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Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan. 2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. 3) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-
sama terhadap kepuasan pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dan sifat
penelitian ini adalah asosiatif dengan metode kuesioner atau angket. Menggunakan statistik
perangkat lunak yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah program SPSS (Statistical
Product and Service Solutions) versi 20. Populasi dalam penelitian ini adalah semua Pelanggan yang
makan di Gerai Pizza Domino’s cabang Bintaro pada bulan Oktober 2017 yang berjumlah 5.242
orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah rumus slovin dengan
tingkat kesalahan 10% didapat sampel sebanyak 100 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa: 1) Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 2) Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 3) Kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Abstract: The objectives of this study are: 1) To determine the effect of product quality on customer
satisfaction. 2) To determine the effect of service quality on customer satisfaction. 3) To determine the
effect of product quality and service quality together on customer satisfaction. The type of research
used is quantitative and the nature of this research is associative with the questionnaire or
guestionnaire method. Using statistical software used to support this research is the SPSS (Statistical
Product and Service Solutions) program version 20. The population in this study were all customers
who ate at Domino's Pizza Outlet Bintaro branch in October 2017, totaling 5,242 people. The
sampling technique used in this study was the Slovin formula with an error rate of 10%. The sample
obtained was 100 respondents. The results of this study indicate that: 1) Product quality affects
customer satisfaction. 2) Service quality affects customer satisfaction. 3) Product quality and service
guality simultaneously influence customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha dan persaingan yang semakin ketat, mendorong setiap perusahaan
untuk meningkatkan kualitas produk dan juga pelayanan yang dihasilkan. Persaingan di bidang
makanan khususnya di bidang restoran, menyebabkan pengusaha harus mempunyai strategi yang
paling baik dan tepat untuk mempertimbangkan kondisi yang ada dalam perusahaan. Sekarang ini
masyarakat modern ditandai dengan aktifitas kerja yang tinggi. Setiap orang mempunyai aktifitas
berdampak pada minimnya menyediakan makanan, oleh karena itu orang lebih menyukai untuk
makan di restoran yang dapat menyediakan makanan maupun minuman dengan cepat, maka
muncullah restoran restoran siap saji dengan cita rasa yang enak serta suasana Yyang
menyenangkan. Kondisi ini dibuktikan dengan peluang pasar dibidang industri makanan seperti pizza
yang sangat terbuka luas. Dalam dunia bisnis perusahaan, pelanggan merupakan salah satu faktor
kunci dalam mencapai keberhasilan karena pelanggan sebagai pengguna dari suatu produk-produk
yang ditawarkan.

Kualitas produk dan pelayanan bagi PT Domino’s Pizza Indonesia sangatlah penting
karena merupakan profit strategy (strategi laba) untuk memikat lebih pelanggan baru,
mempertahankan pelanggan yang ada, serta menghindari berpindahnya pelanggan dan
menciptakan keunggulan khusus. Menurut Kotler dan Armstrong (2013:299) berpendapat
“Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk menampilkan fungsinya, hal ini termasuk
waktu kegunaan dari produk, keandalan, kemudahan, dalam penggunaan dan perbaikan,
dan nilai-nilai yang lainya. Berikut ini tabel 1.1 beberapa produk yang di jual oleh Domino's
Pizza Giant Bintaro.

Tabel 1. Daftar produk yang paling laku Domino’s pizza Giant Bintaro

No Jenis makanan Kategori Ukuran Jumlah Harga

1. ACCP/Meatza Premium P M 45 CV @Rp95000
2. Cheesy Bread Side Dise Slices 25 CV @Rp30500
3. Chocolate Lava Dessert Mini box 75 CV @Rp30000
4 Taro milk/Peach/L Drink 330 ml 15 CcVv @Rp17000

Sumber: Domino’s pizza Giant CBD Bintaro. Th 2017

Berdasarkan data diatas maka kualitas produk pizza premium merupakan produk
relative mahal di Domino’s Pizza, sedangkan produk yang terjangkau harganya adalah
produk Drink. Selain itu penyajian dan dayatahan produk/makanan terkadang kurang
maksimal.(khususnya keju,sayur segar,daging) sehingga dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan yang membeli produk Domino’s Pizza. Dengan data tersebut menunjukkan
tingkat kualitas produk berbeda berdasarkan ukuran, jumlah dan harga nya sehingga
terkadang menyebabkan pelanggan merasa kurang puas dan melihat kondisi tersebut
maka sangat dibutuhkan bagi perusahaan untuk merencanakan dan mengantisipasi
terhadap situasi dan kondisi yang sedang terjadi, agar tujuan perusahaan untuk
mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk.

Selain kualitas kualitas produk, kualitas pelayanan juga menjadi salah satu faktor yang
menyebabkan pelanggan merasa kurang puas, kualitas pelayanan suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan yang di maksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen/ pelanggan, Gronroos dalam buku Daryanto
(2014:135).Sedangkan menurut Lupiyoadi (2012:176) "Kualitas pelayanan adalah suatu
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan
permasalahan konsumen. Jika kualitas pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersiapkan secara baik dan
memuaskan. Dan jika kualitas pelayanan yang diterima melampaui harapan konsumen,
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maka kualitas pelayanan dipersiapkan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika
kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan yang dipersiapkan dapat dikatakan buruk. Berikut ini data tentang keluhan
pelanggan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan yang adalah sebagai berikut:

Tabel 2. Data Keluhan Pelanggan Domino’s pizza Giant Cbd Bintaro

Jenis Keluhan BULAN
Agustus | September | Oktober
Pelayanan Kurang Cepat 15 20 25
Antrian Panjang Saat Memesan 10 15 20
Kebersihan meja lambat 5 10 15
TOTAL 30 45 60

Sumber: Domino’s pizza Giant Cbd Bintaro. Th 2017

Dari data diatas terlihat bahwa jmlah komplain pelanggan mengalami fluktuasi setiap
bulannya dimana dari bulan Agustus-Oktober 2017, mayoritas pelanggan mengeluhan
tentang pelayanan antrain panjang pada saat pelanggan memesan makanan di Domino's
Pizza dan ketepatanwaktudalampengirimandelivery order lebih dari 30 menit sehingga
menyebabkan pelanggan merasa kurang puas baik terhadap produk dan pelayanan yang
ada.

Menurut Fandy Tjiptono (2012:78) yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan adalah
perasaan yang dirasakan oleh pelanggan sebagai akibat dari terpenuhinya harapan dan
keinginan dari pelanggan atas produk yang dibelinya serta dapat memiliki manfaat yang
tepat. Sedangkan menurut Kotler dalam buku Sunyoto (2013:35) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Berikut ini adalah data jumlah pelanggan
pada periode bulan Agustus-Oktober 2017.

Tabel 3. Data Jumlah Pelanggan Domino’s pizza Giant Cbd Bintaro Agustus - Oktober

2017
No Bulan Jumlah Pelanggan
1 Agustus 6702
2 September 5246
3 Oktober 5242
Total 17190

Sumber: Domino’s pizza Giant Cbd Bintaro. Th 2017

Berdasarkan data tabel di atas, maka data tersebut menunjukkan adanya penurunan
jumlah pelanggan setiap bulannya, hal ini dikerenakan mash terdapat pelenggan yang
merasa tidak puas sehingga dengan kondisi yang mengalami sedikit penurunan, maka
perusahaan dituntut untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada serta mencari
pelanggan yang baru. Hal tersebut tentunya tidaklah mudah, banyak faktor yang
menyebabkan hal ini terjadi. Faktor tersebut antara lain berupa kualitas layanan perusahaan
terhadap konsumen/pelanggan. Domino’s Pizza cabang Bintaro telah memaksimalkan
dimensi pelayanannya, namun demikian masih terdapat aspek layanan yang perlu
diperhatikan yaitu masih lamanya pizza yang diantar kepada konsumen sehingga jika
konsumen yang datang lebih memilih gerai pizza yang lain.

549 | HUMANIS (Humanities,Management and Science Proceedings) Vol.01, No.2, Juni 2021
Special issue : Webinar Nasional Humanis 2021



(Humanities,Management and Science Proceedings)

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:29 “Manajemen pemasaran adalah serangkaian
proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dan
membangun hubungan yang kuat dengan mereka agar tercipta suatu nilai dari para
pelanggan tersebut’. Sedangkan menurut Basu Swastha (2014:27) mendefinisikan
“‘Manajemen pemasaran merupakan penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan
pengawasan program-program yang ditunjukkan untuk mengadakan pertukaran dengan
pasar yang dituju dengan maksud mencapai tujuan operasional organisasi”.

Kesimpulan yang dapat ditarik dari pengertian-pengertian di atas yaitu manajemen
pemasaran merupakan rangkaian proses untuk menciptakan suatu nilai guna membantu
pencapaian tujuan organisasi atau perusahaan. Kegiatan pemasaran itu dilakukan melalui
serangkaian proses perencanaan, pengarahan, pengendalian, dan penetapan harga,
pemetaan distribusi, serta kegiatan promosi.

Kualitas Produk

Adapun definisi kualitas produk menurut Kotler dan Armstrong (2012:299) berpendapat
“Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk menampilkan fungsinya, hal ini termasuk
waktu kegunaan dari produk, keandalan, kemudahan, dalam penggunaan dan perbaikan,
dan nilai-nilai yang lainya”

Kualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono (2012:78) "Kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan
konsumen”.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Fandy Tjiptono (2012:78) yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan adalah
perasaan yang dirasakan oleh pelanggan sebagai akibat dari terpenuhinya harapan dan
keinginan dari pelanggan atas produk yang dibelinya serta dapat memiliki manfaat yang
tepat.

Kerangka Berpikir

Kerangka Pemikiran merupakan sintesa atau kesimpulan sementaratinjauan teori yang
mencerminkan keterkaitan antara variabel yang diteliti dan merupakan tuntunan untuk
memecahkan masalah penelitian serta merumuskan hipotesis yang berbentuk bagan alur
yang dilengkapi penjelasan kualitatif (Sugiyono, 2014:89).

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif.
Metode penelitian kuantitatif, sebagaimana dikemukakan oleh Sugiyono (2016: 8) yaitu
“‘Metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguiji hipotesis yang telah
ditetapkan”. Jenis penelitian ini adalah asosiatif, menurut Sugiyono (2016:44) vyaitu
“Penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan antara dua variabel
atau lebih”. Lebih lanjut Sugiyono (2016:44) menjelaskan “Dengan penelitian asosiatif maka
dapat dibangun suatu teori yang berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol
suatu gejala”. Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan instrumen yang berupa angket. Kuesioner (angket) merupakan teknik
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pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016:142). Dalam
penelitian ini yang dijadikan populasi adalah semua Pelanggan yang makan di Gerai Pizza
Domino’s cabang Bintaro pada bulan Oktober 2017 yang berjumlah 5.242 orang, dengan
menggunakan rumus slovin tingkat kesalahan sebesar 10% di dapat sampel sebanyak 100
responden.

Uji Validtas
Syarat uji validitas jika menggunakan SPSS adalah Correlated ini Menurut Sugiyono,
(2016:182) kalau Uji Validitas pakai r tabel 0,3 yaitu:
1) Jikar < 0,3, Maka dinyatakan gugur / Tidak di valid
2) Jikar > 0,3, Maka dinyatakan Pearson Correlation

Uji Reliabilitas
Kriteria uji reliabilitas dalam penelitian ini, Kriteria uji reliabilitas dalam penelitian ini
menurut Sugiyono (2016:184) adalah 0,6:
1. Jikar < 0,6 maka butir instrument dinyatakan tidak reliabel
2. Jikar > 0.6 maka butir sinstrument dinyatakan reliable

Uji Regresi Linear Berganda

Menurut Priyatno (2012:73), “Analisis linier berganda adalah hubungan secara linear
antara dua atau lebih variabel independen dengan varibel dependen”. Rumus untuk analisis
regresi linear berganda adalah sebagai berikut:

Y = a+B1X1+B2X2+e

Uji Koefisien Determinasi

Menurut Andi Supangat (2011:350) “Koefisien determinasi merupakan besaran untuk
menunjukkan tingkat kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih dalalm bentuk
persen”.

Uji Hipotesis (Simultan)
Menurut Imam Ghozali (2013:98) Uji F adalah uji secara bersama-sama seluruh
variabel independennya terhadap variabel dependennya.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif Kualitas Produk (X;)

Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil jawaban seluruh responden yang berjumlah
100 responden dengan 10 pernyataan, yang menjawab “Sangat Setuju” sebanyak 213
dengan presentase 21,3%. Jawaban “Setuju” sebanyak 445 dengan presentase 44,5%.
Jawaban “Kurang Setuju“sebanyak 313 dengan presentase 31,3%. Jawaban “Tidak Setuju”
sebanyak 29 dengan presentase 2,9% dan jawaban “Sangat Tidak Setuju” sebanyak 0
dengan presentase sebanyak 0%. Kualitas produk (X;) saat ini sudah Baik, hal ini terlihat
dari rata-rata skor sebesar 3,84 dan masuk ke dalam rentang kategori Baik.

Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (X5)

Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil jawaban seluruh responden yang berjumlah
100 responden dengan 10 pernyataan, yang menjawab “Sangat Setuju” sebanyak 187
dengan presentase 18,7%. Jawaban “Setuju” sebanyak 470 dengan presentase 47%.
Jawaban “Kurang Setuju“sebanyak 322 dengan presentase 32,2%. Jawaban “Tidak Setuju”
sebanyak 16 dengan presentase 1,6% dan jawaban “Sangat Tidak Setuju” sebanyak 5
dengan presentase sebanyak 0,5%. Kualitas pelayanan (X,) saat ini sudah Baik, hal ini
terlihat dari rata-rata skor sebesar 3,82 dan masuk ke dalam rentang kategori Baik.
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Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan (Y)

Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil jawaban seluruh responden yang berjumlah
100 responden dengan 10 pernyataan, yang menjawab “Sangat Setuju” sebanyak 232
dengan presentase 23,2%. Jawaban “Setuju” sebanyak 494 dengan presentase 49,4%.
Jawaban “Kurang Setuju“sebanyak 266 dengan presentase 26,6%. Jawaban “Tidak Setuju”
sebanyak 8 dengan presentase 0,8% dan jawaban “Sangat Tidak Setuju” sebanyak 0
dengan presentase sebanyak 0%. Kepuasan pelanggan (Y) saat ini sudah Baik, hal ini
terlihat dari rata-rata skor sebesar 3,95 dan masuk ke dalam rentang kategori Baik.

Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 8111 2.787 24910 004
Kualitas Produk (x1) 319 082 332 3892 000
Kualitas Pelayanan (X2) A0 085 02 5887 000

3. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan (Y}

Sumber: Output SPSS yang di olah (2018)
Dari tabel diatas persamaan regresi tersebut mempunyai makna sebagai berikut:
Y =8,111 + 0,319 X; + 0,501 X, + e

1. Konstanta sebesar 8,111 menyatakan bahwa tanpa ada variabel kualitas produk (x;) dan
kualtas pelayanan (x,) maka kepuasan Pelanggan (y) tetap terbentuk sebesar 8,111
atau jika nilai kualitas produk (x;) dan kualitas pelayanan (x;) nilainya = 0 maka
kepuasan pelanggan tetap memiliki nilai = 8,111. Yang artinya konsumen akan tetap
merasa puas meskipun kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan masih
kurang, karena pada dasarnya pelanggan memilih PT Domino’s cabang Bintaro karena
kualitas pizza dan pelayanan yang sangat maksimal.

2. Variabel kualitas produk (x;) berpengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan (y)
dengan nilai koefisien sebesar 0,319. Artinya jika variabel kualitas produk (x;)
meningkat satu-satuan dengan asumsi bahwa variabel kualitas pelayanan (x,), tetap,
maka kepuasan pelanggan (y) akan meningkat sebesar 0,319.

3. Variabel kualitas pelayanan (x,) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (y)
dengan nilai koefisien sebesar 0,501. Artinya jika variabel kualitas pelayanan (x)
meningkat satu-satuan dengan asumsi bahwa variabel kualitas produk (x;) tetap, maka
kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,501.

Uji Koefisien Determinasi (KD)
Tabel 7. Hasil Pengolahan Data Koefisien Determinasi
Model Summany

Adjusted R Std. Error of

Madel R F Square Square the Estimatea

1 .755° AT0 561 2.423
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (<2}, Kualitas

Frodul (1)

Sumber: Output SPSS yang di olah (2018)

Berdasarkan tabel di atas hasil perhitungan dapat diketahui bahawa koefisien
determinasi (R Square) yang diperoleh sebesar 0,570. Hal ini berarti 57% kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel X; kualitas produk dan X, kualitas pelayanan
sedangkan sisanya 43% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang
tidak diteliti misalnya harga, promosi dan variasi produk.
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Tabel 8. Hasil Hipotesis Uji f Simultan

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 753.501 2 376.751 64.170 .00o®
Residual 569.459 a7 5.871
Total 1323.000 a9

a. Dependent¥ariable: Kepuasan Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (<2}, Kualitas Produlk (<1)

Sumber: Output SPSS yang di olah (2018)

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa, nilai Fniung 64,170 > Fiae 2,36 atau nilai sig
0,000 < 0,1 maka Ho ditolak dan Ha diterima dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT Domino’s Pizza Indonesia Cabang Giant Bintaro.

KESIMPULAN

Kesimpulan

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, Kualitas Produk (X;) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT Domino’s Pizza Indonesia
Cabang Giant Bintaro..

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, Kualitas Pelayanan (X,) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT Domino’s Pizza Indonesia
Cabang Giant Bintaro.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, Kualitas Produk (X;) dan Kualitas Pelayanan (X,)
secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) pada PT Domino’s Pizza Indonesia Cabang Giant Bintaro.

Saran

1. Perusahaan harus menambah fitur pada makanan dan minuman yang ada di PT
Domino’s Pizza Cabang Giant Bintaro supaya lebih menarik seperti variant rasa yang
ada di pizza lebih dikombinasikan lagi dan isi dari pizza harus di desain seperti keliatan
lebih fresh dan kekinian.

2. Perusahaan harus terus memperhatikan kepada para karyawan yang bertugas dalam
mengelola makanan sehingga bisa memperhatikan standar operasional dalam
pembuatan makanan dan minuman karena tentang cara pembuatan pizza yang baik
agar mereka bisa memberikan pelayanan yang baik dalam membuat pizza.

3. Perusahaan harus lebih meningkatkan lagi pelayanannya kepada para pelanggan
terutama dalam hal ketepatan dan kecepatan dalam menyajikan dan menghantarkan
pizza kepada para pelanggannya karena kepuasan pelanggan menjadi pertama yang
harus diperhatikan oleh perusahaan.
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