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Abstrak
Restoran  fast food merupakan pilihan yang tepat di tengah situasi perekonomian dan perkembangan

penduduk indonesia. Pertumbuhan ini mengindikasikan  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. Restoran  fast  food  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.

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% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.
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Abstract
Fast food restaurants are the right choice in the midst of the economic situation and the development of

Indonesia's population. This growth indicates that fast food restaurants have the potential to continue to grow,
especially in Indonesia. The more prospects that continue to promise in the fast food restaurant business, the
more new companies will emerge in the same industry, this is due to the promising market demand. One of the
popular fast food restaurants in Indonesia is Pizza Hut. Pizza Hut was present in Indonesia for the first time in
1984, and is the first Pizza restaurant in Indonesia.

This study aims to determine how much influence the Quality of Service on Pizza Hut Consumer
Satisfaction in Riau Branch Bandung. The method used in this study is a quantitative method with the type of
research used is descriptive with a sample of 100 respondents. In this study there are two variables, namely, the
independent  variable  (Service  Quality),  and  the  dependent  variable  (Consumer  Satisfaction).  The sampling
method used is non-probability sampling using purposive sampling technique. The method of data analysis in
this study uses a simple linear regression test.

Based on the results of the study, the results of the percentage for Service Quality by 81% included in
the good category, the variable Customer Satisfaction of 80.45% included in the very good category. Service
Quality has a significant effect on Consumer Satisfaction at 42.4%, while the remaining 57.6% is influenced by
other factors not observed in this study.

Keywords : Marketing Manajemen, Service Quality, Consumer Satisfaction

I. Latar Belakang Penelitian
Menurut Valoka (2017) pada saat ini, restoran fast food merupakan pilihan yang tepat di tengah situasi

perekonomian dan perkembangan penduduk indonesia. Pertumbuhan ini mengindikasikan  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. 
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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
dengan kondisi dilapangan.

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.
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  pemasaran  Amerika)  dalam Kotler  dan  Keller (2016:5)  “Marketing  is  the
activity, set of institutions, and processes for customers, clients,  partners, and society at large”. Pemasaran
adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberi
nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara menguntungkan organisasi.

Menurut Kotler dan Keller (2016:27) “Marketing management as the art and science of choosing target
marketsand getting, keeping, and growing customer through creating, delivering, and communicating superior
customer  value”.  Manajemen  pemasaran  sebagai  seni  dan  ilmu  untuk  memilih  pasar  sasaran  dan  meraih,
mempertahankan,  serta  menumbuhkan  pelanggan  dengan  menciptakan,  menghantarkan,  dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.

B. Kualitas Pelayanan 
Menurut Goeth dan Davis dalam Kotler dan Keller (2014:51)  “Kualitas pelayanan merupakan suatu

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan”.

Parasuman, et.al dalam Tjiptono (2018:305) dan Zeithaml, Bitner & Gremel dalam jurnal Azizah (2019)
merangkum menjadi 5 dimensi pokok, kelima dimensi tersebut adalah :

1. Keandalan   (reability),  yakni  kemampuan  memberikan  layanan  yang  dijanjikan  dengan  andal,
memuskan dan akurat.
Berikut pengertian mengenai kata andal, akurat dan memuaskan :
a. Andal  : dapat dipercaya.
b. Akurat : teliti, cermat, tepat benar.
c. Memuaskan : memberi kepuasan.

2. Daya  tanggap  (responsiveness),  yaitu  keinginan  para  staf  untuk  membantu  para  pelanggan  dan
memberikan layanan yang cepat.

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat  dipercaya yang
dimiliki para staf  bebas dari bahaya.

Berikut pengertian mengenai kata kompetensi, pengetahuan dan kesopanan :
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 :
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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.

C. 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 sesuai atau melebihi persepsi mereka terhadap kinerja aktual produk.

4. Pengalaman (experience)
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 Terdahulu
Kualitas  pelayanan atau  service  quality  merupakan aspek  penting  dalam manajemen pemasaran  dan

merupakan topik riset yang banyak diminati oleh banyak akademisi. Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan
contohnya oleh  Alawiyah (2018),  Khoirista,  Yulianto &  Mawardi (2015),  Wijayanto (2015),  Sulistiyawati &
Seminari (2015), Apriani & Sunarti (2017.

Topik  ini  sering  dikaitkan  dengan  variabel  kepuasan  konsumen.  Penelitian  terdahulu  yang  pernah
dilakukan  contohnya  oleh  Alawiyah (2018),  Khoirista,  Yulianto &  Mawardi (2015),  Wijayanto (2015),
Sulistiyawati  &  Seminari (2015),  Apriani  &  Sunarti (2017. Berdasarkan  penelitian  yang  tertera  diatas
mengandung dua variabel yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

III. METODOLOGI
Menurut Sugiyono (2015:2) “Metode penelitian didefinisikan sebagai metode penelitian diartikan cara

ilmiah  untuk  mendapatkan  data  dengan  tujuan  data  kegunaan  tertentu”.  Pada  Penelitian  ini, peneliti
menggunakan  metode  kuantitatif  dengan  jenis  penelitian  hubungan  kausal. Pada  penelitian  ini  juga
menggunakan penelitian survey.

Penelitian menggunakan skala ordinal yang digunakan untuk memberikan informasi berupa nilai pada
jawaban. Variabel diukur oleh instrument pengukur dalam bentuk kusioner berskala ordinal yang memenuhi
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.

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. 

GAMBAR 4.6 
Garis Kontinum Variabel Kualitas Pelayanan

Sumber : hasil Data Olah Penulis, 2019
Dari perhitungan dalam gambar 4.6 menunjukkan nilai yang diperoleh 81% dari skor ideal  yaitu 400.

Dengan demikian Kualitas Pelayanan (X) berada pada kategori baik.

GAMBAR 4.7
Garis Kontinum Kepuasan Konsumen

Sumber : Olah Data Penulis, 2019
Dari perhitungan dalam gambar 4.7 menunjukkan nilai yang diperoleh 80,45% dari skor ideal yaitu 400.

Dengan demikian Kepuasan Konsumen (Y) berada pada kategori baik.

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.

Berdasarkan tabel 4.7 diatas, diperoleh hasil persamaan regresi linier sederhana sebagai berikut :
Y = a + bx
Y = 8,770 + 0,36x

   Berdasarkan persamaan tersebut, persamaan regresi linier sederhana adalah sebagai berikut : 
A. Nilai Y merupakan besarnya Kepuasan Konsumen saat berkunjung ke restoran Pizza Hut, tanpa koefisien a,

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.

  Berdasarkan analisis,  diperoleh  thitung Kualitas  Pelayanan yaitu  8,493 dengan t tabel 1,987 yang berarti
terdapat hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen, karena thitung > ttabel

dapat disimpulkan H0 ditolak dan H1 diterima.

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  Pelayanan  pada  restoran  Pizza  Hut  secara  keseluruhan  menghasilkan  jumlah  rata  –  rata
persentase sebesar 81%, nilai tersebut termasuk ke dalam kategori baik.

2. Berdasarkan analisis deskriptif  yang dilakukan pada variabel  terikat,  tanggapan responden terhadap
Kepuasan Konsumen secara keseluruhan menghasilkan jumlah rata – rata persentase sebesar 80,45%,
nilai tersebut termasuk ke dalam kategori sangat baik.

3. Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa pengaruh R square Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 42,4%, sedangkan sisanya 57,6% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidal diamati dalam penelitian ini.

B. Saran
a. Saran Bagi Perusahaan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peniliti yaitu tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen Pizza Hut (Studi pada Mahasiswa Telkom University  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 : 

1. Perusahaan diharapkan untuk menggunakan teknologi interaktif digital led touchscreen table dengan 
self service memesan dan membayar. Alat ini terhubung dengan internet sehingga pelanggan yang 
sudah melakukan pemesanan dan pembayaran maka pesanannya tersebut  akan masuk ke daftar 
pemesanan yang ada di bagian kitchen. Alat ini juga akan mengeluarkan struk untuk pelanggan 
sebagai tanda bukti pemesanan dan pembayaran.

2. Perusahaan  diharapkan bisa menambah karyawan dan melatih kembali  para karyawan baik yang
sudah bekerja lama maupun karyawan baru agar lebih cepat dalam melayani pelanggan.

3. Perusahaan  diharapkan   menambahkan  fasilitas  tempat  bermain  anak-anak  untuk  keluarga  yang
membawa anak-anak, menambahkan tempat meeting untuk orang-orang yang membutuhkan tempat
yang lebih privasi saat mendiskusikan hal penting.

b. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 
1. Untuk penelitian selanjutnya, alangkah lebih baik jika meneliti variabel selain Kualitas Pelayanan yang

berperngaruh terhadap Kepuasan Konsumen 
2. Untuk penelitian selanjutnya dengan topik yang sama, alangkah lebih baiknya menambah jumlah sampel

dan  memperluas  area  penelitian  karena  peneliti  hanya  menggunakan  100  responden  dalam  area
Universitas Telkom.
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