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ABSTRAK  

 
Persaingan bisnis makanan saat ini sangat ketat, sehingga setiap pebisnis dituntut 

untuk memiliki strategi dalam bidang kualitas jasa pelayanan. Untuk mendukung hal 

tersebut, Domino Pizza area Jakarta Selatan perlu melakukan penelitian terhadap kepuasan 

konsumen dalam bidang jasa pelayanan dan melakukan rancangan perbaikan terhadap 

kualitas pelayanan. Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian kualitatif dengan jumlah 

responden 100 orang berdasarkan sampling dengan menyebarkan kuesioner di area Jakarta 

Selatan. Pengambilan data menggunakan metode Service Quality, lalu dikalkulasikan 

setiap atribut penting dan kurang penting dengan metode Importance Performance Analys 

dan dilanjutkan dengan rancangan perbaikan dengan metode Plan, Do, Check, Action. Dari 

hasil penelitian penulis diperoleh nilai nilai atribut yang memiliki ketidakpuasan konsumen 

terhadap kualitas jasa di Dominos Pizza area Jakarta Selatan. Dengan demikian, penulis 

melakukan rancangan perbaikan kualitas pelayanan di Dominos Pizza dengan 

menggunakan metode PDCA sehingga diperoleh Tangible dengan nilai 0,02 , Responsive 

dengan nilai 0,6 dan Reliability dengan nilai -0,07. Dari hasil tersebut memang masih perlu 

adanya perbaikan berulang sampai tidak ada lagi yang bernilai negatif sehingga konsumen 

puas dengan kualitas pelayanan di Dominos Pizza area Jakarta Selatan. 

Kata Kunci: Servqual, IPA, PDCA 

 

ABSTRACT  

  
Food business competition is currently very tight, so every businessman is required 

to have a strategy in the field of service quality. To support this, Domino Pizza South 

Jakarta area needs to conduct research on customer satisfaction in the field of service and 

design improvements to service quality. This research is included in the type of qualitative 

research with 100 respondents based on sampling by distributing questionnaires in the 

South Jakarta area. Data collection uses the Service Quality method, then calculates each 

important and less important attribute with the Importance Performance Analysis method 

and proceeds with the design of improvements using the Plan, Do, Check, Action method. 

From the results of the author's research, the value of attributes that have consumer 

dissatisfaction with service quality at Dominos Pizza in the South Jakarta area is obtained.  

Thus, the authors design service quality improvements at Dominos Pizza using the PDCA 

method so as to obtain Tangible with a value of 0.02, Responsive with a value of 0.6 and 

Reliability with a value of -0.07. From these results, it is still necessary to make repeated 

improvements until there is no longer a negative value so that consumers are satisfied with 

the quality of service at Dominos Pizza in the South Jakarta area. 
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I. PENDAHULUAN 

 Dengan berkembangnya zaman, 

berbagai jenis atau bidang usaha terus 

berkembang, termasuk di bidang kuliner. 

Penikmat kuliner masa kini telah 

mengubah kebiasaan menyantap 

makanan yang mereka santap menjadi 

gaya hidup. Di masyarakat saat ini, 

berbagai jenis bidang usaha kuliner 

bermunculan, termasuk usaha kuliner 

yang mengkhususkan pada jenis masakan 

yang menyediakan makanan siap saji. 

Pengusaha yang berbisnis berusaha 

memanfaatkan gaya hidup masyarakat 

yang semakin sederhana dan tidak mau 

ambil pusing dengan segala hal, termasuk 

makanan. Persaingan bisnis yang 

semakin ketat, terutama dari perusahaan 

sejenis, membuat perusahaan semakin 

menuntut dalam menarik konsumen. 

Oleh karena itu, pelaku usaha yang 

menerapkan konsep pemasaran perlu 

memperhatikan perilaku konsumen dan 

faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembeliannya. Melakukan 

pemasaran produk. Selain itu, perusahaan 

juga harus mengubah perspektif mereka 

dari perspektif berorientasi produk atau 

layanan sebelumnya ke yang berorientasi 

konsumen. Salah satu strategi yang dapat 

digunakan perusahaan adalah dengan 

menciptakan dan membangun loyalitas 

konsumen. Sebuah perusahaan tentunya 

membutuhkan loyalitas konsumen untuk 

dapat bertahan dan mampu bersaing 

dengan perusahaan lain. loyalitas 

pelanggan adalah pembelian ulang 

semata mata menyangkut pembelian 

merek tertentu yang sama secara berulang 

kali. Loyalitas adalah kesetian konsumen 

yang diberikan kepada produk tersebut 

bahwa produk tersebut telah memenuhi 

kebutuhan konsumen Tjiptono (2011) 

dan Robby (2017:353), sehingga 

mempertahankan pelanggan sama dengan 

mempertahankan kelangsungan hidup 

suatu perusahaan. . Loyalitas secara 

harfiah dapat diartikan sebagai kesetiaan 

seseorang terhadap suatu objek. Seperti 

yang dijelaskan oleh Kotler dan Keller 

dalam (Sinurat et al, 2017) Gambar 1 

Data Keluhan Konsumen 

 

 
(Sumber: Dominos Pizza Area Jakarta Selatan) 

Gambar 1 Data Keluhan Konsumen

 Berdasarkan uraian yang telah 

dikemukakan di atas, dapat diketahui 

bahwa total keluhan pelanggan dalam 

waktu 6 bulan terbilang cukup besar, 

berdasarkan hal tersebut perlu dilakukan 

rancangan perbaikan pelayanan untuk 

menurunkan keluhan pelanggan. 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA DAN 

PENELITI TERDAHULU 

A. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Persaingan yang sangat ketat, 

dengan semakin banyak produsen yang 

terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen menyebabkan 

setiap perusahaan harus mampu 

menempatkan orientasi pada kepuasan 

0
200
400
600
800

1000
1200

Diagram Total Pelanggan Dan Keluhan 
Konsumen Selama 6 Bulan

Total Pelanggan Total Keluhan



TEKNOLOGI, Vol.5 Nomor 1 Maret 2022   p-ISSN: 2620-5726  

  e-ISSN: 2685-7456 

46 
 

pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini 

tercermin dari semakin banyaknya 

perusahaan yang menyertakan komitmen 

terhadap kepuasan pelanggan. Karena 

kunci utama untuk memenangkan 

persaingan adalah memberikan nilai dan 

kepuasan pelanggan melalui 

penyampaian produk berkualitas dengan 

harga bersaing. 

Kepuasan konsumen dapat ditunjukkan 

melalui sikap konsumen  pada pembelian. 

Kepuasan menurut Kotler dan Keller 

(2018:138), kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang 

timbul karena membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspetasi mereka. Apabila 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

pelanggan akan tidak puas. 

 

B. Manfaat Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono & Chandra (2016, 

hal 144) menyatakan pada prinsipnya, 

konsistensi dan superioritas kualitas jasa 

berpotensi menciptakan kepuasan 

pelanggan yang pada gilirannya akan 

memberikan sejumlah manfaat seperti:  

1. Terjalin relasi saling menguntungkan 

jangka panjang antara perusahaan dan 

para pelanggan  

2. Terbukanya peluang pertumbuhan 

bisnis melalui pembelian ulang, 

crossselling dan up-selling.  

3. Loyalitas pelanggan bisa terbentuk.  

4. Terjadinya komunikasi gethok tular 

positif yang berpotensi menarik 

pelanggan baru.  

5. Persepsi pelanggan dan public 

terhadap reputasi perusahaan semakin 

positif.  

6. Laba yang diperoleh bisa meningkat.  

Manfaat kualitas pelayanan 

mengacu pada beberapa ruang lingkup, 

input dan output yang didapatkan oleh 

pelanggan, karyawan maupun 

perusahaan. 

 

C. Tujuan Metode Servqual 

Tujuan dari penggunaan dimensi 

Servqual dalam pengukuran kesenjangan 

dalam melakukan program perbaikan 

dalam pengendalian layanan dan jasa 

yang digunakan sebagai alternatif usulan 

dalam perbaikan kualitas jasa yang 

berorientasi terhadap kepuasan 

pelanggan, sebagai salah satu strategi 

perusahaan dalam memberdayakan Total 

Quality Service. Hasil data pengolahan 

kuesioner akan dilakukan dengan 

menggunakan Analisa diagram kartesius 

dan probabilistik kesenjangan (GAP). 

 

D. Manfaat Servqual 

Menurut Kotler dan Keller (2016 

:158) terdapat lima manfaat kualitas 

layanan,yaitu :  

1. Mengidentifikasi dengan benar 

kebutuhan dan persyaratan 

pelanggan.  

2. Menyampaikan harapan pelanggan 

kepada perancang produk.  

3. Memastikan pesanan pelanggan 

dipenuhi dengan benar dan tepat 

waktu.  

4. Tetap berhubungan dengan pelanggan 

setelah penjualan untuk memastikan 

bahwa mereka puas. 

 

E. Tujuan Metode IPA  

Mempunyali fungsi utalmal untuk 

menalmpilkaln informalsi berkalitaln 

dengaln falktor-falktor pelalyalnaln yalng 

menurut konsumen salngalt 

mempengalruhi kepualsaln daln loyallitals 

merekal daln falktor-falktor pelalyalnaln yalng 

menurut konsumen perlu ditingkaltkaln 

kalrenal kondisi salalt ini belum 

memualskaln. Metode ini memiliki 

beberalpal kelebihaln bilal dibalndingaln 

dengaln metode lalin dialntalralnyal;  

1. Mudalh untuk mengetalhui altribut jalsal 

yalng perlu ditingkaltkaln altalupun 

dikuralngi untuk menjalgal kepualsaln 

konsumen,  

2. halsil yalng relaltif mudalh 

diinterpretalsikaln,  

3. berbialyal rendalh. Sallalh saltu metode 

yalng dalpalt digunalkaln aldallalh 

Importalnce Performalnce Alnallysis 

(IPAl) kalrenal memiliki beberalpal 

kelebihaln dibalndingkaln dengaln 

metode lalin.  

Kelebihaln tersebut alntalral lalin dalpalt 

menunjukkaln altribut produk/jalsal yalng 

perlu ditingkaltkaln altalupun dikuralngi 

untuk menjalgal kepualsaln konsumen, 
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halsilnyal relaltif mudalh diinterpretalsikaln, 

skallalnyal relaltif mudalh dimengerti, daln 

membutuhkaln bialyal yalng rendalh. 

 

F. Konsep Metode IPA 

John Al. Malrtillal daln John C. 

Jalmes mengembalngkaln sebualh konsep 

Importalnce Performalnce Alnallysis (IPAl) 

yalng sebenalrnyal beralsall dalri konsep 

Saltisfalction Quallity. IPA adalah sebagai 

alat diagnosis untuk memudahkan 

mengidentifikasi atribut-atribut yang 

didasarkan pada kepentingan masing-

masing, apakah produk atau jasa tersebut 

berkinerja buruk atau berkinerja berlebih. 

Important Performance Analysis 

ditampilkan dalam sebuah grafik (derajat 

kartesius) yang memiliki empat kuadran 

Algifari (2016). 

 

G. Ketetapan Alat Ukur 

Uji valliditals beralrti menguji 

alpalkalh sualtu instrumen memiliki 

ketepaltaln altalu kecermaltaln dallalm 

mengukur alpal yalng ingin diukur. 

Pengujialn valliditals perlu dilalkukaln 

sebalgali allalt untuk menguji alpalkalh butir-

butir pertalnyalaln dallalm kuesioner betul-

betul vallid altalu tidalk. Untuk mengetalhui 

valliditals instrumen, penelitialn ini 

meggunalkaln korelalsi product moment 

dengaln alngkal kalsalr yalng dikemukalkaln 

oleh pealrson. Dalri uji valliditals daltal 

kuesioner untuk setialp butir pertalnyalaln, 

jikal r hitung > r talbel, dimalnal paldal 

tingkalt keyalkinaln 0,95 dalpalt 

disimpulkaln balhwal semual butir 

pertalnyalaln itu aldallalh vallid. 

 

H. Metode PDCA 

Metode Plaln do Check Alct altalu 

PDCAl aldallalh model malnaljemen yalng 

dicetuskaln oleh Wallter Shewhalrt, 

Fisikalwaln Almerikal sekitalr talhun 1920. 

Kemudialn dikembalngkaln oleh W. 

Edwalrds Deming di talhun 1950-aln. 

Sehinggal, metode ini jugal dikenall 

dengaln siklus Shewhalrt, siklus Deming 

altalu siklus kendalli. 

Jikal diterjemalhkaln dallalm Balhalsal 

Indonesial, Plaln Do Check Alct beralrti 

perencalnalaln, pengerjalaln, pengecekaln 

daln bertindalk. Sedalngkaln, untuk 

pengertialnnyal sendiri, PDCAl aldallalh 

metode altalu model malnaljemen balgi 

perusalhalaln algalr lebih balik. 

 

I. Kerangka Fikir 

Sualtu penelitialn dalpalt dilalkukaln 

dengaln balik alpalbilal mengikuti 

ralncalngaln keralngkal berfikir, Aldalpun 

keralngkal fikir penelitialn dalpalt dilihalt 

pada Gambar 2.2  

 

(Sumber : Pengolalhaln Daltal,2022) 

Gambar 2.2 Keralngkal Fikir 

 

III. BAB III METEDOLOGI 

PENELITIAN 

A. Lokasi Penelitian  

Rualng lingkup penelitialn ini 

alkaln dibaltalsi sebalgali berikut 

berdalsalrkaln lokalsi, pokok balhalsaln, 

talnggall daln walktu penelitialn : 

1. Lokalsi Penelitialn 

a. Dominos Pondok Indalh 
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b. Dominos Pondok Lalbu 

c. Dominos Faltmalwalti 

d. Dominos Bintalro Kesehaltaln 

e. Dominos Kemalng 

f. Dominos Raldio Dallalm 

g. Dominos Wijalyal 

h. Dominos Pondok Pinalng 

i. Dominos Petukalngaln 

j. Dominos Bellezal Malll 

k. Dominos Malmpalng 

l. Dominos Bellalgio Malll 

 

B. Jenis Penelitian 

Dallalm melalkukaln penelitialn, 

penempaltaln metode yalng alkaln 

digunalkaln merupalkaln hall yalng salngalt 

penting, kalrenal alkaln mempermudalh 

penelitialn yalng alkaln dilalkukaln daln 

untuk mendalpaltkaln daltal yalng 

dipercalyal sehinggal dalpalt mencalpali 

tujualn daln kegunalaln tertentu. Jenis 

penelitialn yalng digunalkaln peneliti 

aldallalh penelitialn 

C. Data dan Sumber Data  

Penelitialn di perusalhalaln instalnsi 

dilaltalr belalkalngi oleh malsallalh yalng aldal 

di lalpalngaln. Talhalp identifikalsi alwall ini 

dimalksudkaln untuk mengenall galmbalraln 

dalri malsallalh paldal perusalhalaln dengaln 

benalr sesuali kondisi dalri lingkungaln 

yalng aldal. 

Setelalh dilalkukaln talhalp ini, 

kemudialn penulis merumuskaln 

malsallalh yalng kemudialn ditualngkaln 

kedallalm pokok pikiraln penulisaln 

lalporaln penelitialn ini. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

 Dallalm melalkukaln teknik 

pengumpulaln daltal penelitialn ini aldal 

beberalpal metode yalng digunalkaln oleh 

peneliti untuk melalkukaln pengumpulaln 

daltal seperti 

1. Observalsi 

Metode Observalsi 

mengumpulkaln sumber daltal 

berdalsalrkaln pengalmaltaln secalral 

lalngsung terhaldalp subjek daln objek 

penelitialn sehinggal dalpalt diperoleh 

galmbalraln secalral jelals hall yalng alkaln 

diteliti. 

2. Walwalncalral 

Metode Walwalncalral, teknik 

pengumpulaln daltal dengaln melalkukaln 

pengaljualn berupal beberalpal 

pertalnyalaln secalral lalngsung kepaldal 

nalralsumber altalu informaln dengaln 

balgialn-balgialn yalng terkalit dengaln 

malsallalh yalng sedalng diteliti 

3. Kuesioner 

Teknik kuisioner digunalkaln 

untuk memperoleh daltal dengaln 

mengaljukaln dalftalr pertalnyalaln kepaldal 

responden secalral tertulis yalng halrus 

dijalwalb oleh responden yalng 

berkalitaln dengaln permalsallalhaln yalng 

alkaln diteliti. 

 

E. FlowChart Penelitian 

Flowchalrt altalu dialgralm allir sebualh 

dialgralm yalng mewalkili allir kerjal altalu 

proses yalng menalmpilkaln lalngkalh-

lalngkalh dallalm bentuk simbol daln gralfis, 

Dallalm melalkukaln penelitialn ini, 

flowchalrt seperti paldal Gambar 3.1 

 
(Sumber : Pengolalhaln Daltal,2022) 

Gambar 3.1 Flow chalrt Penelitialn 
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IV. HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Umum Perusahaan 

Didirikaln  paldal  1960,  Domino’s  

Pizzal  telalh  mendalpalt  pengalkualn  

sebalgali pemimpin  jalsal  lalyalnaln  alntalr  

pizzal  di  dunial.  Domino’s  terda lftalr di  

Bursal  Efek  New York  (NYSE)  

menggunalkaln  kode  DPZ.  Melallui  

sistem  yalng  sebalgialn  besalr  terdiri dalri  

gerali  walrallalbal,  Domino’s  mengelola l  

8.671  gerali  walrallalbal  daln  gerali  milik 

perusalhalaln  pusalt  di  Almerikal  Serikalt,  

sertal  memiliki  palsalr  di  60  negalral  

lalinnyal  di seluruh dunial. Merek  dalgalng  

Domino’s  Pizzal,  yalng  meralih  

penghalrgalaln  Megalbralnd  oleh maljallalh 

Aldvertising Alge, memiliki penjuallaln ritel 

globall lebih dalri $5.4 milyalr paldal talhun  

2007,  terbalgi  altals  $3.2  milyalr  

penjuallaln  di  Almerikal  Serikalt  daln  $2.2  

milyalr untuk  penjuallaln  internalsionall. 

 

(Sumber: PT. Dominos Pizza)  

Gambar 4.1 Logo Perusahaan 

 

2. Visi dan Misi Perusahaan  

a. Visi   

Menjaldi restaluralnt Pizzal nomor 

saltu di dunial.  

b. Misi  

Memberikaln   pelalyalnaln   daln   

produk   terbalik   kepaldal   

konsumen   dengaln   menjuall 

berbalgali pilihaln Pizzal dengaln talg 

line ‘Sell more pizzal halve more 

fun’ 

3. Struktur Organisasi 

Struktur orgalnisalsi merupalkaln sualtu 

susunaln altalu hubungaln alntalral kemponen 

balgialn-balgialn daln posisi dallalm sebualh 

orgalnisalsi, komponen-komponen  yalng  

aldal dallalm orgalnisalsi mempunyali 

ketergalntungaln. Sehinggal jikal terdalpalt 

sualtu komponen balik  malkal  alkaln  

berpengalruh  kepaldal  komponen  yalng  

lalinnyal daln  tentunyal  alkaln berpengalruh  

jugal  kepaldal  orgalnisalsi  tersebut.  

Berikut  struktur  orgalnisalsi  PT.  Dom 

Pizzal Indonesial: 

 

B. Pembahasan  

1. Pengumpulan Data  

Paldal penelitialn ini metode yalng 

dipalkali untuk pengimputaln daltal iallalh 

dalri memalnfalaltkaln metode observalsi, 

yalkni mengalmalti lalngsung situalsi daln 

kondisi lingkungaln Dominos Pizzal Alreal 

Jalkalrtal Selaltaln. 

 

2. Data Penelitian  

Daltal Penelitialn dialmbil Selalmal 

bulaln Malret 2022 Hinggal September 

2022 di Dominos Pizzal Alreal Jalkalrtal 

Selaltaln mendalpaltkaln jumlalh pelalnggaln 

sebalnyalk 10.208 oralng. Daltal jumlalh 

pelalnggaln daln complalin pelalnggaln bisal 

diketalhui dallalm Tabel 4.2 

Tabel 4.2 Daltal Jumlalh Pelalnggaln Daln Complalin Pelalnggaln 

JUMLAH TOTAL PELANGGAN DAN KELUHAN PELANGGAN DI DOMINOS 

PIZZA AREA JAKARTA SELATAN SELAMA 6 BULAN 

No Area Jumlah Total 

Pelanggan 

Complain 

Pelanggan 

1 Pondok Indah 654 10 

2 Pondok Labu 957 14 

3 Fatmawati 759 16 

4 Bintaro Kesehatan 841 11 

5 Kemang 867 13 

6 Radal 1.045 15 

7 Wijaya 964 12 
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8 Pondok Pinang 745 14 

9 Petukangan 784 14 

10 Belezza 963 18 

11 Mampang 845 10 

12 Bellagio Mall 784 17 

 Total 10.208 297 

 Rata-Rata 850,6 22,8 
(Sumber: Dominos Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln, 2022)

 

Metode yalng dipalkali sebalgali 

penentualn jumlalh salmpel sallalh saltunyal 

iallalh meneralpkaln rumus Slovin yalitu: 

Rumus: 

 
Dimana:  n = 

Jumlalh salmple  

N = Jumlalh Populalsi  

Ne² = Baltals Toleralnsi Kesallalhaln (error 

toleralnce) 

 

Paldal penelitialn ini, peneliti 

memilih telorensi kesallalhaln 10% (0,10), 

malkal hitungalnnyal memalnfaltalkaln rumus 

Slovin balgi konsumen paldal Dominos 

Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln sebalgali 

berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

=
10,208

1 + 10,208𝑥0,102
 

= 99,029 dibulaltkaln menjaldi 100 

 

 

 Dengaln demikialn salmpel yalng 

dibutuhkaln untuk konsumen paldal 

Dominos Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln 

aldallalh 99,029 kemudialn digenalpkaln 

menjaldi 100 oralng. 

 

3. Uji Validasi  

Uji vallidalsi merupalkaln uji staltistik 

yalng bergunal sebalgali penentualn sevallid 

alpal sualtu pertalnyalaln mengukurkaln 

valrialbel penelitialn. Uji vallidalsi dalpalt 

dilalkukaln dengaln menggunalkaln 

Softwalre SPSS. 

Halsil uji vallidalsi persepsi dalpalt dilihalt 

paldal Talbel 4.4, sebalgali berikut  

Tabel 4.4 Halsil Uji Valliditals Persepsi 

No 

Item 

Rhitu

ng 

Rtab

el 

Keterang

an 

S1 0,692  0,396 Vallid 

S2  0,744 0,396 Vallid 

S3  0,713 0,396 Vallid 

S4  0,760 0,396 Vallid 

S5  0,810 0,396 Vallid 

S6  0,848 0,396 Vallid 

S7  0,768 0,396 Vallid 

S8  0,819 0,396 Vallid 

S9  0,793 0,396 Vallid 

S10  0,827 0,396 Vallid 

S11  0,824 0,396 Vallid 

S12  0,798 0,396 Vallid 

S13  0,781 0,396 Vallid 

S14  0,769 0,396 Vallid 

S15  0,817 0,396 Vallid 

S16  0,797 0,396 Vallid 

S17  0,866 0,396 Vallid 

S18  0,740 0,396 Vallid 

S19  0,742 0,396 Vallid 

S20  0,764 0,396 Vallid 

S21  0,743 0,396 Vallid 

S22  0,838 0,396 Vallid 

S23  0,849 0,396 Vallid 

S24  0,829 0,396 Vallid 

S25  0,864 0,396 Vallid 
(Sumber : IMB SPSS Staltistics 25) 

 

4. Uji Reliabilitas   

a.Persepsi  

Halsil pengujialn relialbilitals persepsi bisal 

diketalhui dallalm Tabel 4.8 
Tabel 4.8 Uji Relialbilitals Kuesioner 

Persepsi 

Reliability Statistics 

Cronbalch's Allphal N of Items 
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0.975 25 
(Sumber: IBM SPSS Staltistics 25) 

b.Ekspektalsi 

Halsil uji relialbilitals ekspektalsi bisal 

diketalhui dallalm Tabel 4.9 
Tabel 4.9 Uji Relialbilitals Kuesioner 

Ekspektalsi 

Reliability Statistics 

Cronbalch's Allphal N of Items 

0.983 25 
(Sumber: IBM SPSS Staltistics 25) 

 

 

 
(Sumber : Daltal Yalng Telalh Diolalh) 

 

5. Metode PDCA 

Lalngkalh selalnjutnyal setelalh 

mengetalhui halsil klalsifikalsi metode IPAl 

malkal dilalkukalnnyal perencalnalalaln 

perbalikaln 

 
Tabel 4.13 Ralncalngaln Perbalikaln 

Permasalahan Perbaikan 

Kecepatan waktu 

penyajian yang 

sesuai SOP 

Melakukan 

training 

operational 

product dan 

melakukan uji 

kompetensi dalam 

training sesudah 

dan sebelum 

Kebersihan 

fasilitas 

penunjang(Toilet

, Wastafel) 

Menambahkan 

Reward kepada 

karyawan yang 

melakukan 

pengecekan dan 

pembersihan pada 

toilet dan 

wastafel 

Kecepatan 

karyawan dalam 

menangani 

transaksi 

Melakukan 

training terhadap 

perangkat 

transaksi dan 

melakukan uji 

kompetensi dalam 

training sesudah 

dan sebelum 
(Sumber: Pengolahan SPSS) 

 

Tabel 4.17 Estimasi Galp Sebelum 

Dilalkukaln Perbalikaln 

 
 

Tabel 4.18 Estimasi Galp Setelalh dilalkukaln 

Perbalikaln 

 
Halsil dalri galp sebelum daln galp sesudalh 

perbalikaln diuji bedal.  

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A Kesimpulan 

Kesimpulaln Dalri Penelitialn ini 

aldallalh sebalgali berikut: 

Variabel
Persepsi 

(I)

Ekspekta

si (P)
(I x P)

R1 4,44 4,60 20,42

R2 5,00 5,00 25,00

R3 4,40 4,00 17,60

R4 3,96 4,16 16,47

R5 5,00 5,00 25,00

R6 4,00 4,00 16,00

R7 4,20 4,08 17,14

R8 3,84 4,16 15,97

R9 4,52 4,64 20,97

R10 3,16 3,12 9,86

R11 4,04 3,64 14,71

R12 3,84 3,00 11,52

R13 4,84 5,00 24,20

R14 4,80 5,00 24,00

R15 3,80 3,68 13,98

R16 4,00 4,12 16,48

R17 1,44 1,24 1,79

R18 5,00 5,00 25,00

R19 4,44 4,60 20,42

R20 4,64 4,72 21,90

R21 4,12 4,00 16,48

R22 4,76 4,68 22,28

R23 3,88 3,44 13,35

R24 5,00 5,00 25,00

R25 3,36 3,00 10,08

Jumlah 104,48 102,88 445,62

Reliability (Kehandalan)

Tangible (Bukti Fisik)

Responsive  (Daya Tangkap)

Assurance  (Jaminan)

Empaty  (Empati)

Variabel
Persepsi 

(I)

Ekspekta

si (P)
(I x P)

R8 3,84 4,16 15,97

R9 4,52 4,64 20,97

R10 3,16 3,12 9,86

R11 4,04 3,64 14,71

R12 3,84 3,00 11,52

R13 4,84 5,00 24,20

R14 4,80 5,00 24,00

R15 3,80 3,68 13,98

R16 4,00 4,12 16,48

R17 1,44 1,24 1,79

R18 5,00 5,00 25,00

R19 4,44 4,60 20,42

R20 4,64 4,72 21,90

R21 4,12 4,00 16,48

R22 4,76 4,68 22,28

R23 3,88 3,44 13,35

R24 5,00 5,00 25,00

R25 3,36 3,00 10,08

Jumlah 104,48 102,88 445,62

Tangible (Bukti Fisik)

Responsive  (Daya Tangkap)

Assurance  (Jaminan)

Empaty  (Empati)

Dimensi Harapan Ekspektasi Gap

Reliability 3,96 4,16 -0,2

Tangible 3,84 4,16 -0,32

Responsive 4,00 4,12 -0,12

Dimensi Harapan Ekspektasi Gap

Reliability 4,13 4,20 -0,07

Tangible 4,10 4,08 0,02

Responsive 4,11 3,51 0,6
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1. Dalri halsil penelitialn yalng dilalkukaln 

dengaln metode Servquall daln IPAl 

kuallitals kepualsaln konsumen paldal 

Dominos Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln 

belum memenuhi kepualsaln konsumen 

dikalrenalkaln terdalpalt falktor-falktor 

yalng malsih bernilali negaltif yalitu 

kuallitals ralsal daln porsi konsisten, 

kecepaltaln walktu penyaljialn yalng sesuali 

SOP, kebersihaln falsilitals penunjalng 

(toilet, walstalfel), memiliki interior 

desalin yalng menalrik, kalryalwaln 

menyalpal konsumen dengaln ralmalh daln 

sopaln, ketepaltaln kalryalwaln dallalm 

memberikaln informalsi menu, 

kecepaltaln kalryalwaln mendalmpingi 

pelalnggaln dallalm memilih menu, 

kemudalhaln dallalm pembalyalraln, 

restoraln bersedial menggalnti alpalbilal 

terjaldi hall yalng tidalk diinginkaln. 

2. Setelalh melalkukaln klalsifikalsi kualdraln 

dengaln metode IPAl selalnjutnyal 

mengalnallisal allternaltif perbalikaln 

keluhaln konsumen paldal Kualdraln Al 

altalu prioritals konsumen dengaln 

metode PDCAl diperoleh halsil sebalgali 

berikut : 

a) Untuk menguralngi Keluhaln 

konsumen dallalm kualdraln Al altalu 

prioritals konsumen malkal dibualtlalh 

penjaldwallaln tralining SOP daln 

checksheet kebersihaln toilet, 

walstalfel kepaldal kalryalwaln, daln 

supervisor memalntalu kinerjal sertal 

memberikaln alralhaln kepaldal 

kalryalwaln.  

 

B .Saran 

 Dalri kesimpulaln dialtals malkal 

salraln yalng sebaliknyal perlu dilalkukaln 

oleh Dominos Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln 

aldallalh sebalgali berikut: 

1. Perusalhalaln tidalk boleh mengalbalikaln 

dimensi-dimensi yalng bernilali negaltif 

kalrenal hall ini alkaln mempengalruhi 

kuallitals jalsal pelalyalnaln paldal Dominos 

Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln yalng malnal 

alkaln mengallalmi penurunaln kuallitals 

jalsal pelalyalnaln yalng ditalwalrkaln. 

2. Berdalsalrkaln halsil Alnallisal prioritals 

utalmal yalng halrus dilalkukaln oleh 

Dominos Pizzal Alreal Jalkalrtal Selaltaln 

yalitu melalkukaln perbalikaln dallalm 

kecepaltaln walktu penyaljialn yalng sesuali 

SOP, menalngalni kebersihaln falsilitals 

penunjalng seperti toilet daln walstalfel, 

daln kecepaltaln kalryalwaln dallalm 

menalngalni tralnsalksi. 
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