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  ABSTRAK 

 

Freliks Demmatacco: Fakultas Bisnis Program Studi Manajemen Universitas 

Kristen Duta Wacana Yogyakarta, Januari 2018. Analisa Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pada Restoran 

Gudeg Yu Djum di Yogyakarta. Pembimbing, Dra. Purwani Retno A, MM 

 

 Proses pengambilan keputusan pembelian setiap orang pada dasarnay 

adalah sama, namun proses pengambilan keputusan tersebut akan diwarnai oleh 

ciri kepribadian, usia, pendapatan dan gaya hidupnya. Inilah yang 

melatarbelakangi penulis untuk melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada restoran 

Gudeg Yu Djum di Yogyakarta, Metode pengumpulan data yang digunakan 

adalah penyebaran kuisener, sampel yang digunakan sebanyak 125 responden  

 Proses penyelesaian masalah ini menggunakan metode analisis statistic 

regresi linier berganda untuk menganalisa factor – factor yang mempengaruhi 

kualitas produk antara lain Lezat, sesuai dengan harapan,produk 

higeinis,penyajian menarik,porsinya pas dan menu bervariasi sedangkan  kualitas 

pelayanannya yaitu: kenyamanan,kerapihan dalam berpakaian,ketepatan 

pelayanan makanan kecepatan pelayanan, pengetahuan /pendidikan karyawam, 

komunikasi yang baik, perhatian terhadap keluhan konsumen dan perhatian 

individual. 

 Berdasarkan hasil pengujian  maka diketahui bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada restoran Gudeg yu 

djum di Yogyakarta dengan tingkat signifikan yaitu 0,000 < 0,005 sehingga 

hipotesis di terima.sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada restoran Gudeg Yu Djum di Yogyakarta 

dengan tangka signifikan yaitu 0,428 ≥ 0,005 sehingga hipotesis ditolak. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Regresi linier berganda 

                      Gudeg yu Djum 
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ABSTRACT 

 

Freliks Demmatacco: Faculty of Business Management Studies Program Christian 

University Duta Wacana Yogyakarta, January 2018. Analysis of Product Quality 

Influence and Service Quality Against Purchasing Decision At Restaurant Gudeg 

Yu Djum in Yogyakarta. Advisor, Dra. Purwani Retno A, MM 

 

 

The decision making process of each person's purchase on the basis of the same is 

the same, but the decision-making process will be colored by personality traits, 

age, income and lifestyle. This is the background of the author to conduct research 

on the effect of product quality and service quality to purchase decisions at 

restaurants Gudeg Yu Djum in Yogyakarta, Data collection method used is the 

distribution of quizener, the sample used as much as 125 respondents 

 

The process of solving this problem using multiple linear regression statistic 

analysis method to analyze the factors that influence the quality of the product 

include Delicious, in accordance with expectations, higeinis products, attractive 

presentation, portion fits and varied menu while the quality of service are: 

comfort, tidiness in dress, accuracy of food service speed of service, knowledge / 

education of work, good communication, attention to consumer complaints and 

individual attention. 

 

 

Based on the test results it is known that product quality significantly influence 

the purchase decision at restaurant Gudeg yu djum in Yogyakarta with a 

significant level of 0.000 <0.005 so that the hypothesis is received. While the 

quality of service does not significantly influence the purchase decision at 

restaurant Gudeg Yu Djum in Yogyakarta with tangka significant ie 0.428 ≥ 0.005 

so the hypothesis is rejected 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 
 
 
 
1.1 Latar Belakang Masalah  

 

Di   era   globalisasi   saat   ini   persaingan   di   pasar   domestik   maupun   

internasional bisa disebut sangat kompetitif. Hal ini karena banyak pesaing bisnis  

yang  bergerak  dibidang  produk  atau  jasa  yang  serupa. 

diferensiasi unik dan positioning yang jelas sehingga konsumen dapat 

membedakan dengan para pesaingnya. Menurut Mitchell (dalam Rahmawati, 

2008) para pelaku bisnis harus menyiapkan strategi agar dapat menyenangkan hati 

dan membangun rasa antusias konsumen menjadi suatu experience didalam 

mengkonsumsi produk dan jasa, sehingga akan membuat mereka terkesan. Oleh 

karena itu diperlukan sebuah paradigma untuk menggeser sebuah pemikiran 

tradisional dalam kategori bisnis food service khususnya restoran, yang 

sebelumnya hanya menyediakan menu hidangan (makanan dan minuman) saja 

menjadi sebuah konsep modern yang menawarkan suatu pengalaman yang tidak 

terlupakan. Penciptaan suasana yang nyaman didukung dengan desain interior 

unik dan tersedianya berbagai fasilitas tambahan seperti hiburan musik live, wifi 

serta sejenisnya merupakan daya tarik khusus bagi para customer yang pada 

akhirnya akan mempengaruhi keputusan pembelian mereka. 

Semakin berkembangnya usaha food service ini seringkali dikaitkan 

dengan mobilitas masyarakat yang semakin tinggi. Hal ini sering dihubungkan 

dengan pekerja atau seseorang yang sibuk melakukan aktivitas di luar rumah, baik 

©UKDW



2 

 

itu pria maupun wanita yang selalu mencari sesuatu yang bersifat praktis dan 

instan dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Salah satunya dengan mencari 

makanan dan minuman di luar rumah. Menurut Royan (dalam Remiasa & 

Lukman, 2007) dengan adanya perubahan tersebut, menyebabkan terjadinya 

pergeseran fungsi sebuah kafe dan restoran, yang melahirkan sebuah fenomena 

sosial dan budaya baru. Di samping sebagai tempat untuk memenuhi kebutuhan 

utama yaitu makan dan minum, restoran dan kafe digunakan sebagai tempat untuk 

berkumpul, bersosialisasi, bertukar pikiran, memperluas jaringan dan bahkan 

menjadi salah satu tempat untuk melakukan prospecting business antar eksekutif 

perusahaan sehingga dapat dikatakan kebiasaan makan dan minum di luar rumah 

telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan masyarakat modern dan 

bertambah luas dari fungsi utamanya. 

 
Melihat perkembangan perilaku masyarakat yang semakin berkembang ini 

secara cerdas dianggap sebagai sebuah peluang bisnis oleh para pelaku usaha di 

kategori penyajian makanan dan minuman (food service) khususnya cafe, rumah 

makan dan restoran baik secara independen maupun tergabung. Selain hal 

tersebut, alasan semakin digemarinya usaha pelayanan makanan dan minuman 

(food service) ini menurut Atmodjo (2005) dikarenakan adanya beberapa alasan, 

yaitu : 

      
1. Potensi pasar dalam kategori ini sangat besar dan akan selalu berkembang  

 

2. Alat-alat penghidang makanan, sistem, kontrol serta pertolongan fisik 

lainnya yang telah berkembang akan membuat bisnis restoran menjadi 

semakin mudah dan lancar juga serta semakin menguntungkan  
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3. Dengan meningkatnya travel, mobilitas serta berbagai hal yang 

mengakibatkan keadaan tertentu yang menambah alasan untuk makan di 

luar, mengakibatkan pertumbuhan usaha pelayanan makanan semakin 

besar.  

 
4. Harga makanan yang menjadi lebih tinggi merupakan kesempatan yang 

baik untuk mendapatkan banyak uang.  

 
Fenomena semakin menjamurnya bisnis  food service ini pun berimbas  pada Kota 

Yogyakarta. Hal ini menandakan semakin banyaknya minat pelaku usaha di 

Yogyakarta untuk berinvestasi di kategori ini.  

 
Menurut Kotler (2005) dalam meningkatkan persaingan masing-masing 

perusahaan harus dapat memenangkan persaingan tersebut dengan menampilkan 

produk yang terbaik dan dapat memenuhi selera konsumen yang selalu 

berkembang dan berubah-ubah. Untuk memenangkan persaingan yang semakin 

kompetitif para pelaku usaha dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan 

bersaing atas produk dan layanannya dalam upaya memuaskan pelanggan. Hal ini 

sangat penting karena konsep pemasaran menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan 

konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup 

perusahaan (Dharmmesta dan Irawan, 1990). Tanpa adanya customer, setiap 

perusahaan khususnya usaha food service akan kehilangan pendapatannya yang 

berakibat pada jatuhnya bisnis tersebut. 

 
Proses pengambilan keputusan pembelian pada setiap orang pada dasarnya 

adalah sama, namun proses pengambilan keputusan tersebut akan diwarnai oleh 

ciri kepribadian, usia, pendapatan dan gaya hidupnya. Menurut Schiffman dan 

Kanuk (dalam Wijayanti, 2008) secara umum keputusan pembelian adalah seleksi 
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dari dua atau lebih pilihan alternatif. Tindakan memilih tersebut diperjelas lagi 

oleh Dharmmesta dan Handoko (1997) sebagai tindakan pengambilan keputusan 

yang meliputi keputusan tentang jenis dan manfaat produk, keputusan tentang 

bentuk produk, keputusan tentang merek, keputusan tentang jumlah produk, 

keputusan tentang penjualnya dan keputusan tentang waktu pembelian serta cara 

pembayarannya. 

 
Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut istilah keputusan pembelian dapat 

diartikan sebagai bagian dari perilaku konsumen yang bertujuan untuk 

menentukan proses pengembangan keputusan dalam membeli suatu barang atau 

jasa dimana individu terlibat secara langsung mendapatkan dan mempergunakan 

barang atau jasa yang ditawarkan tersebut. Oleh karena itu kesimpulan terbaik 

individu untuk melakukan pembelian terbentuk berdasarkan kebutuhan dan 

keinginannya. 

 
Kualitas produk merupakan faktor penentu tingkat kepuasan yang 

diperoleh konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu 

produk. Pengalaman yang baik atau buruk terhadap produk akan mempengaruhi 

konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau tidak. Sehingga pengelola 

usaha dituntut untuk menciptakan sebuah produk yang disesuaikan dengan 

kebutuhan atau selera konsumen. 

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang kuliner, kualitas pelayanan atau 

service quality menjadi suatu hal yang penting. Parasuraman, et al (1985) 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah harapan sebagai keinginan para 

pelanggan ketimbang layanan yang mungkin diberikan oleh perusahaan. 
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Sedangkan menurut Murdick, et al (dalam Assegaf, 2009) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas ekonomi yang memproduksi atau 

menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kebutuhan atau keperluan psikologis. 

 Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan sebuah tingkatan kemampuan (ability) dari perusahaan dalam 

memberikan segala yang menjadi harapan pelanggan dalam memenuhi 

kebutuhannya. Pelayanan juga dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang tidak 

tampak dan mudah hilang. Variabel ini sangat penting dalam proses keputusan 

pembelian karena pelayanan yang memuaskan konsumen akan berdampak pada 

terjadinya pembelian berulang-ulang yang pada akhirnya akan meningkatkan 

penjualan. 

 Gudeg Yu Djum Pusat merupakan dapur utama sekaligus warung makan 

kuliner tradisional Yogyakarta, dirintis oleh seorang yang pantang menyerah 

bernama Djuwariyah atau lebih dikenal sebagai “Yu Djum”, sejak tahun 1951. 

Djuwariyah lahir dari keluarga yang terlebih dahulu memiliki bisnis kuliner khas 

Jogja yaitu Gudeg. Sejak remaja, ia mempunyai cita-cita membangun sebuah 

rumah makan gudeg miliknya sendiri. Djuwariyah bertekad mewujudkan cita-

citanya secara perlahan dengan menjual rumput untuk pakan ternak para tetangga 

yang berada disekitar rumahnya sebagai modal awal untuk membeli peralatan dan  

segala macam kebutuhan memasak gudeg.  

Pertama kali Djuwariyah menjajakan gudeg buatannya di Kampung 

Widjilan tepatnya di sebelah selatan Pelengkung Widjilan, saat itu masih berupa 

lapak kecil dengan meja dan kursi yang sangat sederhana, sedangkan dapur 

tempat memasak gudeg berada di Kampung Karangasem – Mbarek, Jalan 
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Kaliurang KM 4,5 CT III/22. Djuwariyah pantang menyerah menjajakan 

dagangan gudegnya, dengan menggunakan becak pulang-pergi sedikit demi 

sedikit terkumpul modal untuk membeli tanah dan bangunan rumah. Pada tahun 

1985, warung makan Gudeg Yu Djum dibuka di Widjilan. Penggunaan nama Yu 

Djum berawal dari para pelanggan yang sering memanggil “Yu” yang merupakan 

singkatan dari mbakyu (panggilan untuk orang yang lebih tua khusus perempuan 

dalam bahasa Jawa) dan “Djum” yang merupakan nama pendek dari Ibu 

Djuwariyah itu sendiri. 

Dari tahun ke tahun Gudeg Yu Djum mulai dikenal oleh masyarakat Jogja dan 

sekitarnya. Seiring berkembangnya zaman, pada tahun 1993 dapur utama yang 

terletak di Kampung Karangasem difungsikan pula sebagai warung makan untuk 

berjualan gudeg, karena fungsinya sebagai dapur dan warung yang berlokasi di 

Kampung Karangasem ini disebut sebagai Gudeg Yu Djum Pusat. 

Hingga saat ini perkembangan warung makan Gudeg Yu Djum semakin pesat. 

Beberapa cabang sudah dibangun untuk memenuhi kebutuhan para pelanggan di 

beberapa lokasi yang mudah dijangkau dan cenderung strategis. 

 
Berpijak pada uraian latar belakang masalah yang terjadi diatas dapat 

diajukan sebuah penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk  

dan  Kualitas  Pelayanan  Terhadap  Keputusan Pembelian Gudeg Yu Djum 

di Yogyakarta” 
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1.2 Rumusan Masalah  

 

Sejalan dengan latar belakang masalah yang telah dikemukakan maka 

dapat dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut 

 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen  di Restoran Gudeg Yu Djum Yogyakarta?  

 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen  di Restoran Gudeg Yu Djum Yogyakarta?  

 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

 
Suatu  penelitian  dibentuk  karena  adanya  tujuan-tujuan  tertentu  untuk  

 

dicapai. Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah : 

 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen di Restoran Gudeg Yu Djum Yogyakarta.  

 
2. Untuk mengetahui dan menganilisis pengaruh kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian konsumen di Restoran Gudeg Yu Djum Yogyakarta 

1.4 Manfaat Penelitian  

 

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan memberi kegunaan sebagai 

berikut : 

 
1. Perusahaan  

 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak 

manajemen untuk menentukan langkah-langkah yang tepat dalam upaya 

mempertahankan  kepercayaan customer dengan cara memperhatikan faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan pembelian 
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sehingga restoran ini mampu meningkatkan volume penjualannya. Penelitian 

ini pun diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan informasi yang dapat 

dipertimbangkan oleh perusahaan sehingga dapat digunakan dalam 

menentukan kebijakan kedepannya.  

 
2. Bagi peneliti 

 

Penelitian ini diharapkan menambah pemahaman mengenai faktor-faktor 

yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian, 

sehingga dapat menjadi bekal dalam penerapan teori di dunia bisnis  

dimasa yang akan datang.  

 
3. Bagi para akademisi 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan dan referensi 

kepustakaan bagi penelitian - penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan 

keputusan pembelian konsumen.  

1.5 Sistematika Penelitian  

 

Dalam penelitian ini, sistematika penulisan ini disusun berdasarkan bab 

demi bab yang akan diuraikan sebagai berikut : 

 
BAB I : PENDAHULUAN 

 

Berisi tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

 
BAB II : TELAAH PUSTAKA 

 

Berisi tentang landasan teori penunjang, penelitian terdahulu yang 

sejenis, kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian. 
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BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

 

Berisi tentang variabel penelitian dan definisi operasional, 

penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan 

data serta metode analisis yang digunakan dalam penelitian. 

 
 
 
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Berisi tentang hasil dan pembahasan, berisi gambaran umum  

objek penelitian, analisis data dan pembahasan hasil penelitian. 

 

 
BAB V : PENUTUP   

  
Berisi  tentang  kesimpulan,  keterbatasan  penelitian,  implikasi 

 
manajerial dan teoritis dari hasil peneliti. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh komponen 

variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada Gudeg Yu Djum di Yogyakarta. Perusahaan yang menjadi 

sampel dalam penelitian ini adalah Gudeg Yu Djum. Pengujian 

menggunakan sampel sebanyak 125 responden yang pernah membeli dan 

mengkonsumsi Gudeg yu Djum Yogyakarta, dan didapat kesimpulan 

sebagai berikut:  

a. Analisis Karakteristik Responden 

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin 

wanita dengan jumlah 77 responden (77%). 

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 18-20 tahun 

yaitu sebanyak 47 orang (47%) 

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini berlatar belakang 

pendidikan S1 yaitu sebanyak 71 orang (71%) 

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki status sebagai 

mahasiswa yaitu sebanyak 61 orang (61%) 

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pengeluaran ≤ 

Rp.1.000.000 sebanyak 50 orang (50%) 

b. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 
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1. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Gudeg Yu Djum di Yogyakarta dengan tingkat 

signifikansi yaitu 0,000 < 0,05 . Hal ini berarti hipotesis penelitian 

diterima. 

2. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian Gudeg Yu Djum di Yogyakarta dengan 

tingkat signifikansi yaitu 0,428 ≥ 0,05. Hal ini berarti hipotesis 

penelitian ditolak. 

Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian 

lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1. Variabel independen yang digunakan hanya kualitas produk dan 

kualitas pelayanan. 

2. Teknik sampling memakai purposive sampling sehingga responden 

yang teliti belum dibagi secara merata. 

3. Penelitian ini menyesuaikan kuesioner dengan jawaban tertutup yang 

memaksa responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan 

pilihan-pilihan jawaban yang diberikan. 

4. Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Yogyakarta tepatnya di jalan 

kaliurang km 4 sleman,Yogyakarta. 
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5.2. Saran 

5.2.1.  Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Gudeg Yu Djum 

 Ditinjau dari hasil analis uji regresi linear berganda ( uji t, 

uji F, uji R2) membuktikan bahwa kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian Gudeg Yu Djum di Yogyakarta. Kemudian dapat kita 

lihat juga dari hasil perhitungan determinasi (R2) yang 

menyatakan bahwa variabel yang penulis teliti yaitu kualitas 

produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian Gudeg Yu Djum di Yogyakarta sebesar 12%. Berarti 

sisanya yaitu sebesar 88% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti. Dari hasil itulah maka saran yang dapat penulis 

berikan untuk kedepannya bagi produk Gudeg Yu Djum adalah 

meningkatkan varian-varian  produk gudeg agar produk gudeg 

semakin diminati oleh para konsumen. 

 

5.2.2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran 

yang dapat penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna 

melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik kedepan, 

yaitu : 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa 

pertanyaan tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat 
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diajukan kepada responden dengan metode wawancara agar 

jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih 

obyektif atau sesuai dengan keadaan responden. 

2. Pada penelitian yang mendatang diharapkan peneliti 

melakukan studi restoran Gudeg Yu Djum melalui variabel 

lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Karena 

dari hasil penelitian yang penulis lakukan bahwa nilai 

adjusted R square adalah 0,12 yang berarti varibilitas variabel 

dependen (keputusan pembelian di restoran Gudeg Yu Djum) 

yang dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel independent 

(kualitas produk dan kualitas pelayanan sebesar 12%. 

Sedangkan sisanya (100%-12%= 88%) dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti. 

3. Wilayah dan skala penelitian pada penelitian selanjutnya 

dapat diperbesar dan diperluas, penelitian bisa juga 

melibatkan peran pegawai dari restoran Gudeg Yu Djum. 
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