ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA J.CO DONUTS &amp; COFFEE MALL MALIOBORO
YOGYAKARTA
FUNGKY TRI NUGROHO, Drs. Mohammad Halimi, M.M.

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ...ttt v
DAFTAR TSI ..ottt e e b neas Vi
DAFTAR GAMBAR ... VI
DAFTAR TABEL ... X
INTISARL ..ot snre e Xl
ABSTRACT ettt b et nae s Xl
BAB | PENDAHULUAN ...t 13
1.1 Latar BelaKang ......ccccoveieiieiece et 13
1.2 RUMUSAN MaSAlAN .......ccoiiiiiie 16
1.3 Tujuan Penelitian ........coooiiiiiiiiiesee e 16
1.4 Manfaat PeNelitian ..o 16
1.5 Kerangka PenuUIIS ........cccoiiiiiiiiiese e 17
BAB [| GAMBARAN UMUM . ... 18
2.1  Sejarah J.CO DONULS & COTFEE .....ocvviiiiiiiiecieee s 18
2.2 L0go J.CO DONULS & COTTEE......cueiiiiiiiiiic e 20
2.3 VISTAAN MIST..cviiiiiiiiic e 21
2.4 Batasan Penelitian ...........ccooviiiiiiiiiseee e 21

241 PEMASAIAN......oiiiiiiiiiiiiet e 22



UNIVERSITAS

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA J.CO DONUTS &amp; COFFEE MALL MALIOBORO
YOGYAKARTA
FUNGKY TRI NUGROHO, Drs. Mohammad Halimi, M.M.

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

GADJAH MADA

2.4.2 PeNQertian JASA .........ccoueiverieiieiiesieeieseesteste e ste e e e 23
2.4.3 Kualitas Pelayanan ............cccccveiiiiieiieie e 26
2.4.4 Dimensi Kualitas Pelayanan...........cccooieiiiinieniiiie e 27
2.5  Metode PENIITIAN ....c.ocviiieie e 29
2.5.1 Desain Penelitian ..o 29
2.5.2 SUMDET ..ot 30
2.5.3 Metode Penengumpulan Data ..........ccooeveeneniniieiieie s 30
2.5.4 Populasi dan SamDBel ..........ccooeiiiiiii 31
2.5.5 Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccccooviiiinininieene e 31
2.5.6 Penelitian TerdahulU..........cooveiiiiiiie e 32
2.5.7 Teknik Pengumpulan Data .........ccccoeeeiienenienieieee e 36
BAB [ PEMBAHASAN ..ottt 38
3.1 Data RESPONTEN ......oocveeiieie et ens 38

3.2  Pembahasan Kualitas Pelayanan pada J.CO Donuts & Coffee Mall

MalioDOr0 YOQYAKAIA ......ccueeeiiiiiiieie sttt 40
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiieiiie et 68
4.1 KESIMPUIAN ..o 68
4.2 SAIAN....iiiiiii s 70
LAMPIRAN ...ttt b e rn e e nne e nneereas 73

\l



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA J.CO DONUTS &amp; COFFEE MALL MALIOBORO
YOGYAKARTA
FUNGKY TRI NUGROHO, Drs. Mohammad Halimi, M.M.

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR GAMBAR

GAMBAR 3.1 KECERMATAN KARYAWAN DALAM MEMBERIKAN
PELAYANAN ...ttt sssns 42

GAMBAR 3. 2 MEMBERIKAN PELAYANAN DENGAN CEPAT ....conninenirsenns 44

GAMBAR 3. 3 MEMBERIKAN PELAYANAN YANG SAMA KEPADA SETIAP
PELANGGAN ..ot ssssssssasses 46

GAMBAR 3.4 MEMBANTU PELANGGAN YANG MEMBUTUHKAN MANTUAN

.......................................................................................................................................................... 48
GAMBAR 3.5 TINDAKAN SAAT TERJADI KERUSAKAN FASILITAS ..o 49
GAMBAR 3.6 MENGATASI KEHILANGAN BARANG ... 51
GAMBAR 3.7 SERTIFIKAT ..t ssssssssssssssssssssssses 53
GAMBAR 3. 8 MEMBERIKAN RASA AMAN DAN NYAMAN.......cnniniisinns 55
GAMBAR 3. 10 SIKAP YANG DITUNJUKAN KEPADA PELANGGAN.......ccccsuvnrenn. 58

GAMBAR 3.11 STANDAR MELAKUKAN KOMUNIKASI DENGAN PELANGGAN

.......................................................................................................................................................... 60
GAMBAR 3.12 PELAYANAN PENUH KEPADA PELANGGAN......comrinennrirsenns 61
GAMBAR 3. 13 PENAMPILAN KARYAWAN......onmmrsssssssssssssssssssssssssssenns 63
GAMBAR 3. 14 KENYAMANAN RUANG PELANGGAN. ..o 65

VIl



ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA J.CO DONUTS &amp; COFFEE MALL MALIOBORO
YOGYAKARTA

FUNGKY TRI NUGROHO, Drs. Mohammad Halimi, M.M.
UNIVERSITAS Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
GADJAH MADA

GAMBAR 3.15 STANDAR KESEDIAAN DAFTAR MENU



ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA J.CO DONUTS &amp; COFFEE MALL MALIOBORO
YOGYAKARTA

FUNGKY TRI NUGROHO, Drs. Mohammad Halimi, M.M.
UNIVERSITAS Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
GADJAH MADA

DAFTAR TABEL

Tabel 3. 1 Berdasarkan jenis Kelamin ..........cccccoooveveiieiiieii e 38
Tabel 3. 2 Data usia reSPONUEN .......ccveiveieeeee e 39
Tabel 3. 3 Data jumlah penghasilan............ccccccooieviiiiiciec e 39



