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rose @f this study is to determine customer satisfaction from the Restoran Carl’s Jr Kelapa Gading
raugh@ariable product quality, service quality, and customer satisfaction is the most important thing
. be gphieved in a service. This is because if the better the services provided, the customer will be
mc§e§alﬁ_l§fie " Customer satisfaction is the customer's perception arising from the performance of goods or
;s;e_rg/@s“iévhe r it is in accordance with customer expectations. Customer satisfaction can be measured
g;sgggm@surﬁment techniques to the relevant attributes of the products and services offered. The object of
@i&cesegrchis Restoran Carl’s Jr Kelapa Gading Mall. Data collection techniques using communication
te%niqd@s byalistributing questionnaires. For sampling, the technique used is non-probability sampling and
theenggthod u8ed is purposive sampling. Data analysis techniques used in this study are the validity test,
refgaldlity testy descriptive analysis, classic assumption test and multiple linear regression analysis. The
clﬁsk;al assﬁnption test results show that the regression model meets the assumption that residues are
noﬁhglly disttibuted, there is no heteroscedasticity, and there is no multicollinearity. The results of multiple
regtression arglysis show that the regression model can be used to predict customer satisfaction and based
onah&t test i?tan be concluded that the quality of service and product quality has a significance value below
O.@ go that ﬁe hypothesis is accepted. The conclusion of this study is the quality of service and product
quglig has agositive influence on customer satisfaction at Restoran Carl’s Jr Kelapa Gading Mall.
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TL@J% penedidian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari Restoran Carl’s Jr Mall Kelapa

Gégil;gg melgui variabel kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan merupakan hal
te@e@ing y&8g harus dicapai dalam suatu layanan. Hal ini dikarenakan apabila semakin baik layanan yang
dikgrgkan, a pelanggan akan semakin terpuaskan. Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan yang
tingatﬂ dari RMerja barang atau jasa apakah sudah sesuai dengan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan
da@@iukurﬂenggunakan teknik pengukuran terhadap atribut-atribut yang relevan dari produk dan layanan
yagy g’ltawagan. Objek penelitian ini adalah Restoran Carl’s Jr Mall Kelapa Gading. Teknik pengumpulan
daﬁ ﬁ’lenggtﬁakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. Untuk pengambilan sampel, teknik
yafg digunaggn adalah non-probability sampling serta metode yang digunakan adalah purposive sampling.
Teknik ana¥is data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis
deskriptif, uff’asumsi klasik dan analisis regresi linier ganda. Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa
model regreS memenuhi asumsi yaitu residu berdistribusi normal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan
tidak terdapa'multikolinearitas. Hasil analisis regresi berganda menunjukan bahwa model regresi dapat
digunakan usguk memprediksi kepuasan pelanggan dan berdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan danggualitas produk memiliki nilai signifikansi dibawah 0.05 sehingga hipotesis diterima. Simpulan
dari penelitig ini adalah kualitas layanan dan kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan Rﬁtoran Carl’s Jr Mall Kelapa Gading.

Kata Kunci E(ualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan.
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Pada era globalisasi, industri makanan
gsemakin berkembang dan kebutuhan makan di

Indonesia p akin bertambah pesat terutama di

DKI Jakarta.xMakan di restoran sudah menjadi
o trem Ersendlﬁ- karena pada era globalisasi ini
'gesm%n buk@ hanya sebagai tempat makan saja
b2 g juga ®mpat untuk bersosialisasi, seperti
aan_clgbertergj dengan klien, bertemu dengan
ﬁarga@ r&anﬁnsms Pada jaman sekarang ini
Eagya; S@ﬂlkﬁ orang yang datang ke restoran
se@ang“dlr; mereka lebih banyak datang
r&pokx
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I?anyﬂ jenis-jenis restoran di Indonesia
ah gerb dai range masing-masing, dari yang
sthagiah sampai kelas atas, dan dari berbagai
m aegam hidangannya, dan di Indonesia
m@ﬁn:wegem sangatlah berkembang bisa
gllﬁ@da&(htﬁa Illifestyle.okezone.com/read/2016/
w/14§7603/paduan-fast food-western-
%@1 f3sa-IBkal-banyak-diminati).Melihat
ka@lﬂt_ergkongmen Indonesia yang selalu ingin
menc@ba seSuatu yang baru, perkembangan
§0Ean cepa® saji / fast food sangatlah baik di
In(mr%sm ka:ena restoran cepat saji menargetkan
keErama yanggmgm melakukan rekreasi/ kumpul
befdama di r&toran cepat saji, dan restoran cepat
saEstah méRjadi tren bagi keluarga, anak muda,
da&— gemblsrﬁs yang mempunyai waktu yang
sarg; terba% . Di Indonesia sudah banyak
restomn cepd® saji yang berdiri dan sukses. Saat
mQa&’a beberapa brand baru yang masuk, dan
maayezrakat Indonesia suka dengan sesuatu yang
baﬁj 5eeh|ngga selalu ingin mencoba produk-
prGdeQ( bar&§'maka timbulah persaingan antar
pr@@ atau%sa yang bersaing dalam satu pasar
se@aﬁn barggk dan beragam akibat keterbukaan
pa@armsehlnﬁa terjadilah persaingan untuk dapat
me?}n@uhl kebutuhan konsumen serta
mem&rlkan epuasan kepada pelanggan secara
m@(sqnal k&3ena pada dasarnya tujuan dari suatu
bisdis’ adalaﬁuntuk menciptakan kepuasan pada
pelanggan. $lah satu cara untuk memuaskan
konsumen lah dengan memberikan layanan
kepada konswdnen dengan sebaik-baiknya. Dengan
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adanya kualggs layanan yang baik di dalam suatu
perusahaan, $an menciptakan kepuasanbagi para
konsumenn Setelah konsumen merasa puas

dengan pr@yk atau jasa Yyang diterimanya,

konsumen n membandingkan layanan yang
diberikan. @&pabila konsumen merasa puas,
mereka ak membeli ulang dan memberi
rekomendas@epada orang lain untuk membeli di

tempat yangggama. Oleh karena itu perusahaan
harus mulaige memikirkan pentingnya layanan
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pelanggan secara lebih matang melalui kualitas
layanan. Karena saat ini semakin disadari bahwa
kepuasan pelanggan merupakan aspek penting
untuk bertahan dalam bisnis dan unggul dalam
persaingan. Tidak hanya dari layanan saja
melainkan kualitas dari produk juga sangat
penting untuk kepuasan konsumen, dan produk
serupa seperti restoran juga sudah banyak di
Indonesia, terutama di Jakarta dan sekitarnya.
Setiap perusahaan hidup dari adanya konsumen
yang loyal atau sering disebut sebagai pelanggan,
karena itulah pelanggan merupakan satu-satunya
alasan keberadaan sebuah perusahaan. Kepuasan
pelanggan wajib menjadi prioritas  setiap
perusahaan, menjadikan kepuasan pelanggan
sebagai fokus perusahaan merupakan salah satu
bentuk pemahaman kebutuhan dalam kondisi
perokonomian global saat ini.

Salah satu restoran makanan yang
berkembang saat ini adalah restoran Carl’s Jr.
Restoran Carl’s Jr merupakan restoran yang
menyajikan burger berkualitas tinggi. Tidak
seperti restoran burger lainnya, semua burger
yang disajikan oleh restoran Carl’s Jr dimasak
setelah pemesanan. Hal ini menjadikan burger
yang disajikan lebih segar dan lezat. Bahan yang
digunakan juga berkualitas tinggi, adonan daging
sapi restoran Carl’s Jr berasal dari 100 % daging
sapi asli tanpa campuran tepung. Restoran Carl’s
juga memiliki teknik panggang spesial pada setiap
menunya, yang dinamakan “charbroiled”. Teknik
masak ini memanggang burger dari atas dan
bawah secara besamaan, sehingga menghasilkan
panggangan sempurna pada setiap sisinya.
Dengan memberikan kulitas produk yang sangat
baik akan menarik minat konsumen untuk datang
dan makan di restoran Carl’s Jr.

Restoran Carl’s Jr juga menghadirkan
layanan “Happy Star Service” pada setiap
gerainya, selain itu restoran Carl’s Jr juga
memiliki promo setiap hari selasa yaitu Two for
Tuesday yang membuat setiap pelanggan
membayar 1 burger untuk 2 burger. Setiap orang
akan dilayani dengan layanan yang ramah dan
bersahabat. Restoran Carl’s Jr juga menyediakan
free refill drinks, yaitu pengunjung dapat selalu
mengisi ulang sepuasnya berbagai jenis minuman.

Menurut Zeithaml, Bitner dan Gremier
(2018:81), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti produk tertentu atau fitur
layanan, persepsi kualitas produk dan layanan,
dan harga. Dimata pelanggan restoran Carl’s Jr
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zZterkenal dan terbukti bahwa pelanggan restoran

“Cﬁiarl s Jr merasa puas dari segi kualitas produk
ang disaj e@l dan kualitas layanan yang
diberikan s kenyamanan yang diberikan di
restoran CarBr. Seperti berbagai varian burger

|tawar@n serta layanan di berikan restoran

aﬁ 8 T U baik dan

@maskan m'tps [lwww.tripadvisor.co.id/ShowU

AR e iews- @97715 d7810763-r563637402-

| 3 & Ragh Darmo-

t&yé? Eaﬁ Java_Java.html

I&m masih ada beberapa konsumen
n‘gras&tldak puas dengan kualitas produk
1aBtas ﬁayanan yang diberikan. Dalam hal
li&s y@ng dimaksud adalah kualitas pada
asiih konsumen. Seperti yang terjadi di
lgan"Calg-s Jr Jakarta, dimana konsumen
a@ Stid&& puas dengan produk yang
sHhrgza ka;ena burger yang dipesan dagingnya
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g§§: 3 pahit.
\@ne rdttp/www.zomato.com/jakarta/carls-jr-
tarug- durerl':'fewews ) masalah lain juga

—

efadidi rest&an Carl’s Jr Mall Kelapa Gadmg,
ofsiimen mgrasa layanan di restoran Carl’s
mml% sangat  kurang  Kkarena karyawan
meg,’l Funaka tempat duduk di restoran tidak
me:ﬁn |or|tasr§1n konsumen yang ingin makan di
tergpﬁ padalml restoran sedang dalam keadaan
peﬁjli{ dan jula sikap karyawan yang tidak ramah
se[%rﬁ saat k@ryawan restoran Carl’s Jr meminta
str@k &epadaRonsumen untuk meyakinkan bahwa
pe‘garan sesuai, tetapi karyawan restoran Carl’s Jr

g) ntar di meja yang salah dan karyawan
re n Cagl’s Jr pergi tanpa meminta maaf

ga 3 konsumen tersebut.
(s@nl‘n”er mglwww.zomato.com/iakarta/carls—ir—
ke‘épﬁqa reviews)
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8 @ Dargejadian tersebut dapat di lihat
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baﬁwﬁ kuapgas produk dan kualitas layanan
mgn&ikl h ungan yang sangat erat dengan
keghasan @nsumen. Sehingga  diharapkan
pefusahaan &apat memahami keinginan dan
kebutuhan sumen dalam waktu yang panjang.
Dengan deraikian kualitas produk dan kualitas
layanan dapzg,meningkatkan kepuasan konsumen

dengan merghksimalkan pengalaman konsumen
yang merggnangkan dan  meminimumkan
pengalaman@ konsumen yang kurang
menyenangksss. Hal tersebut sangat membantu
perusahaan @jintuk tetap bertahan di dalam
persaingan

ﬁ:g cukup ketat. Oleh karena itu
kualitas pro@@k dan kualitas layanan harus selalu
ditingkatkanges

_egﬁnadlaOZ@qmall com
+6%7883898836 | Regina Nadia Calista
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Fenomena persaingan bisnis di bidang

kuliner ini membuat pemilik restoran harus
mampu menciptakan sesuatu yang berbeda
dengan restoran lain dan berinovasi dengan

produknya. Perkembangan restoran cepat saji
bertumbuh dengan cepat, mulai dari Burger King,
McDonald’s, KFC, A&W dan lain sebagainya.

Tabel 1.1

Data Sejumlah Restoran Junk Food di
Indonesia Tahun 2019

Nama Jumlah
Nama Perusahaan .
Restoran Gerai
PT Tiara Marga
Carl's Jr Trakindo 24
KFC PT Fast Food Indonesia 689
PT Sari Burger
Burger King | Indonesia 147
PT Rekso Nasional
McDonald's | Food 200
PT Biru Fast Food
A&W Nusantara 250
Dengan banyaknya pesaing seperti

Burger King, McDonald’s, KFC, A&W dan lain
sebagainya, membuat restoran Carl’s Jr harus
terus melakukan inovasi dalam membuat sebuah
strategi yang tepat untuk perusahaan. Salah satu
strategi yang dilakukan oleh restoran Carl’s Jr
yaitu terus meningkatkan kualitas produk serta
membuat menu-menu baru yang menarik dan dan
memiliki rasa yang lezat.

Kualitas produk dan layanan merupakan
unsur utama yang mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen. Apabila produk dan layanan
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan konsumen, maka kualitas produk dan
layanan restoran Carl’s Jr Mall Kelapa Gading
yang diberikan baik dan memuaskan. Konsumen
yang puas cenderung akan mengulang dan
memberikan rekomendasi yang baik terhadap
produk atau jasa kepada orang lain.

Berdasarkan latar belakang yang telah
diuraikan diatas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul, Pengaruh
Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Restoran Carl’s Jr Mall
Kelapa Gading.
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@Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Armstrong (2014: 253),

FKualitas pr?@nadalah karakteristik dari barang
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dan jasa ya endukung kemampuannya untuk
meménuhi kefutuhan pelanggan. Menurut Garvin
(19‘85 dala@' jurnal “Competing on the eight

g1eIS|on ogQuality” terdapat delapan dimensi

Erigs.ayang ﬂapat berfungsi sebagai kerangka
e-ga%/agu E
1 I%rfognance (Kinerja) merupakan
@messi kualitas yang berkaitan dengan
Igrakﬁristik utama  suatu  produk.

gbntaé:nya sebuah Televisi, kinerja utama
wngakita kehendaki adalah kualitas
Bambgr yang dapat kita tonton dan
I&alig suara yang dapat didengar dengan
j€las @n baik.

F?eattﬁes (Fitur) merupakan karakteristik
@ndlg(ung atau pelengkap  dari
Krak@ristik  utama  suatu  produk.
fAlisalBya pada produk kendaraan beroda
empa&(mobil), Fitur-fitur pendukung yang
dihargbkan oleh konsumen adalah seperti
DVDZD Player, sensor atau kamera
munclr serta remote control mobil.
Reliaﬁlity (Kehandalan) adalah dimensi
kualits&s yang berhubungan dengan
kemuggkinan sebuah  produk dapat
bekergn secara memuaskan pada waktu
dan Kghdisi tertentu.

Conformance (Kesesuaian) adalah
kesesuaian kinerja dan kualitas produk
dengan standar yang diinginkan. Pada
dasag@ya, setiap produk memiliki standar
atauggin spesifikasi yang telah ditentukan.
Dur&ljlity (Ketahanan) berkaitan dengan
ketaEnan suatu produk hingga harus
digafm, biasanya diukur dengan umur atau
wakdaya tahan suatu produk.
Servieability adalah kemudahan layanan
atau=merbaikan jika dibutuhkan. Hal ini
sering dikaitkan dengan layanan purna
jual 8ing disediakan oleh produsen seperti
ketersediaan suku cadang dan kemudahan
perbE[(an jika terjadi kerusakan serta
ada pusat pelayanan perbaikan

(Segf Center) yang mudah dicapai oleh
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7. Aestettics (Keindahan) adalah dimensi
kual®&®s yang berkaitan dengan tampilan,
bunyTl rasa maupun bau suatu produk.
Confghnya bentuk tampilan sebuah ponsel
yangssagin dibeli serta suara merdu musik
yand dihasilkan oleh ponsel tersebut.
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8. Perceived Quality (Kesan Kualitas) adalah
kesan kualitas suatu produk yang
dirasakan oleh  konsumen. Dimensi
kualitas ini berkaitan dengan persepsi
konsumen terhadap kualitas sebuah
produk ataupun merek. Seperti ponsel
iPhone, mobil Toyota, kamera Canon dan
jam tangan Rolex yang menurut
kebanyakan konsumen merupakan produk
yang berkualitas.

Teori Kualitas Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kualitas
adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat. Menurut Parasuraman, Berry dan
Zeithaml (1994) dalam jurnal “Alternative Scales
for Measuring Service Quality: A Comparative
Assesent Based on Psychometric and Diagnostic
Criteria” terdapat 22 elemen berdasarkan 5
dimensi dari kualitas layanan diatas yang disebut
SERVQUAL sebagai berikut:

1. Reliability
a. Memberikan layanan sesuai dengan
yang dijanjikan.
b. Kehandalan dalam menangani
masalah layanan pelanggan.
c. Memberikan layanan yang baik sejak
awal.
d. Menyediakan
yang dijanjikan
e. Menjaga catatan lengkap yang bebas
kesalahan.
2. Responsiveness
a. Memberitahu  pelanggan
pelayanan akan diberikan.
b. Memberikan layanan yang cepat

layanan pada waktu

kapan

kepada pelanggan.
c. Kesediaan untuk membantu
pelanggan.
d. Kesiapan dalam menanggapi
permintaan pelanggan.
3. Assurance
a. Karyawan mampu menanamkan

kepercayaan kepada pelanggan.

b. Memberikan rasa aman kepada
pelanggan dalam melakukan
transaksi dan pembayaran.

c. Karyawan berperilaku sopan kepada
pelanggan secara konsisten.

d. Karyawan memiliki pengetahuan
untuk menjawab pertanyaan
pelanggan.
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a. Memberikan perhatian secara
individu kepada pelanggan.
b. ryawan peduli terhadap
anggan.
. ; c. Wiemiliki karyawan yang mengetahui
G Rebutuhan pelanggan.
- O .
© © ¢ d denempatkan pelanggan sebagai
o | [~ P
EEa 5lorltas.
853 ¢ Blemiliki jam operasional yang
>33 £ #aman bagi pelanggan.
= 8 & Jangiles
25 @ @. bemiliki peralatan yang modern.
Ss s B Remiliki fasilitas yang menarik
5 ;_’*g. 3 @lihat.
e x> § Karyawan berpenampilan rapih dan
S8 g = gofesional.
w3 C 3. @emiliki bahan yang secara visual
v 5o 2
gac 9 @ng berhubungan dengan layanan.
a9 «Q =
3o5¢ 7
2372 8
Kaﬁ.ﬁtqlstiﬁ Layanan
T20 g 5
X = =a
B1éaurut K8tler dan Keller (2016: 424), terdapat
e agkaraktéistik dari layanan yaitu:
-

Intadgibility (Tidak Berwujud) artinya
adaEh jasa tidak dapat dilihat, dirasa,
didésigar, atau dicium sebelum jasa itu
dib%i.

Inseparability (Tidak Terpisahkan), jasa
um@hnya dijual dulu baru kemudian
dipr%duksi secara  khusus  dan
dikonsumsi pada waktu bersamaan.
Variability (Keragaman), jasa bersifat
sangat beragam karena merupakan
no%andarized output yang artinya ada

bas®ak variasi jenis dan kualitas
terf@ntung pada siapa (who), kapan
(wen), dan dimana (where) jasa

terS8but dihasilkan.

Peghability (Tidak Tahan Lama), jasa
messiliki karakteristik tak tahan lama
dagafidak dapat disimpan karena sifatnya
yag tidak berwujud fisik.

‘uesode) ueunsnAuad ‘yeiwl eAiey uesnnuad 'uem]au%
:JARUUNS ueINgakuswidsep ueswnibieousw eqdue)

=
Teori Kepughn Pelanggan

1

Merigut Kotler Keller ( 2016 : 153 )
kepuasan adMlah perasaan senang atau kecewa
seseorang yﬁg di hasilkan dari membandingkan
kinerja atag@hasil yang dirasakan oleh suatu
produk ataugpyanan terhadap harapan. Apabila
kinerja atatipengalaman yang diterima tidak
sesuai dengi'? harapan, maka pelanggan tidak
merasa puagR Sebaliknya apabila kinerja atau
Email : reqignadia02@gmail.com
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pengalaman sesuai dengan maka
pelanggan akan merasa puas.

Menurut Kotler dan Amstrong (2014 : 35),
kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja
suatu produk sesuai dengan ekspektasi konsumen,
kepuasan konsumen tergantung pada hubungan
kinerja produk dengan ekspetasi konsumen, jika
kinerja dari produk itu gagal maka konsumen
tidak puas, sebaliknya jika kinerja dari produk
sesuai dengan ekspetasi konsumen, mana
konsumen merasa puas.

Dari beberapa pengertian diatas, maka
penulis mencoba merangkum pengertian dari
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa yang dirasakan
pelanggan sebagai respon dari ekspetasi dan
kenyataan sebelum dan setelah pembelian.

harapan,

Menurut Zeithaml, Bitner dan Gremler (2018: 81)
terdapat faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan sebagai berikut:

1. Product and Service Features, kepuasan
pelanggan dengan suatu produk atau
layanan dipengaruhi secara signifikan
oleh evaluasi pelanggan terhadap fitur-
fitur produk atau layanan.

2. Customer Emotion, emosi pelanggan juga
dapat memengaruhi persepsi kepuasan
mereka terhadap produk dan layanan.
Emosi ini bisa menjadi emosi yang stabil
dan sudah ada sebelumnya.

3. Attributions for Service Success or
Failure, ketika pelanggan dikejutkan oleh
suatu hasil (layanan ini jauh lebih baik
atau lebih buruk dari yang diharapkan),
mereka cenderung mencari alasannya dan
penilaian mereka atas alasan tersebut yang
dapat memengaruhi kepuasan mereka.

4. Perceptions of Equity or Fairness,
kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh
persepsi keadilan.

5. Other Customers, Family Members, and
Co-workers. Selain fitur produk dan
layanan serta perasaan dan keyakinan
seseorang, kepuasan pelanggan sering kali
dipengaruhi oleh orang lain.

KERANGKA PEMIKIRAN

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Pelanggan

Menurut hasil penelitian Prita
Saraswati,Srikandi  Kumadji, dan
Yusri Abdillah (2014), menyatakan
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@ bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan. Sedangkan, menurut hasil
penehtian Yetty Husnul Hayati dan
Gra Sekartaji  (2015) menyatakan
bahwi  kualitas produk berpengaruh
terhaﬁp kepuasan pelanggan. Hal ini
berarﬁ' semakin baik kualitas produk dapat
menig;katkan kepuasan pelanggan.

Ig:i:.l: @alitas Produk berpengaruh positif
haggp Kepuasan Pelanggan.

ngéuh Kualitas Layanan terhadap

N

uep ueywniuedsusw eduey U1 snny eAiey ynanjas neje ueibeqss dipnbusw bueaeyq °|

g

‘yejesew njens uenelui} uep 134y uesnnuad
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Eepufsan Pelanggan
a 3
3 & Menurut hasil penelitian Shandy
Widjgyo Putro dan Prof. Dr.Hatane
a2 =
2 3
& 2
3
S 3
3 —
@ 35
o
=

Kualitas
Produk

Kualitas
Layanan

(O
snAudd ‘yeTw
1nq%ua@

DE PENELITIAN

Pen%[ian

z Pad&®enelitian ini, yang menjadi obyek
pefelftian a@@ah Restoran Carl’s Jr Mall Kelapa
G&Bimy. Sed@hgkan subjek penelitian ini adalah
ko_gs%en ng sudah pernah membeli dan
meRgonsumgeproduk  Restoran Carl’s Jr Mall
Ke?apa Gadjgg. Penelitian ini dilakukan dengan
cara menyefgrkan kuesioner di daerah Kelapa
Gading, Jaka®a Utara.

Variabel P%Iitian

y

Dal penelitian ini, terdapat tiga
variabel yagy akan digunakan sebagai bahan
analisis. \gkiabel yang digunakan dalam

penelitian i adalah kualitas produk, kualitas
layanan d kepuasan pelanggan. Variabel
independentegvariabel bebas) berupa kualitas
produk dan=skualitas layanan. Kualitas produk
adalah  ke[gampuan suatu produk untuk
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Semuel, MS., Ritzky Karina M.R.
Brahmana, S.E., M.A (2014) menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Demikian pula menurut hasil
penelitian Vera Ningsih, Rosida P.Adam,
dan Yoberth Kornelius (2015)
menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Dengan adanya bukti fisik,
empati, kehandalan, daya tanggap
,dan jaminan yang ada yang berpengaruh
paling signifikan terhadap kepuasan
konsumen yaitu kehandalan.

H.: Kualitas Layanan berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kerangka Pemikiran

Kepuasan
Pelanggan

melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan
keandalan, ketepatan kemudahan operasi dan
perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Kualitas
layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang
dibarengi dengan keinginan konsumen serta
ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan
tersebut.Sedangkan variabel dependent (variabel
terikat) berupa kepuasan pelanggan, yaitu tingkat
perasaan konsumen setelah membandingkan
antara apa Yyang diterima disesuaikan dengan
harapannya.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah nonprobability sampling atau
yang disebut juga penarikan sampel secara tidak
acak. Dalam teknik nonprobability sampling
menurut Sekaran dan Bougie (2017: 59), elemen
tidak memiliki peluang yang diketahui atau yang
ditentukan sebelumnya untuk dipilih sebagai
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9\% Teknik sampling yang digunakan adalah

£ Aeknik purposive sampling, menurut Uma Sekaran
Z(tan Roger Bougie (2017:67), purposive sampling
Fradalah teknil@ngambilan sampel yang dilakukan

diinbuaqd q
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secara terbatag’ pada jenis orang tertentu yang
dapat;membeﬁkan informasi yang dinginkan, baik
kaf’gng-' merefa adalah satu-satunya pihak yang
&egnwikinya,-s'atau mereka memenuhi beberapa
i yang ®i tentukan oleh peneliti. Dalam hal
C eﬁao&de@ang dipilih yaitu orang-orang yang
B p&knahxmembeli dan mengonsumsi burger
r&) Caml’s Jr di Mall Kelapa Gading.
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ng pengumpulan data menggunakan
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ada responden berupa pertanyaan
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pglanggan. Jenis kuesioner yang
acdlah pertanyaan tertutup. Kuesioner
ng@ menggunakan skala likert.
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3 2 Mengut Imam Ghozali (2016: 52), uji
va‘gdgas digihakan untuk mengukur sah atau
vaBdgidakny& suatu kuesioner. Suatu kuesioner
di@t@(an valid jika pertanyaan pada kuesioner
mam@ untumengungkapkan sesuatu yang akan
di L@_oleh k8esioner tersebut. Jadi validitas ingin
m__ggkur apakah pertanyaan dalam kuesioner
yafg Budah kita buat betul-betul dapat mengukur

ap@yang hendak kita ukur.
U':cl EI' b'l=
jél%la |Es
c = =
€ 8 Merfgut Imam Ghozali (2016: 47),

R@ja@ilitas gebenarnya  adalah  alat  untuk
mqgt@kur yatu  Kkuesioner yang merupakan
in@cgor dadi variabel atau konstruk. Suatu
kugsioner cMlyatakan reliabel atau handal jika
jawaban sed&#erang terhadap pernyataan adalah
konsisten atayg stabil dari waktu ke waktu.

Uji Normal%s

Me 1ut Imam Ghozali (2016: 154), Uji
normalitas b@gtujuan untuk menguji apakah dalam
model regresse variabel pengganggu atau residual
memiliki d@}ribusi normal. Uji statistik yang
dapat digus@kan untuk menguji normalitas
residual adflah uji statistic non-parametrik
Kolmogoro Smirnov (K - S). Uji K-S
dilakukan deggan membuat hipotesis:
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H, : data residual berdistribusi normal.
H. : data residual tidak berdistribusi normal.

Dengan signifikan (¢ = 5%), maka dasar
pengambilan  keputusannya adalah  sebagai
berikut:

a. Jika p-value > a, maka data dikatakan
berdistribusi normal.

b. lJika p-value < a, maka data dikatakan tidak
berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Menurut Imam Ghozali (2016: 103), Uji
Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya korelasi antara
variabel Dbebas. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel
bebas. Dasar pengambilan keputusan adalah
sebagai berikut:

a. Jika VIF < 10, maka  bebas
multikolinieritas.

b. Jika VIF > 10, maka terdapat
multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Menurut Imam Ghozali (2016: 134), Uji

Heteroskedastisitas  bertujuan untuk menguiji

apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
varians dari residual satu pengamatan ke
pengalaman yang lain. Jika varians dari residual
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka
disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut Heteroskedastisitas. Model regresi yang
baik adalah sebagai berikut:

a. Jika koefisien parameter sign < 0.05, maka
terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika koefisien parameter sign > 0.05, maka
tidak terjadi heteroskedastisitas.

Uji Keberartian Model (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah
model regresi penelitian layak atau tidak untuk

digunakan. Hasil uji F dilihat dalam table
ANOVA dalam kolom sig. Maka dasar
pengambilan keputusannya adalah sebagai

berikut:

a. Jika nilai Sig-F < 0.05, maka tolak H, atau
dapat disimpulkan model regresi layak
digunakan.
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%Jika nilai Sig-F > 0.05, maka tidak tolak H, positif kualitas produk terhadap kepuasan
atau dapat disimpulkan model regresi tidak pelanggan.
layak digunakan.
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Koefisien Determinasi (R?)
Jika uji F@silnya adalah tolak H,, maka

peng@an se@njutnya akan dilakukan pengujian Menurut Imam Ghozali (2016: 95), koefisien
: & Uit = : determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh
r;E"c'B _;9 2 .5 o 3 kemampuan model dalam menertangkan variasi
@ Biasgnifikag Koefisien (uji t) variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah
Se=3 _ 3 _ antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil berarti
g %Ig_u-’;' ﬁd'_gﬂhakar_‘ untuk mengetahui pengarun kemampuan  variabel-variabel bebas  dalam
= ;ﬁ@'@ﬁs'% variabel bebas secara individual menjelaskan variasi variabel terikat amat terbatas.
S Etﬁaﬁamfa“ el terikat. Hasil uji t dapat dilihat Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
g@a@aga@e geff'c'e”t pada kolom sig. Dasar variabel terikat memberikan hampir semua
g ge@@%lang keputusannya  adalah  sebagai informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
Eée%kgt. S @ variabel terikat.
Tad u‘:,J'kga sigat < 0.05, maka tolak Ho atau dapat a. R? = 0, artinya variabel bebas (X) tidak
? o 3 cdiggmp@kan terdapat pengaruh  positif memiliki kemampuan untuk menjelaskan
2. € ® Sk@litag,  produk terhadap  kepuasan iabel terikat (Y
53352 odan @n vezrla e terl_ at ( )._
@ §-§._n;§i|2a s%@t > 0.05, maka tidak tolak H, atau b. R = 1, artinya variabel bebas (X) secara
T8 a‘%déat dfsimpulkan tidak terdapat pengaruh Sepen uhnya m?mmkl _kemampuan untuk
2 =% 3 menjelaskan variabel terikat ().
s SE g
e 52 3
g o3 ]
% HASE. DANPEMBAHASAN
= 3 O
P .o A
® H&BiEPenelit@n
23 =
5 3
1.g,§nalisis§eskriptif
o & Ujigaliditas
=3 = Tabel 1.2
35 = Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk
U o
—_
5 3
%-g - | No Variabel Kualitas Produk r hitung | Keterangan
-2 = Burger restoran Carl’s Jr memiliki cita
3g ﬂ- 1 | rasa yang enak 0,42 Valid
¢z E Burger restoran Carl’s Jr memiliki aroma
s> ™| 2 |yang wangi 0,804 Valid
;5 ';!;- Terdapat berbagai pilihan daging yang
8 & 3 |3 |ditawarkan 0,525 Valid
g 7] Rasa dari produk yang disajikan selalu
; Q. | 4 | konsisten dari waktu-kewaktu 0,441 Valid
= Burger yang disajikan sesuai dengan yang
5 | 5 | tertulis dalam menu 0,461 Valid
a' Burger yang tidak sesuai dapat diperbaiki
3 6 | dengan cepat 0,741 Valid
& Burger yang ditawarkan memiliki rasa
e | 7 |yangunik 0,517 Valid
5 8 | Cara penyajian dari burger yang menarik 0,566 Valid
= Produk  burger vyang  ditawarkan
< | 9 | berkualitas baik 0,687 Valid
S@ber : Output SPSS 22
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Tabel 1.3

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan

@ Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel kualitas produk pada tabel 1.1, didapatkan bahwa
semua r hitung lebih besar daripada r tabel yaitu 0.361, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir
pernyataan dalam variabel kualitas produk valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

No Variabel Kualitas Layanan r hitung | Keterangan

1 Restoran Carl's _Jr memll!kl desain 0,575 valid
tempat yang menarik secara visual

5 f’ae;;ampllan karyawan restoran Carl’s Jr 0,428 valid

3 Restoran Carl__s Jr memberikan layanan 0,545 valid
seperti yang dijanjikan
Karyawan restoran Carl’s Jr mampu

4 | menangani masalah pelanggan dengan 0,58 Valid
baik
Restoran Carl’s Jr menyediakan layanan

5 |sesuai dengan jam operasional yang | 0,448 Valid
dijanjikan
karyawan restoran Carl’s Jr

6 | memberikan layanan yang baik secara | 0,392 Valid
konsisten sejak awal
Karyawan restoran Carl's Jr memberi

7 |tahu pelanggan kapan layanan akan | 0,612 Valid
dilakukan

8 Restoran Carl's Jr memiliki layanan yang 0,501 Valid
cepat

9 Karyawan restoran Carl's Jr bersedia 0,569 Valid
dalam membantu pelanggan.

10 Karyawan restoran Carl's Jr siap untuk 0,585 valid
menanggapi keluhan pelanggan.

11 K_aryawan restoran Carl’s Jr dapat 0,469 valid
dipercaya oleh pelanggan.

12 Karyawan restoran Carl's Jr bersikap 0,669 valid
sopan secara konsisten.
Karyawan restoran Carl’memiliki

13 | pengetahuan yang baik untuk menjawab | 0,656 Valid
pertanyaan pelanggan.

14 Karya\_/van_ restoran Carl's Jr memberikan 0,515 valid
perhatian individu kepada pelanggan.

15 Karyawgn restoran Carl's Jr peduli 0,606 valid
kepada tiap pelanggan.

16 Restoran C_:arl_s Jr memahami apa yang 0,726 valid
pelanggan inginkan.

r : Output SPSS 22
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Tabel 1.4

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Z
o

Variabel Kualitas Produk

r hitung

Keterangan

[EEN

Saya puas dengan burger yang
ditawarkan restoran Carl’s Jr.

0,604

Valid

Saya puas dengan layanan yang di
berikan restoran Carl's Jr.

0,653

Valid

Saya senang dengan burger restoran
Carl's Jr yang memuaskan.

0,614

Valid

Saya senang dengan layanan yang
diberikan restoran Carl’s Jr karena
memuaskan.

0,512

Valid

‘yejesew njens uenelui} uep 134y uesnnuad

buepun-buepun 16unpunig eydig yeH

Saya puas dengan adanya berbagai
macam cara pembayaran yang disediakan
oleh restoran Carl's Jr.

0,449

Valid

Saya puas dengan restoran Carl’s Jr
karena produk yang diberikan sebanding
dengan biaya yang dikeluarkan

0,462

Valid

(319 ey Y1y e>RRWIO}U] UEp SjusIE IMSUI) DX 181 Miw edid yeH (J)

Saya puas dengan restoran Carl’s Jr
karena layanan yang diberikan
sebanding dengan biaya yang
dikeluarkan

0,622

Valid

sy

Saya puas dengan restoran Carl's Jr
karena pengalaman yang di dapat sesuai
dengan informasi yang saya dapatkan
dari pelanggan lain.

0,68

Valid

£quins ueyingakuaw uep ueywnjuedsusw edue) 1u snny eAley ynanjas neje ueibeqes dipnbusw Buese)q |
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SurfBer : Output SPSS 22
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p
% - .
b. UjiReliabilitas
3 Tabel 1.5
= Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian
a' Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keterangan
1
g Kualias Produk 0.851 Reliabel
o - -
* Kualitas Layanan 0.892 Reliabel
)
= Kepuasan Pelanggan 0.842 Reliabel
; Sumber : Output SPSS 22
a

% Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel kualitas layanan pada tabel 1.2, didapatkan bahwa
semua r hitung lebih besar daripada r tabel yaitu 0.361, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir
pernyataan dalam variabel kualitas layanan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Ber&arkan hasil uji validitas untuk variabel kepuasan pelanggan pada tabel 1.3, didapatkan bahwa
mua E[]itung lebih besar daripada r tabel yaitu 0.361, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir
ernyaté@n dalam variabel kepuasan pelanggan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

10
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% Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 1.4, nilai masing-masing variabel penelitian dapat
dilihat dari nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0.70 yang berarti masing-masing variabel
reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian ini.
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2. Uji Asu@i Klasik
= > Tabel 2
ez Hasil Uji Asumsi Klasik
-r'g o Nan§i Pengujian Kriteria Nilai Hasil Uji Keterangan
g —
g'g-g yorrgglitas Asymp. Sig.(2- 0.200 Data residual berdistribusi
;“g’_é % = tailed)>0,05 normal.
i—’é § %/Iulamloniearitas Tol>0,1 VIF<10 | Semua | Semua | Variabel independen bebas
§2 2o § Tol>0,1 | VIF<10 | multikolinearitas.
S o |—
= ga|3 = - - ——
2 = o) EL 2 Standardized KP KL Kualitas Layanan memiliki
§_§ vl Coefficient 0.282 0.464 | pengaruh yang lebih besar
2a3clc § dibanding Kualitas Produk
c ow g_ w
%8 £ o & terhadap Kepuasan
55 g “':c 2 Pelanggan.
o
4 % 5 %Iet@)kedasitas Sig > 0,05 Semua diatas 0,05 | Data tidak terjadi
v =3 ..
Tas|@ 5 heteroskedastisitas.
-
2 & SumBer : Output SPSS 22
® 3. &
3= o,
s &
3.0  BnalisiszRegresi Berganda
23 s
32 % T
3 5 = abel 3
5 S o Hasil Uji Analisis Regresi Berganda
N§ma Pefigujian | Kriteria Hasil Keterangan
X (]
gJEF - Sig.<0.05 | 0.000 Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
=9 dapat digunakan untuk memprediksi
%- r3|> Kepuasan Pelanggan.
>3 —
gJE_t i Sig. < 0.05 | Semua < 0.05 | Terdapat pengaruh positif Kualitas Produk dan
% ; 3 Kualitas Layanan secara individual terhadap
§ o s_ Kepuasan Pelanggan.
(7]
EKSéfisiefE. 0<R*<1 0.518 Variabel Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan
gDﬂermirg] oleh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk
3" a sebesar 51,8%
2 o
Sumber : Clput SPSS 22
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@hasan

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Carl’s

Jr Mall Kelapa

Gading
a@penelltlan menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan

?‘1
QD
>
«Q
«Q

. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Prita Saraswati,Srikandi Kumadji, dan Yusri Abdillah

014), Rribanus Wantara and Muhammad Tambrin (2019), dan Yetty Husnul Hayati (2015). Dapat
ketahugbahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

A0

[Bga kepBasan pelanggan.

E’ﬁ?@a’a

aging &

o

’gm%‘@s di
ing e

refik

Schege

N

pRasargpelanggan.

R

es%oran Carl’s Jr Mall Kelapa Gading

m

aI ini rEenjelaskan bahwa semakin tinggi kualitas suatu produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi
rgardf Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Carl’s Jr Mall Kelapa

& Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan
ggaﬁ Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Shandy Widjoyo Putro dan Prof. Dr.Hatane Semuel,
"Rizky Karina M.R. Brahmana, S.E., M.A(2014), Hamad Saleem and Naintara Sarfraz Raja
), @n Vera Ningsih (2015). Dapat dlketahU| bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif
* terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa jika layanan yang diterima atau
raSakart sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
r@an #elanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal untuk menciptakan

r§anchngan Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

0_1 Has'll penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan mempunyai nilai Koefisien Regresi
Eerstanoﬁrlsay (Beta) lebih besar daripada kualitas produk. Hal ini menunjukan bahwa, bagi pelanggan
rgstoran zlarl s Jr kualitas layanan merupakan faktor penting dibandingkan dari kualitas produk itu
sendiri. ;
_g (]
5 £
® x
Sliy @JLAN:_E)AN SARAN
=3 g 4. Terdapat pengaruh yang positif antara
S”@%"Ian Q kualitas  layanan  terhadap  kepuasan
© 2 Berdfarkan hasil analisis dan pengujian pelanggan. ~ Apabila  kualitas  layanan

hli%tems mengenai pengaruh kualitas layanan dan
ku§htas produk terhadap kepuasan pelanggan

1c

dl(lapgtkan

b@n Cagls Jr Mall Kelapa Gading, maka
pulan sebagai berikut:

meningkat maka kepuasan pelanggan

Saran

Berdasarkan  kesimpulan  yang telah

1‘< Ig-.ualltaﬁ' produk burger yang diberikan
c l%storalﬁCarl s Jr Mall Kelapa Gading
g Kepada geglanggan secara keseluruhan dapat

dijabarkan, terdapat beberapa hal yang disarankan
oleh peneliti sebagai berikut:

1. Restoran Carl’s Jr Mall

O
m

@_katakﬁ' baik hal ini bisa dilihat dari
ifdikat@B, untuk mengukur kualitas produk
2 menunj¥kkan rata-rata pelanggan menjawab
" setuju.

Kualitagg layanan yang diberikan restoran
Carl’s Mall Kelapa Gading secara
keselur%n sudah dapat dikatakan baik
karena =gebagian besar indikator kualitas
layananslyang digunakan untuk mengukur

Kelapa Gading
sebaiknya terus meningkatkan dan menjaga
kualitas produknya agar pelanggan tetap
merasa puas. Misalnya dengan melakukan
inovasi seperti membuat menu-menu baru
dengan variasi rasa terbaru yang berbeda dari
pesaing agar pelanggan merasa tertarik dan
meningkatkan layanan untuk memperbaiki
produk burger yang tidak sesuai dengan

kualitas®® layanan  menunjukkan  bahwa cepat. _
pelangdgR setuju. Restoran Carl’s Jr Mall Kelapa Gading harus
3. Terdap@ pengaruh yang positif antara tetap mempertahankan kualitas Iayapan_dan
kualitagle produk  terhadap  kepuasan terus meningkatkan Iayanap yang diberikan
pelangd®).  Apabila  kualitas  produk kepada  pelanggan. ~ Misalnya  dengan

Email :

Telp

menmgﬁl maka kepuasan pelanggan akan
meningBRt juga.

regiggnadia02@gmail.com
+6’Lg7883898836 | Regina Nadia Calista

melakukan pelatihan bagi setiap karyawan
agar dapat menghadapi pelanggan, melayani
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@Ianggan dengan lebih baik, konsisten
sesuai dengan prosedur yang ada, dan
meningkatkan ~ rasa  empati  terhadap
pelanggamya dengan memberi perhatian
secara i idual kepada setiap pelanggan.
R'éstorarﬁCarl s Jr Mall Kelapa Gading harus
r@empertﬁhankan pelanggan yang sudah puas
@ngan @nemberikan kualitas produk dan
alitas ﬁyanan yang baik dan konsisten agar
rapan i.elanggan dapat terpenuhi sehingga
|#BggaRF akan tetap loyal dan membawa
|&ggae baru.

un eAuey uediynbuay e'

eqas dgnBlisEl E’U

niqg exd

=
X
Q)
—_—
BR
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[
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refia genyertaan Nya sehingga penulis
p maiyelesalkan skripsi ini sebagai salah
lﬁPsyarat kelulusan untuk memperoleh gelar
&a Bonomi di Kwik Kian Gie School of
s
« =
@enelltl menyadari bahwa skripsi
|daB akan dapat terselesaikan tanpa
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