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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dari lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles,
apakah mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Restoran
Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta, serta untuk mengetahui dari lima dimensi
kualitas pelayanan diatas faktor manakah yang paling dominan mempengaruhi
variabel dependen atau kepuasan pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo
Yogyakarta. Metode pengumpulan data ini dilakukan penyebaran kuesioner
kepada pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta.Hipotesis dari
penelitian ini diduga variabel yang terdiri dari reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan secara serentak mempengaruhi kepuasan pelanggan
Restoran Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta

Hasil analisis dengan menggunakan Regresi Linier Berganda dapat
diketahui bahwa variabel responsiveness, dan assurance  secara parsial
berpengaruh secara signifikan sedangkan untuk variabel reliability, empathy, dan
tangibles tidak berpegaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Restoran
Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta. Sedangkan hasil dengan menggunakan uji
F, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan secara serentak dapat menjelaskan
perubahan terhadap kepuasan pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo
Yogyakarta. Dan dari penelitian ini juga dapat diketahui bahwa dari lima dimensi
kualitas pelayanan tersebut teryata variabel anssurance paling dominan
mempengaruhi  kepuasan pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo
Yogyakarta.

Kata kunci : reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles



DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ..ooiiiiii ettt st i
HALAMAN PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING ........ccccooeovninniininines i
HALAMAN PENGESAHAN ......coiiiiiiieeieseeee e iii
HALAMAN PERNYATAAN .o iv
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN........cccooiiiieiree e Y
ABSTRAK .ttt nr e vi
ABSTRACT bbbttt vii
KATA PENGANTAR oot viii
[ 1 G 1 S X
DAFTAR TABEL ...t Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt st nes Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
A. Latar Belakang Masalah ..........cccccooviiiiiiiniiicie e 1
B. Rumusan Masalah ..........cccooiiiiiiiee 4
C. Tujuan Penelitian.........ccoceeuiieriieiieieeeie e 5
D. Manfaat Penelitian..........ccoooiiieiiiiiieeeee e 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..o 6
A, Landasan TEOM ...cccvivriiiiiiieiees e 6
1. Pengertian Jasa........ccccooeierinenienieienieieee s 6

2. Pengertian Kualitas Pelayanan ............ccccccoovininiinnnnn 11



BAB IlI

BAB IV

3. Kepuasan Pelanggan ... 14

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan ............cccocveveveieeiececieennen, 17
B. Hasil penelitian terdahulu ..., 19
C. HIPOLESIS ..evviiiieie et e 19
D. Model Penelitian ... 21
METODA PENELITIAN ..o 22
A. Obyek atau Subyek Penelitian ...........cccoooiiiiiiinininiieicee 22
B. JENiS data .....cceiviiiiiiee 22
C. Teknik pengambilan sampel ... 22
D. Teknik Pengumpulan Data .........ccocevrieieirieiiieseseseseseee 23
E. Definisi operasional variable penelitian ............c.cccccooviiiennen. 23
F. Uji Kualitas data ........cccccoveveiieiiiicicceccc s 26
G. Uji hipotesis dan analisis data............cccccceevriiiereiirereieese s, 27
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o, 30
A.  Gambaran umum perusanaan..........cceoevereinininiisenene e 30
B.  Analisis DeSKIIPSI .....cceiiiiiiiiieieie e 44
C. Uji Validitas dan Reliabilitas ...........cccooveveiieiciecicce e, 46
D. Uji hipotesis dan analisis data............ccccceveriveneniinnenienne e, 48
E.  Pembahasan..........cccooiiiiiiiiiiii e 59



BABV SIMPULAN, SARAN dan KETERBATASAN PENELITIAN ......
AL SIMPUIAN Lo
B, SAraN....ccci s
C. Keterbatasan Penelitian............ccccooeieiiiiiiiiiiiie

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............c.cccocovenine.
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..........cccoccevevviieienieninnnne,
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan .........ccccccocviviiiennenne.
4.4 Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian .............ccocooviiiiininincicicens
4.5 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian ............cccccooviininiininen,
4.6 Tanggapan responden terhadap pertanyaan pada variabel Reliability/
KEANAAIAN. ...
4.7 Tanggapan responden terhadap pertanyaan pada variabel
Responsiveness/Daya tangKap.........ccoccovriririneienene e
4.8 Tanggapan responden terhadap pertanyaan pada variabel
Assurance/Kepastian atau jaminan ...........ccccceevveveiieieieese e

4.9 Tanggapan responden terhadap pertanyaan pada variabel Empathy /

4.10 Tanggapan responden terhadap pertanyaan pada variable Tangibles/
BEIWUJUT ... e

4.11 Tanggapan responden terhadap pertanyaan pada variabel Kepuasan
PEIANGGAN ...t

4.12 Ringkasan Hasil Perhitungan RegreSi.........ccooevvevieveevieieeie e



DAFTAR GAMBAR

2.1 MOel PENEIILIAN ..ooee oottt e e

4.1 Struktur Organisasi Restoran Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta



