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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA LOTTERIA
DI KELAPA GADING JAKARTA UTARA
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arﬁus&rl riiakanan merupakan industri yang terus berkembang dikarenakan makanan merupakan

AN
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u@thargpokok manusia. Kesibukan bekerja dan tuntutan hidup lainnya membuat berkurangnya

3

%ng@ untgk memasak lauk dan sayur untuk makanan sehari-hari. Indonesia merupakan negara yang
gnEmiliki perkembangan industri kuliner yang pesat. Semakin berkembangnya selera masyarakat dan

3q|d . membuat para pelaku bisnis selalu berinovasi untuk mendapatkan lebih banyak profit,
eEapgtida__hanya itu saja untuk memenangkan persaingan dengan perusahaan fast food lainnya, tetapi
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goeru&ahaaﬁ_juga dituntut untuk mengubah pandangannya menjadi lebih fokus pada konsumen.
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;:g,@taﬁh pelayanan dan produk yang baik mendukung untuk konsumen datang kembali membeli

ymakanan @ @lan minuman dari restoran tersebut. Oleh karena itu kualitas dari pelayanan juga
Tﬁlﬂtamakal oleh restoran dimana sistem pelayanan yang baik dapat berdampak ada kepuasan
&@nsumen-rMengutamakan produk juga hal yang perlu tetapi pelayanan juga tidak terlupakan karena
;p&ayanaré'yang baik dapat membantu konsumen untuk puas dengan restoran tersebut. Sehingga
gaemlalan lam kualitas layanan dan kualitas produk sangat diperlukan ditambah lagi dengan restoran
cde%gan sistem pelayanannya berinteraksi langsung dengan konsumen.
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&P@elltlangyang dilakukan untuk menguji bagaimana pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk
:teﬁwadap [gepuasan konsumen. Objek penelitian ini adalah kualitas layanan, kualitas produk dan
@ uasanRonsumen Lotteria. Penelitian ini dilakukan di wilayah Kelapa Gading Jakarta Utara dengan
ﬁumlah responden 150 orang. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik
gmnprobablllty sampling dengan metode judgement sampling, dimana penulis mengambil sampel
Eb@dasarlsan pertimbangan yang sesuai dengan maksud penelitian. Alat analisis yang digunakan untuk
tméngup aasmg masing variabel dan pengujian hipotesis melalui software IBM SPSS versi 21.

E,Ugtuk dukung penelitian ini maka dilakukan beberapa pengujian untuk membuktikan bahwa
%(Lﬁilltas anan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. pengujian yang
:d@kukaalam penelitian ini adalah frekuensi dan analisis regresi ganda.

3I)ar| hasﬂ penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa kualitas layanan dan kualitas produk
“mempenggruhi secara positif terhadap kepuasan konsumen pada Lotteria di Kelapa Gading Jakarta
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Kata kun_Q! Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen
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The fooo.smdustry is growing because food is a basic human needs. Busy work and other work to do
made a réduction time to cook side dishes and vegetables for daily meals. Indonesia is a country that
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has a rapid development of the culinary industry. The growingo public of taste and life style make the

business always innovate to gain more profit, but not only was it to win the competition with other
fast food @'npany,but the company had to change his views became more focused on the consumer.
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n,Sy;:;tem s@nce and good product support to customers come back to buy food and drinks from the
-@e@taurantnTherefore the quality of service is also preferred by the restaurant where good service
L%}@tem calt affect customer satisfaction. Prioritize product also things you need but the service is not
fargotten Recause of good service can help customers to be satisfied with the restaurant. So that
‘Sevelugtiorsin service quality very | needed to improved the restaurant service systems interact directly

31\fgh gonsﬁﬁners

S @udy:was conducted to examine how the effect of service quality and product quality toward
tomer Gatisfaction. Object of this study is service quality, product quality and consumer
sf@ctlon of Lotteria. The study was conducted in Kelapa Gading, North Jakarta region with 150
egpke asgespondents The sampling technique in this study used is nonprobability sampling with
uﬁgment Sampling method, which the author takes a sample under consideration in accordance with
h pgrpog of research. The analytical tool used to test each variables and testing hypothesis is used
BM SQSS software version 21.

c

s@’ppor&this research, conducted some testing to prove that the service quality and product quality
goﬁvaﬁi 0n3:ustomer satisfaction. tests performed in this study is the frequency and multiple regression
@nalysw S
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r"TEB results.showed that service quality and product quality positively affect on consumer satisfaction
:oﬁ_ottengat Kelapa Gading, North Jakarta.
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PENDAHULUAN

Makan ehat sudah menjadi bagian dari
gaya hiddp. Sayangnya, karena tingginya
tlngkat stress yang dialami kaum pekerja saat
O,
- @4 mer@uat sebagian orang lebih mencari
I@senan in lewat makanan. Kuliner Kini
Aenjadi ©kegemaran banyak orang, tanpa
erﬂpedﬁllkan kesehatan makanan itu sendiri.
néntaid lebih mudah menemukan makanan
a@yarg tidak sehat ketimbang yang sehat.
t&"//aritkeltentanqkesehatan com)
© a
es&)ukgﬂ berkerja dan tuntutan hidup
nEya Miembuat berkurangnya waktu untuk
erEasaIE lauk dan sayur untuk makanan
hai- -hagi. Hal inilah yang mendorong
nfaknifa orang yang beralih pada makanan
amu makanan cepat saji. Makanan
pat sgji dapat berupa makanan beku,
a@nan‘"_ kalengan, dan makanan yang
ﬁ@gurﬁkan bahan pengawet. Makanan siap
ji sekar ng sudah menjadi gaya hidup bagi
asyarakat Indonesia, karena selain memiliki
rganya— terjangkau, makanan siap saji
udah oiolah cepat dan praktis, tahan lama,
rta memiliki rasa yang lebih enak.
ttp: //WQW kantarworldpanel.com)
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akamarf1 siap saji adalah istilah untuk
kanariyang dapat disiapkan dengan segera
memerlukan waktu dengan
pat.Biasanya istilah makanan siap saji
erujuk kepada makanan yang dijual di
buah =#storan atau toko dengan persiapan
ng rkualitas rendah dan biasanya
sajikag@y dalam bentuk ala carte ataupun
ntuk §gaket. Makanan siap saji biasanya
rsedi alam dua metode, yaitu dapat
bawaggulang (take away) atau makan di
empat @ine-in).

ttp: //|2N|k|ped|a .0rg)
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Industrgnakanan merupakan industri yang
terus rkembang dikarenakan makanan
merupagﬂ kebutuhan pokok  manusia.
Kesibulsn bekerja dan tuntutan hidup lainnya
membugf  berkurangnya  waktu  untuk
memasak lauk dan sayur untuk makanan
sehari-igti. Hal inilah yang mendorong
banyak@ya orang yang kini beralih pada
makanapR instan atau makanan cepat saji.
Makanag.cepat saji kini telah menjadi gaya
hidup rRsyarakat Indonesia. Gaya hidup ini

919 uepny

juga didukung dengan kemunculan Korean
Wave sehingga banyak masyarakat kini
beralih pada makanan cepat saji bernuansa
Korea. Hal inilah menjadi pendukung bagi
pelaku bisnis untuk menerjuni bisnis makanan
bernuansa Korea. Salah satu restoran yang
menyediakan fast food Korea adalah Lotteria.

Lotteria merupakan salah satu grup lotte
dimana bisnis ini bergerak dalam bidang
makanan cepat saji. Di korea, lotteria sudah
berdiri sejak tahun 1979 dan memiliki 1.100
cabang, rumah makan fast food korea ini
sangat terkenal dengan bulgogi burger dimana
tidak terlepas dari makanan khas dari negara
gingseng ini. Lotteria masuk ke Indonesia
pada 29 februari 2012, dimana Lotteria co.Ltd
Korea resmi mengumumkan penandatanganan
kerja sama dengan PT Mondial Risjad
Fastana. Chief Executive Officer PT Lotteria
Indonesia, Lee Hae Kwan, yang bertugas
untuk mengatur lotteria sampai sekarang.
Yang sebelumnya, telah dibuat kesepakatan
dalam sebuah MOU di Lotteria co.Ltd, Seoul,
Korea pada tanggal 2 Desember 2011. Kerja
sama antara dua perusahaan antar negara ini
melahirkan PT Lotteria Indonesia, yang akan
menaungi bisnis restoran cepat saji Lotteria di
Indonesia.

Lotteria mengunakan bahan—bahan organik
dan rempah asal Indonesia, dengan
menawarkan menu yang berbeda dari fast
food lainnnya maka konsumen pun dapat
tertarik untuk mau mencoba makan di
Lotteria. Tidak hanya makanan saja yang
membedakan lotteria dengan yang lain tetapi
suasana yang diberikan lotteria. Suasana yang
diberikan sesuai dengan untuk keluarga
berkumpul, bertemu dengan teman, makan
siang dengan rekan bisnis. Tidak hanya itu
saja tetapi juga terdepat lagu — lagu korea dan
video clip band — band korea yang di
tayangkan di tv sehingga konsumen tidak
merasa bosan dengan suasana makan saja
tetapi juga dapat menikamati hiburan yang di
sediakan sehingga tidak jenuh saat menunggu.
Hal ini juga yang membuat kalanagan anak

muda menyukai datang kesini.
(http://food.detik.com/)
Guna memenangkan persaingan dengan

perusahaan fast food lainnya, Lotteria dituntut
untuk mengubah pandangannya menjadi lebih


http://artikeltentangkesehatan.com/
http://www.kantarworldpanel.com/
http://id.wikipedia.org/
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fokus pada konsumen. Sistem pelayanan yang
baik mendukung untuk konsumen datang
kembaliZ#embeli lotteria. Maka lotteria pun
menerapgkan sistem cepat dan tanggap dalam
r'@,elayann* kemauan konsumen, lingkungan
¥ang betsih dan nyaman bagi konsumen dan
chalitasT yang  diberikan  selalu  yang

gn Meskipun lotteria juga terkenal
ngan seiringnya trend korea tetapi lotteria
n r| ?'menglkutl trend yang ada di
asyara&tt sehingga tetap bisa bersaing
n% Erusahaan fast food lainnya. Untuk
E cukup hanya mengenal konsumen
rloluargya saja tapi juga perlu lebih kepada
asvflka,&nya Maka lebih lagi bila lotteria
e@etaEJl dengan baik konsumennya, apa
ng meﬁeka inginkan dan apa saran dari
@ka getang pelayanan yang diberikan
kEp baak atau kurang. Sehingga lotteria pun
pat tetus mengembangkan pelayanannya
af seslai dengan keinginan dan harapan
Iangg% yang lebih baik, hal ini
mber|§an pengalaman bagi konsumen
ntang Pelayanan yang baik dan sebagai tolak
ur Ia*terla dalam mengukur kinerjanya.
ttp: //e>ggcut|ve kontan.co.id/)
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ualltasﬁarl pelayanan juga diutamakan oleh
storan ndlmana sistem pelayanan yang baik
pat bq!:pampak pada kepuasan konsumen.
engutahakan produk juga hal yang perlu
tapi pelayanan juga tidak terlupakan karena
= pelayanan yang baik dapat membantu
3 konsumen untuk puas dengan restoran
Tt@rsebUSSehmgga penilaian dalam kualitas
a Igyananlnsangat diperlukan ditambah lagi
3 (Eengan#storan dengan sistem pelayanannya
‘” lggrmte si langsung dengan konsumen.
m Seperti Jgtteria pelayanan yang diberikan oleh

IBtterlaanembuat konsumen pun memberi
olqesan ¥ang baik dan produk - produk
m makana# fast food yang diberikan tetapi
" menjadiprioritas untuk disajikan kepada

konsu Hal ini lah yang membuat

konsumer merasa puas dengan datang makan

oo W ¢
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di fast f@Rd lotteria, karena memberikan kesan
yang bﬂk dari segi pelayanan dan produk
sehingga® konsumen pun akan memberikan

rekomefglasi tentang pengalaman konsumen
tersebuggiatang ke lotteria. Tetapi pengalaman
mengerg pelayanan dan produknya tersebut
harus tejap dipertahankan oleh lotteria agar
tetap Enmsten terhadap pelayanan dan
produk s¥ang diberikan dan dapat bersaing
denganaperusahaan perusahaan fast food

lainnya. Maka penulis mengambil judul
“Pengaruh kualitas layanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen pada
Lotteria di Kelapa Gading Jakarta Utara “
sebagai topik untuk penelitian.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di
atas maka penulis mengidentifikasi beberapa
masalah, yaitu sebagai berikut :

1. Bagaimana Lotteria menghadapi para
pesaingnya?

2. Bagaimana Lotteria menangapi
makanan fast food sebagai makan junk
food?

3. Apakah lotteria mampu menangani
kemauan konsumen?

4. Apakah Lotteria menyediakan
makanan dan minuman yang sesuai
dengan selera masyarakat Indonesia?

5. Bagaimana kualitas layanan yang
diberikan oleh Lotteria?

6. Bagaimana kualitas produk pada

Lotteria?
7. Apakah kualitas layanan dan kualitas
produk mempengaruhi customer

satisfaction pada Lotteria?
Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan

penelitian ini adalah untuk mengetahui dan

mendapat gambaran tentang:

1. Kualitas layanan yang diberikan oleh
Lotteria sudah baik..

2. Kualitas produk yang diberikan oleh
Lotteria sudah baik.

3. Konsumen merasa puas terhadap Lotteria

4. Pengaruh kualitas layanan dan kualitas

produk  secara  langsung terhadap
kepuasan konsumen pada Lotteria.

5.

Manfaat Penelitian

1. Bagi peneliti
Penelitian ~ ini  bermanfaat  untuk
mengembangkan dan memperluas
wawasan dalam bidang manajemen

pemasaran, khususnya penerapan konsep
yang berkaitan dengan pengaruh kualitas
layanan dan kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen.


http://executive.kontan.co.id/
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2. Bagi perusahaan
Dapat Penelitian ini bermanfaat sebagali

dinnbusw bueiejiq “|
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ma?n kepada perusahaan agar dapat
nimg

katkan kualitas layanan dan
s produk agar dapat meningkatkan

He
kepuasan konsumen..
BagiZembaca

Hasi
qmen
agi‘Pembaca mengenai kualitas layanan,
ualmis produk dan kepuasan konsumen.

16

buepun-buepun

penelitian ini diharapkan dapat
gnbah pengetahuan dan wawasan

AEAN TEORI

ualtas Layanan
a. F'iengertlan Kualitas Layanan

Menurut Kamus Besar Bahasa
gdonesia, definisi kualitas adalah
Igadar, mutu, tingkat buruknya sesuatu
ftentang barang dan sebagainya).
Menurut Kamus Besar Bahasa
Bdonesia, definisi jasa adalah
findakan yang baik dan berguna bagi
ang, kelompok masyarakat, bangsa
@n negara; pertolongan yang sangat

Berguna; perbuatan  memberikan
layanan  atau  servis  kepada
pelanggan; aktivitas, kemudahan,

ganfaat dan sebagainya yang dapat
ijual kepada konsumen.
@enurut Philip Kotler dan Kevin
Fane Keller (2009:36), definisi jasa
atau layanan adalah setiap tindakan
atau kinerja yang dapat ditawarkan
satu pihak kepada pihak lain yang
ada intinya tidak berwujud dan tidak
Menghasilkan kepemilikan apapun.
@lenurut Philip Kotler dan Gary
Armstrong (2012:224), definisi jasa
ah:“Service are a form of product
at consists of activities, benefits, or
@atisfactions offered for sale that are
@ssentially intangible and do not
%sult in the ownership of anything”,
ng artinya layanan adalah bentuk
roduk yang terdiri dari kegiatan,
@anfaat, atau kepuasan  yang
itawarkan untuk dijual yang pada
asarnya tidak berwujud dan tidak
%enghasilkan kepemilikan apapun.

()
b. gnilaian Kualitas Layanan

enurut Philip Kotler dan Kevin
ne Keller (2009:52), ada lima
gnentu kualitas layanan, diantaranya:

(1) Keandalan (reliability)
Kemampuan untuk melaksanakan
jasa yang dijanjikan dengan andal
dan akurat.

(2) Daya tanggap (responsiveness)
Kesediaan membantu pelanggan
dan memberikan layanan tepat
waktu.

(3) Jaminan (assurance)

Pengetahuan  dan  kesopanan
karyawan serta kemampuan
mereka menyampaikan

kepercayaan dan keyakinan.
(4) Empati (empathy)

Kondisi  memperhatikan  dan
memberikan perhatian pribadi
kepada pelanggan.

(5) Hal-hal berwujud (tangible)
Penampilan fasilitas fisik,
peralatan, personel, dan bahan
komunikasi.

2. Kualitas Produk
a. Pengertian Kualitas Produk
Menurut Kamus Besar Bahasa

Indonesia, definisi kualitas adalah
kadar, mutu, tingkat buruknya sesuatu
(tentang barang dan sebagainya).
Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia, definisi produk adalah
barang yang merupakan hasil dari
proses pengusahaan (pabrik dan
sebagainya); barang yang dibuat dan
ditambah nilainya dalam proses
produksi; benda yang bersifat
kebendaan barang; hasil kerja.
Menurut Philip Kotler dan Kevin
Lane Keller (2009:4), definisi produk
adalah segala sesuatu yang dapat
ditawarkan kepada pasar untuk
memuaskan suatu keinginan atau
kebutuhan, termasuk barang fisik,
jasa, pengalaman, acara, orang,
tempat, properti, organisasi, informasi
dan ide.

Menurut Philip Kotler dan Gary
Armstrong  (2012:224),  definisi
produk ialah:“Product as anything
that can be offered to a market for
attention,  acquisition, use, or
consumption that might satisfy a want
or need. Product include more than
just tangible objects, such as cars,
computers, or cell phones. Broadly
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defined, “products” also include
services, events, persons, places,
anizations, ideas, or a mixture of
ese”, yang artinya produk sebagai
s;gsuatu yang dapat ditawarkan kepada
pasar untuk diperhatikan, akusisi,
Benggunaan, atau konsumsi, Yyang
ungkin memenuhi keinginan atau
kebutuhan. Secara luas “produk” juga
Mencakup layanan, peristiwa, orang,
®@mpat, organisasi, ide atau gabungan
ri semuanya.
Menurut Philip Kotler dan Gary
Armstrong  (2012:230),  definisi
Khalitas produk ialah: “Product
@ality: the characteristics of a
pioduct or service that bear on its
&ility to satisfy stated or implied
éustomer needs”, yang artinya
Khalitas produk: karakteristik produk
U jasa yang menanggung pada
Kemampuannya untuk  memenuhi
butuhan pelanggan yang
Ginyatakan atau tersirat.

=
ﬁiferensiasi Produk

®lenurut Philip Kotler dan Kevin
Cane Keller (2009:8), terdapat 9
diferensiasi produk yang perlu
diperhatikan oleh setiap produsen
yang ingin - mengejar  kepuasan
pelanggan, yaitu:

(1) Bentuk

Banyak produk dideferensiasikan
berdasarkan  bentuk  (form),
ukuran, bentuk atau struktur fisik
produk. Contoh yaitu aspirin,
walaupun aspirin pada hakikatnya
merupakan komoditas, namun ia
dapat dideferensiasikan
berdasarkan ukuran, dosis,
bentuk, warna, lapisan luar, dan
waktu kerjanya.
) Fitur (feature)

Sebagian besar
ditawarkan dengan
memvariasikan  fitur  (feature)
yang melengkapi fungsi dasar
mereka. Perusahaan dapat
mengidentifikasi dan memilih
fitur baru yang tepat dengan
mensurvei pembeli terbaru dan
kemudian menghitung
perbandingan nilai  pelanggan
dengan biaya perusahaan untuk

produk dapat

91D uenj JIM) exljewnioju] 4ep siusig amisu|
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(4)

(®)

(6)

setiap fitur potensial. Perusahaan
juga harus mempertimbangkan
berapa banyak orang yang
menginginkan setiap fitur, berapa
lama waktu yang dibutuhkan
untuk memperkenalkannya, dan
apakah pesaing dapat dengan
mudah menirunya.

Penyesuaian

Pemasar dapat
mendeferensiasikan produk
dengan menyesuaikan produk
tersebut  dengan keinginan
perorangan. Ketika perusahaan
semakin pandai mengumpulkan
informasi  tentang  pelanggan
perorangan dan mitra bisnis

ketika pabrik mereka dirancang

lebih  fleksibel mereka telah
meningkatkan kemampuan
mereka untuk
mengindividualisasikan
penawaran pasar, pesan dan
media.

Kualitas kinerja (performance
quality)

Kualitas kinerja (performance

quality) adalah tingkat di mana

karakteristik ~ utama  produk
beroperasi.  Kualitas menjadi
dimensi yang semakin penting
untuk diferensiasi ketika

perusahaan menerapkan sebuah
model nilai dan memberikan
kualitas yang lebih tinggi dengan
uang yang lebih rendah.

Kualitas kesesuaian
(conformance quality)

Pembeli mengharapkan produk
mempunyai kualitas kesesuaian

(conformance  quality) yang
tinggi, vyaitu tingkat dimana
semua unit yang diproduksi

identik dan memenuhi spesifikasi
yang dijanjikan. Salah satu dari
aspek  conformance  adalah
konsistensi.

Daya tahan (durability)

Daya tahan (durability), ukuran
umur operasi harapan produk
dalam kondisi biasa atau penuh
tekanan, merupakan atribut
berharga untuk produk-produk
tertentu. Pembeli biasanya akan
membayar lebih untuk kendaraan



‘OWYIg] wizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

91D uenj JIM) ejlaewniojuiuep siusig amisuj

(219 uery Yimy e>REWIOURIEP Susig INMsUI) DY 181w edid seH (D)

dan  peralatan yang
mempunyai reputasi
mengagumkan karena tahan lama.
Meskipun demikian, peraturan ini
mempunyai beberapa kualifikasi.
Harga ekstra tidak  boleh
berlebihan. Selanjutnya, produk
tidak boleh terpapar
ketertinggalan teknologi yang
cepat, seperti pada komputer
pribadi dan kamera video.
Keandalan (reliability)

Pembeli biasanya akan membayar
lebih untuk produk yang lebih
dapat diandalkan. Keandalan
(reliability) adalah ukuran
probabilitas bahwa produk tidak
akan mengalami malfungsi atau

dapur

gagal dalam periode waktu
tertentu.

Kemudahan perbaikan
(repairability)

Kemudahan diperbaiki adalah
ukuran kemudahan untuk
memperbaiki  produk  ketika
produk itu tidak berfungsi atau
gagal. Kemudahan perbaikan
yang ideal terjadi jika pemakai
dapat  memperbaiki  sendiri
produk tersebut dengan biaya
yang rendah atau waktu yang
sedikit. Beberapa produk
menyertakan  fitur  diagnostik
yang memungkinkan petugas
bagian pelayanan untuk
memperbaiki masalah tertentu

melalui telepon atau memberi
saran kepada pengguna mengenai
cara memperbaikinya. Banyak
perusahaan perangkat keras dan

perangkat lunak komputer
menawarkan dukungan teknis
bagi para pelanggan mereka

melalui telepon, fax, atau e-mail.
Gaya (style)

Menggambarkan penampilan dan
rasa produk kepada pembeli.
Gaya (style) adalah kelebihan
dalam menciptakan perbedaan
yang sulit ditiru. Pada sisi
negatifnya, gaya yang kuat tidak
selalu berkinerja tinggi. Contoh
seperti  sebuah  mobil yang
mungkin  tampak  sensasional

tetapi  menghabiskan
waktu di bengkel.

banyak

3. Kepuasan Konsumen
a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Philip Kotler & Kevin Lane
Keller (2012:150), definisi kepuasan
konsumen adalah:“satisfaction is a
person’s feelings of pleasure or
disappointment that result from
comparing a product’s perceived
performance  (or outcome) to
expectations. If the performance falls
short of expectations, the customer is
dissatisfied. If it matches
expectations, the customer is
satisfied. If it exceeds expectations,
the customer is highly satisfied or
delighted.” yang artinya kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang dihasilkan  dari
perbandingan antara kinerja produk
yang dirasakan (atau hasil) dengan
kinerja yang harapan. Jika Kkinerja
tidak memenuhi harapan, maka
pelanggan tidak puas. Jika Kkinerja
sesuai dengan  harapan, maka
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan sangat puas atau
senang.

. Mengamati Kepuasan Konsumen

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
(2009:140)  mengatakan  bahwa
banyak perusahaan secara sistematis
mengukur seberapa baik mereka
memperlakukan pelanggan mereka,
mengenali faktor-faktor yang
membentuk kepuasan dan melakukan
perubahan  dalam  operasi dan
pemasaran mereka sebagai akibatnya.
Perusahaan akan bertindak bijaksana
dengan mengukur kepuasan
pelanggan secara teratur, karena salah
satu kunci untuk mempertahankan
pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Pelanggan yang puas
biasanya:

(1) Tetap setia untuk waktu yang
lebih lama,

(2) Membeli lagi ketika perusahaan
memperkenalkan produk baru dan
memperbaharui produk lama,

(3) Membicarakan  hal-hal  baik
tentang perusahaan dan
produknya kepada orang lain,
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(4) Tidak terlalu
merek pesaing,
@ Tidak terlalu sensitif terhadap
harga,
Menawarkan ide produk atau jasa
a. kepada perusahaan, dan
@) Biaya pelayanannya lebih murah
® dibandingkan pelanggan baru

memperhatikan

T E:i karena transaksi dapat menjadi
>z hal rutin.

- =2

ERANSKA PEMIKIRAN

Kepuasan

Konsumen

=h
. K8alitas layanan berpengaruh positif
teéadap kepuasan konsumen.

7 @alitas produk berpengaruh positif

temadap kepuasan konsumen.
s
ETODE PENELITIAN
Obj@ Penelitian
Obyeék penelitian dalam penulisan skripsi
ini ggfalah kualitas layanan dan kualitas
prodik dan kepuasan konsumen Lotteria.
Penelitian ini dilakukan melalui pengisian
kuisioner dengan subyek penelitian adalah
pelamggan yang pernah membeli dan
meﬁnsumsi Lotteria di Kelapa Gading
Jaki ke Utara.
Desain Penelitian
Mefurut Donald R. Cooper dan Pamela S.
Schildler  (2006:158), desain  riset
dik&mpokkan dengan memakai delapan
katdgori. Berikut adalah desain riset yang
diggmakan  dalam  penelitian ini
bergsarkan delapan kategori :

1. =Berdasarkan  tingkat  perumusan
@nasalah, studi yang digunakan
erkaitan dengan penelitian ini adalah
udi formal. Studi formal dimulai
@engan hipotesis  atau pertanyaan
an mencakup prosedur- prosedur
*mg cermat dan rincian mengenai
mber data yang tepat.
etode Pengumpulan Data

.

Berdasarkan  klasifikasi ~ metode
pengumpulan data, penelitian ini
mengunakan metode  komunikasi
dengan pendekatan survei. Pada
pendekatan survei sendiri, peneliti
dapat memperoleh data yang
dikategorikan sebagai data faktual.

Pengontrolan Variabel oleh Periset

Penelitian ini menggunakan desain
laporan sesudah fakta. Pada desain
laporan sesudah fakta tersebut, para

peneliti tidak mempunyai kendali
terhadap  variabel-variabel dalam
artian tidak mampu untuk
memanipulasinya.  Peneliti  hanya

dapat melaporkan apa yang telah
terjadi atau tidak terjadi.

. Tujuan Penelitian

Pada awalnya  penelitian  ini
menggunakan studi deskriptif dimana
penelitian  ini  berkaitan dengan
mencari tahu tentang apa, Siapa,
dimana, bilamana, atau berapa banyak
yang digunakan untuk
menggambarkan bagaimana
penelitian konsumen terhadap produk
Lotteria di Kelapa Gading Jakarta
Utara. Penelitian ini lalu dilanjutkan
ke tahap studi kausal dimana
berusaha untuk menjelaskan
hubungan-hubungan antara variabel
yaitu bagaimana pengaruh Kualitas
Layanan dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen pada
Lotteria di Kelapa Gading Jakarta
Utara.

. Dimensi Waktu

Berdasarkan dimensi waktu,
penelitian ini termasuk dalam studi
lintas bagian (cross-sectional study).
Cross-sectional ~ study  berusaha
mempelajari  dinamika hubungan-
hubungan atau korelasi antara faktor-
faktor risiko dengan dampak atau
efeknya. Studi ini dilaksanakan satu
kali dan mencerminkan potret dari
suatu keadaan pada saat tertentu pada
saat pembagian kuesioner pada para
responden Lotteria di Kelapa Gading
Jakarta Utara.

. Cakupan Topik

Penelitian ini termasuk dalam studi
statistic, dimana lebih mementingkan
keluasan studi dan bukan kedalaman
dari studi. Studi ini berusaha untuk
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mengetahui ciri-ciri populasi melalui

penarikan kesimpulan secara
{Rferensi berdasarkan ciri-ciri

pel,sehingga pengujian
In’épotesisnya akan diuji  secara
kuantitatif.

7. Bingkungan Riset

oo

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

%esain juga akan menjadi berbeda
karena  bergantung pada kondisi
Hnhgkungannya, apakah muncul dalam
B®ndisi lingkungan aktual (kondisi
Epangan) atau dibawah kondisi yang
ddmanipulasi (kondisi laboratorium).

Berdasarkan lingkungan riset, studi

genelitian ini termasuk dalam kondisi

@gkuangan aktual atau kondisi
kapangan..

. Bersepsi Peserta

Balam penelitian ini, persepsi
;ﬁ?serta yang diusahakan adalah
&serta tidak merasa adanya

nyimpangan dari rutinitas sehari-

ri  sampai peserta merasakan
z'a_'danya penyimpangan  tetapi tidak
E’rkalt dengan periset.

=
Varidbel Penelitian

Teran
ini, gyaitu
prodgk  dan

at tiga variabel dalam penelitian
kualitas layanan, kualitas
kepuasan  konsumen.

Indikgtor dan item pertanyaan setiap
variabel dijabarkan sebagai berikut :

kepada konsumen.

3.Jaminan Karyawan Lotteria
(assurance) selalu meyakinkan
kembali makanan dan
minuman yang
dipesan.
Karyawan Lotteria
memiliki pengetahuan
yang baik tentang
menu yang
ditawarkan.
Karyawan Lotteria
memiliki perilaku
yang sopan dan ramah
kepada konsumen.
4.Empati Karyawan Lotteria
(empathy) selalu memenuhi apa
yang dibutuhkan oleh
konsumen.
Karyawan Lotteria
selalu menawarkan
bantuan kepada
konsumen setelah
konsumen melakukan
pembelian.
Karyawan Lotteria
memberikan  sapaan
kepada konsumen
sebelum dan sesudah
anda memesan produk
5.Benda Lotteria selalu
berwujud mengutamakan
(tangible) kebersihan pada
tempat restoran
maupun peralatan
makanannya.
Lotteria memiliki
fasilitas lapangan

parkir yang memadai.

ugw uep uexuwnjuesusa@ eduey 1ui siny eAuey ynunias neje ueibeqas diynbusw buedeyq °|

2. Variabel Kualitas Produk
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1. Variabel Kualitas Layanan

ariabegi Dimensi Indikator

ualitas @) 1.Kehandalan a. Karyawan Lotteria
Hayanan £F, (reliability) selalu akurat dalam
= mencatat pesanan
o konsumen.
n b.  Karyawan Lotteria
c selalu  tepat dalam
g_ memberikan menu
@ yang sesuai dengan

pesanan konsumen.

c.  Karyawan Lotteria
selalu baik walaupun
dalam kondisi yang
sedang ramai.

2.Daya tanggap | a. Karyawan Lotteria
(responsiveness) selalu tanggap
terhadap berbagai
keluhan dari

konsumen.
b.  Karyawan Lotteria

selalu tanggap dalam
membantu  konsumen

Lotteria.
c. Karyawan Lotteria
selalu tepat

menyajikan makanan
sesuai dengan waktu
yang dijanjikan

Variabel Dimensi Indikator
Kualitas 1. Bentuk Lotteria menyediakan
produk porsi makanan dan
minuman yang sesuai
dengan kebutuhan
konsumen.
Lotteria menyediakan
menu set yang bervariasi.
2. Fitur Lotteria menggunakan
(featur bahan bumbu yang
es) berbeda sehingga
menjadi daya tarik lebih
bagi konsumen.
Pilihan makanan burger
dan ayam goreng Lotteria
memiliki variasi yang
berbeda.
3. Kualita Lotteria memiliki kualitas
S makanan dan minuman
kinerja yang baik.
(perfor
mance
quality)
4. Kualita Lotteria makanan dan
S minuman yang sesuai
kesesua dengan tampilan menu.
ian Rasa makanan dan
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minuman Lotteria tidak
berubah dari waktu ke
waktu.

(confor
mance

quality)

o1

Kondisi makanan dan
minuman Lotteria pada
saat dipesan baik.
Makanan dan minuman
Lotteria yang dipesan
untuk dibawa pulang
masih fresh

Daya a.
tahan
(durabi

lity) b.

=

dieH-(D

i

Makanan dan minuman
Lotteria memiliki
tampilan yang menarik
sehingga konsumen
berminat untuk
membelinya.

b.  Makanan dan minuman
Lotteria memiliki rasa
yang sesuai dengan selera
konsumen.

Keanda | a.
lan
(reliabi

lity)

Makanan dan minuman
Lotteria memiliki cita
rasa ala korea.

b.  Lotteria memiliki ciri
khas dalam menyajikan
beberapa menu
andalannya..

Gaya a.
(style)

D CIUCIaINVMICIH)Y OSSN\ 1Tl Mg
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3. ‘gariabel Kepuasan Konsumen
o
ariabel 5'¢ Dimensi Indikator
1 FKepuasa P 1. Merekome | Konsumen memberikan
o £ ndasikan rekomendasi yang positif
Zonsume F. kepada orang lain mengenai
o) ~ Lotteria
2 )
=3 % 2. Membeli Konsumen selalu berkeinginan
c ¢ kembali untuk membeli dan
; F mengkonsumsi berbagai varian
o ~ produk Lotteria.
(@]
g 3. Tidak Konsumen merasa Lotteria
terlalu merupakan tempat yang tepat

% - Mementing | untuk mengkonsumsi makanan
2 =) kanmerek | dan minuman fast food ala
® 3 pesaing korea.
o
[ J
= 4. Tidak Konsumen merasa  bahwa
=} sensitif harga makanan dan minuman
@ terhadap yang ditawarkan oleh Lotteria
3 » harga sesuai dengan yang konsumen
o harapkan.
3 —

"]

Q.

Telik Pengumpulan Data

Date? ang dikumpulkan dalam penelitian
ini ﬁ;lah data primer yang merupakan
dat%"yang didapat langsung dari sumber
per@mna (subyek penelitian) melalui
kom#nikasi dengan menggunakan
kuigtener yang disebarkan  kepada
resp@hden yang pernah membeli atau
mertgonsumsi Lotteria. Teknik
ko ikasi digunakan dalam
mengumpulkan data primer, dengan cara
merfyebarkan kuesioner kepada para

3lp ue

10

responden. Kuesioner yang diperoleh
diolah dengan IBM SPSS Statistics 21.
Skala yang digunakan adalah Likert.
Menurut  Sugiyono (2012:132), skala
likert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena
sosial. Dengan skala likert, maka variabel
yang akan diukur dijabarkan menjadi

indikator variabel. Kemudian indikator
tersebut dijadikan sebagai titik tolak
untuk menyusun item-item instrument

yang dapat berupa pernyataan atau
pertanyaan.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik  pengambilan  sampel yang
digunakan adalah non  probability
sampling atau Yyang disebut juga

penarikan sampel secara tidak acak.
Menurut Sugiyono (2012: 120) metode
non-probability sampling adalah teknik
pengambilan ~ sampel yang tidak
memberikan peluang atau kesempatan
sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Jenis teknik non-probability sampling
yang digunakan adalah teknik judgement
sampling. Dimana melakukan
pengambilan sampel sesuai dengan
batasan-batasan sampel yang seperti apa
yang akan diambil.

F. Teknik Analisis Data

1. Uji Validitas

Uji  validitas digunakan untuk
mengukur sah atau valid tidaknya
suatu  kuisioner. Suatu kuisioner
dinyatakan valid jika pertanyaan pada
kuisioner maupun untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuisioner tersebut. Uji
signifikansi dilakukan dengan
membandingkan nilai  dengan nilai
untuk degree of freedom (df) = n-k,
dalam hal ini n merupakan jumlah
sampel dan k merupakan jumlah
variabel independen. Jika lebih besar
dari dan bernilai positif, maka butir
pertanyaan atau indikator tersebut
dinyatakan valid. (Ghozali, 2013:52).
Bila : > berarti pernyataan tersebut
dinyatakan valid.

< berarti  pernyataan
dinyatakan tidak valid.

2. Uji Reliabilitas

tersebut
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Reliabilitas menurut Imam Ghozali
(2013:47) adalah alat untuk mengukur
tu kuesioner yang merupakan
%ikator dari variabel atau konstruk.
atu kuesioner dikatakan reliabel
gau handal jika jawaban seseorang
Trhadap pernyataan adalah konsisten
%ﬁlu stabil dari waktu ke waktu.
2engukuran reliabilitas dapat
dilakukan dengan dua cara yaitu:
Repeated Measure
pengukuran ulang
seseorang akan disodori
pertanyaan yang sama pada
waktu yang berbeda, dan
kemudian dilihat apakah ia tetap
konsisten dengan jawabannya.
One Shot atau pengukuran sekali
saja Disini  pengukurannya
hanya sekali dan kemudian
hasilnya dibandingkan dengan
pertanyaan lain atau mengukur

atau
Disini

M) Bxj13euLIoju| uep sIdElg 3n3sul) OX) Rl

korelasi antar jawaban
pertanyaan. SPSS memberikan
fasilitas untung mengukur
reliabilitas dengan uji statistik
<. Cronbach Alpha.
gsnurut Nunnally dalam Imam
ozali (2011:48), suatu variabel

katakan reliabel jika memberikan
@lai Cronbach’s Alpha> 0,70. Jika r
ﬁftung> r tabel maka reliabel,
sebaliknya jika r hitung< r tabel maka
pertanyaan tersebut tidak reliabel.
"a"dbulasi Tunggal / Persentase

abulasi tunggal ini digunakan untuk
spengukur jawaban kuesioner
Berdasarkan  pertanyaan mengenai

nis kelamin  responden, usia

sponden, pendidikan responden,
=sekerjaan responden, dan pengeluaran
@esponden per bulan. Seluruh data
QRuesioner yang berasal dari profil

sponden ditabulasikan dari

seluruhan  responden  dengan
alenggunakan alat analisis sebagai
gerikut:

3p; %XIOO %

MmN

eterangan:
= Persentase dari responden yang
memiliki kategori tertentu.

Noe

91D uenj i
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Xj = Banyak responden yang
menjawab satu jenis jawaban tertentu.
N = Jumlah total responden.

Skor Rata-Rata

Cara menghitung skor adalah dengan
menggunakan  seluruh  perkalian
antara frekuensi dengan nilai skor
masing-masing dibagi dengan jumlah
total frekuensi.

> fi.xi
fi

X

Keterangan:

X = Rata-rata skor

fi = Frekuensi pengamatan

Xi =Skor1-2-3-4-5
Rentang Skala Penelitian / Skala
Likert

Skala  likert  digunakan  untuk
mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok
orang tentang fenomena sosial.
(Sugiono, 2012: 86)

Dengan skala likert, maka variabel
yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian
indikator tersebut dijadikan sebagai
titik tolak untuk menyusun item-item
instrument yang dapat berupa
pernyataan atau pertanyaan. Jawaban
setiap item instrumen menggunakan
skala likert mempunyai gradasi dari
sangat positif sampai sangat negatif,
yang dapat berupa kata-kata antara
lain :

Jawaban Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu —ragu/Netral | 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak | 1
Setuju

Rentang skala yang digunakan adalah

m—1
RS = —
m
Keterangan:
Rs = Rentang skala penelitian
m = Banyaknya kategori
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‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ s ‘ SS ‘

® .

EOD 1.80 2,60 3.40 4,20 5,00
Analisis Regresi

Menurut Imam Ghozali (2013:95),
%alisis regresi merupakan koefisien

wotuk  masing-masing variabel
idependen. Koefisien ini diperoleh
dengan cara memprediksi nilai
variabel dependen dengan suatu
rsamaan. Dalam penelitian ini,
Malisis regresi yang digunakan

@alah analisis regresi berganda,
karena memiliki dua variabel bebas

&au independen vyaitu kualitas
gyanan dan kulitas produk. Teknik
analisis  regresi  berganda dapat

dihitung dengan persamaan regresi
$bagai berikut:

5 Y = by + b1 X1 + b X,
Ieterangan:

¥ = variabel dependen yang
diprediksikan

by = konstanta (nilai ¥ apabila X1, X
Z. Xn=0)

B, b, = koefisien regresi yang terkait
@&ngan setiap variabel

Q . -

X1, X2 = variabel independen

afs‘. Koefisien determinasi

~ Menurut Imam Ghozali
(2013:97), koefisien determinasi
digunakan  untuk  mengukur
seberapa jauh kemampuan model
untuk  menerangkan  variasi
variabel  dependennya.  Nilai
koefisien  determinasi  adalah
antara nol dan satu.
Uji  signifikansi
statistik F)
Menurut Imam Ghozali
(2013:98), uji statistik F pada
dasarnya menunjukkan apakah
semua variabel independen atau
bebas yang dimasukkan dalam
model mempunyai  pengaruh
secara bersama-sama terhadap
variabel dependen atau terikat.
Hipotesis nol (Ho) yang hendak
diuji adalah apakah semua
parameter dalam model sama
dengan nol

Uji signifikan parameter
individual (uji statistik t)

14 1msu|

simultan  (uji

) e)izew.oju] uep sjus

T

919 uen) )

12

Menurut Imam Ghozali
(2013:98), uji statistik t pada
dasarnya menunjukkan seberapa
jauh pengaruh satu variabel
penjelas atau independen secara
individual dalam menerangkan
variasi variabel dependen.

7. Uji Asumsi Klasik

a.

Uji normalitas

Menurut Imam Ghozali
(2013:160), uji normalitas
bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, variabel
penganggu atau residual memiliki
distribusi normal. Model. Untuk
mengetahui  apakah  residual
berdistribusi normal, maka perlu
dilakukan uji  statistik non
parametrik Kolmogorov-Smirnov
(K-S). Uji Kolmogorov-Smirnov
(K-S) dilakukan dengan membuat

hipotesis:

Ho : Data residual berdistribusi
normal.

Ha : Data  residual  tidak

berdistribusi normal.
Jika signifikansi > 5% maka tidak

tolak Ho, vyang berarti data
berdistribusi normal.
Uji multikolonieritas
Menurut Imam Ghozali

(2013:105), uji multikolonieritas
bertujuan untuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas
(independen). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi
korelasi di antara variabel
independen. Untuk mengetahui
apakah terjadi multikolonieritas
dapat dilihat dari nilai Tolerance
dan Variance Inflation Factor
(VIF). Jika nilai Tolerance > 0,10
dan VIF < 10, maka tidak terjadi
multikolonieritas.

Uji heteroskedastisitas

Menurut Imam Ghozali
(2013:139), uji
heteroskedastisitas bertujuan

menguji apakah dalam model
regresi  terjadi  ketidaksamaan
variance  dari  residual  satu

pengamatan ke pengamatan yang
lain. Jika variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan
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lain  tetap, maka  disebut
homoskedastisitas  dan  jika
berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi
yang baik  adalah  yang
homokedastisitas  atau  tidak
terjadi  heteroskedastisitas. Uji
heteroskedastisitas dapat dilihat
dari uji Glejser yaitu dengan cara
meregresikan nilai absolut
residual  terhadap  variabel-
variabel independen. Jika variabel
independen  signifikan  secara
statistik mempengaruhi variabel
dependen, maka ada indikasi
terjadi heteroskedastisitas. Hal ini
terlihat dari probabilitas
signifikansinya di atas tingkat
kepercayaan 5%. Jadi dapat
disimpulkan model regresi tidak
mengandung adanya
heteroskedastisitas..

Uji autokorelasi

Menurut Menurut Imam Ghozali
(2013:110), uji  autokorelasi
bertujuan menguji apakah dalam
model regresi linear ada korelasi
antara kesalahan pengganggu
pada periode t dengan kesalahan
penganggu pada periode t-1
(sebelumnya). Jika terjadi
korelasi maka dinamakan ada
problem autokorelasi. Model
regresi yang baik adalah regresi
yang bebas dari autokorelasi. Uji
autokorelasi  dapat  diketahui
melalui uji Durbin-Watson.
Pengambilan  keputusan  ada
tidaknya autokorelasi dilakukan
dengan mempertimbangkan nilai
d pada hasil uji dan nilai du serta

dl dari tabel Durbin-Watson,
dengan hipotesis uji sebagai
berikut:

Ho : tidak ada autokorelasi (r =
0)

Ha : ada autokorelasi (r # 0)
Pengambilan  keputusan
tidaknya  autokorelasi
sebagai berikut:

ada
adalah

Hipotesis nol Keputusan Tika

Tidak ada autokorelasi positif Tolak O=d=dl

Tidak ada autokorelasi positif No decision dl=d=du

Tidak ada autokorelasi negatif Tolak 4-di=d<=4

Tidak ada autokorelasi negatif Nodecision |4-dusd=4-dl

Tidak ada autokorelasi, positif | Tidak tolak du<d<4-du

atau negatif

13

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Pengantar
Pada bab ini menyajikan seluruh proses
analisis data dan pembahasan dari hasil
penelitian yang telah dilakukan melalui
penyebaran kuesioner dan telah diuji validitas
dan reliabilitasnya. Peneliti juga akan
menguraikan berbagai deskripsi data yang
diperoleh, khususnya berbagai statistik
deskriptif serta penjelasan dan interpretasinya.
B. Proses Data Screening
Dalam penelitian ini, penulis menyebarkan
prakuesioner kepada 30 orang responden yang
pernah membeli dan mengkonsumsi Lotteria
Kelapa Gading Jakarta Utara. Berdasarkan
data yang dikumpulkan, analisis data adalah
sebagai berikut :
1. Uji Validitas
Uji validitas berguna untuk mengetahui
apakah ada pertanyaan-pertanyaan pada
kuesioner yang harus dibuang atau
harus diganti karena dianggap tidak
relevan. Dalam penelitian ini, penulis
menyebarkan prakuesioner kepada 30
responden untuk melakukan uji validitas
ini. Suatu item pertanyaan dikatakan
valid jika r hitung berada diatas r tabel,
dimana r tabel dapat dicari pada
signifikansi 0,05 dan jumlah data (n) =
30 vaitu sebesar 0,361. Berikut ini
adalah hasil dari uji validitas:
Hasil Pengujian Validitas Kualitas
Layanan

Dimens Fertamyaan [

Kewrangan

Totera selalu skurat| 0 o)

Empat Karyawan Lotera sy nemenuhi apa

(Empathy) | yang dibutubkan oleh anda.

Karyawan Lotteria %y menavarkan | 0,595
banman kepada anda setelsh anda

melakukan pembelian.

Karyawan Lofieria memberian sapaan
kepada anda sebelum dan sesudsh anda

memesin produk

HalHal Totteria  selalu  mengutamakan | 0262

Berwujud  |kebershan pada tempat restoran

(Tangible) | mavpun peralatan makanamya

Totera memilld faslias Bpangan| 0485

patkir yang memadai.
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Hasil Pengujian Validitas Kualitas

i | 0668 VAl

ewiioju| uep sjusig 3n3asul) o)) 11w exdidsieH (J)

Has':,rtPengujian Validitas Kepuasan
Konsumen

Pedanyaan Ty

Dimens Keterangan

Enda membedkan rekomendasi | 0.660 | Valid
yang positif kepada orang lain

mengenai Lotteria

Membeli kembali | Anda selalu berkeinginan uawk | 0,797 | Valid

membeli dan  mengkonsumsi

Tidak terlalu. Anda merasa Lotera meruakan | 0,774 | Valid

mementingkan merek | tempat  yang tepat  untuk
pesaing mengkonsumsi  makanan  dan

minuman fast food ala korea.

Tidakwnstf | Anda  meras bahwa harga| 0870 | Valid

terhadapharga | makanan dan minuman yang

ditavarkan oleh Lotteria sesuai

Jsuj

dengan yang anda harapkan,

)
UjEReliabilitas

Ujag reliabilitas berguna untuk
mdnetapkan apakah instrumen yang
dam hal ini adalah kuesioner dapat
diglnakan lebih dari satu kali, paling
tidgK oleh responden yang sama. Dengan
kat@ lain, kuesioner harus konsisten.
Susju pertanyaan dikatakan reliable
apghila r hitungannya lebih besar dari
0,7 Dalam penelitian ini, penulis
mayebarkan pra kuesioner kepada 30
reﬂonden untuk  melakukan  uji
reﬁbilitas ini. Dalam penelitian ini,
peMllis menyebarkan pra kuesioner
kepdda 30 responden untuk melakukan

ujiseliabilitas ini. Setelah itu, penulis
méRyebarkan kuesioner kepada 150
a
Q
=
2]

C.

responden yang merupakan konsumen
yang pernah membeli dan mengonsumsi
Lotteria Kelapa Gading Jakarta Utara.
Data kuesioner yang telah dikumpulkan
kemudian diolah dan dianalisis. Berikut
ini adalah hasil dari uji reliabilitasnya:
Hasil Pengujian Reliabilitas
Kualitas Layanan

r Hitung Kesimpulan

0,893 Reliable
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas
diatas, maka pertanyaan tersebut

dinyatakan reliable karena hasilnya >
0,7.
Hasil Pengujian Reliabilitas
Kualitas Produk

Kesimpulan
Reliable

r Hitung
0,891

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas
diatas, maka pertanyaan tersebut
dinyatakan reliable karena hasilnya >
0,7.
Hasil Pengujian Reliabilitas
Kepuasan Konsumen

r Hitung Kesimpulan

0,784 Reliable
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas
diatas, maka pertanyaan tersebut

dinyatakan reliable karena hasilnya >
0,7.
Analisis Karakteristik Responden dan
Deskripsi Data
1. Profil Responden
a. Jenis Kelamin
Analisis Profil Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

Presentase (%)

No. Jenis Kehmin Frekuensi

1 Laki —lakd | 70 w7

533

Tonl 150 100

Berdasarkan analisis diatas, dapat

diketahui bahwa mayoritas
responden berjenis kelamin
perempuan.

b. Usia

Analisis Profil Responden
Berdasarkan Usia

o FreTewenar Fresenase 70

T TSSO
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Berdasarkan analisis diatas, dapat
diketahui bahwa mayoritas
@responden memiliki rentang usia
antara 21 — 30 tahun.
Pendidikan Terakhir
Analisis Profil Responden
Berdasarkan Pendidikan
Terakhir

Frekuenst Presenmse (79

o Pendidiian

T NP7 Sederajat v

A7 Sederajat 7

o 8 o B

Diploma )
Alkademi

1,52, 53

Toal 50 00

Berdasarkan analisis diatas, dapat
diketahui bahwa mayoritas
responden memiliki pendidikan
terakhir pada SMA / Sederajat.

Pekerjaan
Analisis Profil Responden
Berdasarkan Pekerjaan

No- 5 (5]

T Pelajar T

NEhasisvat 32 547

Karyawan 32

3 Taindain 33 53

Berdasarkan analisis diatas, dapat
diketahui bahwa mayoritas
responden memiliki  pekerjaan
sebagai mahasiswa/i.
Pengeluaran Perbulan
Analisis Profil Responden
Berdasarkan Pengeluaran

® (219 Ul YIMY BY1IRWIOU] UEp SPUSIg 3N3NISUI) DX 191 MW exdid deH

% Perbulan

o Y S 5

= T

: Rp 1.000.001,00-Rp 1.500.000,00 22 147

)

L]

(7]

2. o

w» Berdasarkan analisis diatas, dapat
% diketahui bahwa mayoritas
= responden memiliki pengeluaran
== perbulan sebesar > Rp
=, 1.500.000,00.

: gkor Rata-Rata Kualitas Layanan
=

15

. Skor Rata-Rata Ku I“iwtias Produk

. Skor

Hasil rata-rata dapat dikonversikan
dalam bentuk rentang skala sebagai
berikut:

36754

Berdasarkan rentang skala di atas,
dapat diketahui bahwa Kualitas
Layanan adalah sebesar 3.6754 yang
artinya setuju. Berdasarkan hasil
tersebut, dapat disimpulkan bahwa
responden setuju dengan Kualitas
Layanan yang diberikan Lotteria.

Hasil rata-rata dapat dikonversikan
dalam bentuk rentang skala sebagai
berikut:

340 [ +20 500

36410

Berdasarkan rentang skala di atas,
dapat diketahui bahwa tanggapan
responden adalah sebesar 3.6410
yang artinya setuju. Berdasarkan hasil
tersebut, dapat disimpulkan bahwa
responden setuju dengan Kualitas
Produk dari Lotteria.
Rata-Rata
Konsumen

Kepuasan



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

(63

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

Qasil rata-rata dapaf dikon\}ersikan
@alam bentuk rentang skala sebagai
Berikut:

—
x| sTs ‘ T= ‘ * ‘ s ‘ ss |
180 260 3.40 l 220 s00

ardasarkan rentang skala di atas,
dapat diketahui bahwa tanggapan
¥sponden adalah sebesar 3.4217
@ng artinya setuju. Berdasarkan hasil
f@rsebut, dapat disimpulkan bahwa
#ésponden setuju bahwa mereka puas
terhadap Lotteria.

nigl

. Bnalisis Regresi

Uji Signifikansi Simultan (Uji
Statistik F)

le: Kepuasan Koasumen
(Constanf), Kualitas Produk, Kualitas Layanan

Uji statistik F pada dasarnya
menunjukkan  apakah  semua
variabel independen atau bebas
yang dimasukkan dalam model
mempunyai  pengaruh  secara
bersama-sama terhadap variabel
dependen atau terikat.

Berdasarkan di atas, dapat dilihat
bahwa nilai F hitung sebesar
19,174 dengan probabilitas sebesar
0,000. Karena probabilitas jauh
lebih kecil dari 0,05, maka model
regresi dapat digunakan untuk
memprediksi kepuasan konsumen
atau dapat dikatakan bahwa
kualitas layanan dan kualitas
secara  bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan
= konsumen..

. Uji Signifikansi Parameter (Uji
Statistik t)

(319 ueny YImy exewIojuPY

siusig anmsuj

uep
o
=
o
o
[
=3

Standardzzd

Unsfandardzed Coeficients | Coeficients

Model 8 Beta t Sig
(Constan) 0

g
134 038 bl ) 345 o
085 032 m 2680 008

Uji statistik t pada dasarnya
menunjukkan  seberapa  jauh
pengaruh satu variabel penjelas

IM)] EXI3ew.iojH

AIM

919 uen)

16

atau independen secara individual

dalam  menerangkan  variasi

variabel dependen.

Berdasarkan pada tabel 4.16, juga

dapat disimpulkan bahwa:

(1) Pengaruh  kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen
(H1)Besar koefisien regresi
variabel kualitas layanan yaitu
sebesar 0,294 dengan nilai t
sebesar 3,451 dan memiliki
signifikansi sebesar 0,0005 < a
(0,05), sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel
kualitas layanan berpengaruh

secara  signifikan  positif
terhadap kepuasan konsumen.
(2) Pengaruh  kualitas  produk

terhadap kepuasan konsumen
(H2) Besar koefisien regresi
variabel kualitas produk yaitu
sebesar 0,228 dengan nilai t
sebesar 2,680 dan memiliki
signifikansi sebesar 0,004 < o
(0,05), sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel
kualitas produk berpengaruh
secara  signifikan  positif
terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan tabel 4.16, maka

didapatkan  persamaan  regresi

berganda sebagai berikut:

Y=3.119+0,134 X_1+0,085 X 2

Dimana:

Y = kepuasan konsumen

X1 =kualitas layanan

X2  =kualitas produk

c. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary

8td. Eror ofthe
Model R R Square | Adjusted R Square Estimats

1 458 20 19 2466
3. Predictors: (Constan), Kualitas Produk Kualitas Layanan

Berdasarkan pada tabel di atas, dapat
dilihat bahwa adjusted r square pada
penelitian ini memiliki nilai sebesar
0,196 atau 19,6 %. Hal ini berarti
bahwa 19,6 % variabel kepuasan
konsumen dapat dijelaskan oleh
variabel kualitas layanan dan kualitas
produk, sedangkan sisanya yaitu
sebesar 80,4 % dijelaskan oleh faktor-
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Uji Normalitas

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

faktor penyebab lainnya diluar dari
model.

nov Test

Unstandardized
Residual
150

o
v
o
g
g
g
@
s

2.44891368

b

0 <
Fl

o8]

erdasarkan pada tabel di atas,
hasil uji normalitas menunjukkan
nilai pada kolom asymp.sig.(2-
tailed) vyaitu sebesar 0,185 atau
lebih besar dari 0,05 (0,636 >
0,05), sehingga dapat disimpulkan
data residual pada penelitian ini
berdistribusi normal atau tidak
tolak Ho.

Uji Multikolinearitas

Cosficets®

Sunfarted
Crefiients Colineary Stasits

Bita 1 Sy | teram2 VF

Berdasarkan pada tabel di atas,
hasil uji multikolinearitas
menunjukkan bahwa nilai
Tolerance untuk kualitas layanan
yaiu 0,743 dan kualitas produk
yaitu 0,743 yang berarti kedua
variabel memiliki nilai Tolerance
lebih besar dari 0,10. Sedangkan
nilai VIF untuk kualitas layanan
yaitu 1,347 dan kualitas produk
yaitu 1,347 vyang berarti kedua
variabel memiliki nilai VIF lebih
kecil dari 10. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikolinearitas pada  model
_ regresi yang digunakan atau tidak
terjadi korelasi di antara variabel
independen..

Uji Heteroskedastisitas

Coefficients”

(319 uery XIM) eXIIRWI0U| UBP SIUSIg INNISUI) DY 181 41T AR
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Standardzed
Coeficients
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Berdasarkan pada tabel di atas,
hasil uji heteroskedastisitas
® menunjukkan  bahwa nilai
7~ probabilitas  signifikansi  untuk
=. kualitas layanan sebesar 0,991 dan
kualitas produk sebesar 0,674.

MNiewLiojuj uep s
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Kedua variabel memiliki nilai
probabilitas signifikansi di atas
tingkat kepercayaan 5 %, maka
dapat disimpulkan bahwa model
regresi  penelitian  ini  tidak
mengandung adanya
heteroskedastisitas.

d. Uji Autokorelasi
Model Summary’

§td. Error ofthe
Mode! R RSquare | Adjusted R Square | Estimate Durbin-Watson
1 455 207 196 | 2486 1800

a Predictors: (Constand), Kualtas Produk, Kualtas Layanan

b.Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan pada tabel di atas,
hasil uji autokorelasi menunjukkan
bahwa nilai Durbin Watson (d)
yaitu sebesar 1,800. Dengan
menggunakan derajat kepercayaan
sebesar 5 %, jumlah data 150
responden, dan jumlah independen
(K) sebanyak 2, maka dari tabel
Durbin Watson akan diperoleh dl
sebesar 1,706 dan du sebesar
1,760. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa penelitian ini bebas dari
autokorelasi atau keputusannya
tidak tolak Ho karena berada pada
posisi du < d < 4 — du (1,760 <
1,800< 2,24)..

Hasil Penelitian

Berdasarkan analisis diatas, maka hasil

penelitian yang didapat adalah sebagai

berikut:

1. Berdasarkan jenis kelamin
responden, terdapat perbedaan antara
responden laki-laki dan perempuan.
Hal ini terlihat dari jumlah reponden
laki-laki sebanyak 70 responden ,
sedangkan jumlah responden
perempuan sebanyak 80 responden.
Diamana lebih cendrung mayoritas
kepada perempuan.

2. Berdasarkan usia responden
mayotiras lebih cendrung kepada
usia 21-30 tahun,hal ini dapat
terlihat dari 150 responden terdapat
35 responden berusia 15-20 tahun |,
70 responden berusia 21-30 tahun,
25 responden berusia 31-40 tahun
dan 20 responden berusia 41-50
tahun.

3. Berdasarkan pada  pendidikan
terakhir mayoritas responden yang
diambil lebih banyak SMA sebagai
pendidikan terakhir mereka, hal
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dapat diketahui dari 150 responden
dengan pendidikan terakhir SMA /
derajat memiliki jumlah paling
?sar yaitu 76 responden, pendidikan
xerakhir S1, S2, S3 memiliki jumlah
desponden sebanyak 53 responden,
Pendidikan terakhir diploma
kademi memiliki jumlah responden
Sebanyak 12 responden  dan
Pendidikan terakhir SMP / Sederajat

$hemiliki responden sebanyak 9
Fesponden.
. @Berdasarkan pada pekerjaan

Fesponden lebih mayoritas kepada
dnahasiswa,hal ini dapat diketahui
§ahwa responden dengan pekerjaan

®ebagai  mahasiswa/i  memiliki
4umlah paling besar yaitu 82
@esponden, pekerjaan  sebagai
Karyawan memiliki  jumlah
?Lesponden sebanyak 34 responden,
%ekerjaan lain-lain memiliki
esponden sebanyak 23 responden
sdan  pekerjaan  sebagai  pelajar
mﬁlemiliki jumlah responden
-sebanyak 11 responden.

Berdasarkan  pada  pengeluaran

%Sponden lebih mayoritas pada >
p. 1.500.000, hal ini dapat

iketahui bahwa responden dengan
apengeluaran per bulan sebesar > Rp
~1.500.000,00 memiliki jumlah paling

besar  yaitu 53  responden,
pengeluaran per  bulan Rp
00.000,00-Rp 1.000.000,00

gl’nemiliki jumlah responden besarnya
myaitu 40 responden , pengeluaran per

Chulan sebesar < Rp 500.000
emiliki jumlah responden
ﬁsebanyak 35 responden  dan

=pengeluaran per bulan sebesar Rp
»1.000.001,00-Rp 1.500.000,00
Qmemiliki jumlah responden
gsebanyak 22 responden.

.=a/ariabel kualitas layanan memiliki

ﬁkor rata — ratai sebesar 3.6764 yang
erada pada rentang 3.40 — 4.20,
ang berati konsumen setuju bahwa
asecara keseluruhan kualitas layanan
ang diberikan oleh Lotteria sudah
aik.
ariabel kualitas produk memiliki
=5kor rata — ratai sebesar 3.6410 yang
erada pada rentang 3.40 — 4.20,
aang berati konsumen setuju bahwa

18

10.

11.

secara keseluruhan kualitas produk
yang diberikan oleh Lotteria sudah
baik.

Variabel ~ Kepuasan  konsumen
memiliki skor rata — rata sebesar
3.4217 yang berada pada rentang
skala 340 - 420, vyang
menunujukkan bahwa sebagian besar
konsumen Lotteria berada pada
tingkatan setuju. Sehingga dapat
disimpulkan  bahwa  konsumen
Lotteria sudah puas.

Berdasarkan uji koefisien
determinasi,dapat diketahui bahwa
adjusted r square pada penelitian ini
memiliki nilai sebesar 0,196 atau
19,6 %. Hal ini berarti bahwa 19,6 %
variabel kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas
layanan dan  kualitas  produk,
sedangkan sisanya yaitu sebesar 80,4
% dijelaskan oleh faktor-faktor
penyebab lainnya diluar

Berdasarkan uji F, dapat dilihat
bahwa nilai F hitung sebesar 19,174
dengan probabilitas sebesar 0,000.
Karena probabilitas jauh lebih kecil
dari 0,05, maka model regresi dapat
digunakan  untuk  memprediksi
kepuasan konsumen atau dapat
dikatakan bahwa kualitas layanan
dan kualitas produk secara bersama-
sama berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Berdasarkan pada tabel 4.51, juga
dapat disimpulkan bahwa:

a. Pengaruh  kualitas  layanan
terhadap kepuasan konsumen
(H1)

Besar koefisien regresi variabel
kualitas layanan yaitu sebesar
0,294 dengan nilai t sebesar
3,451 dan memiliki signifikansi
sebesar 0,0005 < a (0,05),
sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan
positif  terhadap kepuasan
konsumen. Hal juga di
dukung dengan  banyaknya
konsumen yang mau datang ke
Lotteria  untuk  menikmati
makanan dan minuman disana,
tetapi tidak hanya itu saja sikap
karyawan  dalam  melayani

ini
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konsumen, memberikan sapaan
kepada konsumen dan tanggap
dalam  melayani  konsumen
merupakan beberapa hal yang
membuat ~ konsumen puas
ternadap apa yang mereka
harapkan dari Lotteria.
Pengaruh kualitas
terhadap kepuasan

(H2)

Besar koefisien regresi variabel
kualitas produk yaitu sebesar
0,228 dengan nilai t sebesar
2,680 dan memiliki signifikansi

produk
konsumen

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

sebesar 0,004 < o (0,05),
sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh secara signifikan
positif ~ terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini juga
didukung dengan produk —

produk yang ditawarkan berupa
makanan dan minuman, sesuai
dengan standar yang ada, tidak
hanya itu saja tetapi mereka
terus berinovasi dalam
mengembangkan makanan dan
minuman  Lotteria  sehingga
dapat bersaing dengan para
pesaingnya dan menjadikan hal
tersebut sebagai jajng promosi
untuk memperkenalkan
produknya. Sehingga konsumen
tertarik untuk mencoba makanan

(219 uery YImy e>RIEWIOLU| UEP SIusIg INMISUI) DX 181 MwERIdid SeH (D)
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=3 dan minuman dari Lotteria,
[Z] karena apa yang mereka
= harapkan tentang rasa makanan
E dan minuman yang diberikan
o sudah sesuai dengan standar
& Yang diberikan Lotteria.

=

KESIMRULAN

Berdasamkan analisis data dan hasil penelitian
yang tegg dijabarkan pada bab sebelumnya,
maka pghpelitian ini dapat dirumuskan sebagai
berikut:=
1. Katas layanan yang diberikan oleh
Lo#teria secara keseluruhan sudah baik .
2. Kugglitas produk yang diberikan oleh
Ldfferia secara keseluruhan sudah baik.

kepuasan konsumen

3. Kca'sumen yang mengkonsumsi dan
membeli Lotteria merasa puas.

4. Kuglitas layanan dan kualitas produk
tergukti berpengaruh positif terhadap

7]
=
(1]
o
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SARAN

Berdasarkan ~ kesimpulan ~ yang  telah

dijabarkan sebelumnya, terdapat beberapa hal

yang disarankan oleh penulis, adapun saran-
saran tersebut adalah:

1. Sebaiknya pihak manajemen Lotteria lebih
mengutamakan kebersihan tempat makan.
Karena terdapat di beberapa tempat di
dekat meja terdapat debu yang membuat

kesan kotor bagi konsumen. Maka
kebersihan dijadikan perhatian untuk
kedepannya.

2. Sebaiknya pihak manajemen Lotteria lebih
memperbaiki pelayanan pada saat kondisi
ramai, terkadang pada saat jam tertentu
antrian untuk membeli Lotteria cukup
panjang sehingga konsumen berpindah
untuk mencari tempat makan lain.

3. Untuk peneliti yang akan melakukan
penelitian lanjutan mengenai pengaruh
kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen, sebaiknya
menggunakan cakupan wilayah yang tidak
hanya Kelapa Gading Jakarta Utara saja
dan responden yang lebih bervariasi
supaya hasil lebih akurat.

4. Untuk peneliti yang melakukan penelitain
lanjutan mengenai kualitas layanan dan
kualitas  produk terhadap  kepuasan
konsumen pada Lotteria, sebaiknya lebih
spesifik dalam menjelaskan produk yang
diteliti dalam pra kuesioner atau kuesioner.
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