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230 8 ABSTRAK
%ege&%o%ll 124169078 / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

gF&?@Iaaa Kalibata, Jakarta Selatan / Dosen Pembimbing : Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M.

ger,samggn dalam dunia bisnis kuliner saat ini semakin lama terasa semakin ketat. Dengan adanya berbagai variasi
%sa mefiu, harga dan konsep tempat menjadi pilihan dari perusahaan untuk berusaha memenuhi kebutuhan dan
gemgﬁwﬁ dari konsumen. Mengingat konsumemn memegang peran penting untuk menetukan kebrhasilan dari
§u@u§aeﬂusahaan maka perusahaan wajib memberikan produk dan pelayanan yang terbaik untuk menciptakan
kepuasary darizkonsumen tersebut. Seandainya konsumen puas dengan kualitas produk dan kualitas layanan yang
@lﬂ%riar% maka kepuasan konsumen juga akan berdampak baik bagi perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk
;me%ggtaﬁw pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen KFC Plaza Kalibata,
Jakarta Selatan. Dengan melakukan penelitian ini, dapat diketahui seberapa besar pengaruh kualitas produk dan
ku%llés layanan terhadap kepuasan konsumen.

Kc@l@as prodok dan kualitas layanan merupakan faktor kepuasan konsumen. Oleh karena itu, masyarakat pada
unﬁjrgnya ménilai kepuasan mereka bergantung kepada kualitas yang dirasakannya. Teori — teori yang akan
dlbahgs antar& lain mengenai kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen.

Variabel dalafi penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel independen dan variabel dependen. Variabel
m@pgnden datam peneliatian ini adalah kualitas produk dan kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam
peﬁelitlan inFadalah kepuasan konsumen. Data yang diperoleh mengunakan desain pengambilan sampel
no.p%babllltas dan metode pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Untuk menguji hasil,
digunakan metode analisis regresi, uji normalitas, uji heterokedastisitas, dan uji multikolinieritas.
Ha‘sllgnenelltlan menunjukan bahwa kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan konsumen bernilai baik.
Kuallgs produk dan kualitas layanan secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
HasilZpengujian hipotesis kualitas produk terhadap kepuasan konsumen diperoleh dengan nilai 0,473. Hasil
penguajian hipetesis kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai sebesar 0,562.

Kesmgpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
kogs@nen KEC Plaza Kalibata, Jakarta Selatan.

Ka&a gunm Kualitas Produk; Kualitas Layanan; Kepuasan Konsumen
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3 ABSTRACT
Ir%eg@ozall £ 24169078 / 2020 / The Effect of Product Quality and Service Quality on Customer Satisfaction of
KFC Plaza Kalibata, South Jakarta / Advisor : Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M.
Competitiongdp the world of culinary business nowadays is getting tighter and tighter. With the variety of flavours,
menu, pricesPand concepts of the place being the choice of the company to try to meet the needs and wants of
consumers. Given that consumers play an important role in determining the success of a company, the company
is obliged tozprovide the best products and services to create satisfaction from these customers. If consumers are
satisfied withsthe quality of the product and the quality of the services provided, then customer satisfaction will
also have a good impact on the company. This study aims to determine the effect of product quality and service
quality on customer satisfaction of KFC Plaza Kalibata, South Jakarta. By conducting this research, it can be
seen how mueh influence the product quality and service quality have on customer satisfaction.
Product quality and service quality are factors of customer satisfaction. Therefore, people generally assess their
satisfaction depends on the quality the feel. The theories discussed include product quality, service quality and
customer satisfaction.
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The variable in this study are divided into two types, the independent variable and the dependent variable. The
independent variable in this study are product quality and service quality, while the dependent variable in this

- (study is customer satisfaction. Data obtained using nonprobability sampling design and judgment sampling

‘OvMI9| JQ[QN\ bueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedunﬁued q

method. To Aest the results, the regression analysis method, normality test, heterocedasticity test, and
multicollinearity test were used.

Ther result ofsthe study show that product quality, service quality and customer satisfaction have good values.
Pr8duct quality and service quality are positively and significantly influence customer satisfaction. The results of
@esgng the praduct quality hypothesis on customer satisfaction obtained a value of 0,473. The results of testing the
selgnce quality hypothesis on customer satisfaction obtained a value of 0,562.

The' cnelusian of this study is the product quality and service quality affect the customer satisfaction of KFC
PlazaK4libata, South Jakarta.

Ke@!\@rdg Product Quality; Service Quality; Customer Satisfaction.
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Perl@mbangan zaman yang semakin pesat, hampir semua orang membutuhkan hal yang serba instan
ﬁll@renaﬂ%an aktivitas masyarakat yang begitu padat terutama di wilayah Jakarta. Hal ini membuat masyarakat
En@nﬁlh:serba instan seperti salah satu contoh dalam produk makanan cepat saji atau sering dikenal dengan
%as%fc%d wntuk’memenuhi kebutuhan primernya. Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang seperti ini, para
ge%kg bignls menjadikan kondisi tersebut menjadi sebuah peluang bisnis yang cukup menjanjikan.

g § §algjh satu contoh perusahaan yang memanfaatkan peluang yang ada adalah PT. FASTFOOD Kentucky Fried
Chiken atau yang sering kita kenal dengan KFC. Mengisi peluang tersebut begitu memungkinkan dengan
ke@a:fsaan masyarakat Jakarta yang tidak terlalu suka menunggu lama dan selalu ingin yang cepat saji. Dengan
KEC &ihenmptakan produk tersebut maka masyarakat Jakarta mendapatkan solusi seperti apa yang diinginkan, hal
m@nembuktlkan bahwa peminat KFC semakin tahun semakin meningkat.

= KFC merupakan salah satu tempat makan cepat saji yang menyajikan produk ayam serta berbagai menu
vafgiasn lainny& Produk yang disajikan KFC adalah seperti ayam goreng, kentang goreng, dan burger serta terdapat
pulca produk produk tambahan lainnya seperti perkedel dan soup ayam. KFC membuka berbagai outlet di berbagai
kog kota besar di Indonesia. KFC pada kota- kota besar telah mengalami kesuksesan, salah satunya adalah kota
Jal@rm KesuKsesan KFC dalam industri makanan tentu tidak luput dari strategi-strategi yang digunakan seperti
strétegi hargazjuga kualitas yang diberikan, seperti kualitas produknya maupun kualitas pelayanannya. Strategi
inifaityang diharapkan dan menjadikan KFC sebesar sekarang ini.

s Menurut Kotler and Amstrong, (2016), Karakteristik suatu produk atau layanan yang bergantung pada
kegﬁa%hpuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau tersirat.

) Menurut Kotler and Keller, (2016), Totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau layanan yang
berg Tgagtung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

® §eh|ngga dari dua definisi diatas, penulis dapat menyimpulkan bahwa kualitas produk adalah totalitas
kaék;erlstlk dari suatu produk atau layanan yang bergantung pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
d@ngaruhl Bleh kinerja produk atau layanan.
kualitas layapan adalah segala upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen melalui totalitas fitur dan
katﬁk&rlstlk untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan tersebut.

o MenurutZT jiptono, (2015) mengatakan bahwa Kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
ke_%glnan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurug,Kotler and Keller, (2016), Totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau layanan yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Dari definisi di atas, penulis menyimpulkan bahwa kualitas layanan adalah segala upaya pemenuhan
kebutuhan dap keinginan konsumen melalui totalitas fitur dan karakteristik untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan tersebut.

MenurutiKotler and Amstrong, (2016), Kepuasan pelanggan bergantung pada kinerja yang dirasakan dari
produk terhagdap harapan pembeli. Jika kinerja produk jauh dari harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja sesuai
dengan harapah, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas atau senang.

Sedangkan menurut Kotler and Keller, (2016), Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang terhadap kinerja
produk yang“dirasakan dalam hubungannya dengan apa yang diharapkan. Jika kinerjanya kurang dari harapan,
pelanggan ke€ewa. Jika sesuai dengan harapan, pelanggan puas. Jika melebihi harapan, pelanggan senang.
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- «“Dari dua definisi di atas, penulis menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan bergantung pada kinerja yang

: Alirasakan atas suatu produk atau layanan dan dibandingkan dengan harapan sebelum menggunakan produk atau
layanan tersebut.
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Hipotesis
H1%—~ Kualitas produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen ().

. ; H2 i Kualitas layanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen ().
E;D'IT.E)DE PENELITIAN
%am rangka mengumpulkan data, penelitian ini menggunakan kuesioner yaitu data yang bersumber langsung

afi responden yang merupakan konsumen KFC Plaza Kalibata, Jakarta Selatan dengan cara mengajukan berbagai
m)@taﬁn danh responden memberikan penilaian berdasarkan skala likert dari skala 1-5. Teknik pengambilan
ﬁp&l gang digunakan adalah non-probability sampling. Metode non-probability sampling adalah teknik
eﬁga,mlman sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota untuk
@Ilgrm@njadl sampel. Jenis teknik non-probability sampling yang digunakan adalah teknik judgement sampling,
lrﬁam pengambilan sampel dilakukan sesuai dengan batasan-batasan sampel yang seperti apa yang akan diambil.
rﬁeﬁa yang<igunakan adalah individu yang merupakan konsumen KFC Plaza Kalibata Jakarta Selatan yang
ergjsga tﬁatas 17 tahun dan 1 bulan terakhir mengkonsumsi KFC., sehingga penyebaran kuisioner terarah pada
riteria tersebut
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litas layanan merupakan suatu aktifitas yang dilakukan yang bertujuan untuk memenuhi dan memuaskan
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UTﬁmlk AnaI|S|s Data
A Anahsrs Deskriptif
A)2Uji Kuesioner
ﬁ Uji Validitas
3 3 Jikakoefisien korelasi (r) yang diperoleh > koefisien table r Product Moment atau Corrected
& ltem= Total Correlation > 0,361 maka indikator tersebut dinyatakan valid.
2. Uji Reliabilitas
Suatekonstruk atau variable dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,70.
2) Analists Variabel
1. Rata+rata Terimbang
2. Rentahg Skala
B. Analisis Regresi Linier Berganda
1) Uji Asumsi Klasik: Uji Normalitas, Uji Multikolinieritas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Autokorelasi.
2) Uji Keberartian Model (Uji F)
3) Uji Sigaifikansi Koefisien (Uji t)
4) Koefisten Determinasi (R?)
HASIL PENELITIAN
1. Uji Validitas dan Reliabilitas

‘uesode
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Tabel 4.1
Uji Validitas Variabel Kualitas Produk

No. Indikator r hitung | Keputusan No. Indikator rhitung | Keputusan
Makanan dan minuman yang disajikan . Mak ; ; ;
nan dan minuman di KFC tidak
L AREC dalam kondisi yang baik. 0,709 Valid 9 akanan dal uman di KFC tida 0,589 Valid
—= cepat rusak (basi).
9 Menu yang disediakan oleh KFC 0239 | Tidak Valid - -
* “fberagam. 8 10 Malfanar? KFC yapg d|pana§kan kembali 051 Valid
SJKFC  menyediakan  pilihan  extra masih baik untuk dikonsunsi.
3. Jftopping  dalam  makanan  yang| 0,599 Valid . . .
Hisediokanmya, 1 Makanan dan minuman di KFC tidak 0658 Valid
j‘Makanan dan minuman di KFC| mengecewakan.
~jbervariasi disesuaikan dengan budayal . "
4 ~findonesia (Nasi Rendang, Krushers 0084 | Tidak Valid Harga yang diberikan sesuai dengan
=}Creamy Cendol) 12. |kualitas makanan dan minuman yang| 0,735 Valid
JKFC memiliki makanan dan minuman ) diberikan.
5 dengan bahan berkualitas baik. 0,654 Valid
tKFC menyajikan makanan dan minuman 13 Makanan dan minuman dapat diganti jikal 0735 Valid
6. Ayang dapat menghilangkan rasa lapar dan| 0,559 Valid " |terjadi kesalahan. ' al
haus. KFC menyediakan fitur  tambahan
“JKFC menyajikan makanan dan minuman ) 14. |(mainan anak) yang menarik dalam menu] 0,545 Valid
7. . 0,76 Valid .
r{sesuai dengan pesanan Anda. Kids Meal.
HKualitas makanan dan minuman di KFC l\/'lakanffln dan minumn _di KFC dapa )
8. [sesuai dengan standar yang sudah| 0,681 Valid 15. |disesuaikan dengan keinginan Anda (less| 0,641 Valid
~ditentukan. ice, extra sauce, dsb).

dari tabel 4.1 berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian dibandingkan dengan r tabel (0,361) (r
>gtabel) maka hasil uji validitas dari 15 indikator pernyataan Kualitas Produk, terdapat 2 pernyataan yang
alid, yaitu pernyataan 2 (menu yang disediakan oleh KFC beragam) dan 4 (Makanan dan minuman di KFC
riasi disesuaikan dengan budaya Indonesia (Nasi Rendang, Krushers Creamy Cendol)), sehingga hanya 13
/ataan yang masuk ke dalam kuesioner.

=)
> I - Tabel 4.2
@D . - -
® o
=5 Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan
INDL == Indikator r hitung | Keputusan| No. Indikator r hitung | Keputusan
) KFC memberikan layanan sesuali " Konsumen merasa aman saat| .
:cl'% komitmén yang dijanjikan. ©o.666 Valid 12- | melakukan transasksi. 0.81 \alid
q L - "
:]2_2 Karyayan KFC dapat diandalkan| 0.762 wvalid 13, |Karyawan KFC selalu menjaga 0.845 valid
¢ o dalam menangani masalah layanan. sopan santun kepada konsumen.
b ,?.. : Karyawan KFC memberikan|
P < pelayanan secara individuall
= Karyavwan KFC melayanan| - -
43. _ N 77 Val
‘3_3 3 denganbaik sejak awal. o 5 alid 14. |kepada konsumen (membawaka}n 0,762 \Valid
Pl nampan makanan Anda ke meja|
D. g Anda).
< Karyawan KFC memberikan|
P o layanan sesuai dengan waktu yang| Kal i
- ryawan KFC peduli dengan "
Ef'% dijanjikan (Order selesai dalamj 0.766 Valid 15. konsumen. 0,705 Valid
1 10-15 menit).
R S [Tidak ada kesalahan dalam) Keyawan KFC memahami apa
_:E.g pencatatan (dalam transaksi) oleh 0,77 Valid 16. |yang paling diminati (preferensi)] 0,813 Valid
- karyawan KFC. konsumen.
D | Karyawan KFC mampu|
d 4 |
:ﬁ.g menjawab dengan baik pertanyaan| 0,816 \alid 17. ‘I((abryavr\:an K dapat memahami 0,928 Valid
\E’ S ldari komeurmen. ebutuhan konsumen.
th ) Karyawan menginformasikan|
¢ 5 |kepada konsumen tentang KEC iliki i d hari
) kepastian penyampaian layanan| . _memiliki jam an . hary .
237.(2 (lama [T¥vaktu  mengantri,  lamal 0,845 \alid 18. |operasional yang nyaman bagi| 0,615 Valid
:_ 3 waktusantuk memproses pesanan, konsumen.
P |dsb)y. U
2:8 D |Karyawan KFC melakukan| 0.715 valid KFC memiliki peralatan yang| .
f} - pekerjaen dengan cepat. ’ 19. modern. 0.63 \alid
Po Karyawan KFC bersedial oo, Valid KFdC n;'e:“l'k' kfasﬂn'aasb fisik idak id
-19. mermbaftu Konsumen. , 20. E)gaeikung, lahan parker, dsb) yang| 0,218 Tidak Vali
Karyawan KFC bersedia] - Karyawan KFC berpenampilan "
1o. memeRuhi permintaan konsumen. 0.801 \alid 21. rapi dan professional. 0.697 \alid
Konsumen dapat mempercayali KEG iliki  interi
11. |[layanamp yang diberikan KFC 0,68 \alid 22. memiliki interior yang 0,256 Tidak \alid
karenga _pelayanan yang baik. bagus dan nyaman.

Dilihat dari tabel 4.2 berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian dibandingkan dengan r tabel (0,361) (r
hitung > r tabel), maka hasil uji validitas dari 22 indikator pernyataan Kualitas Layanan, terdapat 2 pernyataan
yang tidak valid, yaitu pernyataan 20 (KFC memiliki fasilitas fisik (gedung, lahan parker, dsb) yang baik) dan 22
(KFC memiliki interior yang bagus dan nyaman), sehingga hanya 20 pernyataan yang dimasukkan ke dalam

kuesioner
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= Tabel 4.3
Z Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen

No. Indikator r hitung | Keputusan
Anda akan tetap melakukan|
. — 1. |pembelian di KFC walau ada| 0,788 Valid
o G Q restoran sejenis lainnya.
-~ Anda akan membeli produk|
ks g a 2. |baru yang dikeluarkan oleh] 0,766 Valid
23 3 KFC.
c Q 9 Q
& =3 3 Anda akan membicarakan|
g oo % = 3. |tentang KFC kepada orang] 0,892 Valid
= 2 8 ~ lain.
. g c O
=55 o Anda akan merekomendasikan| .
gﬁ n o 4 KFC kepada oran lain. 0.764 Valid
c o9 — — - . .
Elg@t dari tabel 4.3 berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian dibandingkan dengan r tabel
361) §T hifung > r tabel), maka hasil uji validitas dari 4 indikator pernyataan Kepuasan Konsumen,
sefuanya dinyatakan valid dan akan dimasukkan ke dalam kuesioner.
©3°c & - Tabel 4.4
2388 Uji Reliabilitas VVariabel Kualitas Produk
[ «@
> 1
5o S5 & Cronbach’s Alpha|N of Items| Keputusan
8573
= %g % = 0,896 15 Reliabel
o ¢ TabeE4.4 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk Kualitas

Préd@ adalafi sebesar 0,896 > 0,7, sehingga dapat dikatakan bahwa indikator — indikator dari variabel Kualitas
Praduk adalaf reliable.

IE]

= Tabel 4.5
= Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan

Cronbach’s Alpha|N of Items| Keputusan

nuad ‘uenl
winjueduaw edue

0,958 22 Reliabel
Tabel4.5 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk Kualitas
Layaran adaldh sebesar 0,958 > 0,7, sehingga dapat dikatakan bahwa indikator — indikator dari variabel Kualitas
La@a@zﬁn adalah reliable.

1) uesl)

§ > Tabel 4.6

o’ 3 Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen

= 5 e |

R 4 Cronbach’s Alpha|N of Items| Keputusan

2 < —

&3 & 0,913 4 Reliabel

5 2 2

5 % Tabéll4.6 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk Kepuasan

ch?sgmen adalah sebesar 0,913 > 0,7, sehingga dapat dikatakan bahwa indikator — indikator dari variabel
Kepuasan Kehsumen adalah reliable.
2. Analisis.Regresi Berganda
1) Uji Asumsi Klasik
a. Yji Normalitas

Tabel 4.10
Hasil Uji Normalitas
Hasil Uji Normalitas

One — Sample Kolmogorov — Smirnov Test

g Asymp. Sig (2-tailed) Keterangan

0,089 Data berdistribusi normal

Hasil uji normalitas pada tabel 4.10 diatas menunjukkan nilai pada Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,089
lebifxdari 0,05 (0,089 > 0,05), maka terima Ho, sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian ini memenuhi
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syarat normalitas dan dapat dikatakan bahwa data residual berdistribusi normal.
b. Uji Multikolinieritas

steH (J)

(o]
Berdasarkan tabel 4.11 diperoleh hasil pengujian multikolinieritas yang dilihat dari nilai VIF kualitas
produk dan kualitas layanan adalah 4,935 < 10 dan nilai tolerance kualitas produk dan kualitas layanan
:Sebé’_Sar 0,203> 0,1 yang artinya tidak terdapat mulitikolinieritas.
Jji Heteroskedastisitas

3ISuUl) DM 19

Uji autokorelasi pada penelitan ini diketahui dengan menggunakan Uji Durbin — Watson. Berdasarkan
@tokorelasi pada tabel 4.13 dapat dilihat Durbin — Watson sebesar 2,063. Dengan menggunakan
dergjat kepercayaan 5% (0,05), jumlah data (n) adalah 100, dan jumlah variabel bebas (k) sebanyak 2
(k=2), maka dari table Durbin — Watson akan diperoleh nilai dU = 1,715 dan 4 — dU = 2,285, sehingga
Durbin — Watson berada di antara dU dan 4 — dU. Hal ini menunjukan jika data tersebut tidak terjadi

uji

autdkorelasi.

konsumen.

uepj MIm)y ejfiew.ojul

Tabel 4.11
Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel

Tolerance VIF

Keterangan

Kualitas Produk

0,203 4,935

Kualitas Layanan

0,203 4,935

Tidak terdapat

Multikolinieritas

Tabel 4.12

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel

Sig.

Keterangan

Kualitas Produk

0,965

Terima Ho

Kualitas Layanan

0,601

Terima Ho

Tabel 4.13
Hasil Uji Autokorelasi

c
erflasarkan tabel 4.12 diperoleh hasil pengujian heteroskedastisitas yang dilihat dari Sig. variabel
ualitas produk sebesar 0,965 > 0,05 dan Sig. variabel kualitas layanana sebesar 0,601 > 0,05. Dimana
paﬁla semua nilai Sig. diatas 0,05, dapat disimpulkan bahwa data tidak terjadi heteroskedastisitas.
. Uji Autokorelasi

Durbin-

Watson

Keterangan

2,063

Tidak Terdapat Autokorelasi

2) U;?’Keberartian Model (Uji F)

Tabel 4.14
Hasil Uji F

F

Sig.

Keterangan

60,488

0,000

Tolah Ho

3) UjiSignifikan Koefisien (Uji t)
=

Ber(&arkan tabel 4.14, diketahui bahwa nilai F hitung yang didapat adalah sebesar 60,488 dan nilai Sig.
sebegr 0,000 < 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi linier dapat digunakan untuk
ediksi Y atau variabel bebas (kualitas produk dan kualitas layanan) mampu menjelaskan secara
n pada variabel terikat (kepuasan konsumen) yang dapat dinyatakan bahwa model regresi fit dan
layakiuntuk melakukan pengujian.

Tabel 4.15
Hasil Uji t
Variabel Koefisien Regresi T Sig.
Kualitas Produk 0,473 2,250 0,014

Kualitas Layvanan

0,562

2,838 0,003

dasarkan tabel 4.15, terdapat 2 hipotesis variabel dalam uji, yaitu:
Uji untuk hipotesis 1: Dimensi kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
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Dari hasil pengujian yang didapat dari penghitungan dengan SPSS diketahui bahwa besar
koefisien regresi variabel kualitas produk (X1) sebesar 0,473 dengan besar nilai t hitung 2,250 dan
nilai Sig. sebesar 0,014 < 0,05 yang berarti tolak Ho atau kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen, dimana Ha diterima dan Ho ditolak.

2)-Uji untuk hipotesis 2: Dimensi kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan

; a; konsumen. Dari hasil pengujian yang didapat dari perhitungan dengan SPSS diketahui bahwa
-‘% = besar koefisien regresi variabel kualitas layanan (X) sebesar 0,562 dengan nilai t hitung 2,838
o3 dan nilai Sig. sebesar 0,003< 0,05 yang berarti tolak Ho atau kualitas layanan berpengaruh positif
Qg o dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dimana Ha diterima dan Ho ditolak.
= 3
5 S 4) Keefisien Determinasi (R?)
3 = O Tabel 4.16
2T = Hasil Uji Koefisien Determinasi (R)
g § Q_é Adjusted R Square Std. Error of Estimate
gr é. g 0,546 0,580
X5 § Variasi variabel dependen (kepuasan konsumen) yang dapat dijelaskan oleh variabel
% & “é independen (kualitas produk dan kualitas layanan) adalah sebesar 54,6% sedangkan sisanya
> o > (100% - 54,6% = 45,4%) dijelaskan oleh faktor — faktor lain yang tidak termasuk dalam model
S £ 3 regresi.
EMBAHABAN

. SBerdasarkan skor rata — rata, kualitas produk KFC dapat dikatakan baik. Namun indikator kualitas produk

Q.

=dglafh hal-makanan yang dipanaskan kembali masih baik untuk dikonsumsi memiliki skor rata — rata lebih
;*r@dgh diBandingkan dengan indikator lainnya. Artinya, responden merasa makanan KFC yang dipanaskan
~kembali sgdah tidak baik untuk dikonsumsi.

.EB@ZrdasarRan skor rata — rata, kualitas layanan KFC dapat dikatakan baik. Namun indikator kualitas layanan

©dalam hakkaryawan KFC memahami apa yang paling diminati (preferensi) konsumen memiliki skor rata —
zrata lebihzrendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Artinya, responden merasa bahwa karyawan KFC
ikgrang memahami apa yang diminati konsumen.

. gEﬁ(frdasarkan skor rata — rata, kepuasan konsumen KFC dapat dikatakan baik. Namun indikator kepuasan

=kansumen;dalam hal konsumen akan membeli produk baru yang dikeluarkan oleh KFC memiliki skor rata —
orata lebih Tendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Artinya, responden tidak memiliki minat yang tinggi

g—pgda produk baru KFC.

> Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda dapat disimpulkan bahwa:

Q;a.gKualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3. 5 Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas produk secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap
52 kepuasan konsumen. Maka dapat dikatakan bahwa hipotesis 1 (H1) yang diajukan dapat diterima. Hasil ini
5 ésesuaidengan penelitian Yesenia dan Edward Halomon Siregar (2016), serta Anastasia Dyah (2018) dan
g < juga Ismail Razak, Nazief Nirwanto, dan Boge Triatmanto (2016) yang mnyatakan bahwa kualitas produk
@ §berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen.

.o Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

; 3 Hasilpenelitian manyatakan bahwa kualitas layanan secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap
b= gkepuasan konsumen. Maka dapat dikatakan bahwa hipotesis 2 (H2) yang diajukan dapat diterima. Hasil ini
§ " sesualmdengan penelitian yang dilakukan oleh Yesenia dan Edward Halomon Siregar (2016), serta

Anastasia Dyah (2018) dan juga Veysel YILMAZ, Erkan ARI, Hibseyin Gorbvz (2018) yang menyatakan
bahwa;kualitas layanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen.
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Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka peneliti menarik kesimpulan
sebagai berikut:

lo @alitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
2. E}gﬂalitas layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3
[

SARAN -

Berdasarkan fasil analisis dan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, maka terdapat beberapa saran yang dapat
ﬁ“lbfer“E(arioleh peneliti untuk penelitian selanjutnya:

§%g@erusahaan atau restoran cepat saji

gPﬁéda“c’penelltlan ini, didapatkan hasil bahwa variabel kiualitas layanan memiliki pengaruh yang cukup besar
Dt%fhaflap Kepuasan konsumen, maka dari itu sebaiknya pihak perusahaan atau restoran cepat saji dapat
xmengqgkatkan kualitas layanannya agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen, misalnya dengan
ﬁm:r@gkatkan sarana dan prasarana restoran, meningkatkan pelayanan oleh karyawan, dan lain — lain.
Etﬁsampmg itu diharapkan perusahaan atau restoran cepat saji dapat mengunakan penelitian ini sebagai
—regerénm intuk meningkatkan penjualan dan juga pembuatan program pemasaran. Hendaknya variabel kualitas
mpﬁoc@k juga diperhatikan dengan memberi masukan tentang produk makanan dan minuman terhadap para
- kbnstmerf khususnya dengan memberikan opsi produk yang bervariasi.

. 5Bagigpenglitian selanjutnya

§P§ngtian selanjutnya dapat mengunakan variabel independen lain seperti citra merek, harga, promosi, dan
osebagainya, karena hasil penelitian ini masih dapat dipengaruhi oleh variabel lainnya. Penelitian ini juga
in@jmiliki keterbatasan dalam subjek penelitian, yaitu hanya konsumen yang pernah membeli dan
®niéngkon§um3| produk KFC Plza Kalibata, Jakarta Selatan dalam satu tahun terakhir. Untuk itu ada baiknya

ﬁagablla pénelitian selanjutnya dapat mengunakan subjek penelitian yang lebih luas.
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