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SABstrak

—

fPe'peFftlan ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah kualitas layanan dan kualitas produk memengaruhi
%@uasan pelanggan pada Pizza Hut di Kelapa Gading. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dan
%nan unakan teknik pengambilan sampel nonprobability sampling dimana metode pengambilan sampel
@aﬂnggdlgunakan adalah judgment sampling. Data diolah menggunakan aplikasi lisrel 8.80 dan
Emgndgpatkan hasil penelitian bahwa kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap kepuasan
go%ar@gan pada Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara, sedangkan kualitas produk terbukti
ﬁagpwgaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara.
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?J@s Fesearch purpose is to know if service quality, and product quality are influence to customers
Zsatisfaction at Pizza Hut in Kelapa Gading, North Jakarta. This research is quantitative research and
~using non=probability sampling method with judgment sampling technique. This research using Lisrel
218.80 to pracessing the data and the result is service quality not proven effect on customer satisfaction at
Pizza HUE in Kelapa Gading, North Jakarta and product quality positively affects on customer
§@isfactio’n at Pizza Hut in Kelapa Gading, North Jakarta.
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%éﬂdahuluan
QPersamgan bisnis makanan sangat marak di zaman sekarang ini karena berbisnis makanan tidak akan
:peamah mati. Hal tersebut disebabkan karena setiap hari semua orang pasti mencari makan untuk
iej)utuhan hidupnya. Banyak pembisnis makanan yang sukses karena mereka mampu melihat peluang
:bahwa makanan yang mereka jual pasti akan meningkat dari tahun ke tahun dan mereka mampu
gmanfaatkan peluang tersebut. Setiap pembisnis makanan harus mampu bersaing dengan pembisnis lain
<y@g menjual produk atau jasa sejenis. Mereka harus mampu menciptakan inovasi produk yang
gd@arapkan dan diinginkan oleh para pelanggan dengan tujuan untuk menarik minat pelanggan dalam
Emgmbell dan mengkonsumsi produk yang ditawarkan di pasar. Salah satu industri makanan yang
4n§n|ngkat 'sampai saat ini adalah industry roti dimana kita tahu bahwa jenis roti termasuk di Indonesia
§&agat béragam mulai dari roti tawar, roti isi, donat dan roti ala Italia yaitu pizza yang cukup digemari
%ekarang mi. Salah satu restoran pizza yang terkenal adalah Pizza Hut. Pizza Hut sendiri banyak disukai
“oleh semuia kalangan dan mudah ditemui di kota besar termasuk di Jakarta. Kualitas layanan dapat dilihat
pada saat=perusahaan melayani pelanggan dengan handal dan akurat serta tepat waktu. Perusahaan juga
harus mampu memberikan standar kesopanan dan standar pengetahuan bagi karyawannya agar dapat
melayanizpelanggan dengan baik. Begitu juga kualitas produk dimana kualitas produk suatu perusahaan
dapat dilghat bagaimana cara pengemasan dan penyajian produk. Semua itu difokuskan berdasarkan
standar produk yang tinggi. Dalam menghadapi persaingan bisnis Pizza Hut juga focus untuk memuaskan
pelanggannya agar dapat meningkatkan profit yang besar. Pelanggan yang puas akan mau membeli lagi
dan merekemendasikan kepada orang-orang terdekatnya.
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Teori Penunjang
Layanan adalah setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang
pada intipya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun (Philip Kotler & Kevin Lane
Keller, 2009:36).
.Layanan adalah bentuk produk yang terdiri dari kegiatan, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk
-dijual yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan apapun (Philip Kotler & Gary
SArmstrong, 2012:248).
‘“Kdalitas L“ayanan adalah setiap totalitas atas fitur dan karakteristik dari sebuah jasa yang ditawarkan satu
gj@akgke pihak lainnya, dimana pada dasarnya tidak berwujud atau tidak menghasilkan kepemilikan
pan.
gg?fgtugmembuat kuesioner, digunakkan dimensi Kualitas Layanan menurut Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller (2089:52) yaitu :
S $ 1= Keandalan (reability)
‘22 Daya tanggap (responsiveness)
% Jatinan (‘assurance)
4. Empati (empathy)
v 52 Hal-hal berwujud (tangible)
ﬂ:’@d@( adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan
-atau L@ebut,uhan, termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, tempat,property,organisasi,informasi dan
Yde (RhilipoKotler & Kevin Lane Keller, 2009 :4).
%@d@( adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk diperhatikan, akuisisi,penggunaan, atau
ﬁ@sﬁ’msi, »yang mungkin memenuhi keinginan atau kebutuhan (Philip Kotler & Gary Armstrong
—2012:248).
T§I<Qa1litas Produk adalah salah satu alat utama bagi pemasar, yang memiliki dampak langsung terkait pada
Tproduk atau kinerja pelayanan dan berhubungan pada nilai dan (Philip Kotler & Gary Armstrong,
2042:254).
iKgaIitas Produk adalah penilaian terhadap suatu barang atau jasa yang ditawarkan kepada pelanggan oleh
“péfusahaaf], dalam rangka memuaskan keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Euatuk membuat kuesioner, digunakkan dimensi Kualitas Produk menurut Philip Kotler dan Kevin Lane
dKeller (2009:8) yaitu :

unuaday yniu
9s neje ueipe

~ = 1. Bentuk

> 5 2. Fitur (feature)

2. £ 3. Kualitas kinerja (performance quality)

3, ; 4. Kualitas kesesuaian (conformance quality)

5 2 5. Daya tahan (durability)

2 3.6. Keandalan (reliability)

= S 7. Gaya(style)

gK§pua af=adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
syang dipgfsepsikan (produk atau hasil) terhadap ekspetasi mereka (Philip Kotler & Kevin Lane Keller,
-2009:138):

5 Etuk membuat kuesioner, digunakkan dimensi Kepuasan Pelanggan menurut Philip Kotler & Kevin
ol ane Keller (2009:140) yaitu :

Tetap setia untuk waktu yang lebih lama

Membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbarui produk lama
Membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain

Tidak terlalu mementingkan merek pesaing

Tidak sensitif terhadap harga

Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan

Biaya pelayanannya murah

NoogkrwdpE
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Mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan Philip Kotler & Keller (2009:140) yaitu :
1. Survei berkala
2. A@isa tingkat kehilangan pelanggan
3. Belanja Misterius

4. I\/E;Iacak Kinerja pesaing

1na-l
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rangkaherpikir dari penelitian ini diilustrasikan sebagai berikut :
Q
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Hipotesis penelitian :
% : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
H2: Kualgas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

I

u

“Metode Penelitian

9
1

_%P@nelitiangni merupakan penelitian kuantitatif dan populasi dalam penelitian ini adalah orang yang

nah mepgkonsumsi produk Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara. Teknik pengambilan sampel
ya@g digunakan adalah nonprobability sampling dimana metode yang digunakan adalah judgment
7sampling.2Sampel didapat dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 150 orang responden. Prosedur
Q:Jyaig diggmakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktrual

A(StructurdPEquation Modelling) dengan menggunakan aplikasi Lisrel 8.80.

Q >
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sHasil dap Pembahasan

= 2 1. Analisis Deskriptif

o D 0\

£z Tabel 1.1 Analisis Deskriptif

5 % Variabel Rata-Rata Selang Kepercayaan

e Batas Bawah Batas Atas

5 2 Kualitas Layanan 3,8533 3,7516 3,9551

> Kualitas Produk 3,8908 3,7951 3,9865
Kepuasan Pelanggan 3,6300 3,5116 3,7484

uenj YIM) exiaewioju] uep siusig 3nn
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2. Apalisis one sample statistic
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Kesimpufan :

Tabel 2.1 One-Sample Test

Variabel Rata-Rata Selang Kepercayaan
Batas Bawah Batas Atas
KL1 3,64667 3,4970 3,7964
KL2 4,04667 3,9222 4,1711
KL3 4,06000 3,9343 4,1857
KL4 3,71333 3,5622 3,8644
KL5 3,62667 3,4697 3,7837
KL6 3,92000 3,7885 4,0515
KL7 4,02000 3,8859 4,1541
KL8 4,04000 3,9148 4,1652
KL9 3,63333 3,4980 3,7687
KL10 3,69333 3,5404 3,8463
KL11 3,92667 3,7818 4,0716
KL12 3,91333 3,7826 4,0441
KL13 3,85333 3,7081 3,9986

Tabel 2.2 One-Sample Test

§SimpuI§n : dari semua indikator dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan layanan yang diberikan
Igh restc‘{fgn Pizza Hut baik dan Pizza Hut sendiri harus lebih mengembangkan serta meningkatkan
: L%llitas layanannya.

Variabel Rata-Rata Selang Kepercayaan
Batas Bawah Batas Atas
KPR1 3,88667 3,7605 4,0128
KPR2 3,62667 3,4538 3,7996
KPR3 4,11333 3,9929 4,2338
KPR4 3,90667 3,7740 4,0393
KPR5 4,04000 3,9361 4,1439
KPR6 3,99333 3,8835 4,1031
KPR7 3,80667 3,6598 3,9535
KPR8 3,80000 3,6576 3,9424
KPR9 4,05333 3,9369 4,1697
KPR10 3,82000 3,6800 3,9600
KPR11 3,90667 3,7822 4,0311
KPR12 3,90000 3,7750 4,0250
KPR13 3,72667 3,5920 3,8613

7 dari keseluruhan indikator dapat disimpulkan bahwa restoran Pizza Hut mampu
menyediakan produk (dine in/take away) yang baik dan bervariasi sesuai dengan selera pelanggan. Rasa
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j: fhakanan dan minuman pun tidak berubah dari waktu ke waktu hingga sekarang. Jadi Pizza Hut harus
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lebih meningkatkan dan mengembangkan kinerja kualitas produknya.

Tabel 2.3 One-Sample Test

o Variabel Rata-Rata Selang Kepercayaan

- Batas Bawah Batas Atas

= KP1 3,65333 3,5135 3,7932

ol KP2 3,63333 3,4857 3,7810

: KP3 3,56667 3,4087 3,7246
KP4 3,66667 3,5260 3,8074

Uji Validitas dilakukan dengan menggunakan lisrel 8.80. Indikator pertanyaan dapat dinyatakan
valid apabila t-value lebih besar dari 1,96 (t-table). Indikator yang valid dapat diartikan bahwa
indikator tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang sebenarnya ingin diukur dalam
péRelitian.

Up Reliabilitas Konstruk

Sdatu reliabilitas konstruk dikatakan baik jika construct reliability-nya > 0,70 dan nilai variance
eXtracted-nya > 0,50.

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad
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Tabel 4.1 Construct Reliabilty

2)13ewl

Variabel CR
8 Kualitas Layanan 0,92
= Kualitas Produk 0.92
= Kepuasan Pelanggan 0,82

5. Hisil Model Persamaan Struktural
a.c» Koefisien Jalur Terstandarisasi

Gambar 5.1

0,08

g 3NN
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0,64

Gambar 521 menunjukkan kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,08
sedangkan kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,64. Hal ini
dapat dik‘atakan bahwa pengaruh kualitas produk lebih dominan terhadap kepuasan pelanggan dimana
pengaruhﬁiualitas produk lebih besar dibandingkan pengaruh kualitas layanan.
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b= Uji Hipotesis Penelitian

o O : Gambar 5.2
va
=S 2
28 5 1,06

«a X
35S O
252
ge 3
~ o 2
Faa 6,26
®Z c §
=5 ¢
3% 2
gg é Hipotesis 1 menyatakan Kualitas Layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap Kepuasan
;@Qanggan Hasil pengujian hipotesis tersebut menunjukkan bahwa hipotesis tidak diterima, dimana pada
Cgé:f)nbar 5. 2 diperoleh hasil pengujian t-value sebesar 1,06 (t-value < 1,96)
%g Hipotesis 2 menyatakan Kualitas Produk terbukti berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Q:P%langgan Hasil dari pengujian hipotesis tersebut menunjukkan bahwa hipotesis dapat diterima, dimana
@oaéda gambar 5.2 diperoleh hasil pengujian t-value sebesar 6,26 (t-value > 1,96)

‘Pembahasan

1. Kuialitas Layanan di Pizza Hut dapat dilihat dari ketiga belas indikatornya, mayoritas
menghasilkan kualitas layanan yang sudah baik. Dimensi-dimensi dalam kualitas layanan
seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan hal-hal berwujud merupakan dasar
untuk menilai baik atau buruknya kualitas layanan. Hasil pengujian kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan. Pengujian hipotesis menunjukkan bahwa hipotesis tidak diterima
ditmana diperoleh hasil pengujian t-value sebesar 1,06 atau lebih kecil dari 1,96 (< 1,96).
Hal ini dapat terjadi karena kualitas layanan yang baik belum tentu akan diikuti oleh
kepuasan pelanggan yang baik, dimana pada penelitian ini kualitas layanan-nya baik
tetapi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas Produk di Pizza Hut dapat dilihat dari ketiga belas indikatornya, mayoritas
menghasilkan kualitas produk yang sudah baik bagi pelanggan. Dimensi-dimensi dalam
Kualitas produk seperti bentuk, fitur, kualitas Kkinerja, kualitas kesesuaian,daya
tahan,keandalan dan gaya merupakan dasar untuk menilai baik atau buruknya kualitas
produk. Hasil pengujian kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan adalah terdapat
Bukti kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian
hipotesis menunjukkan hipotesis dapat diterima dimana diperoleh hasil pengujian t-value
sebesar 6,26 atau lebih besar dari 1,96 (> 1,96). Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Basrah Saidani, Samsul Arifin (2012) yang menyatakan

:Jaguwins uexingaiuaw uep ueyw
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bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan
bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk.

Saat ini terbukti bahwa kualitas produk menjadi salah satu faktor keberhasilan suatu
perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan terutama pada restoran Pizza Hut di
Kelapa Gading Jakarta Utara.

ad e
=1l 7l

5

b

simpulan & Saran

impulan

Kesimpulan yang dapat diperoleh dari hasil pengolahan data Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas
duk terhadap Kepuasan Pelanggan diuraikan sebagai berikut :
Kualitas layanan pada Pizza Hut di Kelapa Gading sudah baik.
Klualitas produk pada Pizza Hut di Kelapa Gading sudah baik.
Kepuasan pelanggan pada Pizza Hut di Kelapa Gading sudah baik
Kdalitas layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Pizza Hut di
Kelapa Gading.
Kerlitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada Pizza Hut di Kelapa
Gading.

nn
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cBerdasarkan kesimpulan serta pembahasan dan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diberikan

dsaran sebagai berikut :

@ 1. Bagi Manajemen Pizza Hut :

?Eza HuZmemiliki kualitas layanan yang sudah baik, walaupun tidak terdapat bukti bahwa kualitas

gaganan raemiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, diharapkan dapat terus menjaga dan lebih

amBnmgkatkan kualitas layanan kepada pelanggan.

vDEza HutEmemiliki kualitas produk yang sudah baik dan diharapkan Pizza Hut dapat terus menjaga
rf)duk yang ada, karena kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

= 5 2. Bagi Peneliti Selanjutnya :

?@elman yang akan datang diharapkan dapat dilakukan dengan lebih kompleks dan lebih baik lagi.

ZPenelitian®selanjutnya juga dapat dikembangkan dengan menambah variabel lain baik variabel latent,

svariabel endogen, maupun variabel eksogen seperti Promosi, Loyalitas Pelanggan, Keputusan Pembelian,

=Harga, Kemasan, Lokasi, Brand Ambassador, Word of Mouth Brand Equity, dan lain sebagainya
eBmgga dapat menghasilkan fakta baru yang bisa dipelajari oleh banyak orang.

d'u
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