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MOTTO 

 

Hai kaumku, penuhilah takaran dan timbangan secara jujur, dan janganlah 

kamu kurangi hak orang lain, dan jangan berbuat kerusakan di bumi. 

(QS. Huud:85) 

 

Tidak Penting siapa dirimu dimasa lalu, lebih penting siapa dirimu sekarang 

dan mau jadi apa di masa depan 

 (Findevari) 
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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan 

Bebek Goreng Pak Koes serta mengetahui dimensi kualitas pelayanan 

apakah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Bebek 

Goreng Pak Koes. Dalam penelitian ini sampel yang diambil adalah 

sebagian konsumen Bebek Goreng Pak Koes. Jumlah sampel yang 

digunakan dalam pengambilan sampel  penelitian ini diambil 100 orang 

responden dengan menggunakan Teknik Purposive Sampling untuk 

pengambilan sampelnya. Alat analisis yaitu analisis deskriptif dan Analisis 

Regresi. Hasil analisis  regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel 

keandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, variabel empati, dan 

variabel berwujud mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. Hal ini dapat diartikan, jika keandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan berwujud meningkat, maka kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes akan mengalami peningkatan. 

Variabelberwujud yang dominan dalam mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.   
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is determining the effect of service quality as 

partially and simultaneouslyon customer satisfaction of Bebek Goreng Pak 

Koesand knowing the dimensions of service quality are the dominant 

influence on customer satisfaction Bebek Goreng Pak Koes . In this study, 

samples are taken from the consumers Bebek Goreng Mr. Koes. The 

samples used in this study were drawn sample of 100 respondents using 

purposive sampling techniques for sample collection. Tool analysis is 

descriptive analysis and regression analysis. The results of multiple linear 

regression analysis showed that the reliability 

variables,responsivenessvariable, guarantee variable, empathy variables, and 

tangible variables have a significant influence on customer satisfaction 

Bebek Goreng Pak Koes.It means that the reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, and tangible increases customer satisfaction Bebek 

Goreng Pak Koes, and tangible variables that the dominant in influencing 

customer satisfaction Bebek Goreng Pak Koes. 

 

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dewasa ini, bisnis kuliner adalah salah satu bisnis yang 

pertumbuhannya sangat cepat.Hal ini karena bisnis kuliner adalah salah satu 

kebutuhan pokok dari setiap orang.Dimana kebutuhan primer setiap orang 

itu adalah sandang, pangan dan papan.Hal ini juga yang menyebabkan 

munculnya bisnis kuliner yang baru.Bisnis kuliner adalah bisnis yang relatif 

mudah untuk di buat tetapi cukup sulit untuk di kembangkan.Karena saking 

ketatnya persaingan.Salah satu aspek penting dalam bisnis kuliner adalah 

pengaruh kualitas pelayan dalam kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan satu 

kesatuan yang sulit dipisahkan. Kepuasan pelanggan menurut Irawan 

(2002:3) adalah hasil dari penilaian pelanggan bahwa produk atau jasa 

pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat pemenuhan 

ini bisa lebih atau kurang. 

Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi pemasaran yang 

ditekankan pada pemenuhan keinginan pelanggan dan kepuasan yang 

dirasakan pelanggan, akan berdampak positif bagi perusahaan (lembaga), 

diantaranya akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan reputasi 

perusahaan akan semakin positif di mata masyarakat pada umumnya dan 

pelanggan pada khususnya. Oleh karena itu, setiap perusahaan perlu 
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berupaya memahami nilai-nilai yang diharapkan pelanggan dan atas dasar 

itu kemudian berusaha memenuhi harapan tersebut semaksimal mungkin.  

Yogyakarta sebagai kota pelajar merupakan surganya bagi para 

pebisnis kuliner. Mahasiswa sebagai pasar yang besar meruapakan alasan 

tumbuhnya bisnis kuliner di Yogyakarta. Itulah salah satu alasan yang 

menyebabkan Pak Koes untuk membuat bisnis kulinernya sendiri.  

Bebek Goreng Pak Koes adalah salah satu bisnis kuliner yang 

terletak di selatan Yogyakarta. Pelanggannya pun bukan hanya terdiri dari 

mahasiswa biasa namun juga Walikota Yogyakarta, Artis, Komediam dan 

berbagai macam latar belakang lainnya. 

Bebek Goreng Pak Koes selain karena kualitas rasanya yang 

disebabkan karena setiap bebek yang dipotong minimal umurnya 14 bulan, 

selain itu juga Pak Koes sebagai Owner juga menekankan aspek kualitas 

pelayanannya. Itulah yang menyebabkan siapapun yang sudah pernah ke 

Bebek Goreng Pak Koes pasti kembali lagi. 

Berdasarkan dari uraian latar belakang masalah di atas maka peneliti 

tertarik mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Bebek Goreng Pak Koes Di 

Yogyakarta”. 

1.2. Rumusan Masalah 

  Dalam penelitan ini, rumusan masalahnya adalah : 

      1. Apakah dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes? 
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      2. Apakah dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan  Bebek Goreng Pak Koes? 

      3. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang dominan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes? 

1.3. Batasan Penelitian 

Penelitian ini difokuskan pada Bebek Goreng Pak Koes Pusat yang 

terletak diJl Bantul, No. 129A, Daerah Istimewa Yogyakarta 55142, 

Indonesia.Tujuan  diadakannya  batasan  masalah  agar  penelitian  ini  lebih 

terarah  kepada  fokus yang  dituju. Penelitian  ini hanya  akan mengkaji  

kualitas pelayanan yang  selama  ini  dilakukan  oleh  Bebek Goreng Pak 

Koes dalam  meningkatkan  kepuasan pelanggan.  Demikian  juga  untuk  

mengetahui  faktor-faktor  yang menjadi kendala dalam merealisasikan 

kualitas pelayanan. Hal ini dilakukan dalam  rangka memberikan  saran dari 

kemungkinan  adanya kendala yang dihadapi.   

1.4. Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini  bertujuan untuk : 

      1.  Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

      2. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

3.Mengetahui dimensi kualitas pelayanan apakah yang dominan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 
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1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagi Peneliti 

 Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan dan 

wawasan dalam bidang manajemen, khususnya pada pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan atau Rumah Makan (Restoran) 

          Dapat digunakan sebagai masukan dalam menentukan suatu 

kebijaksanaan perusahaan atau rumah makan (restoran) di bidang 

pemasaran khususnya berkaitan dengan kepuasan konsumen. 

3. Bagi Pihak Lain 

Dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk memperluas 

pengetahuan serta menjadi bahan pertimbangan untuk penelitian 

lebih lanjut. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

2.1. Penelitian Terdahulu  

Penelitian yang dilakukan oleh Melia Nofita Sari (2006) dalam 

penelitiannya yang berjudul “Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (studi pada Hotel Graha Gresik)” menggunakan variabel bukti 

langsung (X1), keandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), empati 

(X5) dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat (Y). Dalam 

penelitian ini si peneliti menggunakan metode exploratory research, 

sampel yang diambil sebanyak 60 orang, alat analisis regresi linier 

berganda dan regresi parsial untuk mengetahui perbedaan dalam tiap-tiap 

item kepuasan pelanggan. Hasil dalam penelitian ini adalah variabel 

kepuasan pelanggan mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Y), sedangkan variabel yang paling 

dominan adalah variabel jaminan (X4). 

  Penelitian yang dilakukan Istianto dan Maria (2011) dengan judul 

“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap KepuasanPelanggan 

Rumah Makan Ketty Resto”. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitaslayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

rumah makan Ketty Resto.Sampel untuk penelitian ini adalah 

pelanggan KettyResto dengan jumlah 100 responden.Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling. Alat 

analisis data menggunakan analisis regresi berganda. Pengujian secara 
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parsial pun menunjukkan bahwa variabel kualitaslayanan seluruhnya 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 

tangiblesberpengaruh secara positif dan signifikan.Variabel 

keandalan(reliability) sudah sangat baik untuk layanan yang diberikan; 

daya tanggap(responsiveness) sudah sangat baik di dalam memberikan 

informasi yang jelas dan tepatkepada pelanggan; jaminan (assurance) 

sudah baik dimana waiter memiliki kesabarandalam melayani 

pelanggan; empati (emphaty) dinilai sangat baik karena waiter 

telahmemahami kebutuhan dan harapan dari para pelanggan; produk-

produk fisik (tangibles)dinilai sangat baik dengan adanya fasilitas 

yang dimiliki oleh rumah makan Ketty Resto. 

2.2 Landasan Teori 

  a. Pemasaran 

          Pemasaran dalam bahasa Inggris dikenal dengan nama 

marketing. Istilah ini sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia, 

namun juga diterjemahkan dengan istilah pemasaran. Pemasaran 

merupakan kegiatan penting dalam dunia usaha terutama bagi 

pengusaha dalam mempertahankan kelangsungan usahanya untuk 

berkembang dan memperoleh laba. Pemasaran sebagai ilmu 

ekonomi merupakan ilmu yang dinamis dan banyak diterapkan di 

perusahaan kecil maupun perusahaan besar. Pemasaran merupakan 

konsep yang menyeluruh dari pengertian tentang penjualan, 

perdagangan, dan distribusi. 
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          Di bawah ini beberapa pengertian pemasaran yang 

dikemukakan oleh beberapa ahli, antara lain sebagai berikut : 

1). Philip Kotler 

            Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial yang di 

dalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan 

mempertukarkan produk yang bernilai kepada pihak lain.  

(Kotler,2005:70 ) 

2). William M. Pride dan O.C. Ferrel 

Marketing terdiri dari aktivitas-aktivitas individual dan organisasi 

yang bertujuan untuk membantu serta memperlancar pertukaran-

pertukaran dalam suatu kerangka dasar yang terdiri dari faktor-

faktor lingkungan yang bersifat dinamik (Buchari, 2004:3) 

      3). Winardi 

Marketing merupakan sebuah proses di dalam sebuah perekonomian, 

di mana struktur permintaan akan barang-barang dan jasa-jasa 

ekonomi diantisipasi atau diperluas dan dipenuhi melalui 

pengkonsepsian, promosi, pertukaran, dan distribusi fisikal barang-

barang serta jasa-jasa (Winardi, 2009:2). 

 

 b. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Gronroos dalam Tjiptono (2004:14-15), 

menyatakan bahwa ada tiga kriteria pokok dimensi kualitas, yaitu 
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outcome-related, process-related, dan image-related criteria. Ketiga 

kriteria tersebut dapat dijabarkan menjadi enam unsur, yaitu: 

1. Professionalism and skill 

Kriteria ini merupakan outcome-related criteria, dimana 

pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa (service provider), 

karyawan, sistem operasional, dan sumber daya fisik memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk 

memecahkan masalah pelanggan dengan professional. 

2. Attitudes and behavior 

Kriteria ini adalah process-related criteria. Pelanggan merasa 

bahwa karyawan perusahaan (contact personel) menaruh 

perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu dalam 

memecahkan masalah mereka secara spontan dan senang hati. 

3. Accessibility and flexibility 

Kriteria ini termasuk process-related criteria. Pelanggan merasa 

bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, karyawan dan sistem 

operasionalnya dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa 

sehingga pelanggan dapat melakukan akses dengan mudah. 

Selain itu juga dirancang dengan maksud agar dapat bersifat 

fleksibel dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan 

pelanggan. 
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4. Reliability and trustworthiness 

Kriteria ini juga termasuk process-related criteria. Pelanggan 

memahami bahwa apapun yang terjadi, mereka bisa 

mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta 

karyawan dan sistemnya. 

5. Recovery 

Kriteria ini termasuk process-related criteria. Pelanggan 

menyadari bahwa bila ada kesalahan atau bila terjadi sesuatu 

yang tidak diharapkan, maka penyedia jasa akan mengambil 

tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan 

yang tepat. 

6. Reputation and credibility 

Kriteria ini termasuk images-related criteria Pelanggan 

menyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan 

memberikan nilai atau imbalan yang sesuai dengan 

pengorbanannya. 

Sedangkan Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Rambat 

(2006:182) berpendapat ada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu : 

1. Bukti fisik (tangibles) 

Kemampuan suatu perusahaan dalam mewujudkan eksistensinya 

kepihak eksternal berupa penampilan dan kemampuan sarana 

dan prasarana fisik perusahaan, seperti gedung, gudang, 

perlengkapan, pegawai, dll. 
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2. Keandalan (reliability) 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

3. Daya tanggap (responssiveness) 

Kemampuan para karyawan membantu para pelanggan dan 

merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan 

jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara 

cepat. 

4. Jaminan (assurance) 

Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 

perusahaan menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada 

perusahaan. Hal ini meliputi, antara lain komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 

 

5. Empati (empathy) 

Kemampuan memahami masalah pelanggannya dan bertindak 

demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian yang 

tulus dan bersifat personal kepada para pelanggan.  

c. Perilaku Konsumen 

 1). Pengertian Perilaku Konsumen 

  Tujuan pemasaran adalah untuk  memenuhi kebutuhan serta 

keinginan pelanggan. Namun, pemasar perlu memahami 

kebutuhan-kebutuhan dan keinginan pelanggan. Penemuan dan 
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pemahaman tersebut dijadikan sebagai dasar bagi pengembangan 

strategi pemasaran yang dimaksudkan untuk memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan dan keinginan-keinginan tersebut. 

 Menurut Swastha dan Handoko (2000 : 11) memberikan 

definisi perilaku konsumen sebagai berikut : 

“Kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung 

terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-

barang atau jasa-jasa, termasuk didalamnya proses 

pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan 

kegiatan-kegiatan tersebut”. 

 Dari pengertian di atas dapat diambil kesimpulan bahwa 

perilaku konsumen adalah tindakan yang dilakukan oleh individu, 

kelompok atau organisasi yang berhubungan dengan proses 

pengambilan keputusan untuk mendapatkan dan menggunakan 

barang atau jasa. 

d.Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (2005:5) yang dimaksud dengan kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan senang seseorang setelah antara 

kinerja yang ia rasakan terhadap harapannya. 

Kepuasan merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja. 

Apabila harapan tinggi sementara kinerja biasa saja maka kepuasan 

tidak tercapai, sebaliknya bila kinerja melebihi harapan maka 

kepuasan meningkat. Teori kepuasan konsumen didasarkan pada 
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upaya meminimalkan gap (kesenjangan) tersebut. Kepuasan 

konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa sesuai 

dengan yang dipersepsikan konsumen (Yazid: 2001).  

Seperti dijelaskan pada dua pengertian diatas kepuasan 

merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja lebih 

baik daripada harapan, maka itulah yang dinamakan kepuasan. 

Sebaliknya jika kinerja lebih buruk daripada harapan, maka akan 

menimbulkan kesenjangan atau gap. Formulasi yang dikembangkan 

sehubungan dengan teori tersebut adalah: 

Kinerja > harapan = kepuasan 

Kinerja < harapan = kesenjangan (gap) 

Secara konseptual, kepuasan pelanggan dapat digambarkan 

seperti dibawah ini: 

Gambar 1.1 

 
Konsep kepuasan pelanggan 

Sumber: Muhtosim. Arief, 2007: 169 
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e. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan  

      Dalam penelitian ini, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 

beberapafaktor antara lain :tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy.Berikut ini adalah penjelasan hubungan 

keterkaitan antara variabel independendengan variabel dependent. 

1.HubunganReliability dengan Kepuasan Pelanggan 

      Kehandalan (reliability) merupakan kemampuan 

perusahaanuntuk memberikan pelayanan seusai dengan apa yang 

dijanjikan secara akurat danterpercaya. Kinerja karyawan Bebek 

Goreng Pak Koes harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatanwaktu, pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi 

yang tinggi.  

Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen adalah 

kehandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap kehandalan 

perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi 

dan jika persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk, maka 

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Berdasarkan uraian 

ini, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

         H1: Dimensi Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 
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2. Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Pelanggan 

Responsiveness yaitu respon atau kesigapan karyawan Bebek 

Goreng Pak Koes dalam membantu pelanggan danmemberikan 

pelayanan yang cepat dan tangap, yang meliputi kesigapan 

karyawandalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani transaksi sertapenanganan keluhan pelanggan.Tanggapan 

(responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk membantu 

danmemberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan,dengan penyampaian informasi yang jelas dan 

membiarkan konsumenmenunggu merupakan persepsi yang negatif 

dalam kualitas pelayanan (Kotler, 2005:5). 

Berdasarkan banyak studi yang dilakukan, ada satu hal yang 

seringmembuat pelangan kecewa, yaitu pelanggan sering diping-

pong saatmembutuhkan informasi. Dari staf yang satu dioper kestaf 

yang lain kemudianstaf yang lain tidak mengetahui atau menjawab 

hal apa yang diinginkan olehpelanggan. Sunguh pelayanan yang 

tidak tanggap dan pasti akan membuatpelanggan merasa tidak puas. 

Daya tanggap/ketanggapan yang diberikan olehperusahaan dengan 

baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan olehkonsumen.  

   Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen adalah 

daya tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya tanggap 
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perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan 

jika persepsi konsumen terhadap daya tanggap buruk maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin rendah. Berdasarkan uraian ini, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

         H2: Dimensi Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

3. Hubungan Assurance dengan Kepuasan Pelanggan 

Jaminan (assurance) merupakanpengetahuan terhadap produk 

secara tepat, kesopansantunan karyawan dalammemberi pelayanan, 

ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuandalam 

memberikan keamanan dan kemampuan dalam menanamkan 

kepercayaandan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.Jaminan 

(assurance) meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuannya 

terhadap produk secaratepat, keramahtamahan, perhatian dan 

kesopanan, ketrampilan dalam memberikaninformasi, kemampuan 

dalam memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasayang 

ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 

pelangganterhadap perusahaan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

para staf, bebas daribahaya, resiko atau pun keraguan. Pengetahuan, 

kesopansantunan, dankemampuan para pegawai perusahaan dapat 

menumbuhkan rasa percaya parapelanggan kepada perusahaan 

(Jamal and Anastasiadou, 2009). 
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       Jaminan (assurance) karyawan Bebek Goreng Pak Koes untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan, etika para pegawai, dan jaminan 

keamanan dari Bebek Goreng Pak Koes akan membuat pelanggan 

merasa aman dan tanpa ada rasa ragu-ragu untuk melakukan 

transaksi, disamping itu jaminan dari akan berpengaruh pada 

kepuasan konsumen karena apa yang diinginkan pelanggan dapat 

dipenuhi oleh perusahaan yaitu dengan pengetahuan dan ketrampilan 

dari pegawai Bebek Goreng Pak Koes.  

         H3: Dimensi Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

4. Hubungan Emphaty dengan Kepuasan Pelanggan 

Empati (emphaty) merupakan perhatian dengan memberikan sikap 

yang tulus dan berifat individual atau pribadi yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk 

menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk 

berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk 

memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.Dimana suatu 

perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, 

serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 

pelanggan.Empati yaitu perhatian khusus atau individu terhadap 

segala kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan adanya komunikasi 

yang baik antara pegawai Bebek Goreng Pak Koes dengan 
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pelanggan. Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang 

baik dari pegawai kepada pelanggan akan berpengaruh juga pada 

kepuasan pelanggan, karena pelanggan akan merasa diperhatikan 

oleh perusahaan yaitu apa yang dibutuhkan dan dikeluhkannya 

ditanggapi secara baik oleh pihak perusahaan (Tjiptono, 2005:40). 

Hubungan Empati dengan kepuasan konsumen adalah empati 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin 

baik persepsi konsumen terhadap empati yang diberikan oleh 

perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan 

jika persepsi konsumen terhadap Empati yang diberikan oleh 

perusahaan buruk, maka kepuasan konsumen juga akan semakin 

rendah. Berdasarkan uraian ini, maka hipotesis dalam penelitian ini 

adalah: 

         H4: Dimensi Emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

5. Hubungan Tangible dengan Kepuasan Pelanggan 

Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan 

tidakbisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai 

ukuran daripelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera 

penglihatan untuk menilai suatukulitas pelayanan. Wujudfisik 

(tangible) merupakan kebutuhan pelanggan yang berfokus pada 

fasilitas fisik.Contoh: gedung dan ruangan, tersedia tempat parkir, 

kebersihan, kerapian dankenyamanan ruangan, kelengkapan 
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peralatan, sarana komunikasi sertapenampilan karyawan.Bukti fisik 

yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saatyang 

bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber yang 

mempengaruhiharapan pelanggan.Karena dengan bukti fisik yang 

baik, maka harapan konsumenmenjadi lebih tinggi (Tjiptono, 

2005:40). 

      Oleh karena itu merupakan hal yang penting bagiBebek Goreng 

Pak Koes untuk mengetahui seberapa jauh aspek wujud fisik yang 

paling tepat,yaitu masih memberikan impresi positif terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan 

pelanggan yang terlalu tinggi sehingga dapat memenuhi kebutuhan 

konsumen dan memberikan kepuasan. Hubungan wujud fisik dengan 

kepuasan konsumen adalah wujud fisik mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen 

terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin 

tinggi dan jika persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk, maka 

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah (Tjiptono, 2005:41). 

Berdasarkan uraian ini, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

         H5: Dimensi Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

6. Hubungan Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy dengan Kepuasan Pelanggan 
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Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen adalah kehandalan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin 

baik persepsi konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka 

kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan jika persepsi 

konsumen terhadap kehandalan buruk, maka kepuasan konsumen 

juga akan semakin rendah. Hubungan daya tanggap dengan 

kepuasan konsumen adalah daya tanggap mempunyai pengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen Semakin baik persepsi 

konsumen terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin tinggi dan jika persepsi konsumen 

terhadap daya tanggap buruk maka kepuasan konsumen juga akan 

semakin rendah (Tjiptono, 2005:40).  

       Jaminan (assurance) karyawan Bebek Goreng Pak Koes untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan, etika para pegawai, dan jaminan 

keamanan dari Bebek Goreng Pak Koes akan membuat pelanggan 

merasa aman dan tanpa ada rasa ragu-ragu untuk melakukan 

transaksi, disamping itu jaminan dari akan berpengaruh pada 

kepuasan konsumen karena apa yang diinginkan pelanggan dapat 

dipenuhi oleh perusahaan yaitu dengan pengetahuan dan ketrampilan 

dari pegawai Bebek Goreng Pak Koes. Kesopanan dan keramahan 

dari karyawan akan membuat pelanggan merasa dihargai sehingga 

mereka puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalah jaminan 
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mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin 

baik persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh 

Bebek Goreng Pak Koes, maka kepuasan konsumen juga 

akansemakin tinggi dan jika persepsi konsumen terhadap jaminan 

yang diberikan oleh perusahaan buruk, maka kepuasan konsumen 

juga akan semakin rendah. (Tjiptono, 2005:42). 

Hubungan kepedulian dengan kepuasan konsumen adalah 

kepedulian mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap kepedulian 

yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan 

semakin tinggi dan jika persepsi konsumen terhadap kepedulian 

yang diberikan oleh perusahaan buruk, maka kepuasan konsumen 

juga akan semakin rendah. Oleh karena itu merupakan hal yang 

penting bagiBebek Goreng Pak Koes untuk mengetahui seberapa 

jauh aspek wujud fisik yang paling tepat,yaitu masih memberikan 

impresi positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi 

tidak menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu tinggi sehingga 

dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan kepuasan. 

Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen adalah wujud 

fisik mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

(Kotler, 2005:6). Semakin baik persepsi konsumen terhadap wujud 

fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan jika 
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persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk, maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin rendah.  

Berdasarkan uraian ini, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

         H6: Dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Bebek Goreng Pak Koes. 

7. Hubungan Tangible (Variabel Dominan) dengan Kepuasan 

Pelanggan 

Wujudfisik (tangible) merupakan kebutuhan pelanggan yang 

berfokus pada fasilitas fisik.Contoh: gedung dan ruangan, tersedia 

tempat parkir, kebersihan, kerapian dankenyamanan ruangan, 

kelengkapan peralatan, sarana komunikasi sertapenampilan 

karyawan.Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi persepsi 

pelanggan. Pada saatyang bersamaan aspek ini juga merupakan salah 

satu sumber yang mempengaruhiharapan pelanggan.Karena dengan 

bukti fisik yang baik, maka harapan konsumenmenjadi lebih tinggi 

(Tjiptono, 2005:40).Hubungan wujud fisik dengan kepuasan 

konsumen adalah wujud fisik mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap 

wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan 

jika persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk, maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin rendah. Berdasarkan uraian ini, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
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         H7: Dimensi Tangible berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

 

2.3. Kerangka Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Sumber: Istianto dan Maria (2011). 

Gambar 2.1 
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BAB III 

METODE DAN TEKNIK PENELITIAN 

3.1. Metode dan Teknik Penelitian 

1. Metode Penelitian 

 Penelitian ini menggunakan metode survei yakni pengamatan 

atau observasi yang menggunakan kuesioner secara kritis untuk 

mendapatkan keterangan yang tepat terhadap suatu persoalan dan obyek 

tertentu di daerah kelompok komunitas atau lokasi tertentu khususnya 

diyang akan ditela’ah (Ruslan, 2004 : 21). 

2. Populasi dan Sampel 

     a. Populasi 

Menurut Arikunto (2006:130) Populasi adalah keseluruhan 

subyek penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

konsumen di Bebek Goreng Pak Koes. 

  b. Sampel 

Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang diteliti 

(Arikunto, 2006: 131). Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian 

atau wakil yang sudah ditentukan, yaitu sebagian konsumen Bebek 

Goreng Pak Koesyang dirasa cukup mewakili dari populasi yang 

ada. 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2008 : 73). Dalam 

penelitian ini sampel yang diambil adalah sebagian konsumen Bebek 
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Goreng Pak Koes (Rahayu, 2005:46). Dalam penelitian ini jumlah 

sampel yang diambil 100 orang. Menurut Franken dan Wallen 

(dalam Rahayu, 2005:46), pengambilan 100 sampel ini sudah 

dianggap mewakili populasi dalam penelitian.    

3. Teknik Pengambilan Sampel 

                Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

purposive sampling. Penggunaan purposive sampling ini dikarenakan 

tiap-tiap elemen dalam populasi diketahui peluangnya untuk dapat 

dijadikan sampel dengan syarat-syarat tertentu yaitu konsumen Bebek 

Goreng Pak Koes yang pernah makan minimal 1 kali (Rahayu, 

2005:45).  

4. Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data 

   Jenis Data sendiri terbagi menjadi dua yaitu data primer dan 

data sekunder. 

1. Data primer 

Data primer merupakan sumber data penelitian yang 

diperoleh secara langsung dari sumber asli (Indriantoro, 1999:146). 

Dalam penelitian ini data primer diperoleh dengan penyebaran 

kuesioner kepada responden tentang beberapa variabel yang diteliti 

dan interview langsung dengan pihak perpustakaan. 
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2. Data sekunder 

Yaitu data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung melalui 

media perantara (dihasilkan pihak lain) atau digunakan oleh lembaga 

lainnya, tetapi dapat dimanfaatkan dalam suatu penelitian tertentu. 

 3).  Teknik Pengumpulan Data 

   Metode Kuesioner (Questionaire) 

Pengumpulan data penelitian, dan pada kondisi tertentu pihak 

peneliti tidak perlu hadir (Ruslan, 2004 : 23). Data yang dibutuhkan 

berupa jawaban responden (penilaian) atas pertanyaan dalam 

kuesioner yang disebarkan. 

5. Definisi Operasional Variabel 

     a. Kualitas pelayanan (X) 

     Kuo, Lu, Huang, dan Wu (2005) berpendapat bahwa kualitas 

pelayanan merupakan interaksi dari semua faktor yang menjaga dari 

proses penciptaan jasa yang disediakan untuk konsumen. Parasuraman 

et al., (1985) mengungkapkan untuk menilai kualitas pelayanan 

dengan kenyataan yang dirasakan oleh konsumen : 

1). Keandalan (Reliability)  

- Ketepatan waktu pelayanan 

 - Kecepatan pelayanan 

2). Daya Tanggap (Responsiveness)  

 - Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan konsumen  

 - Kemampuan karyawan dalam menanggapi keluhan pelanggan  
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- Karyawan memberikan informasi yang lengkap pada pelanggan  

3). Jaminan (Assurance)  

 - Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap bidangnya  

 -Karyawan mampu melakukan komunikasi yang efektif dengan 

pelanggan  

 -Bertanggung jawab terhadap kenyamanan pelanggan  

4). Empati (Empaty)  

 - Memberikan perhatian secara individual kepada pelanggan  

 - Pelayanan yang ramah dan sopan 

 - Petugas karyawan memberikan kesan yang baik kepada pelanggan  

5). Berwujud (Tangible)  

 - Kebersihan ruang makan 

 - Kerapian penampilan karyawan  

- Tersedianya fasilitas kelengkapan rumah makan yang baik. 

b. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Yu, Chang, dan Huang (2006), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

sebagai evaluasi pelanggan setelah berperilaku membeli pada tempat 

dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan 

merupakan variable dependen. Adapun indikator dari variable 

kepuasan adalah sama seperti pada variable kualitas pelayanan. 

Indikator kepuasan pelanggan adalah merasa puas dengan product 

feature, pelayanan, dan harga secara keseluruhan. Indikator kepuasan 

pelanggan antara lain: 
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1)  Perasaan senang atau puas 

2) Memberikan pujian 

3) Tidak ada komplain yang disampaikan 

6. Pengukuran Variabel 

 Menurut Sugiyono (2008), skala likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Dalam penelitian fenomena sosial ini telah ditetapkan 

secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut variabel 

penelitian. 

  Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan 

menjadi indikator variabel. Kemudian indikator variabel tersebut 

dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang 

dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Menurut Sugiyono (2008), 

instrumen penelitian yang menggunakan skala likert dapat dibuat dalam 

bentuk checklist. Berikut ini kategori-kategori dari skala likert : 

 Kategori : 

       SS  = Sangat Setuju dengan skor = 5 

       S  = Setuju dengan skor = 4 

       CS  = Cukup Setuju dengan skor = 3 

       TS  = Tidak Setuju dengan skor = 2 

       STS = Sangat Tidak Setuju dengan skor = 1 

  Skala likert ini kemudian manakala individu yang bersangkutan 

dengan menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. Nilai rata-rata 
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dari masing-masing responden dari kelas interval dengan jumlah kelas 

sama dengan 4 sehingga dapat dihitung sebagai berikut: 

       Interval = KelasJumlah 

Min Nilai -Max  Nilai

 

      Interval = 4

1-5

 = 0,80 

Adapun kategori dari masing-masing interval adalah sebagai 

berikut: 

 

                Tabel 3.1 

                                                       Interval Skala 

Interval Keterangan 

1,00 s/d 1,79 Sangat Rendah 

1,80 s/d 2,59 Rendah 

2,60 s/d 3,39 Cukup Tinggi  

3,40 s/d 4,19 Tinggi 

4,20 s/d 5,00 Sangat Tinggi 

 

  Respon yang cenderung tinggi mengidentifikasi tingkat kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan yang tinggi dan sebaliknya respon 

yang cenderung rendah mengidentifikasi tingkat kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan yang rendah. 

3.2. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen-Instrumen Penelitian 

     1. Uji Validitas 

             Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana alat 

pengukur benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur 

(Santoso, 2005 : 269). Pengujian validitas dilakukan dengan metode 
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korelasi yaitu dengan melihat angka koefisien korelasi (rxy) pada item 

korelasi yang menyatakan hubungan antara skor pertanyaan dengan 

skor total.Dengan jumlah sampel uji coba kuesioner sebanyak 100 

responden, maka dilakukan analisis korelasi antara skor pertanyaan 

dengan skor total. Apabila nilai rxy > 0,195, maka dapat dinyatakan 

item tersebut valid. Selanjutnya kuesioner tersebut akan digunakan 

dalam penelitian. Formula untuk menghitung koefisien korelasi (rxy) 

adalah sebagai berikut (Santoso, 2005 : 268): 

        rxy =

( ) ( )
( )  ( ) 2222

.

YYnXXn

YXXYn

−−

−

 

  Keterangan:  

 rxy  = koefisien korelasi antar skor butir (X) dan skor variabel (Y) 

 N    = jumlah responden yang diuji coba 

 X  = jumlah skor butir (X) 

 Y   = jumlah skor variable (Y) 

 
2X = jumlah skor butir (X) kuadrat. 

 

  2. Uji Reliabilitas 

           Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana 

sutu alat pengukur dapat menunjukkan dipercaya atau tidak (Rahayu, 

2005 : 273). Untuk mengetahui sejauh mana alat pengukur benar-

benar mengukur apa yang seharusnya diukur (Santoso, 2005 : 269). 

Untuk pengujian reliabilitas dilakukan dengan teknik Cronbach Alpha, 

dengan jumlah sampel uji coba kuesioner sebanyak 100 

responden.Perhitungan reliabilitas alat ukur penelitian ini dilakukan 

dengan bantuan program komputer SPSS for Windows Release 
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19.00.Suatu instrumen penelitian dinyatakan reliabel apabila nilai 

ralpha> 0,60. Formula untuk menghitung koefisien Cronbach Alpha 

adalah sebagai berikut (Santoso, 2005 : 269). 

 =
( ) 







 −









− Vt

ViVt

b

b

1
 

  Keterangan: 

α=  Cronbach Alpha 

b   =   Banyaknya butir angket 

Vt  = Varian skor total 

Vi =  Varian butir i=1,2,….,n. 

 

3.3. Metode Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif 

  Analisis deskriptif dalam penelitian ini adalah analisis deskripsi 

variabel penelitian yang menggambarkan jawaban atau penilaian dari 

responden atas kuesioner yang diberikan. 

    2. Analisis Kuantitatif  

Analisis kuantitatif adalah analisis yang menggunakan angka-

angka.Dalam penelitian ini alat analisis yang digunakan adalah regresi 

linier berganda dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y). 

a.   Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini digunakan untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. Analisis 
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kuantitatif dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier 

bergandadengan model persamaan regresi linier berganda sebagai 

berikut (Gujarati, 2003 : 121) : 

                         Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 +ei 

Dimana : 

   Y   =  Kepuasan Pelanggan 

 X1  =Keandalan (Reliabiliy) 

X2  =  Daya Tanggap (Responsiveness) 

X3  =  Jaminan (Assurance) 

 X4  =  Empati (Emphaty) 

X5  =  Bukti Fisik (Tangibles) 

   b0   = Konstanta 

b1-5= Koefisien Regresi 

ei    = Error Term 

b.  Pengujian Hipotesis dengan Uji t (t-test) 

            Uji t digunakan untuk membuktikan pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen secara individual dengan 

asumsi bahwa variabel yang lain tetap atau konstan. Adapun 

langkah-langkah dalam uji t adalah : 

 1).  Merumuskan hipotesis 

Ho : bi = 0 (Variabel independen tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel dependen) 
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Ha : bi ≠ 0 (Variabel independen berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel dependen) 

           2). Menentukan kriteria pengujian 

 Penelitian ini menggunakan uji dua sisi, maka daerah 

penolakannya berada  di sisi kanan kurva yang luasnya α (5%) dan 

derajat kebebasan (degrre of freedom) yaitu : df = n-k, di mana n 

adalah jumlah sampel dan k adalah konstanta. 

 - Bila Probabilitas t-statistik>Level of Significant = 0,05, maka Ho 

diterima, artinya tidak ada pengaruh secara signifikan antara 

variabel independen terhadap variabel dependen. 

 - Bila Probabilitas t-statistik<Level of Significant = 0,05, maka Ho 

ditolak, artinya ada pengaruh secara signifikan antara variabel 

independen terhadap variabel dependen 

 3). Mencari nilai t-statistik (Gujarati, 2003 : 74) :                                                               

  Se
hitung-t

i

i




=

 

Keterangan :  

                t         = Nilai t-statistik 

βi       = Koefisien regresi 

                Se βi  = Standart error βi 

 

c. Pengujian Secara Bersama-Sama dengan Uji F (F-test)            

  Uji F adalah uji serempak yang digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel independen secara serempak terhadap variabel 

dependen. 
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Langkah-langkah:  

         1).  Merumuskan hipotesis : 

Ho : b1 = b2 = b3 = b4 = b5 = 0 (Tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara variabel  independen terhadap variabel dependen secara 

simultan). 

Ha : b1 ≠ b2 ≠ b3 ≠ b4 ≠ b5 ≠ 0 (Ada pengaruh yang signifikan antara 

variabel independen terhadap variabel dependen secara simultan). 

          2).  Menentukan kriteria pengujian  

      Dengan level of significant (α) 5 % dan df  pembilang k dan 

penyebut n-k-1. 

 -Bila Probabilitas F-statistik<Level of Significant = 0,05, maka Ho di 

tolak, artinya secara simultan variabel independen berpengaruh 

terhadap variabel dependen. 

-Bila Bila Probabilitas F-statistik>Level of Significant = 0,05, maka 

Ho di terima, artinya secara simultan variabel independen tidak 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

3).  Mencari F-statistik (Gujarati, 2003 : 141). 

                           F-hitung =
)/()1(

)1/(
2

2

knR

kR

−−

−

 

Keterangan : 

               R2 = Koefisien determinasi 

                k = Jumlah variabel independen 

                n   = Jumlah observasi(sampel) 

 

d.  R2 (Koefisien Determinasi) 
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R2 (Koefisien Determinasi) ini digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan 

variabel dependen.Nilai R2 (Koefisien Determinasi) mempunyai 

range antara 0-1.Semakin besar R2 mengindikasikan semakin besar 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel 

independen. Perumusan yang digunakan untuk mencari nilai 

R2adalah : (Gujarati, 2003 : 45-46). 

      R2 = 


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 Keterangan :  

             R2  =  Koefisien determinasi 

             X i  = Variabel independen 

             Yi  = Variabel dependen 
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BAB IV 

 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

4.1. Profile Perusahaan 

Berawal dari usaha kaki lima pada tahun 2007, Bebek Goreng Pak 

Koes berkembang menjadi restoran yang cukup terkenal di Area 

Yogyakarta. Saat ini bebek goreng Pak Koes memiliki 2 cabang. Bebek 

Goreng Pak Koes Pusat yang terletak di Jl Bantul, No. 129, Yogyakarta dan 

salah satu cabangnya berada di Jalan Bantul KM 4 Yogyakarta. 

Bebek Goreng Pak Koes memiliki citarasa khas yang tidak banyak 

dimiliki oleh pesaingnya. Kalau restoran bebek goreng lain memiliki standar 

3 bulan dalam bebek potongnya. Bebek Goreng Pak Koes menyediakan 

spesial bebek afkir, yaitu bebek yang berumur minimal 16 bulan. Sehingga 

rasanya tidak amis dan dagingnya cenderung lembut.Bebek afkir itu juga 

tingkat kadar kolesterolnya sangat kecil 

4.2. Uji Kualitas Data  

4.2.1. Uji Validitas 

Uji validitas menggunakan metode korelasi Product Moment,yaitu 

dengan cara mengkorelasikan skor jawaban yang diperoleh pada masing – 

masing item, dihitung dengan menggunakan bantuan komputer program 

SPSS For Windows. . Jika r hitung > dari r tabel (pada taraf signifikasi 5%) 

maka pertanyaan tersebur dinyatakan valid (Ghozali, 2005). Hasil uji 

validitas dapat ditunjukkan pada tabel 4.1: 
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Tabel 4.1 

Hasil Uji Validitas 

Variabel   r hitung r table keterangan 

Reliability RE1 0.831 0.3061 valid 

  RE2 0.876 0.3061 valid 

Responsiveness RES1 0.976 0.3061 valid 

  RES2 0.965 0.3061 valid 

  RES3 0.985 0.3061 valid 

Assurance AS1 0.854 0.3061 valid 

  AS2 0.896 0.3061 valid 

  AS3 0.841 0.3061 valid 

Empathy EM1 0.821 0.3061 valid 

  EM2 0.786 0.3061 valid 

  EM3 0.843 0.3061 valid 

 Tangibles TAN1 0.924 0.3061 valid 

  TAN2 0.877 0.3061 valid 
     

 
TAN3 0.940 0.3061 valid 

Kepuasan KEP1 0.931 0.3061 valid 

  KEP2 0.926 0.3061 valid 

 
KEP3 0.871 0.3061 valid 

Sumber : Data primer diolah, 2014  

 

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui nilai r hitung atau koefisien 

korelasi semunya lebih besar dari r tabel. Dengan demikian seluruh butir 

pertanyaan yang ada pada instrumen penelitian dapat dinyatakan valid. 

4.2.2.Hasil Uji Reliabilitas 

Pengujian ini menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. Suatu 

variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha (α) > 0,6 

yaitu bila dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan dimensi yang 

berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang sama. Hasil uji reliabilitas 

pertanyaan tentang variabel kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan 
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loyalitas konsumen, dapat diringkas sebagaimana yang tersaji dalam Tabel  

4.2 berikut ini. 

Tabel 4.2 

Hasil pengujian reliabilitas 

Variabel 

Alpha 

Crobach 

Batas 

minimum Keterangan 

Reliability 0.626 0.6 Handal 

Responsiveness  0.971 0.6 Handal 

Assurance 0.829 0.6 Handal 

Emphaty 0.751 0.6 Handal 

Tangibles  0,901 0.6 Handal 

Kepuasan 0.985 0.6 Handal 

Sumber : Data primer diolah, 2014  

Berdasarkan hasil uji reliabilitas seperti Tabel 4.2, dapat diketahui 

bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha pada masing-masing variabel 

nilainya lebih besar dari 0,6, dengan mengacu pendapat Ghozali (2005) 

maka semua butir pertanyaan dalam variabel penelitian adalah reliabel. 

 

4.3.  Analisis Deskriptif  

Analisis deskriptif adalah analisis yang merinci dan menjelaskan 

keterkaitan data penelitian dalam bentuk kalimat. Pada bagian ini akan 

dikemukakan hasil analisis deskripsi yang meliputi karakteristik responden 

serta uji rata – rata (mean) pada variabel penelitian yang meliputi variabel 

kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen. 

1   Deskriptif Profil Responden  

a. Jenis kelamin Responden 

Hasil analisis data ini diperoleh persentase responden 

berdasarkan jenis kelamin seperti ditunjukkan pada tabel berikut: 
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Tabel 4.3 

Jenis kelamin Responden 

Jenis kelamin Jumlah Persentase 

Laki – laki 55 55% 

Perempuan 45 45% 

Total 100 100.0% 

Sumber : Data primer diolah, 2014 

Dari data diatas menunjukkan bahwa pelanggan Bebek 

Goreng Pak Koes jenis kelamin laki - laki yaitu sebesar 55% dan 

sisanya sebesar 45% adalah perempuan. Kenyataan menunjukkan 

bahwa jumlah responden laki – laki dan perempuan jumlahnya 

hampir sama, artinya pelayanan maupun menu yang ditawarkan pada 

Bebek Goreng Pak Koes disukai oleh semua pelanggan baik laki – 

laki maupun perempuan. 

b. Tingkat Pendidikan Responden 

Hasil deskriptif karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan terakhir responden ditunjukkan pada Tabel 4.4 di bawah 

ini ; 

Tabel 4.4 

Pendidikan Responden 

Pendidikan Jumlah Persentase (%) 

SD 2 2% 

SMP 5 5% 

SMA 36 36% 

Diploma 26 26% 

Sarjana 31 31% 

Total 100 100.0% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2014 
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Dari tabel 4.4 diatas menunjukan bahwa pendidikan 

responden mayoritas berpendidikan SMA sebesar 36%. Sedangkan 

distribusi pendidikan yang lain Sarjana yaitu sebesar 31%, Diploma 

sebesar 26%, SMP sebesar 5%, dan SD  yaitu sebesar 2%. Hal ini 

menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan Bebek Goreng Pak 

Koes berpendidikanmenengah ke atas, sehingga dengan tingkat 

pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki responden mampu 

memberikan penilaian yang representatif tentang pelayanan dan 

menu yang ditawarkan Bebek Goreng Pak Koes, karena responden 

dengan tingkat pengetahuan tinggi cenderung lebih kritis dalam 

memilih suatu jasa pelayanan, dan mereka akan berkunjungke 

rumah makan yang mampu memberikan pelayanan dan 

menawarkan menu sesuai selera. 

 

c. Pekerjaan Responden 

Hasil deskriptif karakteristik responden berdasarkan 

pekerjaan responden ditunjukkan pada Tabel 4.5 di bawah ini ; 

Tabel 4.5 

Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah Persentase 

PNS 18 18% 

Pegawai swasta 41 41% 

Pelajar 10 10% 

Mahasiswa 27 27% 

Wiraswasta  4 4% 

Lain-lain 0 0% 

Total 96 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2014   

Dari tabel 4.5 di atas menunjukan bahwa pekerjaan 

responden mayoritas adalah pegawai swasta, yaitu sebesar 
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41%.Sedangkan distribusi pekerjaan responden yang lain yaitu 

pelajar yaitu sebesar 10%, mahasiswa yaitu sebesar 27%, 

wiraswasta sebesar 4%, dan PNS sebesar 18%. Hal ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan dari Bebek Goreng Pak 

Koes adalah pegawai swasta, karena responden yang berprofesi 

sebagai pegawai swasta memiliki penghasilan tetap dan lingkungan 

social yang luas, sehingga responden memiliki dana untuk 

melakukan pembelian serta informasi yang cukup mengenai Bebek 

Goreng Pak Koes.  

2. Analisis Deskriptif (Rata – rata) pada Variabel Penelitian  

Analisis rata – rata yaitu nilai rata – rata dari hasil penelitian 

terhadap variabel penelitian dan merupakan jumlah dari seluruh hasil 

penelitian dengan jumlah penelitiannya. Untuk menginterpretasikan 

variabel kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen dapat 

ditentukan dengan nilai rata-rata yang berpedoman pada batasan-

batasan sebagai berikut : 

Skor persepsi terendah adalah : 1 

Skor persepsi tertinggi adalah : 5 

5 -  1 

Interval = ⎯⎯⎯⎯ = 0,80 

                       5 

Sehingga diperoleh batasan persepsi adalah sebagai berikut : 

1,00 – 1,80 = Sangat Tidak Baik/Sangat Tidak Puas 

1,81 – 2,60 = Tidak Baik/Tidak Puas 

2,61 – 3,40 = Cukup 

3,41 – 4,20 =  Baik/puas 

4,21 – 5,00 =  Sangat Baik/Sangat Puas 
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a. Analisis Deskriptif Dimensi Kualitas Pelayanan 

Penilaian pada dimensi kualitas pelayanan yaitu penilaian 

pada lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Hasil deskriptif dimensi masing – masing 

dimensi pada dimensi kualitas pelayananadalah sebagaiberikut ; 

1)   Analisis Dimensi Reliability 

Hasil analisis deskriptif dimensi Reliability dapat ditunjukkan 

pada tabel 4.6 berikut: 

Tabel 4.6 

Dimensi Reliability 

Variabel DimensiReliability Mean Kategori 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan 

pelayanan dengan tepat waktu kepada pelanggan. 4,16 Baik 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan 

pelayanan dengan cepat kepada pelanggan 3,97 Baik 

Rata – rata 4,07 Baik 

Sumber ; Data primer diolah, 2014 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.6 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap 

reliability adalah sebesar 4,07 yaitu berada pada kriteria yang baik 

(3,41-4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan pelayanan dengan 

tepat waktu kepada pelanggandengan rata-rata sebesar 4,16 (baik), 

dan penilaian terendah terjadi pada Karyawan Bebek Goreng Pak 

Koes memberikan pelayanan dengan cepat kepada pelanggan dengan 

rata – rata sebesar 3,97 (baik). Sebaiknya manajemen Bebek Goreng 

Pak Koes meningkatkan indikator yang dinilai paling rendah oleh 

konsumen yaitu Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan 

pelayanan dengan cepat. Bebek Goreng Pak Koes sebaiknya 
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menyiapkan semua bahan makanan baik mentah maupun setengah 

matang, sehingga proses pemasakan dan penyajian dapat dilakukan 

secara cepat, dan pelanggan tidak perlu menunggu lama pesanan 

makanan. 

 

2)   Analisis Dimensi Responsiveness 

Hasil analisis deskriptif dimensi Responsiveness dapat 

ditunjukkan pada tabel 4.7 berikut: 

 

Tabel 4.7 

Dimensi Responsiveness 

Variabel DimensiResponsiveness Mean Kategori 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memiliki 

kemampuan dalam menanggapi kebutuhan 

konsumen 3,95 Baik 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes menangani 

setiap keluhan pelanggan dengan baik. 4,24 

Sangat 

Baik 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan 

informasi yang lengkap pada pelanggan 4,10 Baik 

Rata – rata 4,10 Baik 

 Sumber ; Data primer diolah, 2014 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.7 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap 

responsiveness adalah sebesar 4,10 yaitu berada pada kriteria yang 

baik (3,41-4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item 

karyawan Bebek Goreng Pak Koes menangani setiap keluhan 

pelanggan dengan baik.dengan rata-rata sebesar 4,24 (baik), dan 

penilaian terendah terjadi pada karyawan Bebek Goreng Pak Koes 

memiliki kemampuan dalam menanggapi kebutuhan konsumen rata 
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– rata sebesar 3,95 (baik). Hal ini disebabkan karena karyawan 

Bebek Goreng Pak Koes selalu memberi sambutan kepada setiap 

pelanggan yang datang. Implikasinya manajemen Bebek Goreng Pak 

Koes meningkatkan indikator yang dinilai paling rendah oleh 

konsumen yaitu karyawan Bebek Goreng Pak Koes memiliki 

kemampuan dalam menanggapi kebutuhan konsumen. Sebaiknya 

karyawan atau pramuniaga memberikan pelayanan dengan baik, dan 

siap membantu semua kebutuhan pelanggan, sehingga pelanggan 

merasa puas dengan kinerja pelayanan di Bebek Goreng Pak Koes.  

3)   Analisis Dimensi Assurance 

Hasil analisis deskriptif dimensi Assurance dapat ditunjukkan 

pada tabel 4.8 berikut: 

Tabel 4.8 

Dimensi Assurance 

Variabel Dimensi Assurance Mean Kategori 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memiliki 

pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam 

setiap bidangnya  3,27 Cukup 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes mampu 

melakukan komunikasi yang efektif dengan 

pelanggan. 3,52 Baik 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes 

bertanggung jawab terhadap kenyamanan 

pelanggan 3,67 Baik 

Rata – rata 3,49 Baik 

 Sumber ; Data primer diolah, 2014 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.14 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap 

assurance adalah sebesar 3,49yaitu berada pada kriteria yang baik 

(3,41-4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item 
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Karyawan Bebek Goreng Pak Koes bertanggung jawab terhadap 

kenyamanan pelanggandengan rata-rata sebesar 3,67 (baik), dan 

penilaian terendah terjadi pada karyawan Bebek Goreng Pak Koes 

memiliki pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap 

bidangnyadengan rata – rata sebesar 3,27 (cukup). Berdasarkan hal 

tersebut, maka pihak manajemen harus meningkatkan indicator 

dengan nilai paling rendah yaitu karyawan Bebek Goreng Pak Koes 

memiliki pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap 

bidangnya dengan cara manajemen Bebek Goreng Pak Koes dalam 

merekrut karyawan berdasarkan kemampuan karyawan dan pihak 

manajemen juga membekali karyawan dengan keahlian dan 

keterampilan sehingga mampu mendukung pekerjaannya dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen. 

4)   Analisis Dimensi Empati 

Hasil analisis deskriptif dimensi Empati dapat ditunjukkan 

pada tabel 4.9 berikut: 

Tabel 4.9 

Dimensi Empati 

Variabel Dimensi Empati Mean Kategori 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes menunjukkan 

perhatian secara individual. 3,36 Cukup 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan 

pelayanan yang ramah dan sopan 3,44 Baik 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan 

kesan yang baik kepada pelanggan. 3,37 Cukup 

Rata – rata 3,39 Cukup 

 Sumber ; Data primer diolah, 2014 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.9 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap 
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empatiadalah sebesar 3,39yaitu berada pada kriteria yang cukup 

(2,61-3,40). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item 

karyawan Bebek Goreng Pak Koes memberikan pelayanan yang 

ramah dan sopandengan rata-rata sebesar 3,44 (baik), dan penilaian 

terendah terjadi pada item Karyawan Bebek Goreng Pak Koes 

menunjukkan perhatian secara individualdengan rata – rata sebesar 

3,36 (cukup). Implikasinya pihak manajemen Karyawan Bebek 

Goreng Pak Koes selalu memperlakukan konsumen dan memberikan 

perhatian secara individu sehingga karyawan mampu mengenali dan 

memahami karakter dari masing – masing konsumen.   

5)   Analisis Dimensi Tangible 

Hasil analisis deskriptif dimensi Tangible dapat ditunjukkan 

pada tabel 4.10 berikut: 

Tabel 4.10 

Dimensi Tangible 

Variabel DimensiTangible Mean Kategori 

Bebek Goreng Pak Koes memiliki penataan ruang 

yang baik, bersih, rapi, dan nyaman. 3,97 Baik 

Karyawan Bebek Goreng Pak Koes berpenampilan 

rapi 4,13 Baik 

Bebek Goreng Pak Koes memiliki peralatan yang 

lengkap, misalnya fasilitas toilet, mushola dan 

kipas yang baik 3,93 Baik 

Rata – rata 4,01 Baik 

Sumber ; Data primer diolah, 2014 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.11 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap tangible 

adalah sebesar 4,01 yaitu berada pada kriteria yang baik (3,41 – 

4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item Karyawan 
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Bebek Goreng Pak Koes berpenampilan rapi rata-rata sebesar 4,13 

(baik), dan penilaian terendah terjadi pada Bebek Goreng Pak Koes 

memiliki peralatan yang lengkap, misalnya fasilitas toilet, mushola 

dan kipas yang baik dengan rata – rata sebesar 3,93 (baik). 

Hendaknya pihak manajemen Bebek Goreng Pak Koesmenambah 

fasilitas toilet, mushola dan kipas yang baik. 

 

b. Analisis Dimensi Kepuasan Konsumen 

Penilaian pada variabel kepuasan konsumen yaitu penilaian 

pada kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan, sehingga 

tidak ada komplain dari konsumen. 

Tabel 4.11 

Dimensi Kepuasan 

Variabel Dimensi Kepuasan Mean Kategori 

Merasa senang atau puas makan di Bebek 

Goreng Pak Koes ini. 4,44 

Sangat 

Puas 

Memberikan pujian atas kinerja karyawan. 

4,43 

Sangat 

Puas 

Tidak ada komplain yang disampaikan 

4,39 

Sangat 

puas 

Rata – rata 4,42 Puas 

Sumber : Data primer diolah, 2014 

Hasil deskriptif terhadap kepuasan konsumen memiliki rata-

rata sebesar 4,42. Hal ini berarti konsumen telah merasa 

puasterhadapkualitas pelayanan Bebek Goreng Pak Koes karena 

berada pada interval 4,21 – 5,00. Penilaian terttinggi pada item  

merasa senang atau puas makan di Bebek Goreng Pak Koes ini yaitu 

dengan rata – rata sebesar 4,44 dan penilaian terendah pada item 

Tidak ada komplain yang disampaikan yaitu dengan rata – rata 

sebesar 4,39. Hal ini disebabkan karena Bebek Goreng Pak Koes 
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dalam memberikan pelayanan kepada konsumen secara baik dan 

profesional, yaitu pelayanan seluruh dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, empati dan tangible sehingga kinerja 

kualitas pelayanan sesuai harapan konsumen. 

4.4.    Analisis Regresi Linier Berganda  

4.4.1. Analisis Statistik 

Analisis regresi linier beganda digunakan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hasil 

analisis regresi linier berganda dapat ditunjukkan pada Tabel 4.12 

berikut: 

Tabel 4.12 

Hasil Regresi Linear Berganda 

Variabel Regrecion  

Coeficient 

Sig r r2 Keterangan 

(Constant) 0.623     

Reliability 0.194 0.014 0.250 0.063 Signifikan 

Responsiveness 0.162 0.007 0.272 0.074 Signifikan 

Assurance 0.178 0.028 0.224 0.050 Signifikan 

Empati 0.191 0.010 0.239 0.057 Signifikan 

Tangible 0.268 0.000 0.367 0.135 Signifikan 

Adj.R Square               =    0,578 

Multiple R              =     0,599 

R  =     0,744 

F hitung              =    28,110 

Signif F                        =      0,000 

Variabel Dependent : Kepuasan Konsumen (Y) 

Sumber:Data primer yang diolah, 2014 

 

Pada Tabel 4.18 di atas perhitungan regresi linear berganda 

dengan menggunakan program komputer didapat hasil sebagai berikut:  
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                Y= 0,623 + 0,194X1 + 0,162X2 + 0,178X3 + 0,191X4 + 0,268X5  

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar 

0,623. Maka jika tidak ada variabel Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy dan Tangible yang mempengaruhi Kepuasan 

konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes, maka kepuasan konsumen 

akan sebesar 0,623 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan 

konsumen akan rendah apabila perusahaan tidak memperhatikan 

kelima dimensi di atas. 

Variabel Reliability (X1) merupakan variabel yang 

mempengaruhi Kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar 

0,194. Berarti bila kualitas pelayanan pada Reliability (X1) meningkat 

sebesar satu satuan maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 

0,194 dengan anggapan variabel independen lain tetap. Hal ini berarti 

semakin tinggi kualitas pelayanan pada Reliability maka semakin 

tinggi pula kepuasan konsumen. 

Variabel Responsiveness (X2) merupakan variabel yang 

mempengaruhi Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang 

positif sebesar 0,162. Berarti apabila Responsiveness (X2) meningkat 

sebesar satu satuan maka Kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 

0,162 dengan anggapan variabel independen lain konstan. Hal ini 

berarti semakin tinggi kualitas pelayanan pada responsiveness maka 

semakin tinggi pula kepuasan konsumen. 

Variabel Assurance (X3) merupakan variabel yang 

mempengaruhi Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang 

positif sebesar 0,178. Berarti apabila Assurance (X3) meningkat 

sebesar satu satuan maka Kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 

0,178 dengan anggapan variabel independen lain konstan. Hal ini 

berarti semakin tinggi kualitas pelayanan pada Assurance maka 

semakin tinggi pula kepuasan konsumen. 
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Variabel Empathy (X4) merupakan variabel yang 

mempengaruhi Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang 

positif sebesar 0,178. Berarti apabila Empathy (X4) meningkat sebesar 

satu satuan maka Kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,178 

dengan anggapan variabel independen lain konstan. Hal ini berarti 

semakin tinggi kualitas pelayanan pada empathy maka semakin tinggi 

pula kepuasan konsumen. 

Variabel Tangible (X5) merupakan variabel yang 

mempengaruhi Kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar 

0,268. Berarti bila Tangible (X5) meningkat sebesar satu satuan maka 

kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,268 dengan anggapan 

variabel independen lain konstan. Hal ini berarti semakin baik tangible 

maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen. 

4.4.2 Uji Asumsi Klasik 

Pengujian yang digunakan pada uji asumsi klasik model I yaitu uji 

multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas, dan uji normalitas. 

1. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya kolerasi antara variabel bebas (independen).Dalam 

menentukan multikolinieritas ini dilakukan dengan pengujian Variance 

Inflation Factor (VIF) dan Nilai Tolerance. Jika nilai VIF kurang dari 10 

dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1 maka model regresi yang diajukan 

tidak mengandung gejala multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas dapat 

ditunjukkan pada Tabel 4.13: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Multikolinieritas  

Variabel VIF Tolerance Keterangan 

Reliability 0.585 1.710 Tidak terjadi Multikolinieritas 

Responsiveness 0.782 1.279 Tidak terjadi Multikolinieritas 

Assurance 0.503 1.989 Tidak terjadi Multikolinieritas 
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Variabel VIF Tolerance Keterangan 

Empati 0.524 1,970 Tidak terjadi Multikolinieritas 

Tangible 0.680 1.470 Tidak terjadi Multikolinieritas 

                  Sumber: Data primer diolah, 2014 

Berdasarkan Tabel 4.15 menunjukkan bahwa seluruh variabel 

independen memiliki nilai VIF kurang dari 10 dan Nilai Tolerance lebih 

besar dari 0,1. Dengan demikian model regresi model I yang digunakan 

dalam penelitian ini tidak mengandung gejala multikolinieritas. 

2. Uji Heterokedastisitas 

Pengujian terhadap heteroskedastisitas dilakukan plot residual yaitu 

dengan melihat sebaran residual untuk setiap pengamatan terhadap nilai 

prediksi Y. Jika ditemukan plot residual membentuk pola tertentu maka 

terjadi gejala heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat 

dilihat pada lampiran dan salah satunya ditunjukkan pada Gambar 4.1 : 

Gambar 4.1 : 

Uji Heteroskedastisitas  

 

 

Berdasarkan Gambar 4.1 di atas terlihat data residual pada model 

pertama regresi acak atau menyebar baik di atas maupun di bawah titik 

0.Dengan demikian model regresi yang diajukan dalam penelitian tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 
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3. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan kurva normal.Jika 

sebaran residual mendekati kurva normal, maka dapat dinyatakan bahwa 

sebaran data adalah normal. Hasil pengujian Normalitas dapat ditunjukkan 

pada Gambar 4.2 : 

Gambar 4.2 : 

Uji Normalitas  

 

Dari Gambar 4.2 di atas dapat diketahui bahwa sebaran data 

cenderung mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa model 

Iregresi linier menggunakan data berdistribusi normal dan memenuhi syarat 

normalitas. 

 

 

4. Uji Linieritas 

Uji linearitas digunakanuntuk melihat spesifikasi model yang 

digunakan sudah benar atau tidak.Fungsi yang digunakan dalam studi 

empiris sebaiknya berbentul linier, kuadrat atau kubik. Dengan uji linieritas 

akan diperoleh informasi mengenai model empiris sebaiknya linier, kuadrat, 

atau kubik.Uji yang dapat digunakan dalam penelitian adalah uji lagrange 
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multiplier. Estimasi dalam pengujian ini bertujuan untuk mendapatkan c2 

hitung atau n x R2. Hasil uji linier dapat ditunjukkan pada Tabel 4.14 : 

 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Linieritas  

 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .000a .000 -.053 .68448893 

a. Predictors: (Constant), Tangibles, Assurance, 

Responsiveness, Reliability, Emphaty 

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual 

 

Berdasarkan hasil uji LM diperoleh R Square = 0,000 dan observasi 

= 100 maka diperoleh c2 = obs*R Square = 100 x 0,000 = 0,000, sedangkan 

c2 tabel DF = 100 – 5 = 95 adalah sebesar 118,752. Dengan demikian c2 

hitung < c2 tabel, maka Ho diterima, yang menyatakan bahwa model regresi 

linier dapat didukung. 

Berdasarkan hasil asumsi klasik, uji F, dan uji t, semua pengujian 

memenuhi signifikansi.Sehingga penelitian tersebut tetap layak untuk 

diteruskan atau dilanjutkan. 

 

4.4.3Uji F 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 28,110 dan sig f sebesar 0,000. 

Karena sig f lebih kecil dari 0,05, maka Ha diterima atau dapat disimpulkan 

bahwa ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan yang terdiri dari 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empati terhadap 

kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. 
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Kualitas Pelayanan adalah kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

memiliki harapan dengan lima dimensi utama yakni realibilitas (realibility), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan 

bukti fisik (tangibles) (Tjiptono, 2005 : 51). Konsumen membandingkan 

manfaat aktual dan tingkat biaya dalam perilaku pembelian dengan tingkat 

manfaat yang diharapkan. Setelah proses pengharapan dan penilaian, 

kemudian timbul pemikiran positif atau negatif dan emosi, yang diartikan 

perasaan puas atau tidak puas. 

4.4.4 Uji t (Parsial) 

Analisis dari hasil uji parsial (uji t) dimaksudkan untuk 

membuktikan dari penelitian yang menyatakan masing-masing variabel 

independen mempunyai makna / signifikan terhadap variabel 

dependent.Yaitu dengan membandingkan antara nilai sig t dengan tingkat 

signifikansi 5%. 

1) Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel reliability 

(X1) 

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel 

reliability (X1) terdapat nilai sig t sebesar 0,014, yang berarti 

0,014<0,05. Nilai tersebut dapat membuktikan Ha diterima yang 

berarti ada pengaruh variabel reliability secara signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. 

 

2) Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel 

responsiveness (Xw) 

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel 

responsiveness (X2) terdapat nilai sig t sebesar 0,007, yang berarti 

0,007<0,05. Nilai tersebut dapat membuktikan Ha diterima yang 

berarti ada pengaruh variabel responsiveness secara signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. 
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3) Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel assurance 

(X4) 

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel 

assurance (X3) terdapat nilai sig t sebesar 0,028, yang berarti 

0,028<0,05. Nilai tersebut dapat membuktikan Ha diterima yang 

berarti ada pengaruh variabel assurance secara signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen dalam mendapatkan pelayanan di 

Bebek Goreng Pak Koes. 

4) Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel empati 

(X4) 

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel 

empati (X4) terdapat nilai sig t sebesar 0,019, yang berarti 

0,019<0,05. Nilai tersebut dapat membuktikan Ha diterima yang 

berarti ada pengaruh variabel empati secara signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. 

5) Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel 

Tangible(X5) 

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel 

Tangible (X5) terdapat nilai sig t sebesar 0,000, yang berarti 

0,000<0,05. Nilai tersebut dapat membuktikan Ha diterima yang 

berarti ada pengaruh variabel Tangible secara signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. 

 

4.4.5 Analisis Korelasi Berganda 

Hasil koefisien korelasi berganda seperti pada tabel 4.12 di atas 

sebesar 0,744.Nilai ini cenderung mendekati angka 1 sehingga dapat 

diartikan bahwa terdapat hubungan yang kuat dan positif antara kualitas 

pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty) 

dengan kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. Artinya bahwa 

secara rata- rata setiap terjadi peningkatan pada kualitas pelayanan yang 
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terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 

maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat. 

4.4.6 Analisis Koefisien Determinasi Berganda 

Koefisien determinasi menunjukkan besarnya prosentase variasi dari 

variabel independent yang dapat dijelaskan oleh variabel – variabel 

dependen. Pada Tabel 4.12 menunjukkan besarnya koefisien determinasi 

(adj.R2) = 0,578 yang menunjukkan variabel bebas secara bersama–sama 

mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 57,8% sisanya sebesar 42,2% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian, misalnya marketing mix, lokasi, dan lain – lain. 

4.4.7 Analisis Korelasi Parsial 

Korelasi parsial digunakan untuk mengetahui tingginya derajat 

hubungan antara satu variabel independent (X) terhadap variabel dependen 

(Y), jika variabel independent (X) yang lain dianggap konstan. Sedangkan 

analisis koefisien determinasi parsial (r2) menunjukkan variabel yang paling 

dominan mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bebek Goreng Pak Koes. 

Hasil analisis korelasi parsial dapat ditunjukkan pada tabel 4.12  

Dari analisis kelima variabel tersebut di atas koefisien determinasi 

parsial terbesar ditunjukkan oleh variabel Tangible (X5) sebesar 

0,135.Dengan demikian untuk variabel Tangible (X5) mempunyai pengaruh 

dominan terhadap Kepuasan konsumen. 

4.5 Pembahasan 

 Hasil analisis  regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel 

keandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, variabel empati, dan 

variabel berwujud mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. Hal ini dapat diartikan, jika 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan berwujud meningkat, maka 

kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes akan mengalami 
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peningkatan. Variabel berwujud yang dominan dalam mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. 

Berikut hal-hal yang perlu ditingkatkan oleh Bebek Goreng Pak 

Koes: 

1. Dimensi Keandalan 

• Karyawan dapat memberikan pelayanan dengan cepat kepada 

pelanggan 

• Karyawan dapat memberikan pelayanan dengan tepat waktu kepada 

pelanggan 

 

2. Dimensi Daya Tanggap 

• Karyawan dapat menanggapi keinginan dan kebutuhan konsumen 

dengan baik 

• Karyawan dapat menangani setiap keluhan pelanggan dengan baik. 

• Karyawan dapat memberikan informasi yang lengkap pada 

pelanggan 

 

3. Dimensi Jaminan 

• Karyawan memiliki kecakapan dalam setiap bidangnya, sehingga 

ketika konsumen bertanya karyawan mengusai pengetahuan tersebut. 

• Karyawan dapat meningkatkan komunikasi yang efektif dengan 

pelanggan. 

 

4. Dimensi Empati 

• Karyawan dapat menunjukkan perhatian secara individual 

• Karyawan dapat meningkatkan pelayanan yang ramah dan sopan 

• Karyawan dapat memberikan kesan yang baik kepada pelanggan 

 

5. Dimensi berwujud 

• Penataan ruang yang baik, bersih, rapi, dan nyamanterus di 

tingkatkan. 

• Karyawan berpenampilan rapi perlu di jaga. 

• Fasilitas toilet, mushola, TV dan kipas yang baik selalu dijaga 

kenyamanan dan kebersihannya. 

.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian membuktikan bahwa secara parsial dimensi-

dimensi kualitas pelayanan berpengaruh signifkan terhadap 

kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai signifikansi uji t masing-masing dimensi kualitas 

pelayanan < 0,05 

2. Hasil penelitian membuktikan bahwa secara simultan dimensi-

dimensi kualitas pelayanan berpengaruh signifkan terhadap 

kepuasan pelanggan Bebek Goreng Pak Koes. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai signifikansi uji F < 0,05. 

3. Hasil uji koefisien determinasi parsial membuktikan bahwa  

variabel Tangible (X5) mempunyai pengaruh dominan terhadap 

Kepuasan konsumen. Hasil tersebut ditunjukkan dengan nilai 

koefisien determinasi parsial yang terbesar diantara dimensi kualitas 

pelayanan yang lain yaitu sebesar sebesar 0,135.  

5.2.  Saran 

Berdasar kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran 

yang diharapkan akan bermanfaat bagi manajemen Bebek Goreng Pak 
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Koes berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Ditemukannnya variabel Tangible merupakan variabel yang 

paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pada Bebek 

Goreng Pak Koes. Langkah yang dilakukan adalah mempertahakan dan 

meningkatkan pelayanan secara keseluruhan dalam hal penataan ruang 

yang baik, bersih, rapi, dan nyaman, Karyawan Bebek Goreng Pak 

Koes berpenampilan rapi, dan memiliki peralatan yang lengkap, 

misalnya fasilitas toilet, mushola dan kipas yang baik. 

Ditemukannnya dimensi Emphaty yang paling rendah dinilai oleh 

responden, sebaiknya Bebek Goreng Pak Koesmeningkatkan dimensi 

Emphaty. Sebaiknya manajemen Bebek Goreng Pak Koes 

meningkatkan kemampuan karyawan dalam menunjukkan perhatian 

secara individual, memberikan pelayanan yang ramah dan sopan, dan 

memberikan kesan yang baik kepada pelanggan. 
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