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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen Pizza Hut di Cabang Riau Bandung. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah
metode kuantitatif dengan jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif dengan sampel sebanyak 100
responden. Pada penelitian ini terdapat dua variabel yaitu, variabel independen (Kualitas Pelayanan), dan
variabel dependen (Kepuasan Konsumen). Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling. Metode analisis data dalam penelitian ini
menggunakan uji regresi linier sederhana.

Berdasarkan hasil penelitian, hasil persentase untuk Kualitas Pelayanan sebesar 81% yang termasuk
dalam kategori baik, variabel Kepuasan Konsumen sebesar 80,45% yang termasuk dalam kategori sangat baik.
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen yaitu sebesar 42,4%, sedangkan
sisanya 57,6% dipenga ng tidak diamati dalam penelitian ini.
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Latar Belakang Penelitian
Menurut Valoka (2017) pada saat ini,
perekonomian dan perkembangan penduduk indon¢ dikasikan bahwa restoran fast
food memiliki potensi untuk terus berkembang khususnya di Indonesia. Semakin banyak prospek yang terus
menjanjikan dalam usaha restoran fast food, maka semakin banyak perusahaan-perusahaan baru yang
bermunculan bergerak dalam industri yang sama, hal tersebut dikarenakan adanya permintaan pasar yang
menjanjikan.
Menurut Krisdianti (2019) restoran fast food yang populer di Indonesia salah satunya adalah Pizza Hut.
Pizza Hut hadir di Indonesia untuk pertama kalinya pada tahun 1984, dan merupakan rerstoran Pizza pertama di
Indonesia.

ang tepat di tengah situasi
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Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2014:268) “berfokus pada upaya pemenuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen”. Menurut Kotler
(2014:150) “kepuasan konsumen yaitu perasaan senang ataau kecewa yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”.

Pada penelitian ini peneliti memilih Pizza Hut cabang Riau Bandung sebagai objek penelitian dan
melakukan wawancara dengan Bapak Herry selaku Manajer pizza hut cabang Riau, beliau mengatakan bahwa
“Pizza Hut cabang Riau Bandung berusaha memberikan kualitas pelayanan yang baik agar konsumen merasa
puas terhadap pelayanan yang di berikan akan tetapi masih ada pelanggan merasa kurang puas dengan kualitas
pelayanan yang mereka terima”. Berdasarkan teori, kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen. Akan tetapi dari hasil wawancara bersama Manajer Pizza Hut, teori tersebut tidak sesuai
dengam kondisi dilspangzn, SN W SO

Maka dari itu berdasarkan pemaparan latar belakang dan fenomena yang ada maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pizza Hut (Studi Pada Mahasiswa Telkom University 2019)”.

Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah diiuraikan diatas dapat diketahui rumusan masalah dalam penelitian ini sebegai
berikut, ‘%—h—bé
1. Bagaimana kualitas pelayanan pada Pizza Hut cabang Riau Bandung?

2. Bagaimana kepuasan konsumen pada Pizza Hut cabang Riau Bandung?

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Pizza Hut cabang Riau
Bandung?

II. TINJAUAN PUSTAKA
A. Manajemen Pemasaran
Menurut AMA (Asosiasi
activity, set of institut
adalah suatu fungsi or
nilai kepada pelangga
Menurut Kotle

emasaran Amerika) dalam Kotler dan Keller (2016:5
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gan pelanggan dengan cara me
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mengkomunikasikan n

B. Kualitas Pelay

Menurut Goeth

kondisi dinamis yang
melebihi harapan”.

Parasuman, et.a

merangkum menjadi 5

1. Keandalan (

memuskan dan

Berikut pengerti

a. Andal : dapa

b. Akurat : teliti,

c. Memuaskan : me

n Keller (2014:51) “Kualita
jasa, manusia, proses, dan lin

an Zeithaml, Bitner & Gre

memberikan layanan yang
3. Jaminan (assurance), menca
dimiliki para staf bebas dari ba
Berikut pengertian mengenai kata kompe
a. Kompetensi : perumusan tentang kemampuan yang harus dimiliki seseorang untuk melakukan
suatu tugas atau pekerjaan yang didasari atas pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja sesuai
dengan unjuk kerja yang unjuk kerja yang dipersyaratkan.
b. Kesopanan : peraturan sosial yang mengarah ke hal-hal berkenaan dengan cara seseorang
bertingkah laku wajar dalam kehidupan bermasyarakat.
c. Pengetahuan : informasi atau maklumat yang diketahui atau disadari oleh seseorang.
4. Empati (emphaty), perhatian, peduli secara individual yang diberikan kepada pelanggan.
Berikut pengertian mengenai kata perhatian dan peduli :

dipercaya yang
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a. Perhatian : merupakan pemusatan psikis, salah satu aspek psikologis yang tertuju pada suatu
objek yang datang dari dalam dan luar diri individu.
b. Peduli : sebuah nilai dasar dan sikap memperhatikan dan bertindak proaktif terhadap kondisi atau
keadaan di sekitar kita.
5. Bukti fisik (tangibles), penampilan fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan sarana komunikasi.

o Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller dalam Prisiansa (2016:196-197) “Menyatakan bahwa kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan,

konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan,
konsumen amat puas atau senang.

Menurut Prisiansa (2016:210) lima elemen yang menyangkut kepuasan konsumen adalah sebagai
berikut:
1. Harapan (expectations)

Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk sebelum konsumen membeli barang
atau jasa tersebut. Pada saat proses pembeliaan dilakukan, konsumen berharap bahwa barang atau jasa
yang mereka terima sesuai dengan harapan, keinginan dan keyakinan mereka. barang atau jasa yang
sesuai dengan harapan konsumen akan menyebabkan konsumen merasa puas.

2. Kinerja (performance)
Pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi
oleh harapan mereka. Ketika kinerja aktual barang atau jasa berhasil maka konsumen akan merasa
puas.

3. Perbandingan (comparison)

Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja barang atau jasa sebelum membeli dengan

persepsi kinerja aktual barang atau jasa tersebut. Konsumen akan merasa puas ketika harapan sebelum
pembelian se i mereka terhadap kinerja aktual pro
4. Pengalaman (

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap penggunaan merek dari barang

atau jasa yang berbeda dari orang lain. _
5. Konfirmasi (confirmation) dan diskonfirmasi (disconfirmation)

Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika harapan sesuai dengan kinerja aktual produk. Sebaliknya

diskonfirmasi atau tidak terkonfirmasi terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja

aktual produk. Konsumen akan merasa puas ketika terjadi confirmation/disconfirmation.

D. Penelitian Ter:

erupakan aspek penting dala
nyak akademisi. Penelitian te
to & Mawardi (2015), Wjj

merupakan topik riset
contohnya oleh Alawi

dilakukan contohnya
Sulistiyawati & Semin

III. METODOLOGI

Menurut Sugiyono (20 kan cara
ilmiah untuk mendapatkan da
menggunakan metode kuantitati 1an ini juga
menggunakan penelitian survey.

Penelitian menggunakan skala or
jawaban. Variabel diukur oleh instrument pe
pernyataan skala Likert.

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Telkom University. Sampel yang digunakan adalah 100
responden mahasiswa Telkom University yang pernah mengunjungi Pizza Hut cabang Riau Bandung,
penarikan sampel dengan menggunakan teknik non probability sampling yaitu purposive sampling. Teknik
analisis data yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier sederhana.

1 berupa nilai pada
ordinal yang memenuhi

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
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Berdasarkan uji validitas diketahui bahwa nilai dari setiap item pernyataan dalam kusioner sudah valid
dengan rhitung > rtabel. Uji reliabilitas juga menunjukkan bahwa nilai Cronbach Alpha dari setiap variabel lebih
besar dri 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa kusioner dalam penelitian ini reliabel.

N

Sangat
‘ ‘ Tidak Baik ‘ Baik
Tidak Baik Baik
43,75% 62,5% 81,25% 100%

Dari perhitungan dalam gambar 4.6 menu ar1 skor ideal yaitu 400.

Dengan demikian Kualitas Pelayanan (X) berada pada kate

Sangat Sangat

| ZanEs TidakBak |  Baik ‘ i ‘
Tidak Baik Baik

25% 43,75% 62,5% 81,25%

MBAR 4.7
Kepuasan Konsum
Data Penulis, 2019

kkan nilai yang diperoleh 80,
pada kategori baik.

Dari perhitungan
Dengan demikian Kep

TABEL 4.3
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

| 100
MNormal Parameters2? Mean 0000000
Std. Deviation 2.01317919

Most Extreme Differences  Absolute 063
Positive 063

Megative -0&1

Test Statistic 063
Asymp. Sig. (2-tailed) .200Qed

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Hasil dari SPSS 22 for windows, 2019

Berdasarkan tabel output SPSS 22, diketahui bahwa nilai signifikan asiymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200
lebih besar dari 0,05. Maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas kolmogrof-
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smirnov diatas, dapat disimpulkan bahwa data tersebut terdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi atau
persyaratan normalitas dalam regresi sudah terpenuhi.

TABEL 4.5
Uji Regresi Linier Sederhana
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8770 2.736 3.205 002
totalx 360 042 551 8.493 000

a. Dependent Variable: totally
Sumber: Hasil dari SPSS 22 for windows, 2019

Y =38,770 + 0,36x
Berdasarkan persamaan tersebut, persamaan regresi li
A. Nilai Y merupakan besarnya Kepuasan Konsumen saat berku
b, maupun x yang memempengaruhi yaitu sebesar 8,770.
B. Nilai b merupakan angka koefisien pada persamaan regresi linier sederhana merupakan angka koefisien
sederhana bx adalah sebesar 0,360, maka angka tersebut memberikan arti bahwa setiap 1 nilai Kualitas
Pelayanan (X), maka nilai Kepuasan Konsumen (Y) akan bertambah 0,360.

ana adalah sebagai berikut :
ng ke restoran Pizza Hut, tanpa koefisien a,

TABEL 4. 6
Ujit
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefiicients Coefiicients
Model B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 8770 2736 3.205 002
totalx 360 042 651 8.493 000

a. Dependent Variable: totally

Sumber: Hasil dari SPSS 22 for windows, 2019

Berdasarkan ai itas Pelayanan yaitu 8,493
terdapat hubungan yan elayanan terhadap Kepuasa
dapat disimpulkan HO

TABEL 4.7
Uji Koefisien Determinasi|
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Esztimate
1 851 A24 418 274703

a. Predictors: (Constant), totalx
b. Dependent Variable: totally

Sumber: Hasil dari SPS5 22 for windows, 2019

Berdasarkan hasil koefisien determinasi diatas, pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen dapat diketahui bahwa R square sebesar 0,424 atau 42,4%, yang menjelaskan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen sebesar 42,4%, sedangkan sisanya 57,6% dipengaruhi
oleh variabel atau faktorfaktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen (studi kasus pelanggan Pizza Hut cabang Riau Bandung)” terhadap 100 responden yang
diperoleh dari mahasiswa Telkom University yang mengunjungi restoran Pizza Hut, dapat diambil beberapa
kesimpulan yang diharapkan dapat memberikan jawaban terhadap permasalahan yang dirumuskan dalam
penelitian ini, yaitu sebagai berikut :

1. Berdasarkan analisis deskriptif yang dilakukan pada variabel bebas, tanggapan responden terhadap
Kualitas Pel an pada restoran Pizza Hut secara keseluruhan menghasilkan jumlah rata — rata
persentase se Lbai

2. Berdasarkan
Kepuasan Ko
nilai tersebut

3. Berdasarkan
terhadap Kep
yang tidal dia

B. Saran
a. Saran Bagi Perusahaan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peniliti ya g “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen Pizza Hut (Studi pada Mahasiswa Telkom ®hiversity Bandung 2019)”, peneliti mencoba
memberikan masukan kepada perusahaan berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti demi kepentingan
perusahaan di masa yang akan mendatang , masukan yang diberikan yaitu sebagai berikut :

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada sub variabel Kualitas Pelayanan yang terdapat 20
pernyataan dan sub variabel Kepuasan Konsumen yang terdapat 10 pernyataan memiliki pernyataan terendah
yaitu :

ll. nakan teknologi interaktif digital le
lat ini terhubung dengan interne
ayaran maka pesanannya terse
Alat ini juga akan mengeluark
bayaran.
karyawan dan melatih kem
aru agar lebih cepat dalam me
fasilitas tempat bermain ai
mpat meeting untuk orang-or:
al penting.

membawa
yang lebih
b. Saran Bagi Pene
1. Untuk penelitia
berperngaruh te
P, Untuk penelitia
dan memperlual
Universitas Telk

baik jika meneliti variabel

ng sama, alangkah lebih bai
neliti hanya menggunak
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