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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Di Kedai Mie
Setan Jember, Eva Widyawati, 090210301046, 67 hlm, Program Studi Pendidikan
Ekonomi, Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial, Fakultas Keguruan Dan Ilmu
Pendidikan, Universitas Jember.

Salah satu hal yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen

dalam membeli suatu produk adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan sangat

penting bagi perusahaan terutama untuk melayani konsumen yang sedang melakukan

keputusan pembelian di suatu perusahaan yang bergerak di bidang kuliner seperti

halnya pada Kedai Mie Setan Jember. Adanya pemberian kualitas pelayanan yang

baik, maka diharapkan konsumen akan loyal dan tidak akan pindah ke kedai mie

lainnya. Kualitas pelayanan yang ada pada Kedai Mie Setan Jember tersebut meliputi

bukti fisik, keandalan, jaminan, bukti fisik, empati. Jadi, untuk dapat menarik minat

konsumen untuk datang ke Kedai Mie Setan jember, salah satu hal yang harus

ditingkatkan yaitu tentang kualitas pelayanan.

Sesuai dengan permasalahan yang ada, maka tujuan yang ingin dicapai dalam

penelitian ini adalah untuk menjelaskan pengaruh yang signifikan variabel kualitas

pelayanan terhadap keputusan pembelian di Mie Setan Jember. Serta untuk menjawab

hipotesis dari penelitian ini yaitu ada pengaruh yang signifikan variabel kualitas

pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen di Kedai Mie Setan Jember.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.

Penentuan lokasi penelitian menggunakan metode purposive area, sedangkan untuk

menentukan jumlah responden menggunakan Accidental Sampling yaitu 50

responden. Metode pengumpulan data yang digunakan terdiri dari metode: angket,

wawancara, dokumentasi, observasi. Analisis data yang akan digunakan yaitu analisis

deskriptif dan analisis inferensial (yang terdiri: analisis persamaan regresi linier
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sederhana, analisis varian garis regresi, uji F, efektifitas garis regresi (koefisien

determinasi), dan standart of estimate regresi linier sederhana.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan secara

bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian

di kedai Mie Setan Jember. Hasil pengolahan data dibuktikan dengan menggunakan

uji F menghasilkan Fhitung = 127,457 > Ftabel = 4,043 dan α = 0,05 > Sig F = 0,000

dankoefisien determinasi (Rsquare) sebesar 72,6%, sedangkan sisanya yaitu 27,4%

dipengaruhi variabel bebas lainnya yang tidak di teliti, seperti kualitas produk, harga,

lokasi, promosi, dan lain sebagainya.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan

dapat mempengaruhi keputusan pembelian di kedai Mie Setan Jember. Keputusan

Pembelian merupakan hal yang sangat penting yang harus diperhatikan oleh pihak

Kedai Mie Setan di Jember. Pada Kedai Mie Setan Jember sangat mengutamakan

kualitas dalam hal produk maupun pelayanannya, sehingga konsumen akan

mengalami kemudahan dalam melakukan keputusan pembelian pada Kedai Mie

Setan Jember tersebut. Adapun bentuk dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh

Kedai Mie Setan adalah berupa bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan

empati. Dimana pada Kedai Mie Setan kelima indikator tersebut sudah dapat

dilaksanakan dengan baik, sehingga konsumen merasa senang terhadap pelayanan

yang diberikan oleh pihak Kedai Mie Setan tersebut.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian



ix

PRAKATA

Puji syukur kehadirat Allah SWT. atas segala rahmat dan karunia-Nya

sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan naskah skripsi ini. Penulis

menyampaikan terimakasih kepada:

1. Prof. Dr. Sunardi, M.Pd, selaku Dekan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan

Universitas Jember;

2. Drs. Pudjo Suharso, M.Si, selaku Ketua Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan

Sosial Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Jember;

3. Dr. Sri Kantun, M.Ed, selaku Sekretaris Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan

Sosial Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Jember;

4. Dr. Sukidin, M.Pd, selaku Ketua Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakultas

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Jember;

5. Prof. Dr. Bambang Hari P, MA, selaku Dosen Pembimbing I, Hety Mustika Ani,

S.Pd M.Pd, selaku Dosen Pembimbing II, Drs. Joko Widodo, M.M, selaku Dosen

Pembahas, dan Drs. Pudjo Suharso, M.Si, selaku Dosen Penguji yang telah

membimbing dan meluangkan waktu dalam penulisan skripsi ini;

6. Seluruh pihak Kedai Mie Setan Jember yang turut membantu dalam penelitian

ini;

7. Teman sejawatku PE’ 09 yang menempuh dan mengerjakan skripsi;

8. Semua pihak yang turut membantu terselesaikannya skripsi ini.

Semoga skripsi ini memberikan manfaat bagi pembaca, Amin.

Jember, 30 Januari 2014

Penulis



x

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .......................................................................................... i

HALAMAN PERSEMBAHAN ........................................................................ ii

HALAMAN MOTTO ........................................................................................ iii

HALAMAN PERNYATAAN............................................................................. iv

HALAMAN PEMBIMBINGAN ....................................................................... v

HALAMAN PENGESAHAN ............................................................................ vi

RINGKASAN ..................................................................................................... vii

PRAKATA .......................................................................................................... ix

DAFTAR ISI ....................................................................................................... x

DAFTAR TABEL ............................................................................................... xiv

DAFTAR GAMBAR........................................................................................... xv

DAFTAR LAMPIRAN ...................................................................................... xvi

LOKASI PENELITIAN .................................................................................... xvii

BAB 1. PENDAHULUAN .................................................................................. 1

1.1 Latar Belakang ...................................................................................... 1

1.2 Rumusan Masalah ................................................................................. 5

1.3 Tujuan Penelitian .................................................................................. 6

1.4 Manfaat Penelitian ................................................................................ 6

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA......................................................................... 7

2.1 Landasan Teori ...................................................................................... 7

2.1.1 Pemasaran dan Konsep Pemasaran ................................................. 7

2.1.2 Karakteristik Jasa ............................................................................ 9

2.1.3 Kualitas Pelayanan .......................................................................... 9

2.1.4 Dimensi Kualitas Layanan .............................................................. 11

2.1.5 Perilaku Konsumen ......................................................................... 14

2.1.6 Keputusan Pembelian ...................................................................... 18



xi

2.1.7 Proses Keputusan Pembelian .......................................................... 18

2.1.8 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian ...... 22

2.2 Kerangka Berfikir ................................................................................. 24

2.3 Hipotesis ............................................................................................... 26

BAB 3. METODE PENELITIAN...................................................................... 27

3.1 Rancangan Penelitian ........................................................................... 27

3.2 Penentuan Daerah Penelitian ................................................................ 27

3.3 Penentuan Populasi dan Sampel Penelitian .......................................... 28

3.3.1 Penentuan Populasi Penelitian ...................................................... 28

3.3.2 Penentuan Sampel Penelitian ........................................................ 28

3.4 Identifikasi Variabel dan Definisi Operasional Variabel ..................... 28

3.4.1 Identifikasi Variabel ..................................................................... 28

3.4.2 Definisi Operasional Variabel Bebas (X) ..................................... 29

3.4.3 Definisi Operasional Variabel Terikat (Y) ................................... 30

3.5 Jenis Dan Sumber Data ......................................................................... ` 30

3.6 Metode Pengumpulan Data .................................................................. 31

3.6.1 Motode Wawancara ...................................................................... 31

3.6.2 Metode Angket ............................................................................. 31

3.6.3 Metode Observasi ......................................................................... 32

3.6.4 Metode Dokumentasi .................................................................... 32

3.7 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Instrumen ........................................ 32

3.7.1 Uji Validitas Instrumen ................................................................. 32

3.7.2 Uji Reliabilitas Instrumen ............................................................. 34

3.8 Metode Pengolahan dan Analisis Data ................................................. 35

3.8.1 Metode Pengolahan Data .............................................................. 35

a. Editing ...................................................................................... 36

b. Skoring ..................................................................................... 36

c. Tabulasi .................................................................................... 36



xii

3.8.2 Metode Analisis Data .................................................................... 37

3.8.2.1 Analisis Deskriptif ............................................................ 37

3.8.2.2 Analisis Inferensial ........................................................... 37

A. Persamaan Garis Regresi Sederhana ........................... 37

B. Analisis Varian Garis Regresi ...................................... 40

C. Uji F ............................................................................. 40

D. Efektivitas Garis Regresi ............................................. 41

E. Standar Eror Of The Estimate ..................................... 41

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN .............................................................. 43

4.1 Data Pendukung ................................................................................... 43

4.1.1 Sejarah Singkat Kedai Mie Setan Jember ...................................... 43

4.2 Data Utama ............................................................................................ 44

4.2.1 Gambaran Umum Responden ......................................................... 44

A. Responden Menurut Jenis Kelamin ................................................ 44

B. Responden Menurut Usia ................................................................ 45

4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas ................................................................. 46

4.3.1 Uji Validitas Instrumen Penelitian .................................................. 46

4.3.2 Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian .............................................. 48

4.3.1 Kasil Rekapitulasi Angket ............................................................... 40

4.4 Analisis Data ........................................................................................... 49

4.4.1 Analisis Deskriptif .......................................................................... 49

1. Kualitas Layanan ........................................................................... 50

2. Keputusan Pembelian .................................................................... 52

4.4.2 Syarat Analisis Garis Regresi Sederhana ........................................ 55

4.4.3 Analisis Inferensial .......................................................................... 57

A. Analisis Garis Regresi Sederhana ................................................ 57

B. Analisis Varian Garis Regresi ...................................................... 58

C. Uji F .............................................................................................. 58



xiii

D. Koefisien Determinasi .................................................................. 59

E. Standart Eror Of The Estimate ...................................................... 59

4.5 Pembahasan .......................................................................................... 60

4.5.1 Pengaruh Kualitas Pembelian Terhadap Keputusan Pembelian ... 60

4.6 Kekuatan dan Kelemahan Penelitian .................................................... 64

4.6.1 Kekuatan Penelitian ...................................................................... 64

4.6.2 Kelemahan Penelitian ................................................................... 64

BAB 5. PENUTUP .............................................................................................. 65

5.1 Kesimpulan .......................................................................................... 65

5.2 Saran ..................................................................................................... 65

DAFTAR BACAAN ........................................................................................... 66

LAMPIRAN-LAMPIRAN ................................................................................. 68



xiv

DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Pedoman untuk memberikan interprestasi terhadap koefisien

korelasi..................................................................................................... 35

Tabel 4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............................. 44

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia ...............................................

Karakteristik responden berdasarkan frekuensi pembelian .....................

45

46

Tabel 4.4 Jumlah Nilai Angket .......................................………………................ 47

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian ........ 47

Tabel 4.6 Tingkat Hubungan ........................................……….............................. 49

Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas .............................................................................. 49

Tabel 4.8 Hubungan Jumlah Butir Pertanyaan  dengan Reliabilitas Instrumen

................................................................................................................. 50

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Indikator Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

................................................................................................................. 51

Tabel 4.10 Distribusi Frekuensi Indikator Variabel Keputusan Pembelian (Y) ....... 54

Tabel 4.11 Hasil Analisis Garis Regresi Sederhana ……………............................. 58

Tabel 4.12 Rekapitulasi Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Keputusan Pembelian .............................................................. 59

Tabel 4.13 Rekapitulasi Hasil SPSS Untuk Uji F .................................................... 59



xv

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 : Konsep Inti Pemasaran ....…………………………………........ 8

Gambar 2.2 : Model Perilaku Konsumen .......................................................... 15

Gambar 2.3 : Model Lima Tahap Proses Pembelian ......................................... 19

Gambar 2.4 : Model Perilaku Pembelian ........................................................... 21

Gambar 2.5 : Kerangka Berpikir ........................................................................ 24



xvi

DAFTAR LAMPIRAN

A. Matrik Penelitian ………...……………………………………….……….. 70

B. Tuntunan Penelitian ………………………………………………………. 71

C. Angket Penelitian …………...………………………………………….…. 73

D. Pedoman Wawancara ................................................................................... 80

E. Rekapitulasi Hasil Angket ………………………………...……………… 81

F. Hasil Analisis Data ……………….…………………………….………… 87

G. Transkrip Wawancara .................................................................................. 107

H.

I.

Tabel r ............................…………………………………...……………...

Tabel F ................………...…………………………………...…...……....

109

110

J. Data Responden ………………………….……………………………...... 113

K.

L.

M.

N.

O.

Dokumentasi .........……………………………...........................................

Surat Izin penelitian......................................................................................

Surat Keterangan Penelitian ……………….................................................

Lembar Konsultasi …..…………………………………………………….

Daftar Riwayat Hidup …………………………..…………………………

115

117

118

119

120



xvii

LOKASI PENELITIAN

U

Lokasi Penelitian

Jln. Sumatra Jalan Kalimantan Jln. Danau Toba

Keterangan : Lokasi Penelitian pada Kedai Mie Setan Jember

Sumber : Eva Widyawati

PengadilanKPRI
UNEJ

SSC

SMA
Muhammadiyah

3 Jember

Universitas
Jember

Kedai
Mie Setan
Jember DPR Jember

Konter


	LAMPIRAN DEPAN EVA.pdf
	BAB 1.pdf
	BAB 2.pdf
	BAB 3.pdf
	BAB 4.pdf
	BAB 5.pdf
	DAFTAR PUSTAKA.pdf

