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cS 3 Abstract

2o 2

ﬁ\lgoﬁe is@ food that is loved by majority of Indonesian people and is sought after by everyone when
gthgy gon'tawant to eat rice. The theories used on this research are the theory of Kotler and Armstrong

<which explains the definition of product quality, and theory of Kotler and Keller which explains the
gd@n@on ©of service quality. While the theory of customer satisfaction is explained using the theory of
2Schiffmansand Wisenblit and the theory of Kotler and Keller. The object of this research is Bakmi Ncek
g_eggeﬁda Noodle Bar in Kelapa Gading, North Jakarta. Non-probability sampling technique by using
gjuggement sampling, with a sample size of 150. Data analysis techniques used validity and reliability,
~déscriptive analysis, and multiple regression analysis. Data is processed using SPSS 20. The conclusion
mofihls studly is that the product quality and service quality variables are proven to have a significant
gp@smve effect on customer satisfaction on Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar, with service quality
gvglable have a greater influence than product quality.

T§<§/w0rdsz Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction

Abstrak

1l eAuey uesin
Bp ueyuwinjue

$§<m| merupakan makanan yang digemari banyak kalangan di Indonesia dan dicari oleh semua orang
“sagt mereka sedang tidak ingin mengkonsumsi nasi. Teori yang digunakan pada penelitian ini adalah
geﬁrl Kotler dan Amstrong yang menjelaskan definisi dari kualitas produk, dan teori milik Kotler dan
ﬂ<gller yang menjelaskan definisi dari kualitas layanan. Sedangkan teori kepuasan pelanggan dijelaskan
gmenggunakan teori Schiffman dan Wisenblit dan teori Kotler dan Keller. Objek penelitian ini adalah
EBakml Ncek Legenda Noodle Bar di Kelapa Gading, Jakarta Utara. Teknik pengambilan sample non-
rgbablllty sampling dengan menggunakan judgement sampling, dengan ukuran sampel 150. Teknik
tar%lms data menggunakan uji validitas dan reliabilitas, analisis deskriptif, serta analisis regresi ganda.
-Data diolah menggunakan SPSS 20. Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan
“kualitas layanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bakmi Ncek
Legenda:Noodle Bar di Kelapa Gading, Jakarta Utara, dengan variabel kualitas layanan yang memiliki
pengaruh.lebih besar dibandingkan kualitas produk.

Kata Kuniéi: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Pelangga
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Pendahuluan

Makanan sebagai suatu kebutuhan pokok bagi masyarakat menjadi salah satu pendorong

berkembangnya bisnis kuliner di Indonesia. Perkembangan bisnis kuliner di Indonesia semakin lama
semakin menonjol akan keragaman, persaingan, dan perubahan (Novika, 2018:1). Keadaan ini

menimbulkan  persaingan yang tajam antar perusahaan, sehingga memaksa  perusahaan
-‘“urguk lebih  memperhatikan lingkungan bisnisnya agar perusahaan mengetahui strategi pemasaran
g/ang tepatagar unggul bersaing. Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Yoga dan Eddy (2018:1), kunci
‘hagi kebeFlangsungan hidup perusahaan untuk memperoleh laba dan bertumbuh dalam lingkungan
Tpemasarar®. yang sangat kompetitif adalah dengan memiliki kemampuan untuk mengenali dan
g%mﬁaskan kebutuhan konsumen yang belum terpenuhi secara lebih baik dan lebih awal daripada

aingnya:

Feagn

$§ni§ kubther merupakan salah satu peluang bisnis yang menjanjikan, karena pada dasarnya setiap
;_-i"nﬁn@ia raembutuhkan makanan. Salah satu makanan yang sangat dicintai dan melekat di hati semua
(;;pran@ adalah bakmi. Sekian banyak aneka kuliner yang ada di Kota Jakarta, yang selalu menjadi
}g)ramﬁiona penikmat kuliner baik pagi, siang, maupun malam salah satunya adalah bakmi. Akan tetapi,
?dﬂarﬁ bishis bakmi pun terdapat banyak hambatan untuk meraih kesuksesan. Salah satu hambatannya
Eac%lag pefsaingan yang ketat antar para pebisnis bakmi, terutama dalam hal resep yang merupakan
m:wgrl%an keluarganya. Biasanya bakmi-bakmi yang terkenal merupakan usaha keluarga turun-temurun
@a&@g fentuhya sudah memiliki pelanggan loyal.

<<

%&lah)satu bakmi yang juga terkenal di Kelapa Gading adalah Bakmi Ncek Legenda. Produk Bakmi
%Ngek Legenda ini sangat digemari oleh banyak orang karena rasanya yang nikmat dan variasi produk
yang bermjacam-macam. Salah satu hal yang menjadi keunikan di Bakmi Ncek Legenda adalah
?Ddiéédiakannya pilihan porsi yang bermacam-macam sesuai keinginan pelanggan. Kemudian, dari sisi
gpéayanan Bakmi Ncek Legenda juga cukup baik dari segi kecepatan penyajian dan kualitas
Dprgmusajlnya
B0

EUBtuk mendapat pelanggan yang loyal, maka pelaku usaha harus memberikan perhatian terhadap
gkepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016:153), kepuasan pelanggan bergantung pada
“kiderja prgduk yang diterima pelanggan, dibandingkan dengan ekspetasinya. Jika kinerja produk berada
“diBawah harapan, maka respon dari pelanggan adalah tidak puas. Jika kinerja produk sesuai dengan
“harapan maka pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan akan merasa
Ssangat puas. Perusahaan yang berorientasi terhadap kebutuhan pelanggan, tentunya berusaha untuk
%menjaga tingkat kepuasan pelanggannya. Perusahaan yang cerdas akan berusaha untuk mencapai
uk@uasan pelanggan dengan menjanjikan sesuai dengan kapabilitas perusahaan, namun memberikan
aeﬁrlh darijang mereka janjikan.

§—|§sll perielitian Rusniati, Shartykarini, dan Firdaus (2016), Gaol, Kadarisman, dan Sunarti (2016), serta
—pénelitian®Ransulangi, Mandey, dan Tumbuan (2015) menemukan bahwa variabel kualitas produk

<bérpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan untuk penelitian Runtunuwu, Oroh, dan
“Taroreh (2014) dan Sita Budiastari (2017) menyatakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
“terhadap gkepuasan pelanggan. Artinya pelanggan tidak terlalu mementingkan kualitas produk,
pelanggaf?lebih mementingkan variabel—variabel lain.

Hasil perglitian Seminari dan Ni Made (2015), Januar Efendi (2016), serta Herry Novrianda (2018)
mengatakan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh signfikan terhadap kepuasan pelanggan.
Namun hasil penelitian Ulfa Wardani (2017) dan Subagyo, Dhita, dan Djunaidi (2017) menyatakan
bahwa vatiabel kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan fenomena serta perbedaan hasil penelitian di atas, maka dalam penelitian ini difokuskan
pada bagalmana pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

uad

c

"yejesew mens uenelun uep 14y uesl

ipuad ue

Kepuasan Pelanggan

Menurut Schiffman dan Wisenblit (2015:43), kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan tentang
kinerja dari-suatu barang atau jasa yang dihubungkan dengan harapan mereka. Pelanggan yang merasa
sangat puas dan senang akan produk akan melakukan pembelian ulang pada produk atau merk,
mmgmberikgn rekomendasi positif kepada orang lain, dan kemungkinan bisa menjadi “customer for life .

§<§1alitas Produk dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan Pelanggan

«Q
c Q

& =M@nurut Kotler dan Armstrong (2017:251), kualitas produk adalah karakteristik dari suatu barang dan
Jasa Yangmendukung kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan baik secara tersirat
?nﬁu n téfsurat.

fRansmangl Mandey, dan Tumbuan (2015:841) menyimpulkan kualitas produk mempunyai hubungan
g@nggangat erat dengan kepuasan pelanggan karena kualitas dari suatu produk dapat dinilai dari
§F<éen@1puan produk itu sendiri guna menciptakan kepuasan pelanggan.

(S;-l—lg‘sigpengujian hipotesis dari Rusniati, Shartykartini, dan Firdaus (2016) menunjukkan adanya
pengaruh Positif dari kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menandakan dengan
?sefna%n tingginya kualitas dari suatu produk, maka konsumen akan semakin puas, sebaliknya semakin
&eﬁd@nya kualitas dari suatu produk, maka konsumen akan semakin tidak puas.

(@}
1

%Hl:’Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Q)

aﬁ‘tas Layanan dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan Pelanggan

‘ue
sl ng/{mx ynd

%nurut Tjiptono dan Chandra (2016:113) kualitas layanan berkontribusi signifikan bagi penciptaan
adiferensiast, positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran baik perusahaan manufaktur
:maupun pényedia jasa. Prespektif pengukuran kualitas bisa dikelompokkan menjadi dua jenis yaitu
?in%rnal dan eksternal.
‘@Menurut Januar Efendi (2016:266), pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk
cképuasan Konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan.
ySemakin berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, maka kepuasan yang dirasakan oleh
~pelanggan-akan semakin tinggi.
~“Hasil pengujian hipotesis dari Herry Novrianda (2018) menunjukkan adanya pengaruh positif kualitas
“layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa evaluasi positif terhadap layanan
@n meningkatkan kepuasan konsumen, sebaliknya evaluasi negatif akan menyebabkan ketidakpuasan.

H23 Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Gambar 1
Kerangka Pemikiran

Kemalitas Produk (Xi) \
x Kepuasan Pelanggan (Y)
Kualitas Layanan (X;’) /

Metode Penelitian

:Jaquins ueyingaiua

‘uesode) ueunsnAuad ‘yery

Obyek pada penelitian ini adalah produk Ncek Legenda Noodle Bar di Kelapa Gading, Jakarta Utara.
Penelitiaf’ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada subjek penelitian 150 orang responden
yaitu adafah pelanggan yang pernah membeli dan mengonsumsi produk Ncek Legenda Noodle Bar di
Jakarta Utara.
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riabel dan Pengukurannya

1. Kualitas Produk

Tabel 1
@ Dimensi dan Indikator Kualitas Produk
L
%i‘u’znabel Dimensi Indikator
Q. Porsi Balkmi Nceek Legenda wang ditawarkan sesuai
° Form (Bentuk)
Y dengan kebutuhan anda
T 3 i Pilihan menu dari Bakmi Neek Legenda memiliki banyak
Y] = Features (Fir) o
~ | = variasi
ol =
S| = Performance Cita rasa vang dimililkn Balkmi Neek Legenda unik dan
o | o= . . Cgr - .
o § cias Quality (Mutu tidak dimiliki oleh merek lain
g_' @0 duk Kinerja)
é @lenurut Conformance 1. Tampilan Bakmi Ncek Legenda sesuai dengan di menu
Q| & - : ;
c | Botler & | Quality (Mutu . Rasa Bakmi Ncek Legenda konsisten dan tidak berubah-
S
= Eeller, Kesesuaian) ubah
Ll w
L%C) Bi6:393) Bahan makanan vang digunakan Bakmi Ncek Legenda
a Reliability aman untuk dikonsumsi
é (Keandalan) Kondisi Bakmi Ncek Legenda tetap fresh saat sampai
dimmah.
Bakmi Ncek Legenda bersedia membuatkan produk
Customization . . S
sesual dengan selera’ reguest keinginan pelanggan

2.

litas Layanan

(p19 ueny )|§I\){ edjinewiojuj uep s

Tabel 2
Dimensi dan Indikator Kualitas Layanan
Variabel Dimensi Indikator

1. Tempat makan dan peralatan makan terjaga
5 kebersihannya
7 Bulkti Fisik (Tangible) . L o
= 2. Fasilitas vang disediakan memadai (toilet dan
E wastafal).
; 1. Menyajikan makanan dengan tepat waktu sesuai
G- Keandalan (Reliabiiify) vang telah dijanjikan.
= 2. Menvajikan makanan sesuai vang dipesan.
nKualitas

1. Pelavan melavani dengan cepat.
OLayanan Diaya Tanggap
5] 2. Pelavan selalu bersedia untuk membantu
AEKotler & (Responsiveness)
— pelanggan.
= Keller, i

1. Perilaky pelayan menanamlan kepercayaan
db16:442)
1 kepada pelanggan
B Jaminan {Assurance) -
o 2. Pelavan memiliki pengetahuan yvang dapat
(=} menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen,
§ 1. Pelavan memahami apa vang dibutuhkan

pelanggan

; Empati (Emphaty’)
— 2. Pelavan memperlakukan pelanggan dengan penuh
~ perhatian
)
=) 4
@
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3. Kepuasan Pelanggan

Tabel 3
A Dimensi dan Indikator Kepuasan Pelanggan

Indikator

Variabel Dimensi

Pelanggan akan tetap setia membeli Bakmi Necek
Tetap Setia Legenda

Pelanggan bersedia membeli produk baru vang

™ Membeli Produk Baru ditawarkan Bakmi Ncek Legenda

~Kepuasan

;'"Pelanggan Merekomendasilan Pelanggan akan merekomendasikan produk ke
‘ 7 (Menurut Produk orang lain untuk membeli bakmiNcek Legenda

:‘ Kotler & Kurang 1. Pelanggan merasa Bakmi Ncek Legenda adalah

@ Keller, memperhatikan merek tempat vang tepat untuk membeli produk bakmi

;2015: 155) lain dan tidak sensitif | 2. Pelanggan akan tetap membeli jika harga vang

dengan harga ditawarkan Neek Legenda berubah

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Memberikan feedback Pelanggan bersedia memberikan feedback agar
produk Bakmi Ncek Legenda lebih baik lagi

=
Q
(o &
A
4

nik Pengumpulan Data

]_r]uad_lJe!J,}

E%uﬂim%:)ua% eduey 1ul si)ny eAuey ynanyas neje uelbeqas diynbuaw buedeyiq |

nik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah teknik komunikasi yaitu dengan
menyebarkan kuesioner kepada 150 orang responden, dimana responden ini adalah responden yang
nah membeli dan mengonsumsi Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar di Kelapa Gading, Jakarta Utara.

e/(Jfg yes|

euuj_l
w L%pu

nik Pengambilan Sampel

@

:Penelltlarr ini menggunakan teknik non-probability sampling. Menurut (Cooper & Schindler
g(2@14 358) non-probability samping adalah teknik pengambilan sampel yang dimana setiap anggota
gp@ulaa tilak mengetahui kesempatan yang dimiliki untuk keterlibatannya dalam penelitian. Selain itu,
gqujldekat@ yang digunakan adalah Judgement Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang muncul
Q@ika seiaicang peneliti memilih anggota sampel agar sesuai dengan beberapa kriteria (Cooper &
@Scﬁﬁmdler:zom 359).

3I—IaS|I dan Pembahasan
1. U]'i Validitas

Reneliti melakukan uji validitas kepada 150 responden. Hal ini dilakukan agar dapat diukur
valid atau tidaknya indikator-indikator yang ada di kuesioner yang menjadi sumber data untuk
penelitian. Untuk mencapai validitas, batas yang harus dilampaui oleh masing-masing indikator
adalah >0,361. Hasil ui validitas tiap pertanyaan adalah sebagai berikut:
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Tabel 4
Hasil Uji Validitas

( . . Factor Loading
QNo. Variabel Indikator N=30 | N=150
v Porsi Bakmi Ncek Legenda yang ditawarkan sesuai
~ dengan kebutuhan anda 0,658 | 0,685
: Pilihan me_nu.darl Bakmi Ncek Legenda memiliki 0749 0,701
- | S banyak variasi
RN Cita rasa yang dimiliki Bakmi Ncek Legenda unik
@) dan tidak dimiliki oleh merek lain 0,599 0,651
é X, Kualitas 'Ir;]zr:gilan Bakmi Ncek Legenda sesuai dengan di 0,764 0,754
=N = Produk (X1) Rasa Bakmi Ncek Legenda konsisten dan tidak |  oce 0718
= | ) )
= berubah-ubah
Q. j Bahan makanan yang digungkan Bakmi Ncek 0,533 0,654
| 5 Legenda aman untuk dikonsumsi
2| m Kondisi Bakmi Ncek Legenda tetap fresh saat 0604 0.743
é v sampai dirumah. : ’
[ Bakmi Ncek Legenda bersedia membuatkan produk
c . . 0,554 0,731
3 | g sesuai dengan selera/ request keinginan pelanggan
© ] 22 Kualitas Tempat makan dan peralatan makan terjaga 0,742 0,757
« | 3 Layanan (X2) | kebersihannya
= Fasilitas yang disediakan memadai (toilet dan | 0,461 0,666
= wastafel)
a Menyajikan makanan dengan tepat waktu sesuai 0,665 0,756
2 yang telah dijanjikan
Menyajikan makanan sesuai yang dipesan 0,456 0,684
Pelayan melayani dengan cepat 0,649 0,696
Pelayan selalu bersedia untuk membantu pelanggan. | 0,745 0,738
Perilaku pelayan menanamkan kepercayaan kepada 0,664 0,757
pelanggan
Pelayan memiliki pengetahuan yang dapat 0,672 0,719
menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen
Pelayan memahami apa yang dibutuhkan pelanggan | 0,817 0,795
= Pelayan memperlakukan pelanggan dengan penuh | 0,628 0,756
7 perhatian
e 3 Kepuasan Pelanggan akan tetap setia membeli Bakmi Ncek 0,781 0,784
= Pelanggan (Y) | Legenda
Pelanggan bersedia membeli produk baru yang | 0,638 0,728
= ditawarkan Bakmi Ncek Legenda
Pelanggan akan merekomendasikan produk ke orang | 0,738 0,718
o lain untuk membeli bakmiNcek Legenda
Pelanggan merasa Bakmi Ncek Legenda adalah 0,698 0,741
tempat yang tepat untuk membeli produk bakmi
Pelanggan akan tetap membeli jika harga yang | 0,720 0,689
ditawarkan Ncek Legenda berubah
Pelanggan bersedia memberikan feedback agar | 0,554 0,700
produk Bakmi Ncek Legenda lebih baik lagi

2. Uji Reliabilitas

Renelitian melakukan uji reliabilitas kepada 150 responden. Hal ini dilakukan agar dapat diukur
réliabel atau tidaknya pertanyaan-pertanyaan yang ada di kuesioner yang menjadi sumber data
uAtuk penelitian. Untuk mencapai reliabilitas, batas yang harus dilampaui oleh masing-masing
variabel adalah >0,7. Hasil uji reliabilitas tiap variabel adalah sebagai berikut:

= 6
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Tabel 5
Hasil Uji Reliabilitas

)=

©

Variabel

Indikator

Factor Loading

N =30

N =150

[N

Kualitas
Produk (X1)

Porsi Bakmi Ncek Legenda yang ditawarkan sesuai
dengan kebutuhan anda

Pilihan menu dari Bakmi Ncek Legenda memiliki
banyak variasi

Cita rasa yang dimiliki Bakmi Ncek Legenda unik
dan tidak dimiliki oleh merek lain

Tampilan Bakmi Ncek Legenda sesuai dengan di
menu

Rasa Bakmi Ncek Legenda konsisten dan tidak
berubah-ubah

Bahan makanan yang digunakan Bakmi Ncek
Legenda aman untuk dikonsumsi

Kondisi Bakmi Ncek Legenda tetap fresh saat
sampai dirumabh.

Bakmi Ncek Legenda bersedia membuatkan produk
sesuai dengan selera/ request keinginan pelanggan

0,791

0,855

(319 ueny XMy exirew.oyu] uep|(siusig InIsul) O 191 11w eadid sey

Kualitas
Layanan
(X2)

Tempat makan dan peralatan makan terjaga
kebersihannya

Fasilitas yang disediakan memadai (toilet dan
wastafel)

Menyajikan makanan dengan tepat waktu sesuai
yang telah dijanjikan

Menyajikan makanan sesuai yang dipesan

Pelayan melayani dengan cepat

Pelayan selalu bersedia untuk membantu pelanggan.

Perilaku pelayan menanamkan kepercayaan kepada
pelanggan

Pelayan memiliki pengetahuan yang dapat
menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen

Pelayan memahami apa yang dibutuhkan pelanggan

Pelayan memperlakukan pelanggan dengan penuh
perhatian

0,851

0,904

w

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Pelanggan akan tetap setia membeli Bakmi Ncek
Legenda

Pelanggan bersedia membeli produk baru yang
ditawarkan Bakmi Ncek Legenda

Pelanggan akan merekomendasikan produk ke orang
lain untuk membeli bakmiNcek Legenda

Pelanggan merasa Bakmi Ncek Legenda adalah
tempat yang tepat untuk membeli produk bakmi

Pelanggan akan tetap membeli jika harga yang
ditawarkan Ncek Legenda berubah

Pelanggan bersedia memberikan feedback agar
produk Bakmi Ncek Legenda lebih baik lagi

0,782

0,821
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Analisis ini dilakukan terhadap kelompok pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk menilai

kualitas uk pada Bakmi Ncek Legenda yang terdiri dari 8 pertanyaan. Dari 150 responden yang
diteliti, diperoleh hasil sebagai berikut:
- T
Q
o 9 =
oo a Tabel 6
32 = Hasil Analisis VVariabel Kualitas Produk
c
B2 g = Pertanyaan 1 r;ntenagPertanZ/aan 3 Total Mean
S a XN ~
o = < Pofsi Bakmi Ncek Legenda yang ditawarkan
% o 8 sesliai dengan kebutuhan anda - 2 17 72 59 150 4,25
C o A
= § gi Piliﬂan menu dari Bakmi Ncek Legenda 3 29 74 51 150 415
c = il fnei - i
= o o} memiliki banyak variasi
=3 5 Cnﬁ rasa yang dimiliki Bakmi Ncek Legenda
%; % 2} unik dan tidak dimiliki oleh merek lain ) ! % “ 34 150 3,90
=3 i = Tagipllan Bakmi Ncek Legenda sesuai dengan ) 3 2% 78 43 150 407
S o grdi .
S 5 2 Rasa Bakmi Ncek Legenda konsisten dan tidak ) 6 28 66 50 150 407
= S | berGbah-ubah ’
® > S| Bahan makanan yang digunakan Bakmi Ncek
EL_ 3 § Legenda aman untuk dikonsumsi ) ! 22 80 A 150 415
% = Kondisi Bakmi Ncek Legenda tetap fresh saat ) 3 30 68 49 150 409
L= sampai dirumah. '
— Bakmi Ncek Legenda bersedia membuatkan
o 2 praduk sesuai dengan selera/ request keinginan - 5 29 68 48 150 4,06
® o | pelanggan
= 3 o Jumlah 32,74
> ; < Rata-rata Kualitas Produk 4,10
FoC =
2 0o
C o
=5
n
Qo C
- 3 HafX>34
x x ®
353 = Tabel 7
e Hasil Uji One Sample T-Test Variabel Kualitas Produk
=9 b
3.3 Variabel Test Value =3,4
=g = Rata-rata Kualitas T Sig./2
~<
B o 7] Produk 15,869 |  0.000
2 c :’.
c x
‘c”Bé?dasarﬁn pada Tabel 4.7, diperoleh t hitung = 15,869 dan nilai sig./2 = 0,000 < 0,05. Dengan

gdé?mklarmlaka Ho ditolak. Artinya, dengan X > 3,4 dapat dikatakan pelanggan setuju bahwa kualitas

«:Analisis Variabel Kualitas Produk

H|p31e5|s yang diuji adalah:

Ho5X =3 ,4 (batas terendah kategori “baik” untuk variabel kualitas produk)

gp@duk Bakmi Ncek Legenda baik.

:AnaI|S|s '0ar|abel Kualitas Layanan

Analisis mi dilakukan terhadap kelompok pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk menilai
kualitas layanan pada Bakmi Ncek Legenda yang terdiri dari 10 pertanyaan. Dari 150 responden yang
diteliti, dseroleh hasil sebagai berikut:

31D uen] JIM) exnew.
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Tabel 8
Hasil Analisis Variabel Kualitas Layanan

B Pertanyaan 1 P;rlterlaSPertanXaan 5 Total Mean
Tempat makan dan peralatan makan terjaga

. kebgrsihannya - 3 25 59 63 150 4,21
o O -~
oo Fa's:f[itas yang disediakan memadai (toilet dan ) 3 26 79 42 150 407
2 o wastafel) '
= 3 Menyajikan makanan dengan tepat waktu ) 7 2% 73 44 150 403
=3 sesdai yang telah dijanjikan '
o ° 3 Menyajikan makanan sesuai yang dipesan - 3 24 68 55 150 4,17
— o Pelayan melayani dengan cepat - 5 24 75 46 150 4,08
S = g Pelayan selalu bersedia untuk membantu i 9 32 55 61 150 417
RS o pelanggan. '
SS9 g Peftlaku pelayan menanamkan kepercayaan ) 1 32 68 49 150 410
-« 3| kepada pelanggan '
~ o0 9 ‘ iliki
~5 < Peleyan memiliki pengetahuan yang dapat ) 4 29 79 45 150 410
B g meRjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen
© 2 4 Pelayan memahami apa yang dibutuhkan ) 7 29 66 55 150 413
= 3| pelanggan '
2 — 9o Pelayan memperlakukan pelanggan dengan 150
«Q L -
g E 8 penuh perhatian 4 29| 71| 46 4,06
T T g a Jumlah 41,12
g ‘3— S s Rata-rata Kualitas Layanan 4,11
% S ngpﬁtems yang diuji adalah:
£ Hog 'X = 3,4 (batas terendah kategori “baik” untuk variabel kualitas layanan)
- Y HasX>34
T = = ’
% =. o Tabel 9
<35 D Hasil Uji One Sample T-Test Variabel Kualitas Layanan
— 0O -
Lo ) Variabel Test Value = 3,4
= 3 = Rata-rata Kualitas T Sig./2
2 3 Layanan 15,271 0.000
=3 :
n ~+ .

erdasarkan pada Tabel 9, diperoleh t hitung = 15,271 dan nilai sig./2 = 0,000 < 0,05. Dengan

“demikian fhaka Ho ditolak. Artinya, dengan X > 3,4 dapat dikatakan pelanggan setuju bahwa kualitas
Elaganan Bakmi Ncek Legenda baik.
g >
sAnalisis Mariabel Kepuasan Pelanggan
_j S
=T - _
“Analisis ini dilakukan terhadap kelompok pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk menilai
é(@uasan’{)elanggan pada Bakmi Ncek Legenda yang terdiri dari 6 pertanyaan. Dari 150 responden
“yang diteliti, diperoleh hasil sebagai berikut:
5 S o Tabel 10
o = 2 Hasil Analisis Variabel Kepuasan Pelanggan
g = T Kriteria Pertanyaan
3 Pert Total M
g v ertanyaan 7 12 3 14 |5 ota ean
Pelanggan akan tetap setia membeli Bakmi Ncek Legenda
= - 3 35 | 60 | 52 150 4,07
Pelanggan bersedia membeli produk baru yang ditawarkan | 6 31| 75| 38 150 3,97
Bakmi=Ncek Legenda
Pelanggan akan merekomendasikan produk ke orang lain |
untuk=membeli Bakmi Ncek Legenda 5 20 | 80 | 45 150 4,10
Pelanggan merasa Bakmi Ncek Legenda adalah tempat )
yang fepat untuk membeli produk bakmi 4 24178 | 44 150 4,08
Pelan‘ggan akan tetap membeli jika harga yang ditawarkan | 4 13170 33 150 3,88
Ncek Tegenda berubah
Pelanggan bersedia memberikan feedback agar produk |
BakmizNcek Legenda lebih baik lagi 2 2L | 77 50 150 417
co Jumlah 24,27
C Rata-rata Kepuasan Pelanggan 4,05

9
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Hipotesis yang diuji adalah:
Ho : X = 3,4 (batas terendah kategori “puas” untuk variabel kepuasan pelanggan)

Ha:X >34
Tabel 11
B — Hasil Uji One Sample T-Test Variabel Kepuasan Pelanggan
Lo o Variabel Test Value = 3,4
o5 a Rata-rata Kepuasan T Sig./2
é o = Pelanggan 14,208 0.000

gBérdasarkan pada Tabel 11 diperoleh t hitung = 14,208s dan nilai sig./2 = 0,000 < 0,05. Dengan
gnlk‘an maka Ho ditolak. Artinya, dengan X > 3,4 dapat dikatakan bahwa pelanggan puas terhadap
%B@ma Ndek Legenda.

u

§on

9S
e}

&neA

umS| Klasik

puda

I6-Uﬂ

Ujl Normalltas

n!

aUji ﬁormalltas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui apakah data berdistribusi normal atau

Btldak Tabel 4.12 merupakan hasil dari uji normalitas. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan
~uji Kolmogorov-Smirnov. Uji normalitas ini dilakukan terhadap 150 responden. Hipotesis yang
2diujiadalah:

BHO +Data berdistribusi normal
Ha =Data tidak berdistribusi normal

Tabel 12
9 Hasil Uji Normalitas
. . Sig Keterangan
o Variabel Residual 0,268 Normal

Berdasarkan hasil uji Kolgomorov-Smirnov dengan hasil pada Tabel 12, nilai sig 0,268 >
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.

b. Uji Multikolinearitas

Dalam regresi berganda, multikolinearitas menyatakan adanya hubungan antara satu variabel
independen dengan variabel lainnya. Uji multikolinearitas ini dilakukan terhadap 150
responden dengan hasil sebagai berikut:

= Tabel 13
= Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Dependen Variabel Independen Tolerance VIF
Kepuasan Pelanggan Kua!itas Produk 0,189 5,280
Kualitas Layanan 0,189 5,280

:Jaquins ueyingakuaw uep uesuwnjueduaw eduey [Ul sijN} BAIRY YNJn|as nejguel

Berdasarkan Tabel 13, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas pada
variabel independen. Hal ini dikarenakan nilai VIF dari kedua variabel independen tidak
lebih dari 10 dan nilai tolerance lebih dari 0,10.

c. \Ji Heteroskedastisitas

Regresi yang baik seharusnya tidak terjadi heteroskedastisitas, melainkan homoskedastisitas.
Agpabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 (5%), maka variabel independen tersebut
menunjukkan tidak terjadinya heteroskedastisitas. Jika nilai signifikansinya lebih kecil dari
005 (5%), maka variabel independen menunjukkan terjadinya heteroskedastisitas. Uji
heteroskedastisitas ini dilakukan terhadap 150 responden. Hipotesis yang diuji adalah:

Ho : Tidak terjadi heteroskedastisitas

Ha : Terjadi heteroskedastisitas

= 10
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Tabel 14
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Variabel Dependen Variabel Independen Sig.
Kualitas Produk 0,817
Kualitas Layanan 0,786

Absolute Residuals

Berdasarkan Tabel 14, dapat disimpulkan bahwa nilai sig. dari kedua variabel
> independen lebih besar dari 0,05 (5%), yang berarti terima Ho. Dengan demikian, dapat
- disimpulkan bahwa tidak ada gejala heteroskedastisitas (terjadi homoskedastisitas).

uaw buedeyiqg 'y

alisis Regresi Berganda

Estimasi Persamaan Regresi

: Tabel 15

0 Persamaan Regesi

= Variabel Koefisien Regresi

- (Constant) 0,349

Kualitas Produk 0,398
Kualitas Layanan 0,503

B]?rdasarkan Tabel 15 maka didapatkan persamaan regresi sebagai berikut:

buepun-buepun 1bunpung] exdigFeH

~

= Y = 0,349 + 0,398x; + 0,503x,

b. Uji F

Uji:F dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi penelitian pada Bakmi Ncek Legeda
fitdan layak untuk digunakan dalam penelitian. Uji F dilakukan terhadap 150 responden. Uji F
ditakukan untuk mengetahui apakah koefisien regresi berganda yang didapat dalam model bisa
digunakan untuk memprediksi nilai vaiabel dependen.

Tabel 16
Hasil Uji F
F Sig.
= 244,567 0,000

Berdasarkan Tabel 16, diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 244,567 dengan nilai sig.
esebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel independen (kualitas
produk dan kualitas layanan) secara simultan mampu menjelaskan perubahan pada variabel
dependen (kepuasan pelanggan). Model regresi dapat dikatakan fit dan layak digunakan
=sehingga dapat digunakan untuk pengujian.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusaw edue) 1ul SNy eAJey ynanyas neie ueibegas din

c. dWji t

Uji t dimaksudkan untuk membuktikan kebenaran hipotesis penelitian bahwa ada pengaruh
secara parsial antara variabel independen (kualitas produk dan kualitas layanan) terhadap
variabel dependen (kepuasan pelanggan). Persamaan regresi yang digunakan adalah:

Y = 0,349 + 0,398x; + 0,503x,

—= Tabel 17

: Hasil Uji t

N Variabel Standardized Coefficients Beta t Sig./2
= Kualitas Produk 0,383 4,209 0,000
A Kualitas Layanan 0,516 5,659 0,000

= 11
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Berdasarkan Tabel 17, nilai sig./2 untuk kualitas produk adalah sebesar 0,000 < 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kemudian, nilai sig./2 untuk kualitas layanan adalah sebesar 0,000 <
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Nilai standardized coefficients beta dari variabel kualitas layanan, yaitu sebesar 0,516 lebih
besar dari nilai standardized coefficients beta variabel kualitas produk, yaitu sebesar 0,383.
Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh lebih besar terhadap
kepuasan pelanggan dibandingkan variabel kualitas produk.

. Koefisien Determinasi (R square)

Tabel 18
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R square)
R R square Adjusted R Square
0,87 0,769 0,766

Sumber: Lampiran 6¢

as neje uelbeqgas diynbuaw buedeyiqg -

unuaday yniun eAuey uediinbuad e
buepun-buepun 1bunpuniqg e3dig YeH

Nilai Adjusted R Square menjelaskan berapa persen variabel dependen (kepuasan pelanggan)

5 § diterangkan oleh variabel independen (kualitas produk dan kualitas layanan). Dengan nilai
E =~ sebesar 0,766 (76,6%) yang berarti variasi kepuasan pelanggan tercerminkan oleh variasi
S 3 Kualitas produk dan kualitas layanan sebesar 76,6%.
'gPegngaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

3-433” penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
?}{ebpuasan pelanggan di Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
“kualitas peaduk, maka akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan dari Bakmi Ncek Legenda Noodle
98% Bakmi Ncek Legenda harus menaruh fokus untuk selalu meningkatkan kualitas produk, baik dari
f,;segl rasa,“mutu produk, kualitas bahan baku, hingga variasi menu untuk semakin meningkatkan
“képuasan pelanggannya. Hal ini sejalan dengan menurut Ransulangi, Mandey, dan Tumbuan (2015:841)
Zyang mengimpulkan bahwa kualitas produk mempunyai hubungan yang sangat erat dengan kepuasan
spelanggan karena kualitas dari suatu produk dapat dinilai dari kemampuan produk itu sendiri guna

gnciptakan kepuasan pelanggan. Tias dan Mariaty (2017:4) menyimpulkan, kualitas produk yang
aditawarkan merupakan dasar untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas produk yang ditawarkan
a@n mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Konsumen akan puas jika harapannya terpenuhi.

('D

%—I%H tersebut dapat dibuktikan oleh sampel penelitian dimana responden nomor 5 dan 30 memberikan
¢penilaian=ertinggi atas kualitas produk Bakmi Ncek Legenda, dan memberikan nilai tertinggi atas
Eke@uasan pelanggannya. Sementara responden nomor 144 memberikan nilai rendah atas kualitas produk
DrJEBé%kml Neek Legenda dan sekaligus nilai rendah atas kepuasan pelanggannya.

(D
oﬁ
ISale
o)

“PengarulKualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap =kepuasan pelanggan di Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tnggi kualitas layanan, maka akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan dari Bakmi Ncek
Legenda.Noodle Bar. Bakmi Ncek Legenda selain harus menaruh fokus untuk selalu meningkatkan
kualitas produk, juga tidak boleh mengabaikan aspek peningkatan kualitas layanan, baik dalam menjaga
kualitas samber daya manusianya, seperti pelayan, koki, dan kasir, maupun meningkatkan kualitas dari
fasilitas yang disediakan seperti toilet dan wastafel. Hal ini sejalan dengan menurut Tjiptono dan
Chandra (2016:113), kualitas layanan berkontribusi signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning,
dan stratégi bersaing setiap organisasi pemasaran baik perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa.
Kualitas pelayanan sangat penting bagi perusahaan kuliner karena akan menarik minat konsumen untuk

12
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membeli produk yang ditawarkan. Evaluasi positif terhadap layanan akan meningkatkan kepuasan,
sementara evaluasi negatif akan menyebabkan ketidakpuasan.

Hasil tersebut dapat dibuktikan oleh sampel penelitian dimana responden nomor 19 dan 70 memberikan
penilaian\tertinggi atas kualitas layanan Bakmi Ncek Legenda, dan memberikan nilai tertinggi atas
kepuasan pelanggannya. Sementara responden nomor 136 memberikan nilai rendah atas kualitas
“lajyanan Bakmi Ncek Legenda dan sekaligus nilai rendah atas kepuasan pelanggannya.

R

és%np]glan,dan Saran

> 3 2

sSimpulan

2o %F

ﬁB@fdgs rkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan sebelumnya untuk mengetahui pengaruh
Ekui'éhﬁs praduk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, maka berikut ini akan disampaikan
j(%lrg)ulan sebagai berikut, yaitu:

@

e

93€rtai§1a kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bakmi Ncek
3_§eﬁda Boodle Bar. Hal ini menunjukkan jika suatu kemampuan produk dapat menciptakan suatu

%kqpuasan maka kepuasan pelanggan akan meningkat.
c

g@d@, kUaIitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bakmi Ncek
i@eﬁda Noodle Bar. Hal ini menunjukkan evaluasi positif terhadap layanan akan meningkatkan
§<e§puasan sementara evaluasi negative akan menyebabkan ketidakpuasan.

§

ad
Y

Bui s
@
5

uﬂe&)ed

ue?ﬁnuuagutgdue

qun@ea

dasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan oleh peneliti pada bab sebelumnya, maka
eliti memberikan saran sebagai berikut:

i Bakri Ncek Legenda Noodle Bar

X

alitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Maka diharapkan perusahaan
empertahankan kualitas produk yang sudah ada. Selain itu, sebaiknya perusahaan juga melakukan

e

Jngvasi-inovasi lain agar dapat menciptakan variasi produk, serta citra rasa yang baru dan unik sehingga
ET @a k dapatditiru oleh pesaing.

<

!

D

Kdalitas Tayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Walaupun produk utama yang
Ed@al adalah Bakmi, kualitas layanan juga terbukti mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga
c?ngml Neek Legenda tetap harus memperhatikan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan.

E]

gBagl penelltl selanjutnya

‘jSebalknya penelitian selanjutnya lebih memperluas obyek penelitian serta dapat menambah variabel-
variabel #dependen lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, dengan demikian peneliti
selanjutnya dapat mengetahui faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti lokasi,
citra mergk, dan harga.

13
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