, pegawai dan pemilik (Albrecht, 1992 dalam Budi W.) dalam Yamit
2001 .

Kondist lingkungan usaha membawa perusahaan pada suatu kenyataan
bahwa pelayanan menjadi suatu keharusan agar perusahaan tetap sukses, baik
ditingkat operasional, manajerial maupun strategi pemasaran Perusahaan dituntut
untuk memberikan pelayvanan prima vang berkualitas. Dari wraian di atas maka
peneliti tertarik untuk meneliti dan menelusuri secara seksama scberapa besar

pengaruh variabel-variabel pelayanan terhadap techadap perilaku beli konsumen



dengan judul penclitian sebagai berikut “ANALISIS PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN
PADA RESTAURANT YOGYA CHICKEN JL. GEJAYAN PELEM
KECUT NO. 36 B YOGYAKARTA”.

B. RUMUSAN MASALAH

1. Bagaimana pengarvh dimensi kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian konsumen?

2. Bagaimana pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembetlian konsumen jika diterapkan secara bersamaan?

3. Faktor apakah dari dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh
tehadap perilaku beli konsumen?

C. BATASAN MASALAH

1. keputusan pembelian konsumen adalah metﬁbelr merek yang paling
disukai. Dalam kotler, (1997)

2. Subyek penclitian adalah konsumen Yogya Chicken JI. Gejayan Pelem
Kecut No. 36 B Yogyakarta.

3. Faktor-faktor kualitas pelayanan yang menjadi perhatian adalah gap antara
perscpsi dan harapan subyek penelitian atas reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles, yaitu lima dimensi kualitas menurut
parasuraman, dkk. dalam Yamut, (2001).

D. TUJUAN PENELITIAN
1. Mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap keputusan

pembelian konsumen.




2.

3.

Mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian konsumen jika diterapkan secara bersamaan
Mengetahui  faktor dari  dimensi  kualitas pelayanan  yang  paling

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.

E. MANFAAT PENELITIAN

L

Bagi penulis

Dapat digunakan sebagai sarana untuk menerapkan teori-teori yang
diperoleh di bangku kuliah sehingga dapat lebih memahami tentang
masaiah-masalah perusahaan terutama yang berkaitan dengan masalah
operasional dan pemasarannya.

Bagi perusahaan

Dapat digunakan sebagai pertimbangan perasahaan dalam kebijakan
perusahaan terutama dalam bidang operasional dan pemasaran vaitu dalam
memberikan pelayanan untuk mempengaruhi perilaku konsumen, yang

akhimya memajukan perusahaan.




BABII

TINJAUAN PUSTAKA

1. LANDASAN TEORI
Teori yang mendasan penclitian ini adalah 7teori mengenm kuahtas yang
tercakup di dalamnya dimensi kualitas. Teori kualitas tersebut juga kemudian
berkembang menjadi teori mengenai kualitas pelayanan. Selain tentang masalah
kualitas dalam penelitian ini juga berpengaruh teon mengenai perilaku konsumen
dalam hal ini keputusan pembelian konsumen. Yang kemudian dapat diambil
kesimpulan mengenai adanya keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan
perilakn beli konsumen tersebut.
1. Pengpertian Kualitas
Definisi Kualitas telah banyak diungkapkan oleh para penulis, hal
ini merupakan usaha mereka untuk menunjukkan bahwa setiap penulis
memortukan  definisi-definisi opomsional mengenai  kualitas.  Dcfinist
oprasional merupakan deskripsi dalam ukuran-ukwran yang dapat
dikuantifikasikan mengenai apa vang diukur dan langkah-langkah yang
periu dilakukan uniuk mengukurnya secara kocfisien. Kualifas sendin
menuruf Goetsh dan Davis (1994) dalam Tjiptono (2004) merupakan
suatu kondisi dinamis yang bérhubungan dengan produk jasa, manusia,
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Ada tiga
pakar jain yang mengembangkan pengertian kualitas dalam Yamit (2001)

antara {ain :




e |Deming : mendefinisikan kualitas adalah apapun vang
menjadikan  kebutuhan  dan  keinginan
konsumen.

e Crosby : mempersepsikan kualitas sebagai nihil cacat,
kesempurnaan dan  kesesuaian  terhadap
persyaratan.

¢  Juran : mendefinisikan mutu sebagai kesesuaian terhadap
spesifikasi.

Dan definisi-definisi tersebut, semuanya mengarah pada usaha
untuk memenuhi harapan konsumen. Sedangkan harapan konsumen tidak
selamanya sama, artinya harapan konsumen terhadap porduk saat im tidak
sama dengan harapan konsumen dimasa yang akan datang. Jadi kualitas

merupakan suatu kondisi yang selalu berubah.

. Dimensi Kualitas Jasa

Dimensi kualitas dapat didefinisikan sebagai sisi-sisi produk baik
barang maupun jasa yang diinginkan olch konsumen yang harus diketahui
oleh perusahaan untuk pemuasan kebutuhan konsumen. Ada delapan
dimensi kualitas yang dikembangkan Garvin dalam lovelock (1994) dalam
Tjiptono (2004), dimenst terscbut antara lain :

® Performance, yaitu karakteristik operasi pokok suatu produk inti.
* Feuture, yaitu karaktenistik sckunder atau pelengkap, dapat juga

dikatakan sebagai keistimewaan tambahan




® Reliability, yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau
gagal dipakai.

* Conformance, yaitu sejauh mana karakteristik desain produk dan
operasi memenuhi standard yang ditetapkan sebelumnya.

® Durability, yaitu berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat
terus digunakan.

* Serviceability, yaitu meliputt kecepatan, kompetensi kenyamanan,
mudah dereparasi: serta penanganan keluhan yang memuaskan.

® Aesthetic, yaitu daya tarik produk terhada panca indera.

e Percetved quality, yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung
jawab perusahaan terhadap produk tersebut.

Sementara itu dalam Tjiptono (2004) beberapa pakar pemasaran
seperti Parasuraman, Zeitham] dan Berry yang melakukan penelitian
khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi sepuluh
faktor utama yang menentukan kualitas jasa. Kesepuluh faktor terscbut
meliputi :

® Reliability, mencakup dua hal pokok vaitu konsistnsi kerja

(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability).

Hal ini perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak

pertama (right the first time) selain itu juga berarti bahwa

perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya.
® Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk

memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.




Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agara dapat
memberikan jasa tertentu.

Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini
berarti lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu
vang tidak terlalu lama, saluran komunikasi pelanggan mudah
dihubungi, dan lain-lain.

Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan
keramahan yang dimiliki para contact personal.

Communiation, artinga memberikan informast kepada pelanggan
dalam bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan
saran dan keluhan pelanggan.

Credibility, yaitu sikap jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas
mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik
pribadi dan interaksi dengan pelanggan.

Security, yaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Aspek
ini melipati keamamnan secara fisik (physical safety), keamanan
financial (financial safety)-dankerahasiaan (confidentialityi).
Understanding the customer, yaitu usaha—untuk memahami
kebutuhan pelanggan.

Tangibles, yaitu buktt fisik dart jasa, bisa berupa fasilitas fisik,

peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa.




Dalam perkembangan berikutnya yaitn pada tahun 1988,
Parasuraman dan kawan-kawan (dalam Fitzsimmons dan Fitzsimmons
1994: Zeithalm dan Bitner, 1996) menemukan bahwa kesepuluh dimensi
tersebut dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok saja, meliputi :
(Tjiptono, 2004)

a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan jasa dengan
segera dan memuaskan.

b. Responsiveness, yaita kemampuan untuk memberikan jasa
dengan tanggap.

c. Assurance, yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya dan dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya,
resiko dan keragu-raguan.

d. Empathy, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan.

e. Tungibies, vaitu fasilitas fisik, perlengkapan, pegawéi dan
sarana komunikasi.

3. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan yang bisa juga discbut dengan kualitas jasa
menurut Wyckof (dalam Lovelock 1988) dalam Tjiptono 2004 adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan untuk memenuhi keinginan, sedangkan menurut Parasuraman,
et al (1988) dalam Nursya’bani (2006) kualitas layanan merupakan

perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan




kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang
dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka
layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan,

Groonos (51990) dalam Nursya’bani (2006) menyatakakan bahwa
kualitas layanan meliputi -

1. Kualitas fingsi, yang meneckankan bagaimana layanan
dilaksanakan, terdiri dari : dimensi kontak dengan
konsumen, sikap dan perilaku, hubungan internal,
penampilan, kemudahan akses; dan service mindeness.

2. Kualitas teknis dengan kualitas output yang dirasakan
konsumen, meliputi harga, ketepatan waktu, kecepatan
layanan, dan estetika output.

3. reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh citra
perusahaan dan reputasi di mata konsumen.

4. Pengukuran Kaalitas Pelayanan

Mengukur kualitas jasa atau kualitas pelayanan  berarti
mengevaluasi atau membandingkan kinerja suatu jasa dengan seperangkat
standar yang telah ditetapkan terlebih dulu. Untuk model pengukuran
Parasuraman dan kawan-kawan, telah dibuat skala multi-item yang diberi
nama SERVQUAL. Alat ini dimaksudkan untuk mengukur harapan an
persepsi pelanggan, dan kesenjangan (gap) yang ada di model kualitas
jasa. pengukuran dapat dilakukan dengan menggunakan skala Likert

maupun semantik diferensial, dimana responden tinggal memilih derajat
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kesetujuan/ketidaksetujuannya atas pertanyaan mengenai penyampaian
kualitas jasa. Tjiptono (2004)

Kapm skala SERVQUAL yang penulis kembangkan dari contoh
yang ada pada Nursya’bani (2006) vyang diacu dari penelitian
Parasuraman, et al (1994) tersebut terdin dan 22 item pertanyaan harapan
dan 22 item pertanyaan persepsi, yaitu :

1) Kehandalan (refiability)

Kehandalan atau refiability merupakan svatu kemampuan
unfuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan segera dan
memuaskan yang terdiri dari

a) pelayanan pesanan tidak terlalu lama

b) pcnanganan masalah pelanggan cepat

¢) waktu pelayanan sesuai yang diinformasikan

d) pelayanan yang bebas dari kesalahan

¢) pelayan hafal betul produk yang disajikan.

2) Ketanggapan (re,sﬁ;anene.s.ﬁ)

Ketanggapan atau responsiveness merupakan suatu keinginan
pelayan untuk membantu dan memberikan pelayanan dengan
tanggap yahg terdin dari :

a) selalu siap merespon permintaan pelanggan

b) selalu tanggap dan merespon keluhan pelanggan

¢) keramahan dalam membantu kesulitan pelanggan
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3) Jaminan / kepastian (assurance)
Jaminan / kepastian atau assurance mencakup kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang d}miliki pelayan,
bebas dari bahaya, resiko dan kemgu-mguan—yang terdiri dari :
a) memberikan rasa nyaman pada pelanggan
b) memberikan jaminan kehalalan
¢) mempunyai pengetahuan dalam menjawab pertanyaan
pelanggan
d) memberikan kesan yang baik di hati pelanggan.
4) Empaty (empathy)
Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan para
pelanggan yang terdiri dari
a) perhatian secara individual kepada pelanggan
b) selalu bersikap peduli kepada pelanggan
¢) pengaturan jam buka yang tepat
d) pelayan mau menerima masukan dari pelanggan
¢) pelayan bisa memahami kebutuhan pelanggan.
5) Bukt langsung (fangibles)
Tungibles meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan
sarana komunikasi yang terdiri dari :
a) tempat makanyang nyaman

b) fasilitas-fasilitas yang menarik secara visual
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c) pelayan yang rapi dan professional
d) fasilitas yang tersedia modern dan memadai.

Dalam penelitian Zeithalm dkk. (1985) dalam Tjiptono (2004)
bahwa gap antara harapan dengan persepsi pelanggan atas kualitas jasa ini
merupakan gap yang ke-5. Gap ini tergantung pada empat gap yang
berasal dani sisi pemasar, yaitu :

s Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen

e Gap amtara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikasi kualitas jasa.

e Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.

e (Gap anfara penyampaian jasa ‘dan komunikasi eksternal.

Model yang dapat digumakan untuk menghilangkan kesenjangan
satu hingga lima gap tersebut adalah suatu model yang terdiri dari empat
langkah (Berry, dalam Budi W. Soetjipto 1997) dalam Yamit (2001).
Langkah-langkai\ tersebut  dianggap lebih komprehensif dalam
menghilangkan kesenjangan, yaitu :

Langkah | : Menumbuhkan kepemimpinan yang efektif.

Langkah 2 : Membangun sistem informasi pelayanan.

Langkah 3 : Mcrumuskan strategi pelayanan.

Langkah 4 : Menerapkan strategi pelayanan.
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5. Keputusan Pembelian Konsumen
Dalam Kotler (1997) keputusan pembelian konsumen adalah
membeli merek yang paling disukai. Keputusan pembelian in1 merupakan
bagian dari proses keputusan pembelian yang terdiri dan :
1. Pengenalan Kebutuhan (needs recognition).
2. Pencarian Informasi (information search).
3. Evaluasi Altematif (aliernatives evaluation).
4. Keputusan Pembelian (purchase.)
5. Tingkah Laku Pasca Pembelian (post purchase).
6. Keterkaitan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian
Konsamen
Sesuai dengan pengertiannya kualitas pelayanan merupakan gap
antara harapan konsumen dengan apa yang diterima oleh konsumen secara
nyata dalam hal pelayanan. Dari pengertian kualitas pelayanan ini kita bisa
menarik inti yang ada di dalamnya, yaitu harapan dan kenyataan. Setiap
individu pasti memiliki harapan yang baik atau akan mendapatkan sesuatu
yang baik dalam hal ini mendapatkan pelayanan yang baik, yang
kemudian akan dijadikan referensi bagi konsumen tersebut untuk
melakukan menentukan keputusan pembelian atau tidak dengan kata lain
kaitan kualitas pelayanan dengan keputusan pembelian konsumen adalah
kualitas pelayanan sebagai pemicu atau sebagai pendorong bagi konsumen
untuk melakukan pembelian atau tidak setelah pembelian pertama atau

setelah mendapatkan pelayanan sebelumnya.
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2. MODEL PENELITIAN

GAP RELIABILITY
(X1)

GAP
RESPONSIVENESS
(X2)

. i — - Keputusan
erseps GAP ASSURANCE Pembelian (Y)

(X3)

Harapant

GAP FMPAIHY
(X4)

GAP TANGIBLES
(X5)

Gambar 2.1 {Model Penclitian)
3. HIPOTESIS
Schubungan dengan tinjaunan literature maka penelitian ini akan
menilai  kualitas dengan lima dimensi yang dikemukakan oleh
Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Yamit, (2001) yaitu : reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Oleh karena itu
scbagai pedoman arahan penelitian maka ditemukan hipotesis sebagai
berikut:
1. Tingkat reliability yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan
pembelian meningkat.
2. Tingkat responsiveness yang lebih tinggi akan menyebabkan
keputusan pembelian meningkat.
3. Tingkat assurance yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan

pembelian meningkat.
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4. Tingkat emparhy yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan
pembelian meningkat.
5. Tingkat tangibles yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan

pembelian meningkat.
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BAB I

METODA PENELITIAN

A. POPULASI PENELITIAN
Populasi penelitian ini adalah orang-orang yvang pernah makan di
Yogya Chicken atau para pelanggan Yogya Chicken Ji. Gejayan Pelem
Kecut No. 36 B yang kurang lebih berjumiah 300 orang,
B. TEKNIK PENGAMBILAN SAMPEL
Sample adaiah sebagian individu atau unit-unit yang diambil dari
populasi yang dijadikan obyek sesungpgubnya dari penelitian. Dalam
penelitian responden yang akan diteliti diambil dengan menggunakan
metode purposive sempling, yaitn pemilihan sckelompok obyek yang
didasarkan - atas ciri-ciri atau  sifat-sifat  tertentu vang  dipandang
mempunyai sangkut paut erat dengan cini-cint atau sifat-sifat populast yang
sudah dikctahui scbolumnya. Adapun knitcria dan samplc yang diambil
dari responden adalah pelanggan yang berusia 14 tahun keatas.
C. JENIS DATA
¢ Data Primer
Data  Proimer  diperoleh  dengan  menggunakan
angket’kuisioner vang berisi perfanyaan yang berkaitan
dengan penclifian feknisnya dengan membagikan Kuisioner
secara langsung pada konsumen Yogya Chicken J1.Gejayan

Pelem Kecut 36 B sebanvak 100 lembar.

17



» Data Sekander
Data sekunder diperoieh dari buku-buku serta wacana lain
yang penulis kutip untuk mclcngkapt skripsi.
D. TEKNIK PENGUMPULAN DATA
¢ Metode Angket/kuisoner
Dalam penelitian ini digunakan angket/kuisioner yang berisi
pertanvaan vang berkaitan dengan penclitian. Teknisnya dengan
menyeharkan angket/kuisioner untuk diisi secara langsung oleh
konsumen Yogya Chicken JI Gejayan Pelem Kecut 36 B
Penyeharan kuisioner dilakukan selama satu minggu.
s Metode Wawancam
Metode ini dilakukan melalui tanya jawab langsung kepada
pimpinan perasahaan uniuk melengkapi kerangka yang diteliti.
E. PENGUKURAN VARIABEL
1. Definisi operasional variable penelitian
Variabel-variabel operasional yang akan diteliti disini meliputi :
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empaty dan Tangibles.
1) Kechandalan (refiubifity}
Kehandalan atau refiability merupakan suatu kemampuan
imtuk memberikan jasa vang dijanjikan dengan akurat dan
terpercava. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti ketetapan waktu, pelayanan vang sama untuk

semua pelanggean dan tanpa kesalahan. Isi dani kuisioner yang
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2)

3)

menyangkut masalah tentang kehandalan meliputi - pelayanan
pesanan tidak terfalu lama, penanganan masalah pelanggan
cepat, wakiu pelayanan sesuan yang diinformasikan, pelayanan
yang bebas dan kesalahan, pelayan hafai betul produk yang
disajikan.

Ketanggapan (responsivencess)

Ketangpgapan atau responsiveness merupakan suatu kebijakan
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
kepada pelanggan. isi kuisioner tentang masalah yang
menyangkut ketangpapan atau responsiveness meliputi - selalu
merespon  permintaan  pelanggan, tanggap dan  merespon
keluhan pelanggan, ramah dalam membantu pelangpgan, sopan
dalam menghadapt keluhan pelanggan.

Jaminan / kepastian (assurance)

Jaminan / kcpastian atau asswrance merupakan pengtahuan dan
keramahan karyawan serta kemampuan melaksanakan tugas
secara spontan yang dapat menjamin Kkinerja yang baik
schinggs memmbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan,
ist dant kuistoner yang menyangkut masalak jaminan, meliputi
dapat memberikan rasa nyaman, adanya jaminan kehalalan,
mempunyai  pengetalman  dalam  menjawab  pertanyaan
pelanggan, dapat memberikan kesan yang baik dan bersikap
peduli.
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4y Empaty {empathy)
Empati adalah memberikan perhatian yang bersifat individual
atau pribadi dan pelanggan dan berupaya untuk memahami
keinginan pelanggan. Isi dari kuisioner yang menyangkut
masalab empati, meliputi . perhatian secara individual,
pengatiran jam buka yang baik, menerima masukan dari
pelanggan dan memahami apa yang dibutuhkan pelanggan.
S) Bukti langsung (rangibles)
Tangibies atau berwujud merupakan penampilan  dan
kemampuan sarana dan prasarapa fisik yang harus dapat
diandalkan. Seperti tempat yang nyaman, gedung yang bagus
dan lain-lain. Isi dari kuisioner yang menyangkut bukti
langsung meliputi : tempat yang nyaman, fasilitas menarik,
karyawan yang rapi dan professional, fasilitas yang modemn dan
memadai.
2. Alat Ukur Vasiabe] Penclitian

Dalam penelitian it peneliti mengpunakan skala LIKERT

dalam mengukur vanabel-variabel independent-nya, dimana pada

skala ini responden diminta untuk menilai suatu objek atau variabel-

variabel yang paling berpengaruh dalam menentukan kualitas

pelayanan perusahaan, vaitu refiability, responsiveness, dassurance,

empathy dan tangibles.
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Dalam skala ini peneliti memberikan nilai 1-5 yang terdiri dari
5 piliban jawaban, yaitu sangat setuju (bernilai 5), setuju (bernilai 4),
ragu-ragu {bemilai 3), tidak setuwju (bernilai 2), sangat tidak setuju
{bernilai 1) dalam Suliyanto (2005). Skaia ini digunakan untuk
mengukur adanya gap yang terjadi antara harapan dengan persepsi
pelanggan atas kualitas jasa yang diberikan.
F. ANALISIS DATA
1. Uji Kevalidan Data
a. Uji Validitas Kuisioner
Alat vkur yang mempunyai validitas yang tinggi adalah
apabila alat ukur tersebut menjalankan fungsi ukumnya, atau
memberikan hasil yang sesuai dengan maksud dilakukannya
penpukuran tersebut Uji validitas yang  digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas item. Dasar kerjanya dengan
komputasi korclasi antara sctiap itcm dengan skor total tes
sebagai kriterianya. Karena setiap item pada penelitian ini
menggunakan skor kontinyn, maka formast Koefisien korelasi
vang digunakan adalsh product moment pearson. Kuisioner
dianggap valid apabila koefisien korelast product moment
melebihi 0.3 (Azwar, 1992. Soegiyono, 1999) dalam Suliyanto

(2005).
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b. Uji Reliabilitas Kuisioner
Penpukuran yvang memiliki reliabilitas yang tinggi disebut
scbagai pengukuran yang reliabel. Walaupun  reliabilitas
mempunyai berbagai nama lain seperti  keterpercayaan,
keterandalan, keajegan, kestabilan, konsistensi dan sebagainya,
namun ide pokok yang terkandung dalam konsep reliabilitas
adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya.
Teknik uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis dengan menggunakan Cronbach Alpha. Suatu kuisioner
dapat dikatakan reliabel apabila mempunyai alpha lebih dari 0.6.
{Azwar, 1997)
2. Alat Analisis Data (U Hipotesss)
a. Analisis Deskrptif
Analisis deskriptif merupakan analisis data yng bertujuan
untuk menggambarkan profil responden atau subyck penchitian
dan atau karakteristik data, yang disajikan dalam bentuk table
proporsi atau statistik deskriptif.
b. Analbisis Kuantutatif
i. Analisis Regresi Berganda
Metode ini digunakan bila variabel independen lebih dan
sati Data-data yang diperoleh akan diolah dengan
menggunakan SPSS for Windows {2 dengan taraf

signifkansi sebesar 5 %.
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tad

Rumus regresi berganda :

Y=Bo+Br.xr+Br xx+Paxa+Paxa+Ps x5

Keterangan :

Bo = intercept

fn = Kocfisien regresi variabel independent n

Y = Keputusan Pembelian Konsumen

xi = Gap Reliability

x2 =Gap Responsiveness

a = Gap Assurance

xs= Gap Empathy

xs5= Gap Tangibles

Koefisien Detenminast

Adalah angka yang menunjukkan proporsi variabel
dependent yang dijelaskan oleh variasi  variabel
indepondont.

Liji ¢ test

Uji t secara parsial digunakan untuk mengetahui apakah
masing-masing  vanabel  independent mempunyat
pengaruh terhadap perilaku beii. Up t merupakan uji
statistik yang telah digunakan secara luas dalam analisis
regresi untuk menguji  hipotesis  yang koefisiennya
berbeda nyata dari nol. Taral signifikkansi yang

digunakan adalah a = 5%.
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Hipotesis yang digunakan uji t parsial adalah :

Ho = x1, X2, x3, X4, X3=0

Apabila Ho = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari masing-masing variabel independent.
Ha=x1,x23.xX4. X520

Apabila Ha # 0, artinya ada pengaruh yang signifikan dari
masing-masing variabel independent.

. Un F test

Uji F test dimaksudkan untuk mengetahui apakah variabel
bebas secara serempak berpengaruh terhadap variabel tak
bebas dengan hipotesis sebagai benkut

Ho =x1, X2, 3. X4, X5 =0

Apabila Ho = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang
signifikan secama bersama-sama dari semua variabel
bebas torhadap kualitas pelayanan.

Atau

Ha=xLxa3.% X570

Apabilz Ha # O, artinya ada pengaruh yang signifikan
secara bersama-sama dari semua variabel bebas terhadap
kualitas pelayanan. Dengan tingkat keyakinan 95% dan

derajat kebebasan (k-1)(n-k).
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN

1. Sejarah Berdirinya Yogya Chicken

Yogya Chicken Ji. Gejayan Pelem Kecut po.36 B Yogyakarta
merupakan pusat dari restaurant Yogya Chicken. Restaurant ini
milik pribadi atau perseorangan. Awal munculnye ide umtuk
mendirikan restaurant siap saji ini adalah adanyz keinginan untuk
dapal memuaskan sclera konsumennya dengan baik dan bisa
melayani konsumen tersebui dengan pelayanan yang memuaskan.

Restaurant vang produk utamanya berupa ayam goreng im
berdint pada tangpal 27 agustus 1998, restaurant ini juga sudah
memiliki 2 buah cabang vaitu cabang Ji. Tribrata No.5 Yogyakarta
dan J1 Kaliurang Km. 32 Yogyakarta. Yogya Chicken juga iclah
memperoleh Surat Izin Gangguan (HO), sertifikat kehalalan dari
MUI dan Surat Izin Kepaniwisataan dari Pemenntah Daerah
Tingkat 11 Sleman.

Vist Dan Mist

Setiap usaha pasti memiliki tujuan yang harus dicapai, begitu
pula Yogya Chicken J1 Gejayan Pelem Kecut no.36 B Yogyakarta.
Adapun tojuan tersebut adalsh “ingin dapat memennhi kepuasan

pelanggan dengan menyajikan menu makanan yang baik. Selain
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3.

4.

itu, Yogya Chicken juga ingin dapat melayani konsumen dengan
baik dengan cara membenkan pelayanan vang memuaskan kepada
konsumen.”
Karyawan Dan Jam Kerja Karvawan.

Yogya Chicken Ji. Gejavan Pelem Kecut no.36 B Yogyakarta

memiliki 15 orang karyawan yang terdiri dari :

* Wamta : 7 orang
» Pna - 8 orang

Adapun pembagian jam kerja karyawan tersebut berdasarkan
sistem rofling. Dari 15 orang karyawan lersebul dibagt ke dalam 2
shifl setiap harninya, yaitu

e Shaftl jam 0730 - 1500
» ShfiZ :jam 15.00-22.00
Setiap shift dipckeriakan 6 orang karvawan, vaitu 3 pria dan 3
wanita 2 omang diliburkan. Karyawan wanita diposisikan sebagai
kasir dan pria bekerja mengurusi bagian dapur untuk memasak.
Menu Yang Disajikan
Adapun menu makanan dan minuman vang disajikan i Yogya
Chicken antara Iain melipuii -
a. Paket A, dengan harga Rp. 3200
e Paha Bawah/Rempelo At
s Nasi + Teh Manis

b. Paket B, denpan harpa Rp. 4500
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¢. Paket Jumbo, dengan harga Rp. 6200

+ Dada/Sayap/Paha Atas

o Masi ¢ Teh Manis

e Pzha Atas/Dada/Sayap + Paha Bawah

e Ngasi ¢ Teh Manis

4. Ayam Saga

s Paket A dengan harga Rp. 2500

» Paket B, dengan harga Rp. 3700

Selain inenu uiama di atas ada juga menu makanan lambahan

vasiu:

¢ Kentang Rp. 40X}

s Suplagung Rp 2500

Yogya Chicken juga menjual menu minuman terpisah (selain teh

manis yang ada dalam menu paket) yaitu antara lain ¢

a. Ancka luice

L]

Juice Apokat
Juice Mangpa
Juice Nanas
Juwice Melon
Juice Tomat
Juice Semangka
Juice Nangka

Juice Apel

Rp. 3600
Rp. 2500
Rp. 2000
Rp. 2000
Rp. 2000
Rp. 2000
Rp. 2000

Rp. 2000
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b. Soft drink
¢ Coca-cola/Fanta/Sprite
e Lipton Tea
¢ Corean Ginseng Coffee

*  Sun Quick

B. ANALISIS DESKRIPTIF
Dalam penclitian yang dilakukan di Yogya Chicken JI. Gejayan

Rp.2000
Rp. 2000
Rp. 2000

Rp. 2000

Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta data primer didapat dengan

membagikan kuisioner scbanyak 100 buah kepada konsumen Yogya

Chicken secara purposive sampling. Namun dari 100 kuisioner tersebut

peneliti hanya mendapat 99 kuisioner yang kembali. Sisanya 1 kuisioner

cacat.

Dari 99 kuisioner yang kembali kepada peneliti terdapat gambaran

deskriptif data responden berdasarkan karakteristiknya yaitu sebagai

berikut:

1. Data Responden Yogya Chicken berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

No | Jenis Kelamin Jumiah 7 (Persentase)
1 Pria 41 59%
2 Wanita 58 41%
Total 9 100%

Sumber : Data Primer (2006) yang sudah diolah
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Dari tabel 4.1 di atas dapat dijelaskan bahwa dan 99 orang
responden pria berjumlah 41 orang dar responden wanita 58 orang artinya
responden wanita lebih banyak daripada responden pria.

2. Data Responden Yogya Chicken berdasarkan Jenis Pekerjaan

Tabel 4.2

Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan

No. Pekerjaan Jumiah % (Persentase)
1 | Pelajar 1 1%
2 Mahasiswa 79 80%
3 Wiraswasta 14 14%
4 PNS 3 3%
5 | Tidak Bekerja 2 2%
29 100%

Sumber : Data Primer (2006) yang sudah diolah.
Dan tabel 42 di atas dapat dijelaskan bahwa dan 99 orang
responden, yang paling banyak adalah dari kalangan mahasiswa dan

responden yang paling sedikit adalah dari kalangan pelajar.

28




3. Data Responden Yogya Chicken berdasarkan Berapa kali
Responden Makan di Yogya Chicken.
Tabel 4.3

Karakteristik responden berdasarkan berapa kali makan di yogya Chicken

No | Makan di Yogya Chicken Jumlah % (Persentase)
1 <3 kali 34 34%
2 5-10 kali 31 31%
3 > 10 kali 34 35%
Total 99 100%

Sumber : Data Primer (2006) yang sudah diolah

Dari tabel 4.3 di atas dapat dijelaskan bahwa dari 99 orang
responden, 34 orang responden pernah makan di Yoegya Chicken lebih dari
10 kali, 34 orang responden pernah makan di Yogya Chicken kurang dari
5 kali, dan 31 orang responden pernah makan di Yogya Chicken antara 5

sarmpai 10 kal
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C. UJIKEVALIDAN DATA
Agar data vang diperoleh dengan cara membagikan kwistoner
tersebut dinyatakan valid dan reliabel, maka perlu dilakukan upt vahiditas
dan reliabilitas kuisioner techadap butir-butir pertanyaan kuistoner.
t. Un Validitas Kuisioner
Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
validitas item. Dasar kerjanya dengan komputasi korelasi antara
setiap item dengan skor total tes sebagai knterianya. Karena
setiap item pada penelitian ini menggunakan skor kontinyuy,
maka formasi kocfisien korelasi yang digunakan adalah product
momem pearson. Pengujian validitas ini menggunakan SPSS
12.0. Kuisioner dianggap valid apabila koefisien korelasi
product momeni melebihi 0.3 (Azwar, 1992, Soegiyono, 1999)
dalam Suliyanto {20805). Ujt validitas dapat diithat pada lampiran

2
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Tabel 4.4

Rangkuman test validitas kuisioner pada Yogya Chicken JL. Gejayan Pelem

Kecut No. 36 B
Varishel Butir R F Status
Xi BOQI 591 000 Valid
BQ2 688 000 Valid
BQ3 650 000 Valid
BO4 652 000 Valid
BQ5 669 000 Valid
X2 BQ6 72 000 Valid
BQ7 724 000 Valid
BQS 781 000 Valid
809 805 000 Valid
X3 BOIO 761 000 Valid
8011 742 000 valid
BOIZ 763 600 Valid
BQI3 740 000 Valid
X4 BOQ14 757 000 Valid
BOIS 712 600 Valid
BOI6 685 600 Valid
BQ17 620 000 Vahid
BQ1S8 783 00 Valid
XS BQ1Y 823 060 Valid
BO20 | 735 00D Valid
BQ2I 699 000 Valid
BQ22 229 000 Valid
¥ , BO23 696 000 Valid
‘ B4 743 000 Valid
BO2S 784 0o Valid
BQ26 721 00 Valid
BQ27 748 000 Valid
BQ28 637 000 Valid

Sumber : Data Primer (2006) yang sudah diofah
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2. Uji Reliabilitas Kuisioner
Teknik uji rehabihitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis dengan menggunakan Cronbach Alpha. Suatu kuisioner dapat
dikatakan reliable apabila mempunyai alpha lebih dari 0,6 (Azwar,
1997). Up reliabilitas dapat dilihat pada lampiran 3. Pengujian
reliabilitas ini menggunakan SPSS 12.0.
Tabel 4.5

Nilai Alpha masing-masing butir uji coba pada Yogya Chicken JL Gejayan

Pelem Kecut No. 36 B
Variabel Total Alpha Status

X1 657 Rehabel
X2 752 Reliabel
X3 724 Reliabel
X4 755 Reliabel
X5 A7 Rchabel

Y 813 Reliabel

Sumber : Data Primer (2006) yang sudah diolah
D. HASIL PENELITIAN (UJI BIPOTESIS)

Metede analisis yang digunakan untuk menjawab permasalahan
utama atau pengujian hipotesisi adaiah metode regresi lipier berganda dan
korelasi. Dalam penelitian ini hipotesis yang dikemukakan adalah -

1. Tingkat reliability yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan
pembeilan meningkai.

2, Tingkat responsiveness yang lghih tinggi akan menyebabkan
keputusan pembelian meningkat.

3. Tingkat assurance yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan

pembelian meningkat.
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4. Tingkat emparhy yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan

pembelian meningkat.

5. Tingkat tangibles yang lebih tinggi akan menyebabkan keputusan

pembetian meningkat.

Data-data gap antara persepsi dan harapan kelima dimensi kualitas

(dalam lampiran 1) yang diperoleh kemudian diolah dengan menggunakan

program komputer, yaitu SPSS for Windows 12.0 yang hasilnya dapat

dilihat pada lampiran 4 dengan bantuan program ini koefisien regresi yang

diperoleh dari pengolahan data Yogya Chicken dapat dilihat pada tabel 4.6,

dengan keterangan sebagai berikut :

Tabel 4.6

Rangkuman koefisien regresi pada Yogya Chicken JL Gejayan Pelem Kecut

No.36 B

Variabel p thitung Signifikansi Keterangan

Konstanta 23,509 51,301 0,000 Signifikan
Rehiability 0,046 0,402 0,689 Tidak signifikan

Responsiveness 0.428 3.060 2,003 Signifikan
Assurance 0,001 0,464 0644 Tidak sigmfikan
Empathy 0,022 0,156 0,877 Tidak signifikan
Tangibles 0,105 0,873 0,385 Tidak signifikan

Sumber : Data Primer (2006) yang sudah diolah.

Seperti yang telah diuraikan pada bab II, rumus persamaan regresi yang

digunakan adalah:

1. Regresi Linier Berganda

Y = ot BuxitBrxotfa ot Paxat Ps.xs




Sehingga dari pengolahan data dapat diperoleh persamaan sebagai
berikut:
Y = 23,509+0,046x1+0,428x2+0,06 1x3+(-0,022)x4+0,105xs

Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh faktor-
faktor dimensi kualitas yang terdiri dan gap reliabiity (x1),
responsiveness (X, assurance (x», empathy (x4 dan tangibles (xs)
terhadap keputusan pembelian konsumen.

Dengan melihat persamaan regresi, nampak bahwa terdapat
intercept sebesar 23,509 yang artinya ketika variabel bebas (reliability
(x1), responsiveness (Xn, assurance (<», empathy (X9 dan ltmgiblces
(xsy) sama dengan nol maka masih tferdapat keputusan pembelian
konsumen schesar 23,509,

Dari persamaan regresi di atas dapat dilihat bahwa koefisien
regresi untuk variabel refiobility (x1) memiliki nilai positif (0,046x1),
yang artinya terdapat pengaruh yang scarah terhadap keputusan
pembelian, atau jika koefisien regresi untuk variabel reliability (x1)
naik maka keputusan pembelian akan naik.

Dari persamaan regresi di atas dapat dilihat bahwa koefisicn
regresi untuk variabel responsiveness (xz memiliki nilai positif
(0,428x2), vang artinya terdapat pengaruh yang searah terhadap
keputusan pembelian, atau jika koefisien regresi untuk varabel

responsiveness (x2 naik maka keputusan pembelian akan naik.
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Dan persamaan regresi di atas dapat dilihat bahwa koefisien
regresi untuk variabel assurance (<3) memiliki nilai positif (0,061x3)
yang artinya terdapat pengaruh yang searah terhadap keputusan
pembelian, atau jika koefisien regresi untuk variabel assurance ()
naik maka keputusan pembelian akan naik.

Dari persamaan regresi di atas dapat dilihat bahwa koefisien
regresi untuk variabel empathy (xs) memiliki nilai negatif (-0,022x4),
yang artinya tidak terdapat pengaruh yang searah terhadap keputusan
pembelian, atau jika koefisien regresi untuk variabel empathy (x4 naik
maka keputusan pembelian akan menjadi turun atau sebaliknya. Hal
ini bisa discbabkan karena pertanyaan dalam kuisioner yang tidak
mudah dimengerti oleh responden atau bisa juga disebabkan oleh

kenyataan bahwa responden kurang mempedulikan masalah empathy

Dan persamaan regresi di atas dapat dilihat bahwa koefisien
regresi untuk variabel fangibles (xs) memiliki nilai positif (0,105xs)
yang artinya ferdapat pengaruh yang searah tferhadap keputusan
pembelian, atau jika koefisien regresi untuk variabel tangibles (xs) naik

maka keputusan pembelian akan naik.

2. Koefisien Determinasi (R?)

Dan hasil pengolahan SPSS for windows 12.0 diperoleh nilai
koefisien determinasi sebesar 30,9%. Hal ini menunmjukkan bahwa
30,9% vanasi keputusan pembelian oleh konsumen Yogya Chicken JI.

Gejayan Pelem Kecut No. 36 B dijelaskan oleh faktor-faktor kualitas
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jasa yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy
dan tangibles. Sedangkan sisanya 69,1% dijelaskan oleh variabel lain.
3. UpF
Uji F dimaksudkan untuk mengetahui apakah variabel bebas
secara serempak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Dari
perhitungan dalam uji anova pada lampiran 4, menunjukkan bahwa F
hitung adalah sebesar 8,309 dengan taraf signifikansi 0,000. hasil ini
menunjukkan bahwa signifikansinya kurang dari 5% sehingga variabel
bebas (dimensi kualitas pelayanan) berpengaruh secara serempak
terhadap keputusan pembelian.
4 Upt
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing
variabel kualitas jasa mempunyai pengaruh terhadap keputusan
pembelian. Untuk pengujian hipotesis ke-1 sampai dengan hipotesis
ke-5, dengan hipotesis uji t sebagai berikut:
Ho = variabel independent (dimensi kualitas pelayanan) tidak
berpengaruh  signifikan terhadap keputusan pembelian apabila
sigmfikansinya > 5%.
Ha = variabel independent (dimensi kualitas pelayanan)
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian apabila
signifikansinya < 5%.
Dari hasil pada tabel 4.6 kita dapat melihat bahwa varnabel gap

reliability {x1) mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,689 schingga
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gap reliability tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian.

Variabel gap responsiveness (x2) mempunyai nilai signifikansi
sebesar 0,003 sehingga gap responsiveness berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Variabel gap assurance (x3) mempunyai nilai signifikansi
sebesar 0,644 schingga gap asswrance tidak berpengaruh sccara
signifikan terhadap keputusan pembelian.

variabel gap empathy (xa) mempunyai nilai signifikansi sebesar
0,877 sehingga gap empathy tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuiusan pembefian.

vaniabel gap ‘fangibles (X5) mempunyai nilai signifikansi
sebesar 0,385 schingga gap fangibles tidak berpengaruh sccara

signifikan terhadap keputusan pembelian.
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BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

I. Nilai regresi yang dihasilkan dari pengolahan data gap dimensi
kualitas pelayanan reliability (x1), responsiveness (x2), assurance
(x3), empathy (x5), tangibles (x3) yang dikaitkan dengan keputusan
pembelian adalah sebagai berikut :
Y = 23,509+0,046x1+0 428x2+0,06 I3+ (-0,022)x4+0,105x5
Kocfisien yang dihasilkan pada persamaan regresi positif atau
menunjukkan adanya pengaruh yang searah dengan keputusan
pembcehian, namun ada satu koefisien yaitu koefisien (B1) yang
memiliki nilai yang negatif, yang artinya koefisien tersebut tidak
menunjukkan pengaruh yang searah dengan keputusan pembelian.
Dari persamaan regresi, diperoleh koefisien deeterminasi (R?) yang
berjumiah 30.9%, hal ini menunjukkan bahwa 30.9% variabel
keputusan pembelian konsumen Yogya Chicken JI. Gejayan Pelem
Kecut No. 36 B dijelaskan oleh variabel dimensi kualitas
pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance,

empathy, dan tangibles.

Dan uji F, diperoleh hasil f hitung sebesar 8304 dengan
signifikansi sebesar 0,000 yang artinya jika kelima variabel bebas

tersebut (reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
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=

tangibles) berpengaruh signifikan jika diterapkan secara bersamaan
terhadap keputusan pembelian  konsumen Yogya Chicken JI.

Gejayan Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta.

Uji t yang telah diperoleh dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
pada Yogya Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B
Yogyakarta secara siatistik untuk variabel gap reliability
mempunyai  nilai  signifikansi  sebesar 0,689 schingga gap
reliability tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian.  variabel gap responsiveness mempunyai  nilai
signifikansi  sebesar 0,003 schingga gap responsiveness
berpengaruh  secara  signifikan terhadap keputusan pembelian.
variabel gap asurance mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,644
schingga gap assurance tidak berpengaruh secara signifikan
tethadap keputusan pembelian. variabel £ap empathy mempunyai
nilai signifikansi sebesar 0,887 schingga gap empathy tidak
berpengaruh  secara signifikan terhadap keputusan pembelian.
variabel gap /angibles mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,385
sehingga gap ramgibles tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian,

Dari  kelima variabel dimensi kualitas pelayanan tersebut
(reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles),
yang mempunyai pengarub yang paling signifikan terhadap

keputusan pembelian adalah variabel gap responsiveness. Hal ini
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dapat ditonjukkan dengan nilai signifikansi pada variabel gap
responstveness yang nilainya kurang dari 5% adapun nilainya

adalah 0,003,

B. SARAN

1.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa responsiveness
merupakan variabel yang penting dari dimensi kualitas pelayanan
vang paling berpengaruh pada keputusan pembelian, schingga
diharapkan pihak Yogya Chicken J1. Gejayan Pelem Kecut No. 36
B Yogyakarta harus lebih menekankan dan meningkatkan kuafitas
pelayanan dalam hal merespon permintaan pelanggan, ketanggapan
dafam merespon kefuhan pelanggan, keramahan dalam membaniu
pelanggan dan kesopanan dalam menghadapi keluhan pelanggan.

Dani hasil penclitian juga dapat dilihat bahwa koefien regresi pada
vatiabel empathy, menunjukkan hasil yang negatif schingga
schatknya Yogya Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B
Yogyakaria fidok terlaly memperhatikan variabel tersebut, dalam
hal mi pelayan memberikan perhatian secara individual, pelayan
melakukan pengaturan jam buka yang baik, pelayan menerima
masukan dari pelanggan dan pelayan memahami apa yang

dibutuhkan pelanggan.

C. KETERBATASAN (KELEMAHAN) PENELITIAN

1

Keterbatasan Sampel Penelitian
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Pada penelitian ini peneliti hanya mampu mengambil sampel
schanyak 100 orang responden dikarepakan keterbatasan wakin
yang dimiliki peneliti untuk dapat meneliti lebih dari 100 orang,

. Adanya Nilai Koefisien Regresi yang Tidak Searah

Dalam penelitian ini nilai koefisien regresi dari variabel empathy
memiliki nilai yang negatif yaitu (-0,022x4), hal ini dapat diartikan
bahwa variabel ini tidak scarah dengan keputusan pembelian
responden. Hal ini bisa jadi disebabkan karena pertanyaan dalam
kuisioner yang tidak mudah dimengerti oleh responden atau
memang dalam kenyataannya responden kurang mempedulikan

masalah empathy.

42




DAFTAR PUSTAKA

Yamit, Zulian. (2001). Manajemen Kualitas Produk & Jasa. Edist pertama.
Cetakan pertama. Ekonisia UIL Yogyakarta.

Kotler, P, dan Amstrong, Gary (1997). Dasar-Dasar Pemasaran Principles of
Marketing 7e. Prehallindo, Jakarta

Tyiptono, Fandy. (2004). Manajemen Jasa. Edisi 1. Andi Offset. Yogyakarta.

Pumnama, Nursya’bani. (2006). Manajemen Kualitas Perspektif Global. Edisi
pertama. Cefakan pertama. Ekonisia Ul Yogyakarta.

Suliyanto. (2005). Anaiisis Data Dalam Aplikasi Pemasaran. Cetakan pertama.
Ghaha Indonesia. Bogor.

Azwar, Saifudin. (1997). Reliabilitas dan Validitas. Edisi ketiga. Cetakan
‘pertama. Pustaka Pelajar Offset.

Tjiptono, Fandy & Diana, Anastasia (2000). Total Quality Manajemen Edisi
Revisi. Edisi IV. Andi Offset. Yogyakarta

Hasan, LM (2002). Pokok-pokok Materi Statistik | {Statistik Deskriptif). Edisi

kedua. Cetakan pertama. PT. Bumi Aksara. Jakarta,

43







2

-1

-10

X2.9 | TOTAL X2

1

-1

-1

-1

-1

-1

Gap Responsiveness (X2)

~1

-1

-1

-1

1

16
17

19

21

24

27

N

37

42

-2

-2

-1

2

]

1

-1

1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1
-1
-1

-1

-1

-1

-1

-3
-1

-1

1

Gap Reliability (X1)

R

-1

Lampiran 1 (Data)

No | X1.1 | X1.2] X1.3] X1.4 | X1.5 TOTALXY No. | X26 [ X2.7 | X2.8

10

1"

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

24

25

27
28

31

32

41

47




-10

-10

-1

-1

-2

-1

-1

-1

-1

52
53

57

61

67

72

74
75

97

-7

-1

-1

-1

-1

-2

-1

X

-1

-1

-1

-1

-1

1

51

53

57

59

62

67

70

72
73

75

78
79

81

95




-12

-10

-12

-11

-2

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

Gap Empathy (X4)

-2

1

14
15
16

19

21

24

31

4

42

49

-1

1

-11

-1
-1

Gap Assurance (X3)

-1

1

-1

-1

No. | X3.101X3.11] X3.12] X3.13] TOTAL X3] No. | X4.14]X4.15]x4.16] X4.17 | X4.18 | TOTAL X4

10
1"

13
14
15

17

19

21

23

24

25

28

31

37

39

4

47




-10

-10

-13

-3

-1

-1

-1

-1
-1

X

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-2

-1

-1

5

53

57

59

61

i1

72

76

81

-1

-1

~1

1

-1

~1

-1

-1

-1

-1

-1

-2

-1

-1

-1

-1

-1

51

53

57

59

61

63

71

72
73

74
75
76

78
79

81

87

91

95




16
26
20
29

28
23

18
27
24

11

20

19
16
18
28

25

21

24
29

25
17
17
23
24

24
24

20

19
15
24

20
21

17
18
20
18
21

23
22

19
20
21

18

Keputusan Pembelian (Y)

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

24

27

3

37

42

49

2

-1

-1

-1

-1

-1

-1

1

-1

-1

Gap Tangibles (X5)

X

No. 1 X5.19{X5.201X5.21|X5.22[TOTAL X4 No. [ Y. 1] Y2] Y3 ] Y 4] Y5] Y6 TOTAL Y,

10

11

12

13

16
17
18
19

21

23
24

25

27

28

31

37

4

47

48




25

19

17
19
22

26

20
24
21

21

19
18
23

18

20
18
21

24

24

24

23
28

18
19
17
21

19
18
18
25

20

24

17
23

24

18
22

24
21

24

18
23

22

3

52
. 53

59

61

67

70
71

72
73
74
75

78
79

81

821 3

87

91

-12

11

-13

-1

-1

2

-1

33| 3

-2

-1

-2

-2

-1

-1

51

52
{53

57

59
60
61

62
63

67

70

72
73

75

77
78

81

89

91

95




Data Gap Konsumen

7
G

3 4 5 ]
P

2

1

H P GHP GHPGHUPGMHTPGHTEPGHRH

0000044044400400000010 1444044400404400444404
S |w|wiw|w o]t ww [T F | IO| < ”65444433344444344333343
i A b S C G R Rt R A R R S NI A A B P4555455444545544555545
0000000000000000410004 H444001.1.-4...449..141..310309..40
b Bl A A e T A () R K G R I S C G R M E 3 A S ﬁG4445344444344444341341
L e A A = A [ ) B B D R R G G R G A R D) P5555355555535513311551
NN OEEEE RS EERER uoa4444444440444440401a
2 Bl O A Gl A G R G SR e S P T R A R A ) uG5243432211332234222442
T TTv [T [T [ O [RGB B[ D P5555555334433445324434
sl=ielelelrelelv Y Iel~ [l CeF[~|o[e[el+ H000000040000400003004.m.
i B T3] O D20 O ) 2 R 1) R L) O O TR G T P A ﬁG4444444244442444444424
b2l R B £ U Bl e 1) e T 1] P Y O P C A R T T A 3 P4444444444444444444444
Q40444Q101404004444402 “0440004000414101000000 m
bl B e A B G G A A T R S A S R G I R R R ) e 2] o R o Lo ITo] A o TN 0 R 7Y ) [ O3 I Y 3 B Y 3 e e m,
bl Rod o Bl B B 6] () £ B o) o 1V -3 C (TS I = T3 vy o ) P5554555554545444445444 M
4004400040044444004014 H0004040040400000000000 T~
M A A M B A ) R D1 G G A R R S S R G T R 9”5444444445445434444444 Wmm.
atd Al A B Lol R R 121 1) 2 0 8 1) A P (Y KA E A M Y A ) A e L e el A A A P A A T R I G I G A B MWP
3.000440040043204044494 H040040000400001044644J M.m
N i A e N S A A S e N D A R S S R BRI IR 8”4344344443444434442443 MM@.
a A A LRI S B D R RIS S GG I H4444444444444424555555 __D:.M.v
I o




18 7 13 19 20 21

1 15}

H P GHP GHUPGMHP GHUPGHTPGHT PG

A1

@ 00000444410000244000
al i Dol g R e R L) G [ A A A R B R G I A
M L L A A L N A A S G G K A R N A I A G G
SRR REEFFEFR RN
55544444,44444434443443
8 Ca DA e K 1 O ) 2 L e T ) S F ) I T T ORI
~iieiwiolCclolojojo/olelolo|ola|olalolalelo
oo inje|Njvivivivi-lolvinln]~ <o
MR R A L A T ) [ B R P R R G (A R M S A )
BN EEER R LR
A A L G G B ) G S A G R IR R R I DI A B 3
Ynininlulunjuvnivivicloivleéloln(viv|o
N M E BN BN EE R EHBRR R
SN[ w|rimm NN [N[F[S AT [N NS
MR R A A ] G T R o B 3 B3 3 3 Ty e 3 ey T
NN E UG EEEG
R A B S I SN S G I R S R R R R s
e A R A I A U I I N R R S A A N I M
0040000.102001014444444
M L R A A e A I R S P A A M SR GRS
LU LI NI N R B S A B L R R M T MR )

23 24 25 26 27 238

2

H P GHUPGHUP GHZPGHUPGHTPGHTZP G

NP UHEHECEEREEECRELREGE
sltitIviviw[t[F T[T [FO|F[FIC I T[F|D]|F|F]|D
Hlofglriv|wit T[S [T T[T [F [T | ][F D]
A Al A AN had Bd S 4 B8 B NN Y G S S N B T Y O )
N G RS N R RN R R R R R IR I R IR
SIS G S ) S R S R ) R G R I M e I I Y
0041444004&00001010000
5545444554355515355534
) O 3 B Uz B G G R L LR ) ) e G G R TR T R
HEEEEEEHEEEHEEEECEEHEEGHERE
IR A e A M ) A P R G S R G R G M G )
B LS R AR R N S I LI R R M
cleejolo]jo|o[ololo|olelojoelcalalaelalo §
[ ] (3 B B e L R L U L L L s i TR s L P T PR m
1 L O 7 ) ) Cd C T P Cd DR 1 ) A C P Y O DY M
0010444004001010000212 o
G R G K KA KA A (D i M B K R A R R G s m m
[ S R T D A L C B S B R S B A G ) m e
N A Al B B O e A G D L S S I Y S D B D B e wmm
N G S G St S NI G B I S R Y G R S R R I mm%
I I R I M G B R R G M B R I T R I G wﬂ&
[

H




32

31

64444444444444344444444
S RN NN NN NN ERRCRIE
P4554455555544545555545
H1100000000000000000000
G5555555555555555555555
P4455555555555555555555
H444444404444440040044o
64444444433433324244244
P5555555455554424444554
H040040044004440440440ﬂ
64344444434434334443344
P4444544554445435544444
HM441401000°14000110111
G4445345543544333555553
P4554444543535333445442
H4004400401000001441100
G4454454454554455445555
P5455554553554454554455
Hﬂ0000000004090006000ﬂq
G5513555555455553255555
“5513555555555553555555

38 39 40 41 42
G H P G

37

36

H P GHP GHPGHUPGIHTZPGH®P

RN RE NN EEEEEEEREE
N G CEIE S R E RN R I SR G R G LICIC
) S R O A M B R R R A [ e R R CR M SR AL
0001004000014004001440
N G G EEIN E EGIM S S B R R R (DLICICS
N E BN N ) R F [ R G i I DR R U2 SR LA T
clojololajejaloloe[a|lo|eolelmooelel+ ol
N EIRIN IR S B B NI R B R R E G G G IS
dlofe|e ISR T[T T[T T T[T TS
M EEEE B EHEENEHENIGRIGER
mjofolwldTe|G[OIN[O [T B[N N ® O NS o6
N B EREIRI RN B B R N G BRI R B B G
4404044444104404443444
L B I N e N IRE R G G R RS G G R R W
Bl S M SR IR R KT C i R R R I LA L m
N SN EHEEEREEESHERREREARE =
TNl [O [T [N R O IN O [T = F | F |~ Wmm
OB [F T[T (N[ B [OT TN T [ BSOS F mmP
M040040401000000004000 Wm
SN U I S I M N R R S R R I GGG ma%
021 Rl [ R B [V S Y £ 53 [5) £ £ 3 o g (1 B3 (oY 3 e v wﬂ&
T a




49

G HP GHP GHUP G

44 45 a5 47 438

413

H P GHP GHP GH P

N EHHEHEEHEEOOEAEAEARERRARE
ol S8l [ U2 8] [ [T2) (15 [V2) [T 120 [Po) [r>) (723 (V24 [v5 (12 1Yot oy vy rroy v
ol Bl [ ) 3 ) 123 [ (723 7Y [V2) P51 (153 [153 [T21 [75 [t} [ oy oy o v
MM E RN EEEER RN REGEG
N ENNN N RN R NG R DR R
MMM A R K D e B S e I e e e
e B N M R M M N N S R R R R I
S O B O [ ) [ ) R B 5 ) B3 ] SR [ £ ey el e s
ol O U O 8] 2 (5 [V (20 123 120 oY (031 190 X 115 1) 71 0 () 1 )
ﬂ00000044400ﬂﬂ00000400
MMEINNSINSISR SRR IE S LG EGES
S N A S O S O I ) e S B B e B O3 e e ey e
ooooooNOOJOONOOODOJOMﬂ
MAINAN NN SRR RN RS RIG D
MMM NSNS RN R R IR LGS
No10001004040400040000
M NENENEN NSNS RS G EGGED
A M B M G A G B R R B 3 e B [ S L e e e e £
NN LN EEOUURE LGS
S M G S e e O EA ) B 3 0 B 1 ) 1 3 Y e P 1)
el A R O B e 8 112 (2 3 3 53 Y Ry e e e e = £

e MR N N N R N N R R R S O T e
%G4442242442342223342443
P4444334444444424453454
H4400244444444444444444
564355343332343333333343
P5555555555555555555555
H444000044444444444¢444
M63334444322343323333222
P4444444443555444445555
HﬂﬂﬁOﬁooowooooooooocooﬂ
&M5555555555555555555555
H5555555555555555555555
64444424344442444044444
- A B S S Gl G O B Y G 5 7 6 (30 G 1 ) RS A R w
P5555555555555555555555 5
H4000000200000010000400 e
ﬂ”2444244444444444444244 W w
H4444244244444434444444 m o
ol [ [ P RN RN R RS mm
8 b O A e ] B G Y] B G Y B Y E R I R SR G 3 Wa%
o I a
aid R Bl Al Bl O ) [ 20 [T [ 13 (133 1403 [ [y [ £ oy proy oy ey A il
b I a®




69 60 61 62 63

58

57
H P GCGHP GHP GHP GHPGHUPGTUHTEPG

NGB RN EE GRS NG E SN EHEEEEERE
M A T I o e e I i G G ) B K3 B A G R L ) me4444444444444444444444
nnuvjuivivininlv|t(TitioiTIOlTIT OISO P5455555555545444444444
HEEEE R RN EREE uao4oo4oaoo44ao4oooa4oa
Lol A A D) DY ) Y1 G2l G G s X ) 1 3 B R R G N A ) “62434444244432334444342
4444445555445434544544 P5444454444545344444444
SRR EEEE G EEEEREEE uos44ao44444444o4oaoaoo
4255344232534434442252 “M4242344224434323434344
L A A R R d B e I Y ) Y Y Y A B S = e TR A ) inininlnjelolslsinjuleinlsiairit @l io <+
OB NN HERNEEESEEREEERE H0400340449..9..429..207..44444
4444333443434333333443 WM5455545443343335342342
L Ll A A T A S B A R A R A R IR R A G I R A ) wjuinininivloivivivivivivivieloinOlvio oY
iR R EHEEEEER N EURR H4044444444404044&44444
L A I e e N M e R B C R B A A R G L) A “64544344333344434342332 W
L2l Ded 103 1l B0 V) [0 3 A Y O3 P (22 U7 KA O R R D e TR ) p5555555555545445555545 m
NG EE R HEEEEEER uoaoooqoaoeoo44aoooa44s =
2132322232323222332433 “64244434341443324441331 m m
ol L L A ) ) P R R R R A C D R T (R R KA P4444444444444444444444 W o
01000111010004000“0040 HMQ“GQOOOOOOOQGOQOQOOO!‘H ,!m
A R A e P I I R A D B A CR T R P G A R “”4444444443444444444444 mmw
MR R A R Rl D - o R T I5Y o B (R I D G R ) H4444444443444444444444 _H_nwmw
I o




73 74 75 76 77

72

7
H P GHPGHUP GHUPGHUPGHTUPGH HTEP G

i Ahl Al el B K N O8] O G £d O O O8] Y O B B4 B [ 1 1
I L] L) e 1 ) L A S M R G G G D G R R G R DI )
M A e A A S A I I I I R I G KA L A A I G e )
R M bERN RS EEE NG SRR
O e e e B N N G N R R R A G R G S I T R I Y
M L e L A N e I N A RN A R B R A LA G A A B3
U PPN COHEREEEEREEEEREEE
5555555554555545555555
ninitiv|vivivnjvivininjvivnvinioiTlvivoolo
44040101111&;1&14040444“
4344455555555534444444
5545445444455454545554
OO OO ENEEEEREEREERS
A 2 A A E e T L R e N A R A A A A 3
5445544444444444524444
01004410”-&41@|00141m14m.
4515415544455415454544
4415554544545414544454
R A Al Bl K D O Bl D e DN G G B O E B R B B £
3443233434333323344444
5555555555555535555555

80 81 82 83 84

79

78
H P GHPGHUPGHUPGHUZPGHTPTGHT®P G

NN LR EEEHEER
S L2 0 53 FY ) £ (] 3 V] 175 Do P 125 =3 £ (3 13 1oy =y =
B RIS S R EE GG I R ICI CI GG
4001004400044040440400
S ) e 3 B o 5 Y ) 4 (S P e e o e e e e
B R G ARG R S RSN SRR
b it A il B B R B B S K Sl I BT N K A G K
AN N I L A N B RIGI I A A G R 2 LI R G ™
) 3 (R ) A U G O F ) LR O ) S TR TR ) CR O Tl )
iﬂq4mm4h01-m.0440100004400.m15m
B IR G N S N G R G LI EI R GG E
MR G R R DGR E L S LR R R R DG
NN HL RN EEHENHENEHEERER
A EEIE L QR R BRI GELGE ISR R w
I Y ) 3 [T B 3 3 1Y) 3 O3 1 T (Y B e C e e 1 m
NN RGNS EREEE :
LSRN SN SN NN RN G RIRIC T mw
LS ERS LSRN ER G GGG R IL IR G RGE WP
NHEEEEHEERENHEEREEBREE mm
I R T 1 M S M ) R S DI R R K CA I ma%
I ) F ) 3 O ) 0 ) ) 2 T2 (3 L) L Rl A ) PR R ) ) :ﬂ&
, T a




86 87 83 89 20 91

85

H P GHP GHP GHP GHP G HP G HZP G

HENEEESEHEEEE O EE SN R
IR GG N IR G G G G G B B A A el s
sl e ITN[OiTi|HT{O]|T]T{NIYT DO
o A b Al Al bl sl B s Rl A A A A st B s A A s S
AT G G ) Gl Y G 1 3 e 3 ) Gl sl G2 g ol D Kl D d Do Ko
wigirlwrivie|jT|eititit||w]TN|R|FIE{T|T]|T|S
000004040000400000040rmvl
nigieririviTitiCjt|tn|SiF|T]|TIF[SIF T[T
witit|cic|niTiv]|e|sviTiviTie¢|T][T(F|T|[OT]|ET
b Al B O S B Sl R B Rl Bl Al el o A B A A bl
sivijvjvvinjunitjtiTiT(oimiTMOITT|(T|TIT|E
nninlvivivniviv]ahniviaiuiaioiulinlain i in v
HHE LR EEEEEEEEEEEE
IR IS N G A G EAER A3 Bl GO Gd Rd (] el el Ly
slwiwiwiciCcin]n|jvinisisititiN][TIOITIT]F]T]*
4014143044114021040004
MO N]OININ OINON [T O IN|T M ][N O N T
VTN N[N O[O N[Ol ]N] | O NN
N NEIACIEHCICI CIEI I 1 T 3 L ] B4 S B g L
i wiTiCininivnin|ciniTimiTin(T|T]TiIv|Y
el vivinu|vviTivniTiMiTinv|eTOYE

94 s 86 97 o8 99

3

92
H P GHP GHUP GHP GHP GHPGHUPGHZP G

AR PPIs R[N xr]x]e

e O A A S B I Y I R IR R R KA

L) R M G i K B G R ) B R R R ) G CA R

SR EMINE e RIR R TPeRleelel+ e

AT [T O[O |B[T DT | PTG [T [T [T

Y ) 3 I B2 6 MY B 3 SR 1Y 6 (Y MY CE R R ) B R ) 2

S DA S O Rl Bl Gl R D Rl Bl Al R S AN Bl Bl B Aot i

S ) EAEA S G B R 3 B 3 £ G (A L G G [ G L

ninjuinjnjvjvviovjvivivunicnoininivvinio

NEAEEEEREEEAEEREEERaa

(Y 115} [ IV [ (723 (7o (1 ) R () v (Y33 (Y S N R 1) B M ) 2

Y ) Y Y T C ) Pl C ES) E CR E L SR EE N R R

G HCOEEEREEAEESECEEEARs

S ) I KT R ) i CY R Ca R D B K L B O

S O3 (Y B 3 721 53 51 1Y) (Y 5 6 13 B 3 (Y B [P (1) (g P

HRCOEEEHEOS R EGHEEEE m

N[O [T O[T T[T [O|O[w [D| [T M

Y (v} 3 3 3 3 [ S 1) [ (Y 6 (1 Y S R B B R 6 B

SN CEEGEEEEEERAEEHEER VNG m W

IR DO T T[T || V[ N[ F [T | W M

S S IR RS R K K A ) G CR R R i i R R G im

B EEEEERE G EGREEEAER mmw

S O3 Ea B C S 1 653 B4 Y 053 3 03 G G B G ) CA T B ) ﬂ#:
Irad

oY I3} [V23 1723 (73] [12) (133 [ ¥ (1) [ [v) (Y3 (Y A (Y (P ) Y PN A




Lampiran 2

Uji Validitas Variabel X1
Correlations
x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 Total x1
x1.1 Pearson Comrelation 11 ,260(*™) 1151 ,283(*) | ,360(*) | ,591(*)
Sig. (24ailed) . 009 256 009 000 ,000
N 99 99 99 o9 99
x1.2 Pearson Correlation ,260(**) 141.379(") | ,203(") | .277(™) | ,688(*")
Sig. (2-tailed) 009 . 000 044 006 ,000
N 9 99 Q9 99 99
x1.3 Pearson Correlation J15 1 379(*) 11 ,374(*) | ,314(*") | ,650(*)
Sig. (2-tailed) 256 000 : ,000 002 ,000
N 99 89 a9 g9 99
x1.4 Pearson Correlation 263(™) | ,203(%) | ,374(") 286(™) | ,8652(™)
Sig. (2-tailed) 009 044 ,000 . ,004 000
N a9 a9 29 a9 89
x1.5 Pearson Correlation S60(7%) | 277(*) | ,314(™) | .286(™) B69(*")
Sig. (2-tailed) 000 006 002 004 000
N 99 99 99 99 99
Total x1 | Pearson Comrelation S91(™) | ,688(*) | ,650(*) | .852(*) | ,669(*) 1
Sig. (2-1ailed) 000 000 ,000 000 000 .
N 99 99 99 a9 99
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 levet {2-tailed).
Uji Validitas Variabel X2
Correlations
6 2.7 2.8 x2.9 Total x2
286 Pearson Correlation 1 ,370(*) ,380("") 495(*) JT22(*")
N 29 99 29 99 99
x2.7 Pearson Cosrelation 370(%) 1 A23(*) ,368(**) 724(*)
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 ,000
N 99 99 a9 a9 a8
8 Pearson Comelation ,380() A23() 1 S65(") 781(™)
Sig. (2-tailed) ,000 000 000 000
N 99 99 99 29 99
x2.9 Pearson Correlation [A95(*) ,368(*) 565() 1 B805(*")
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 - ,000
N 99 99 99 99 99
Total x2 Pearson Correlation J22(*) 724(*) 781(*4) BOS(**) 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 09 99 ) 89 89

** Correlation is significant at the 0.01 level {2-1ailed).




Uji Validitas Variabel X3

Correlations
—
x3.10 x3.11 x3.12 x3.13 Total x3
x3.10 Pearson Correlation 1 A25(*%) ,364(**) 302(**) 761(*)
Sig. (2 tailed) . 000 000 002 0
N 99 99 09 a9 99
x3.11 Pearson Correlation ,425(*) 1 A451(*) ,443("™) 742(")
u Sig. (2-tailed) ,000 . .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x3.12 Pearson Correlation ,364(* AS1(*) 1 S5T6(**) ,763(*%)
Sig. (2-tailed) ,000 000 3 ,000 ,000
N a9 a9 99 99 a9
x3.13 Pearson Correlation ,302(*) A443(*%) 576(*") 1 740("™)
Sig. (2-tailed) 002 ,000 .000 000
N 9 09 99 99 99
Total x3 | Pearson Correlation 7619 ,742(**) 763(*9 ,740(**) 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 ,000 -
N 59 99 99 99 99
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Variabel X4
Correlations
x4.14 x4.15 x4.16 x4.17 x4.18 Total x4
x4.14 Pearson Corelation 1 A26(*Y ,387() A12(%) ,A489(*%) JI57(*%)
Sig. (2-tailed) ] .00 ,000 ,000 ,000 ,000
N -] 99 29 a9 99 a9
x4.15 Pearson Correlation 426(*) 1 ,348(*%) 2100 ,438(™) J12(")
Sig. (2-tailed) ,000 ] ,000 ,037 ,000 ,000
N 99 29 29 29 29 a9
x4.16 Pearson Correlation ,3AB7(™) ,348(*) 1 ,316("") A466(*") ,685(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 001 ,000 ,000
N 09 99 99 99 99 99
x4.17 Pearson Correlation 4120 210{% 316(*) 1 354(*") .620(")
Sig. (2-tailed) ,00C 037 001 . 000 .000
N 99 99 99 99 99 99
x4.18 Pearson Comelation ,489(*) 438(*%) ,466(**) 354(*) 1 783(™)
Sig. (2-tailed) ,000 000 000 000 .000
N 99 99 09 99 09 99
Total x4 | Pearson Correlation J57(*) J12(% B85(*) 620(*) ,783(*%) 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000 )
N 99 99 99 99 99 99

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-1ailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-1ailed).




Uji Validitas Variabel X5

Correlations
x5.19 x5.20 x5.21 x5.22 Total x5
x5.19 ‘Pearson Correlation 1 380(**) 4200 BA5(*Y). ,823(*)
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 99 99 99 99 99
x5.20 Pearson Correlation ,380(*) 1 A66(*") A454(") J735(")
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 000 ,000
N 99 99 99 99 29
x5.21 Pearson Corvelation A420(™") L466(**) 1 A23(*) B899(*")
Sig. (2-tailed) 000 000 . 000 000
N o9 99 | o9 { 99 99
522 { Pearson Correlation 645(") 4540 | A423¢*") | 1) ,829("")
N o9 99 | 99 99| 99
Total x5 Pearson Correlation 823¢4 | ,735(*%) L699(**) ,829(**) 1
N 99 o9 %9 99 99
* Cormelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Variabel Y
Correlations
y.1 y2 y3 v4 y5 y.6 Total Y
y.1 Pearson Comrelation 11 8517 5350y | 39707} | 3817} | L297(") | .69S(*")
Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000 000 ,003 ,000
N 99 09 99 o9 o9 99 09
y2 Pearson Correlgtion | 551(™) 11 ,604(") | 425(*) . A482("™)| 274(") | ,743(")
Sig. (2-tailed) 000 : 000 ,000 000 006 000
N 99 a9 a9 ) 99 99 99
v3 Pearson Comrelation | 535(") | 604(**) 11 471¢ | ,500(*) | ,332(*) | ,784(*")
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
N 09 ) 09 99 09 99 99
y4 Pearson Correlation | 397(~) | 425(") | .471(") 11 472() | 325(7) | .721(")
Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000 ; ,000 ,001 ,000
N a9 99 g9 89 o9 99 99
¥S Pearson Correlation | 391(**) | 482(")| ,509(")| ,472(™) 11 ,4000™) | ,748(*)
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000 000 . ,000 000
N 99 99 99 99 99 99 99
y6 Pearson Comelation | 207() | 274(*)| ,332(**) | ,325(*) | .400(**) 1} .637(")
Sig. (2-tailed) ,003 ,006 ,001 ,001 ,000 . ,000
N 99 o9 99 29 09 99 99
Total Y | Pearson Comrelation | 698(~)| ,743(~)| .784(*9 | .721(*9 | .748(*)| ,637(*%) 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 000 ,000 ,000 .
N Q9 99 ag 89 a9 99 a9

** Correlation fs significant at the 0.01 level (2-taifed).




Lampiran 3

Uji Reliabilitas Variabel X1

ftem Statistics
Mean Std. Deviation
x1.1 -59 833 99
x12 -79 1,052 99
x1.3 -29 746 Q9
x1.4 -42 905 99
x5 -.54 ,849 09
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of ems
657 5
Uji Reliabilitas Variabe] X2
tem Statistics
Mean Sid. Deviation
28 -61 ,890 99
27 -66 1,042 ; 29
.8 -65 972 99
x2.9 ~76 | 1,031 99
Refiabifity Statistics
Cronbach's Aipha . N of lems
752 4
Uji Reliabilitas Variabel X3
tem Statistics
x3.10 -.86 1,286 ag
x3.11 - 64 839 99
3.12 -42 ,870 99
313 -84 911 9
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of tems
724 4




Uji Reliabilitas Variabel X4

ftem Statistics
Mean Std. Deviation
x4.14 -72 ,969 | 99
x4.15 -.40 1,169 | 99
x4.16 -44 ,883 99
|
417 .75 919 99
x4.18 _-68 1'om :J 99
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of items
3755 5
Uji Reliabilitas Variabel X5
ltemn Statistics
Mean Std. Deviation |
519 107 1,272 99
x5.20 -74 1,075 | 9
x5.21 -.56 823 o9
X5_22 '5& : 1;“ ;1 m
Reliability Statistics
Cronbach’'s Alpha N of items
T71 4
Uji Reliabilitas Variabel Y
ftem Statistics
Mean | Sid. Deviation |
y.1 3,75 ,660 99
y2 3,60 755 99
y-3 364 749 29
y4 3,33 869 . 99
y5 3,65 837 99
y.6 3860 880 ¢ 2]
Reliability Statistics
Cronbach’s Aipha N of ftems

813 |




LAMPIRAN 4 (ANALISIS REGRESI)

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Y 21,53 3,512 99
X1 -2,65 2,869 99
x2 -2,67 2,986 99
X3 -2,76 2,938 99
x4 2,99 | 3,598 99
X5 -3,19 | 3322 99
Correlations
| Y X1 X2 X3 x4 X5
Pearson Y 1,000 383 544 /430 411 390
Comelation x4 383 1,000 627 538 584 463
x2 544 627 1,000 691 ,694 ,565
X3 430 538 691 1,000 858 594
x4 A1 584 694 558 1,000 657
X5 ,390 463 565 594 657 1,000
Sig. (1-tailed) Y N ,000 ,000 ,000 000 ,000
X1 ,000 | - ,000 | ,000 ,000 ,000
X2 ,000 | ,000 ) ,000 ,000 ,000
X4 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000
N Y 89 a9 99 a9 99 29
X1 99 29 99 ] 99 99
X2 99 59 99 99 99 09
X3 99 09 99 99 99 99
X4 g9 99 | 99 99 99 99
X5 99 o9 99 99 99 99
Modal Summary(b)
| if | Change Statistics
R Adjusted R | Std. Error of the | : Sig. F Durbin-
R Square Square Estmale | RSquare Change | FChange | dff | df2 Change | Watson
556(a) 309 21 2908 | 3000 8304 93 000 1921

a Predictors: (Constant), X5, X1, X3, X4, X2
b Dependent Variable: Y




ANOVA(D)

Sumof | :
Moded Squares of Mean Square F Sig.
1 Regression 373,066 5 74,613 8,304 000(a)
Residual 835,621 93 8,885
Total 1208687 ag
a Predictors: (Constant), X5, X1, X3, X4, X2
b Dependent Variable: Y
) Coefficients(a)
Unstandardized Standardized ;} I
Coefficients Coefficients ! i 85% Confidence interval for B Correlations
I
B | Std. Ervor Beta 1 Sig. | LowerBound | UpperBound | Zero-order | Partial | Part
1 {Constant) | 23509 A58 | 81,301 000 22,589 24 419

X1 057 141 046 | 402 689 -224 338 383 042 035
x2 504 165 A28 | 3,060 003 A77 831 544 3020 264
X3 073 156 061 454 | 644 -238 383 430 048 | 040
x4 -, 021 A37 022 -85 877 -292 ,250 A1 -016 -013
X5 a1 A27 105 873 385 ~141 | 363 ,380 090 075

a Dependent Variable: Y

Residuals Statistics(a)
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 15,91 25,57 21,53 1,851 99

Std. Predicted Value 2,877 2,073 ,000 1,000 99

Standard Ervor of

Predicted Value 355 1,367 707 214 )

Adjusted Predicted Value 16,02 25,00 21,52 1,977 99

Residual -7,719 7,065 ,000 2,920 99

Std. Residual -2,575 2,357 000 974 99

Stud. Residual 2673 2526 001 1,006 99

Deleted Residual -8317 | 8,117 010 3,117 99

Stud. Deleted Residual 2,767 | 2,604 ,001 1,017 99

Mahal. Distance 387 19,386 4,949 3,785 99

Cook's Distance 000 158 .on 022 99

Centered Leverage Value 004 198 | 051 039 9

a Dependent Variable: Y




Histogram

Dependent Variable: Y
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Lampiran §

DAFTAR PERTANYAAN PENELITIAN
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP PERILAKU BELI
KONSUMEN PADA RESTAURANT YOGYA CHICKEN
JL. GEJAYAN PELEM KECUT NO. 36 B

Kepada pelanggan Yogya Chicken yang terhormat,

Bersama ini ingin saya beritahukan bahwa saya sedang mengadakan penelitian
dengan judul “Analisis pengarch kualitas pelayanan terhadap perilaku beli konswmen
pada restanrant Yogya Chicken jl. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B” yang dibimbing oleh
Bapak Al Hasin, DRS, MBA.

Mohon kesediaan Bapak/ibu/saudara, untuk mengisi kuesioner berikut. Kualitas
penelitian ini sangat dipengaruhi oleh jawaban yang diberikan oleh Bapak/ibu/saudara,
karena itu saya mengharapkan jawaban yang jujur dan obyektif agar penelitian ini benar-
benar memenuhi tujuan yang diharapkan sebagaimana penelitian ilmiah.

Atas bantwan dan kerjasama yang baik dani Bapak/ibu/sandara, saya ucapkan
banyak terima kasik.

Hormat saya

Imam Yudo Prasetiyo
02311056




QUESIONER

Data Responden
1. Usia {a) 14-20 talnm_ (b) 21-25 tahun, {(c) 25 talnm ke atas
2. Jems Kelamin : Pra/Wanita
3. Pekerjaan : pelajar/mahasiswa/wiraswasta/PNS/tidak bekerja
4. Ke Yogya Chicken T{a) <5 kaly, (b) 5-10 kali, (c) >10 kah.

* corei yang tidaok perly

Petunjuk pengisian :
Kami mohon kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan di bawah ini. Untuk
pertanyaan bagian [ dan I, masing-masing pertanyaan disediakan alternatif pilihan jawaban.
Anda diminta untuk memilih pilihan jawaban dengan memberi tanda centang (V) pada kotak yang
telah tersedia yang sesuai dengan pilihan Anda, dengan criteria sebagai berikut:

1 = Sangat tidak sefuju

=Tidak setuju

3 = Ragu-ragu

4 = Setum

5 = Sangat setuju
Pertanyaan Bagian 1
Kami meminta pendapat anda mengenai knalitas pelayanan yang anda harapkan pada Restaurant
Yogya Chicken.

5. E Seharusnya, pelayan memberikan pelayanan pada saat pelanggan
| memesan bebas dan kesalahan (misalaya kesalahan harga, kesalahan

makanan yang dipesan.
6. | Pelayan seharusnya selata siap merespon permintaan pelanggan

E
5 dengan yang diinformastkan. ;
3

’No.! Pertanyaan ! 1 ! 4 [5 ]
1. ESchzxusnyapelaym:anpadamatpelnggmmemesanndakmﬂalu}
= 1
2, jﬂmmmmmmmgw&mtmhﬂg@na !
5mkan dilalokan secara tepat (misalnya, pery fisu atan saus, |
|| s | l
3 | Seharusnya pelayan mengahafal bem! produk apa saja yang
[ i disapkom Yogya Chicken l !
4. 5Sehamsnya, wakiu pelayansn pada sast pelanggan memesan sesuai } ]
|

(rusalnya, ada pesanan tambahan).




iPe]ayan schamsnya dapat memberikan rasa nyaman pada saat
h pelanggan makan (adanya larangan merokok).

g Seharusnya Yogya Chicken memberikan jamman kehalalan.

7. | Pelayan scharusnya selalu tanggap dan merespon apa yang
| dikelohkan pelanggan {misalnya, sams habis atan meja kotor). * ] I
8 lPe]ayan secharnsnya selaly berstkap ramah dalam membenm
é kesulttan pelanggan (misalnya, membantu membawakan makanan, l l
Ei mengambitkan sans).
9. | Pelayan sehamsnya bersikap sopan dalam menghadapi keluhan
10, f |
|

. | Pelayan seharusnys mempunyai pengetabusan untuk menjawab

| pertanyaan pelanggan

. | Pelayan scharusmya memberikan kesan batk di hati pelanggan

| (keramahan pelayan, kesopanan pelayan)

[ Pelayan seharusnya selals bersikap peduli pada pelanggan.

| Seharusnya pelayan memberikan perhatian secara mdividual pada |
pelanggan.

e i e s SEPRIEL SR SRR SRS U s SUunt SO SR S U —

T VIS NENSSEUUIPEEN WU USUIS NN W —

Seharusnya, pengaturan jam buka diatur dengan baik (tepat waktu
sesuai dengan yang dimformasikan),

Seharusnya, pelayan man menerima masukan dari pelanggan (krittk
dan saran)

Seharusnya pelayan bisa memahami apa yang dibutubkan pelanggan
pada saat makan. (tersedianya saus, tisu)

19

Fasilitas yang disediakan scharusnya menank secara  visual
(musahlya tersedianya pengermg tangan).

PR VRITEUUNEIUSES S UEESHURES SEUSEUSUIRSS! SRR A

Tempat makan yang disediakan scharusnya nyaman (bersth, tempat
duduk tidak terlalu dekat satu dengan vang lamn).

21

Pelayan seharusnya berpakaian rapt dan professional.

22.

Fasilitas vang disedizkan scharusnya modem dan cukup memadai.
(wastafel, pengermg tangan, toilet, tempat saus).




Pertanyaan Bagian 11
Kami meminta pendapat anda mengens: kualitas pelayanan yang anda rasalmn pada Restavrant
Yogya Chicken.

i No. j Pertanyaan

3{4

}

1.

Pelayanan pada saat pelanggan memesan tidak terlaly lama.

2.

secara tepat (misalnya, perhu tisu atan saws, mivman yang tumpah) .

I
;5 Penanganan masalah yang terjadi saat pelanggan makan dilakukan i
!

' Pelayan mengahafal betul produk apa saja yang disajikan Yogya

| Chicken . a

|
|
|

|
|
|
|

hd

Pelayan memberikan pelayanan pada saat pelanggan memesan bebas g
t dan kesalahan (misalnya kesalahan harga, kesalahan makanan yang |
dipesan. '

|
gwaktﬁpelﬂyanmpadasaatpe!mggmmemesmsesuaidmgmymg
5
!

P —

i Pelayan selatu siap merespon permintaan pelangpgan (misalnya, ada
pesanan tamabahan).

Pelayan selalu tanggap dan merespon apa yang  dikeluhkan
pelangpan (misalnya, sans habis atan meja kotor),

Pelayan selah: bersikap ramah dalam membenta kesulitan pelanggan
(msalnya, membant membawakan makanan, mengambilkan saus).

Pelayan bersikap sopan dalam menghadapi keluhan pelanggan,

10,

Pelayan dapat memberikan rasa nyaman pada saat pelanggan makan
(adanya larangan merokok).

11.

Yogya Chicken memberikan jamman kehalalan.

12,

Pelayan mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan

13.

Pelayen memberikan kesan baik di hati pelanggan (keramahan
pelayan, kesopanan pelayan) .

b

14.

| Pelayan selal bersikap peduli pada pelanggan.

15.

| Pelayan memberikan perhatian secara mdividual pada pelanggan

L

16.

Pengatmmjambukadianndengmbaik(tepatwakm sesuai dengan
yang dunformasikan).




l 17. ! Pelayan mau menerima masukan dari pelanggan (kritik dan saran).

18. | Pelayan bisa memahami apa yang dibutuhkan pelanggan pada saat
makan. (tersedianya sans, tisn) l

19. | Fasilitas yang disediskan menarik secara visual (misalnya

g tersedianya pengering tangan).

20. | Tempat makan yang disediakan myaman {bersih, tempat duduk tidak

; terlalu dekat satu dengan yang lam).

PO

21, l Pelayan berpakaian rapi dan professional.

pengering tangan, toilet, tempat sans).

22, i Fasihtas yang disediakan modern dan cukup memadai. (wastafel,

AP S

Pertanyaan Bagian 131

Kami memmta pendapat anda tntuk memberikan pendapat tentang pembelian yang akan anda
lakukan di kemudian hari setelah anda merasakan pelayanan pada Restaurant Yogya Chicken.

’Nu. i Pertanyaan il}zls

455

1 ESaya skan melakukan pembelian berikutnya karena pelayanan
Yogya Chicken yang cepat dan memuaskan.

|
|

|

b2 Saya akan melakukan pembelian berikwtnya karena ketanggapan
pelayan yang merespon permasalahan yang dihadapi pelanggan

3. Saya akan melakukan pembehan berkutinya karena sikap pelayan
yang selalu sopan dan ramah pada pelanggan.

4, Saya akan melakukan pembelian berikutnya karena cara pelayan
membenkan perhatian secara individual dan memahami kebutuhan

kerapian, kelengkapan dan kecanggthan peralatan vang tersedia di
Yogya Chicken.

o}

5 ’ Saya akan melakukan pembelian berkutnya karena kebersihan, ’

6. Saya akan melakukan pembelian benlmtnya karena semma |
g pelayanan yang saya peroleh dari Yogya Chicken.

!
!
e

i
r
l
!
l
l




No Responden Usia Jenis Kefamin | Pekerjaaan | Ke Yogya chicken
1 21-25 Tahun Pria Mahasiswa >10 kali
2 21-25 Tahun Pria Mahasiswa >10 katli
3 14-20 tahun Pria Mahasiswa >10 kali
4 14-20 tahwn Pria Mahasiswa >10 kali
5 25 tahun kealas Wanita Tidak Bekerja > 10 Kahi
6 21-25 tahun Pria PNS > 10 Kali
7 14-20 1ahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
8 25 tahun keatas Wanita PNS > 10 Kali
9 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali

10 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
11 14-20 tahun Wanita Wiraswasta 5-10 Kali
12 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
13 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
14 21-25 tahun Wanita Wiraswasta > 10 Kali
15 21-25 tatwm Pria Mahasiswa > 10 Kali
16 21-25 tahun Wanita Wiraswasta > 10 Kali
17 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
18 21-25 tatnm Wanita Mahasiswa > 10 Kali
19 21-25 tahun Pria Wiraswasta > 10 Kali
20 21-25 tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
21 21-25 tahun Pria Wiraswasta > 10 Kali
22 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
23 14-20 tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
24 14-2C tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
25 14-20 tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
26 14-20 tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
27 25 tahun keatas Pria Mahasiswa > 10 Kali
28 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
29 14-20 {ahun Pria Mahasiswa > 10 Kalj
30 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
31 21-25 tahun Pria Mahasiswa > 10 Kali
32 14-20 tahun Wanita Wiraswasta > 10 Kali
33 21-25 tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
34 21-25 tahun Wanita Mahasiswa > 10 Kali
35 14-20 tahun ‘Wanita Mahasiswa > 10 Kali
36 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
37 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
38 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
39 21-25 tahun Pria Mzhasiswa 5-10 Kali
40 14-20 tzhun Wanilz PNS 5-10 Kali
1 21-25 tahun Pria Mahasiswa 5-10 Kali
42 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
43 21-25 tahun Pria Wiraswasta 5-10 Kali
44 21-25 tahun Wanita Wiraswasta 5-10 Kali
45 25 tahun keatas Pra Wiraswasta 5-10 Kali
46 21-25 tahun Pria Wiraswasta 5-10 Kali
47 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
48 25 tahun keatas Pria Wiraswasta 5-10 Kali
49 14-2C tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
50 21-25 tahun Wanita Wiraswasta 5-10 Kali
51 21-25 tahun Pria Mahasiswa 5-10 Kali
52 21-25 tahun Pria Wiraswasia 5-10 Kafi
53 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali




54 14-20 tahun Pria Mahasiswa 5-10 Kali
55 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
56 14-20 tahun Pria Mahasiswa 5-10 Kali
57 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
58 21-25 tahun Wanita Mzhasiswa 5-10 Kali
59 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
60 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
61 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
62 21-25 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
63 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
64 21-25 tahun Pria Mahasiswa 5-10 Kali
65 14-20 tahun Wanita Mahasiswa 5-10 Kali
66 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
867 21-25 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
68 14-20 tahun Wanita Mahasiswa <5 Kali
69 21-25 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
70 14-20 tahun Wanita Pelajar < 5 Kali
71 21-25 tahun Pria Tidak Bekeria < 5 Kali
72 21-25 tahun Wanita Mzahasiswa < 5 Kali
73 21-25 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
74 21-25 tahun Wanita Wiraswasta < 5 Kali
75 14-20 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
76 14-20 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
77 21-25 tahun Wanita Mahasiswa <5 Kali
78 25 tahun keatas Pria Wiraswasta < 5 Kali
79 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
80 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
81 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < & Kali
82 14-20 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
83 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
84 21-25 fahun Waniia Mahasiswa < 5 Kali
85 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kalj
88 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
87 21-25 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali
88 21-25 tahun Wanita Mahasiswa <5 Kali
89 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Xali
90 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kah
91 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
g2 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < b Kali
93 21-25 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
94 14-20 tzhun Wanitz Mzhastswa < 5 Kali
85 14-20 tahun Pria Mahasiswa < 5 Katli
96 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
97 14-20 tahum Wanita Mahasiswa < 5 Kali
98 14-20 tahun Wanita Mahasiswa < 5 Kali
99 14-20 tahun Pria Mahasiswa < 5 Kali




SURAT 1ZIN PENELITIAN

Kami yang bertanda tangan di bawah ini, manajemen restaurant siap saji Yogya

Chicken JI. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta. Dengan im telah

mengizinkan :

Nama : Imam Yudo Prasetiyo
No. Mahasiswa 102311056

Fakultas - Ekonom

Jurusan : Manajemen

Umiversitas Islam Indonesia Yogyakarta

Untuk melakukan penelitan di restaurant kami. Demikian surat izin ini kami

buat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
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SURAT KETERANGAN

Kami yang bertanda tangan di bawah ini, manajemen restaurant siap saji Yogya

Chicken Jl. Gejayan Pelem Kecut No. 36 B Yogyakarta. Menerangkan dengan

sesungguhnya bahwa :

Nama - fmam Yudo Prasetiyo

No. Mahasiswa - 02311056

Fakultas - Ekonomi
Jurusan : Manajemen

Universitas Islam Indonesia Yogyakarta

Benar-benar telah melakukan penelitan di restaurant kami. Demikian surat

keterangan ini kami buat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
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