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Cara miéngutip:

Abstrak Dalam perkembangan era globalisasi, kebutuhan manusia akan makanan semakin

meningkat. Hal ini ditunjukkan adanya restoran atau rumah makan dan bisnis
kuliner online yang semakin marak di Indonesia. Salah satu jenis restoran yang
berkembang pesat yaitu restoran yang sangat familiar di Indonesia Subway
Indonesia. Fenomena akan keberadaan restoran Subway yang berasal dari
Amerika dimana Subway sudah tidak asing dan hampir disukai oleh seluruh
masyarakat Indonesia. Selain itu, keberadaan restoran cepat saji di Indonesia yang
semakin marak juga menjadikan Subway memiliki persaingan yang cukup ketat.
Dengan demikian, Peneliti tertarik untuk membahas lebih lanjut secara terperinci
dalam suatu bentuk kajian penelitan yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk
dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara”. Dalam menghadapi persaingan, faktor kualitas produk
dan layanan merupakan hal yang penting dalam mempengaruhi kepuasan
konsumen dalam memutuskan pembelian. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki
tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan layanan terhadap
kepuasan konsumen Subway di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara. Untuk
mendukung penelitian ini, digunakan berberapa teori seperti kualitas produk,
layanan, dan kepuasan konsumen. Variabel independen dalam penelitian ini
adalah kualitas produk dan layanan dan variabel dependen yaitu kepuasan
konsumen. Objek penelitian ini yaitu Subway di Mall Kelapa Gading, Jakarta
Utara. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability
sampling atau yang disebut juga penarikan sample secara tidak acak. Populasi ini
akan diambil 100 responden dengan teknik judgement sampling dan pengolahan
data menggunakan aplikasi SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang
ada telah terbukti memiliki pengaruh yang positif dan signifikan.

Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Konsumen.
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PENDAHULUAN

Restoran Subway pernah hadir di Indonesia pada 1990-an, tetapi
hengkang pada2000-an awal. Namun, Subway sebenarnya sudah dibuka sejak 1965.
Adatiga prinsip yang dipegang oleh Buck dan DeLuca untuk restoran sandwich mereka,
dipertahankansampai sekarang. Pertama selalu memberikan layanan terbaik untuk
kensumen, kedua menyediakan makanan dengan kualitas terbaik dengan harga
tefjangkau. Ketiga menjaga biaya operasional rendah, menjamin sistem terbaik, dan
jamgan berhentiberkembang. Buck dan DelLuca berhasil membuka 16 restoran dari 1965-
1974. Namun,mereka sadar jika target membuka 32 restoran tidak akan tercapai. Oleh
kafena itu mereka membuka sistem waralaba untuk mengembangkan Subway. Restoran
waralabaSubway pertama dibuka di Massachusetts pada 1975. Selang enam tahun
kémudian tepatnya 1981, ada 200 restoran Subway yang beroperasi. Saat ini Subway
tercatat sebagai restoran sandwich terbesar di dunia dengan lebih dari 40.000 restoran di
seturuhdunia. Pada kuartal keempat 2021, Subway kembali buka di Indonesia, kali ini
diboyong oleh PT MAP Adiperkasa Tbk (MBA) melalui PT Sari Sandwich Indonesia.
Subway membuka store pertama nya di Cilandak Town Square. Di Indonesia sendiri
Subway sudah memiliki sekitar 27 cabang.

Subway yang terletak di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara ini yang baru
setahun beroperasi di Jakarta tentu mengalami banyak Trial error atau penyesuaian
dengan perilaku konsumen di wilayah tersebut.maka tentunya masih banyak pro dan
kéntra yang terjadi. Banyak konsumen yang merasa puas dengan kualitas layanan dan
produk yang diberikan oleh Subway di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara. Sebaliknya,
beberapa konsumen pun juga menyampaikan ketidakpuasan terhadap pelayanan
maupun produk yang ada. Berikut adalah feedback dari konsumen yang merasa puas
dan tidak puas terhadap kualitas layanan dan kualias produk yang diberikan oleh
Subway yang terletak di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara. Dari berbagai ulasan
tersebut bisa disimpulkan bahwa antrian juga dapat mempengaruhi kualitas layanan
yang nantinya akan mempengaruhi niat beli dari produk Subway itu sendiri sehingga
banyak sekali faktor yang dapat diteliti dari Subway di Mall Kelapa Gading, Jakarta
Utara.

= Penulis tertarik meneliti lebih lanjut tentang apakah kualitas produk dan kualitas
layanan Subway yang terletak di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara berpengaruh
teshadap kepuasan konsumen.
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TINJAUAN PUSTAKA
A qulitas Produk

NI

Mgenurut Kotler dan Amstrong (2018:249), produk atau layanan yang bergantung pada
ampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang nyataatau tersirat. Menurut Kotler dan
er (2016:156), sebagai totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau layanan yang
aftung:pada kemampuannyauntuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat
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“Menurut Kotler dan Amstrong (2018), terdapat beberapa dimensi yang mempengaruhi Kualitas
K yaitu:

1) Form
Banyak produk dibedakan melalui bentuk form atau struktur fisik produk.
- Mempertimbangkan form yang mungkin di implementasikan oleh produk seperti
aspirin. Meskipun pada dasarnya komoditas dapat dibedakan berdasarkan ukuran,
bentuk, warna, atau waktu tindakan.
”2) Features
Perusahaan mampu membuat model produk dengan tingkat yang lebih tinggi
dengan menambahkan lebih banyak features. features yaitu alat kompetitif untuk
membedakan produk perusahaan dari produk pesaing.
Mass Customization
Kemampuan suatu institusi untuk mensuplai needs tiap-tiap konsumen untuk
menyiapkan produk, jasa, program, dan komunikasi secara massal yang didesin
secara perorangan.
Perfomance Quality

Beberapa produk diterbitkan atau dibuat di suatu tingkat kinerja: rendah, ratarata,
tinggi atau unggul. Kualitas performance sesuai dengan level karakteristik dasar
produk berjalan. Suatu institusi tidak perlu mendesain tingkatan performance
sebesar mungkin, suatu institusi hanya perlu mendesain performance yang sesuai
dengan Target Market. Conformance Quality
Konsumen mempunyai ekspektasi suatu product mempunyai kesesuaian kualitas
besar, yang dimana sejauh semua produk yang dibuat mirip dan sesuai dengan
= kriteria yang konsumen miliki. Jika conformace kecil, suatu produk akan

menghancurkan ekspektasi segelintir konsumen.
5) Durability
Ukuran waktu bekerja suatu unit diekspektasikan tahan banting dalam suatu
. produk yang emiliki nilai seperti kendaraan dan produk tahan banting yang lain.
7'6) Reability
Konsumen tentunya pasti membayar besar untuk mendapatkan bahan yang lebih
sesuai dengan ekpektasi konsumen tersebut.
7) Repairability
kemudahan memperbaiki suatu bahan saat rusak. Perbaikan absolut ada saat user
mampu memperbaiki produk suatu bahan dalam dimensi uang atau waktu.
8) Style
Dalam dimensi tersebut tentunya akan menawarkan faktor perasaan jika dalam
konteks memperngaruhi kepuasan konsumen. style mempunyai kelebihan sebab
memiliki kunikan tersendiri yang berat untuk di plagiat.
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22 Kualitas Layanan

Sesuai dengan pendapat para ahli yaitu yang disebutkan oleh Kotler danKeller (2016:440),
kualitas layanan adalah segala upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen melalui totalitas
fitur dan Karakteristik untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan tersebut

Menurut Kotler dan Keller (2016:440), terdapat 5 dimensi determinan
*kualltas layanan berdasarkan urutan arti pentingnya sebagai berikut :
1 Realibity
= Adalah kualitas SDM dalam mengimplementasikan suatu jasa dengan tanggap
o2. Responsiveness

Adalah kemampuan SDM dalam mengetahui apa layanan yang diinginkan oleh
para konsumen secara cepat dalam bentuk layanan.

53. Assurance

Adalah knowledge serta kesopanan SDM melalui kualtas mereka dalam
implementasinya.

Emphaty

Kondisi dimana suatu institusi menaruh perhatian kepada konsumen-konsumen
dan tau apa yang dibutuhlam oleh konsumen-konsumen tersebut.

¥5 Tangible

= Termasuk fasilitas konkret, alat-alat, tenaga kerja manusia, dan alat komunikasi.

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey
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Kgpuasan Konsumen

& Menurut Kotler dan Keller (2016:153), kepuasan adalah perasaan senang atau
geeewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan oleh
guﬁu produk atau layanan terhadap harapan. Apabila kinerja atau pengalaman yang diterima
ﬁdgk sesuai harapan, maka konsumen merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila kinerja yang
ditérima sesuai harapan, maka pelanggan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen
@(@ merasa sangat puas atau senang.
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3. METODE

—  Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling atauyang

disebut juga penarikan sample secara tidak acak. Populasi ini akan diambil 100 responden
derigan tekhik judgement sampling.
-3 . Teknik non-probability sampling digunakan dalam penelitian ini. MenurutSugiyono
&@6%2) non-probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yangtidak memberikan
@eser@atan/probabllltas yang sama kepada setiap elemen sampel atau anggota populasi. Teknik
Eelg;gambllan sampel yang digunakan adalah teknik estimasi sampling. Teknik pengumpulan
data menggunakan teknik komunikasi denganmenyebarkan kuesioner secara online melalui
@a;ng% Docs dan tatap muka dengan Klien secara offline. Berdasarkan daftar pertanyaan
Kuesigner yang telah disiapkan peneliti, peneliti menentukan skor jawaban yang diberikan oleh
@s%onden -berdasarkan nilai setiap jawaban yang diterima dalam skala Likert. Skala Likert
glg”ﬁngkan untuk mengatur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang feAomena sosial.

T 5 C

%alkls regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau
Febih. Aralisis regresi linier berganda dapat digunakan untuk melihatapakah suatu variabel
;dapat memprediksi atau memprediksi variabel lain dalam suatu penelitian. Hasil analisis
gegrem linier berganda disajikan sebagai koefisien untuk masing-masing variabel
dnﬂependen Koefisien diperoleh ketika nilai variabel dependendiprediksi dengan menganalisis
spersamaap. Dalam analisis regresi linier berganda, terdapat hubungan antara dua variabel atau
deﬁlh Dalam penelitian ini variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan dan kualitas produk.
§gplangkan variabel terikatnyaadalah kepuasan konsumen. Persamaan regresi linier berganda

gac@lah sebagai berikut :

dunﬁu
u

>3
%i Y=Po+p1X1+B2X2+e
g{gterangan
E-ij'; : = kepuasan konsumen
2 S =

Zcﬁg = konstanta
%2378%— B2 = koefisien regresi masing-masing variabel
D;)Xl = kualitas produk

X2 = kualitas layanan

e = error
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4, H 1L
4.1 | Responden

o O PrQﬂI responden dalam penelitian berikut adalah wanita sebanyak 43% (43 responden)
Qaﬁi pria sébanyak 57% (57 responden). jumlah responden yang berusia 16 — 20 tahun sebanyak
%@rang :gau 23%, responden berusia 21 — 25 tahun sebanyak 63 orang atau 63%, responden

rusia 263— 30 tahun sebanyak 8 atau 8%, dan responden berusia 31 - 36 tahun sebanyak 2
ér@ggataui% Responden berusia 36 — 40 tahun sebanyak 4 4%. Sehingga dapat disimpulkan

E{a@vﬂes@nden paling banyak dalam penelitian ini berusia 21 — 25 Tahun sebanyak 63 orang.

) DX

C
| S—
TSu|

Valldltas dan Reliabilitas

Tabel 1
Uji Validitas Kualitas Produk

Variabel Indikator r Hitung | r Tabel | Keterangan

buepun-buepun 1bunpuiq eyds

Varian produk Sandwich yang | 0.785 0.361 | Valid
disajikan oleh Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
menarik untuk dicoba.

Kualitas : . -
Produk Tampilan  Sandwich  yang | 0.885 0.361 | Valid
(X1) disajikan Subway di Mall

Kelapa Gading, Jakarta Utara

menarik.
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Porsi isi dari Sandwich yang 0.816 0.361 | Valid
disajikan oleh Subway di Mall
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Kelapa Gading, Jakarta Utara

sesuai dengan

keinginan/kebutuhan

konsumen.

Subway di Mall Kelapa | 0.799 0.361 | Valid
Gading, Jakarta Utara

menyajikan  menu  yang

bervariasi

Makanan yang disediakan | 0.840 0.361 | Valid
Subway di Mall Kelapa

Gading,  Jakarta Utara

higienis/sehat.

Aneka makanan yang | 0.765 0.361 | Valid
disajikan Subway di Mall

Kelapa Gading, Jakarta Utara

menggugah selera.

Makanan  yang  disajikan | 0.762 0.361 | Valid
Subway di Mall Kelapa

Gading, Jakarta Utara sesuai

dengan menu yang ditawarkan.

Rasa semua makanan yang | 0.847 0.361 | Valid
disajikan Subway di Mall

Kelapa Gading, Jakarta Utara

sesuai dengan tampilan visual.

Penyajian makanan Subway 0.782 0.361 | Valid
di Mall Kelapa Gading,

Jakarta Utara menarik.

Makanan  yang  disajikan | 0.695 0.361 | Valid
Subway di Mall Kelapa

Gading, Jakarta Utara memiliki

ciri khas

Minuman  yang  disajikan | 0.779 0.361 | Valid
Subwaydi Mall Kelapa Gading,

Jakarta Utara aman

dikonsumsi.

Produk  minuman  yang | 0.731 0.361 | Valid

ditawarkan di Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
paling unggul diantara
pesaingsekitar

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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Berdasarkan pada tabel diatas, diperoleh Corrected Total-Iltem Corelation setiap butir
pertanyaan (r hitung) > r tabel (0,361). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tiap butir
pertanyaa@ariabel Kualitas Produk valid.

(319 uery Y1my| exnew.osu| uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid siey
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Tabel 2
Uji Validitas Kualitas Layanan

Variabel Indikator r Hitung | r Tabel | Keterangan
Kualitas | Subway di Mall Kelapa | 0.858 0.361 Valid
Layanan | Gading, Jakarta Utara
(X2) memiliki tempat yang bersih.
Ruangan Office Subway di | 0.761 0.361 Valid
Mall Kelapa Gading, Jakarta
Utara tertata rapi
Karyawan Subway di Mall | 0.698 0.361 Valid
Kelapa Gading, Jakarta Utara
berpenampilan  rapi  dan
menarik.
Kondisi ruangan Subway di | 0.804 0.361 Valid
Mall Kelapa Gading, Jakarta
Utara memberikan
kenyamanan.
Fasilitas pelengkap (meja, | 0.866 0.361 Valid
kursi, wastafel, dll) yang
disediakan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
dalam keadaan baik.
Koneksi WiFi cepat. 0.712 0.361 Valid
Pemesanan  makanan  di | 0.864 0.361 Valid
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
dilayani dengan cepat.
Pelayan Subway di Mall | 0.856 0.361 Valid

Kelapa Gading, Jakarta Utara
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memilki pengetahuan tentang
menu yang dipesan.

Karyawan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
selalu siap ketika dibutuhkan.

0.795

0.361

Valid

Pengunjung  tidak  perlu
menunggu terlalu lama dari
memesan sampai minuman.

0.705

0.361

Valid

Karyawan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
selalu  tanggap  terhadap
keluhan  yang  diajukan
konsumen.

0.879

0.361

Valid

Karyawan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
memberikan pelayanan
dengan sopan.

0.799

0.361

Valid

Karyawan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
memberikan pelayanan yang
nyaman bagi Anda.

0.717

0.361

Valid

Karyawan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
ramah saat memberikan
pelayanan kepada konsumen.

0.800

0.361

Valid

Karyawan Subway di Mall
Kelapa Gading, Jakarta Utara
memberikan perhatian serius
ketika tempat penuh.

0.772

0.361

Valid

)| uep sjus

B

pertanyadn variabel Kualitas Layanan Valid.
Q
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asarkan pada tabel diatas, diperolen Corrected Total-ltem Corelation setiap butir
pertanya@ (r hitung) > r tabel (0,361). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tiap butir
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Tabel 3

Uji Validitas Kepuasan Konsumen

Variabel

Indikator

r Hitung

r Tabel

Keterangan

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig InHIsu]) O} 191 A1jiw eadid yeH @
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Kepuasan
Konsumen

(Y)

Saya  merasa  puas
dengan harga yang
ditetapkan oleh Subway
di Mall Kelapa Gading,
Jakarta Utara

0.661

0.361

Valid

Saya merasa puas
dengan pelayanan yang
diberikan Subway di
Mall Kelapa Gading,
Jakarta Utara.

0.883

0.361

Valid

Minuman yang
disediakan Subway di
Mall Kelapa Gading,
Jakarta Utara sesuai
dengan selera saya.

0.743

0.361

Valid

Fasilitas penunjang
yang diberikan sangat
memadai.

0.885

0.361

Valid

Saya berminat untuk
berkunjung kembali ke
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
karena produk yang
disajikan memuaskan.

0.860

0.361

Valid

Saya berminat untuk
berkunjung kembali ke
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
karena  harga  yang
ditetapkan Subway di
Mall Kelapa Gading,
Jakarta Utara lebih
Murah.

0.844

0.361

Valid

Saya Dberminat untuk
kembali ke Subway di

0.715

0.361

Valid

319 ueny] JIM) exiew.oju] uep sjus
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Mall Kelapa Gading,
Jakarta Utara Kkarena
pelayanannya
memuaskan.

Saya
merekomendasikan
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
sebagai  salah  satu
tempat tujuan Sandwich
kepada kenalan saya
karena produk yang
disajikan memuaskan.

0.818

0.361

Valid

Saya
merekomendasikan
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
sebagai  salah  satu
tempat tujuan Sandwich
kepada kenalan saya
karena  harga yang
ditetapkan oleh pihak
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
lebih

murah dibandingkan
dengan tempat
Sandwich lain  yang
sejenis.

0.841

0.361

Valid

Saya
merekomendasikan
Subway di Mall Kelapa
Gading, Jakarta Utara
sebagai  salah  satu
tempat tujuan Sandwich
kepada kenalan saya
karena  pelayanannya
sangat memuaskan.

0.832

0.361

Valid

319 ueny] JIM) exiew.oju] uep sjus
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Berdasarkan pada tabel diatas, diperoleh Corrected Total-Iltem Corelation setiap butir
pertanyaa@r hitung) > r tabel (0,361). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tiap butir
perlanyaa@,:varlable Kepuasan Konsumen valid.

o O =

§ 5 Dalam uji reliabilitas ini dilaksanakan kepada 30 responden secara terpisah yang telah
dikiimpulkan diawal dan diolah dengan menggunakan software Statistical Product & Services
goﬁmﬂn (SPSS). Uji reliabilitas dipergunakan untuk memperoleh petunjuk seberapa jauhnya
§U§u engukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilaksanakan secara berulang (dua kali
at tebih). Suatu variabel dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,7.

Wiy

Berdasarkan data pada tabel diatas, hasil uji realibilitas dari nilai Cronbach’s Alpha di
menunjukkan nilai reliabilitas variabel Kualitas Produk sebesar 0.945 > 0,700. Dapat
pulkan bahwa variabel Kualitas Produk dinyatakan reliabel.

= el@%arkﬁw analisis yang dilakukan menggunakan program SPSS. Berikut hasil dari uji
. reglibilitas?
SI%E 3
Shea I Tabel 4
a2 c §
5542 @ Hasil Uji Realibilitas Kualitas Produk
©852 2
B2 S = — —
o Bg o Reliability Statistics
3z° 2 Cronbach's Alpha N of Items
o 3
=. = 0.945 12
Q A
= Q
B =
% S
atas

(@

Tabel 5

Hasil Uji Realibilitas Kualitas Layanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0.772 16

:Jaquins ueyingaAuaw uep uemur%u

‘uesode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uey®iad ‘uennsuad ‘ueyipipuad uebuijuaday YnEN
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Berdasarkan data pada tabel 4.8, hasil uji realibilitas dari nilai Cronbach’s Alpha di atas
menunjukkan nilai reliabilitas variabel Kualitas Layanan sebesar 0,772 > 0,700. Dapat
disimpull@ bahwa variabel Kualitas Layanan dinyatakan reliabel.

Betdasarkan data pada tabel 4.9, hasil uji realibilitas dari nilai Cronbach’s Alpha di atas
ugukgan nilai reliabilitas variabel Kepuasan Konsumen sebesar > 0,700. Dapat
simpulkan bahwa variabel Kepuasan Konsumen dinyatakan reliabel.

Qo =2

-

= ~

) o Tabel 6

s B

© 2 Hasil Uji Realibilitas Kepuasan Konsumen
3 - 32

3 = =

=L = Reliability Statistics

85 &

2 o Cronbach's Alpha N of Items
£E 3

> 32 = 0.941 10

—~ Q -+

& c &

n o]

=2 g

c 9

=

en

Q

ny e
3}

Angg‘lisis Deskriptif
Descriptive Statistics
Minimu  Maximu Mean  Std.
m m Deviation
3,94 ,802
4,05 ,833
4,12 ,808
4,09 ,830
4,04 ,816
4,12 ,820

r e

100
100
100
100
100
100

N CIL YN
N =

W I
B2OOW

IS
o1
W w o ww W w

o1 (o1 o1 (o1 o1 Ol

e
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Minimu

Descriptive Statistics

100
100
100
100
100
100
100

Dari data diatas bisa disimpulkan bahwa Variabel Kualitas Produk memiliki
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100
100

i mininum 3 dan nilai maksimum 5 dari rentang 1-5 dengan total mean atau nilai
— rata total sebesar 4,05. Pertanyaan total untuk Variabel Kualitas produk adalah

dengan total responden 100.

z % z 2

S = S 3

=) =3 o < N ™ wl ==

N~ 2 N < 0 © ~ o o A d |« | ©.2

X| &) & Sk S A_aﬂ_Em_wmaa dan Infofmatkirkwork Kan Bie)>| > | IRttt BiShis dandtn _d matlica Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1y 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Dari data diatas bisa disimpulkan bahwa Variabel Kualitas Layanan memiliki nilai mininum 3
dan nilai maksimum 5 dari rentang 1-5 dengan total mean atau nilai rata — rata total sebesar
4,048. Pertanyaan total untuk Variabel Kualitas produk adalah15 dengan total responden 100.

S NS Sy
&

u
o o9 = - -
5o 0B a Descriptive Statistics
83 =
S %g“; N Minimu Maximu  Mean  Std.
28583 3 = m m Deviation
£23:52 @l 100 3 5 3,97 784
~2% o &
s8c8o R 100 3 5 4,07 832
S5 2 Z3 100 3 5 400 829
58522 100 3 5 406 851
S5 S82 25 100 3 5 3,98 791
53529 6 100 3 5 411 827
S8 ~5S =
25228 2 100 3 5 3,99 823
2 3 =° 28 100 3 5 407 844
3 g3 29 100 3 5 4,03 846
% 2 3 510 100 3 5 4,05 ,833
X 05 = .
® ; 3 ¥alid N 100
g 3 Histwise)
=% 3
5 5 Dari data diatas bisa disimpulkan bahwa Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai mininum
3 dan nilafmaksimum 5 dari rentang 1-5 dengan total meanatau nilai rata — rata total sebesar 4,033.
@enﬁjanyaan total untuk Variabel Kepuasan Konsumen adalah 10 dengan total responden 100.
F -
'3_\2 =
o3 ]
22 s
T = -
g s c
> o ~+

15
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Analisis Regresi

U@Iormalitas
X

Tabel 7

Hasil Uji Normalitas Residual

Uji Asumsi Sig. Keterangan
Klasik
Normalitas 0,214 | Residual berdistribusi

normal

ta

Uji Multikolinearitas

Tabel 8

Hasil Uji Multikolinearitas

Sumber : Data kuesioner yang diolah, 2023

ng telah dianalisis seperti yang tertera pada tabel tersebutmemperoleh petunjuk hasil
engan nilai sig 0,214 > 0,05 artinya residual berdistribusi normal.

(319 ueny XImy exewsdfuguep siusig Inaasul) DX 191 iIw exdd e

Uji Asumsi Klasik

Variabel

VIF

Keterangan

Multikolinearitas

Kualitas Produk 1,659

Tidak Terjadi Multikolinearitas

Kualitas Layanan | 1,659

Tidak Terjadi Multikolinearitas

INISu|

Pada uji Multikolinearitas, variabel Kualitas Produk dan Kualitas Layanan memperoleh

:iaﬁtara \iatiabel bebas.

319 uen] JIM) e)iew.ioju] uep
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gewnjukglai VIF 1,659 < 10 artinya tidak terjadi multikolinearitas atau tidak terjadi korelasi
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Uji Heteroskedastisitas

Gambar 4

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Z

Regression Studentized Residual
[ ]

-3 -2 -1 0 1

Regression Standardized Predicted Value

terjadi heteroskedastisitas

Uji Keberartian Model (Uji F)
Tabel 9

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig InHIsu]) O} 191 A1jiw eadid yeH @

Hasil Uji Keberartian Model

5

& Nilai F Sig.
“r

e 43.306 0,000
w

n

17
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Hasil uji heteroskedastisitas pada variabel Kualitas Produk dan Kualitas
Layanan memiliki titik yang tersebar yang artinya dalam model regresi tidak

Pada tabel tersebut dijelaskan bahwa signifikansi 0,00 < 0,05 maka dapat
(%impulkan bahwa ada pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap
Ig.puasan Konsumen serta regresi ini layak untuk digunakan pada penelitian ini.
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Uji Signifikan Koefisien (Uji t)
Tabel 10

o Hasil Uji Signifikan Koefisien

Variabel T Sig (1-tailed)
= Kualirtas | 3,637 0,000
- Produk
Kualitas 4,359 0,000
Layanan

Berdasarkan tabel diperlihatkan persamaan regresi berganda yaitu :

{1) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada tabel diatas
= menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen
= memiliki nilai t hitung (t = 3,637) > t tabel (1,98397) atau sig. (0,000) < (0,05)
% maka tolak Ho atau terdapat pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen.

{2) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen Pada tabel diatas
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
memiliki nilai t hitung (t = 4,359) > t tabel (1,98397) atau sig. (0,000) < (0,05)
maka tolak Ho atau terdapat pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen

a. Uji Koefisien Determinasi R2

Tabel 11

Hasil Uji Koefisien Determinasi

g 3N

= Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
7y Square

n Estimate

!

T 1 0,685% 0,469 0,458 4,34711

Rilihat dari tabel tersebut berdasarkan pada hasil nilai R sebesar 0,685 yang berarti
68,5%%. Kesimpulan diatas bahwa pengaruh variabel indenpenden Kualitas Produk
dan Kualitas Layanan terhadap variabel dependen niat beli sebesar 68,5%. Sebagian
besar nilai 31,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian.

18
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PEMBASAHAN

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

©  Hasil penelitian yang telah dilakukan menghasilkan bukti bahwa indikator
kualitas produk memiliki skor rata — rata sebesar 4,05 yang dimana berada pada rentang
skala setuju. Hasil penelitian pun menunjukan segala variabel pada Kualitas Produk
menunjukan bahwa hasil valid, normal, tidak terjadi heteroskedastisitas serta dari uji t
dan f pun menunjukan bahwa hasil penelitian lulus melewati segala tes lainnya yang
ditakukan di SPSS berdasarkan data diatas sehingga dapat disimpulkan bahwa dari hasil
pénelitian tersebut bahwa konsumen menilai kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen sudah baik. Serta Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
kepsumen.

QDengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

/ Hasil penelitian yang telah dilakukan menghasilkan bukti bahwa indikator
kuaaligtas layanan memiliki skor rata — rata sebesar 4,048 yang dimana berada pada
reatang skala setuju. Hasil penelitian pun menunjukan segala variabel pada Kualitas
PEoduk menunjukan bahwa hasil valid, normal, tuidak terjadi Heteroskedastisitas dan
lutus melewati segala tes lainnya yang dilakukan di SPSS berdasarkan data diatas
sehingga dapat disimpulkan bahwa dari hasil penelitian tersebut bahwa konsumen
menilai kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen sudah baik. Serta dapat
dinyatakan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positf terhadap kepuasan konsumen.

| Hal ini menunjukan bahwa penelitian yang dilakukan sejalan dengan salah satu
pénelitian terdahulu yang dilampirkan diatas yaitu Shandy Widjoyo Putro,Prof.
Dr.Hatane Semuel, MS danRitzky Karina M.R Brahmana , S.E., M.A. (2014) dimana
kuaalitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

19
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KESIMPULAN

Kaal

Berdasarkan pada hasil analisis dan pengujian hipotesis mengenai pengaruh

itas produk dan kualitas layana terhadap kepuasan konsumen Subway di Mall

Kelapa Gading, Jakarta Utara, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :
=

(31D ueny XIM)| BXIIEW.IOJU] UEP SIuSIg INNISU]) DY I9] iIw eadid

1g INISU|

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius

1.

N

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Subway di Mall Kelapa gading, Jakarta Utara. Dengan kata lain,
peningkatan kepuasan konsumen dapat terjadi ketika kualitas produk Subway
di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara meningkat.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Subway di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara. Dengan kata lain
peningkatan kepuasan konsumen dapat terjadi ketika konsumen merasa
kualitas layanan yang diberikan Subway di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara
semakin sesuai dengan hasil yang didapatkan.
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