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ABSTRAKSI

Muhammad Rafi Ghafari (1502025169)

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN VARIASI PRODUK
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KENTUCKY FRIED CHICKEN
DI PLAZA DEPOK

Skripsi, Program Strata Satu Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Variasi Produk, Kepuasan Pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan variasi
produk terhadap kepuasaan pelanggan Kentucky Fried Chicken di Plaza Depok.

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan teknik pengumpulan data
berupa penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada pelanggan KFC di plaza
Depok dan diukur menggunakan skala likert. Variabel yang diteliti adalah
Kualitas Pelayanan dan Variasi Produk sebagai variabel independen dan
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel dependen. Sampel yang diambil sebanyak
100 responden dengan teknik pengambilan non probability sampling. Teknik
pengolahan dengan menggunakan bantuan software SPSS (Statistical Product and
Service Solutions) versi 22 dan analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis statistik deskriptif, analisis regresi
linier berganda, uji asumsi klasik, analisis koefisien korelasi, analisis koefisien
determinasi dan uji hipotesis. Model regresi linier berganda yang diperoleh yaitu
Y =1,930 + 0,306 X1 + 0,223 X, + e, hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa
residual berdistribusi normal, tidak terjadi multikolinearitas, tidak terjadi
autokorelasi dan tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil analisis koefisien korelasi
berganda antara variabel Kualitas Pelayanan dan variabel Variasi Produk terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,411, yang berarti terdapat hubungan sedang. Hasil
penelitian secara parsial menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05 dan nilai thitung > trapel atau 3,576 > 1,98472. Sedangkan variabel
variasi produk terhadap kepuasan pelanggan ada pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan nilai
thitung > trabel atau 2,453 > 1,98472. Secara simultan kualitas pelayanan dan variasi
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai fhitung > ftaber atau 9,845 > 3,09.
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ABSTRACT

Muhammad Rafi Ghafari (1502025169)

EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT VARIATION ON
CUSTOMER SATISFACTION KENTUCKY FRIED CHICKEN AT DEPOK
PLAZA

Final task, Bachelor Degree of management program on Faculty Economics and
Business Of Muhammadiyah Uviversity Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Keywords: Service Quality, Product Variation, Customer Satisfaction.

This study uses a survey method with data collection techniques in the form of
questionnaires conducted to KFC customers in Depok plaza and measured using
a Likert scale. The variables studied were Service Quality and Product Variation
as independent variables and Customer Satisfaction as the dependent variable.
Samples taken as many as 100 respondents with non-probability sampling
techniques. Processing techniques using SPSS software (Statistical Product and
Service Solutions) version 22 and data analysis used in this study are the validity
test, reliability test, descriptive statistical analysis, multiple linear regression
analysis, classic assumption test, correlation coefficient analysis, coefficient
analysis hypothesis determination and test. The multiple linear regression model
obtained is Y = 1,930 + 0,306 X1 + 0,223 X2 + e, the results of the classical
assumption test show that residuals are normally distributed, multicollinearity
does not occur, autocorrelation does not occur, and heteroscedasticity does not
occur. The results of the analysis of the multiple correlation coefficient between
Service Quality variables and Product Variation variables to Customer
Satisfaction are 0.411, which means there is a moderate relationship. The results
of the research partially showed that there was a positive and significant effect
between service quality on customer satisfaction with a significance value of
0,000 <0.05 and tcount> t table or 3.576> 1.98472. While product variation
variables on customer satisfaction have a positive and significant influence on
purchasing decisions with a significance value of 0.001 <0.05 and tcount> ttable
or 2.453> 1.98472. Simultaneously the quality of service and product variations
have a positive and significant effect on customer satisfaction with a significance
value of 0,000 <0.05 and fcount value> ftabel or 9.845> 3.09.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Pertumbuhan dan perkembangan perekonomian dalam era globalisasi dewasa ini
sangat sulit ditebak. Ini disebabkan oleh terjadinya perubahan di dunia baik di
bidang ekonomi, sosial dan budaya. Hal ini juga tentunya akan mempengaruhi
perkembangan struktur perekonomian secara global. Di samping itu dengan
semakin berkembangnya perekonomian mengakibatkan timbulnya perusahaan-
perusahaan baru, yang pada akhirnya meningkatkan persaingan antar perusahaan
sehingga menjadi tantangan bagi perusahaan untuk memenangkan persaingan
dalam meningkatkan penjualan. Terlihat juga perusahaan-perusahaan yang
memilih makanan cepat saji yang masuk ke Indonesia.

Perubahan pada pola konsumsi masyarakat yang beranekaragam
memunculkan konsep penghidangan makanan yang praktis, salah satunya adalah
jenis fast food (makanan cepat saji). Peluang usaha ini dimanfaatkan oleh banyak
pemilik modal dalam industri restoran fast food. Restoran cepat saji (Quick Serve
Restaurant) merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa dan
memberikan sistem pelayanan, penyediaan makanan dan minuman kepada
pelanggan. Selain itu, restoran cepat saji adalah rumah makan yang
menghidangkan makanan dan minuman dengan cepat, biasanya berupa
hamburger, ayam goreng dan pizza (Wikipedia, 2007:1). Mudahnya memperoleh

makanan siap saji di pasaran memang memudahkan tersedianya variasi pangan

1
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sesuai selera dan daya beli. Selain itu, pengolahan dan penyiapannya lebih mudah
dan cepat, cocok bagi mereka yang selalu sibuk.

Saat ini semakin banyak dijumpai restoran cepat saji baik dari restoran lokal
maupun asing. Salah satu dari restoran cepat saji asing yang berkembang di
Indonesia adalah Kentucky Fried Chicken (KFC), yang didirikan oleh PT.
Fastfood Indonesia, Thk pada tahun 1979. KFC merupakan pemimpin global
bisnis dalam kategori makanan cepat saji dengan menggunakan menu andalan
ayam goreng. Produk unggulan Perseroan, Colonel’s Original Recipe dan Hot &
Crispy Chicken, tetap merupakan ayam goreng paling lezat menurut berbagai
survey konsumen di Indonesia. Dapat dipahami jika produk unggulan KFC
berkualitas tinggi ini dapat diterima baik di Indonesia, sebuah negara dengan
konsumsi daging ayam jauh lebih tinggi daripada daging jenis lain. Selain
menyajikan produk unggulannya, KFC juga memenuhi selera konsumen local
dengan menawarkan menu pilihan seperti perkedel, nasi, salad, soup, burger,
French fries dan jagung manis serta produk lain-lain seperti Crispy Strips,
Twister, Spaghetti, Hot Rods. Tidak ketinggalan juga berbagai pilihan menu KFC
untuk minuman mulai dari air mineral, frestea, Cappuccino hingga Hot Espresso
yang diterima dengan sangat baik oleh pasar kita. Hingga restoran cepat saji
seperti KFC tersebut menjadi terkenal seperti sekarang ini, tentu banyak yang di
perhatikan oleh KFC dalam menjaga citra merknya sampai saat ini. KFC sangat
memperhatikan kualitas pelayanan yang di miliki terhadap pelanggannya, agar

pelanggan juga merasa puas dengan pelayanan yang disediakan oleh KFC.
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Kebanyakan dari konsumen tentu sangat memperhatikan dan peduli terhadap
kualitas pelayanan di tempat yang akan dikunjungi untuk makan. Karena kualitas
pelayanan pada restoran bisa berpengaruh kepada kenyamanan pada saat Kita
makan di tempat tersebut. Jika ada restoran yang memiliki kualitas pelayanan
yang baik maka tentu konsumen tersebut akan merasa nyaman unuk makan di
tempat tersebut, sehingga konsumen tersebut memungkinkan untuk menjadi
pelanggan karena merasa puas dengan pelayanan yang dimilikinya. Tetapi
sebaliknya jika restoran tersebut memiliki kualitas pelayanan yang buruk maka
sudah bisa dipastikan konsumen tidak akan merasa nyaman untuk berada di
tempat tersebut, dan akan mengurungkan niatnya untuk kembali lagi membeli
produk dari restoran tersebut karena merasakan pelayanan yang kurang baik,
sementaras seharusnya seorang konsumen harus di berikan pelayanan sebaik
mungkin agar mendapatkan kepuasan yang baik dari pelanggan.

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono & Chandra (2013:180), Kualitas
pelayanan bagian dari alat sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu terwujud sesuai harapan pelanggan. KFC tentu sangat
memperhatikan kualitas pelayanan yang di miliki, mulai dari hal hal kecil seperti
memberikan pelayanan kesopanan terhadap konsumen, tentu akan membuat
konsumen merasa dihargai. Seperti kasir KFC yang selalu menyapa dan memberi
senyuman kepada konsumen yang akan membeli produknya. Dengan kualitas
pelayanan yang baik seperti yang sudah di berikan oleh di KFC, maka KFC akan
semakin baik di mata para pelanggannya, dan pelanggan akan merasa puas

terhadap kualitas pelayanan yang dimiliki oleh KFC. Dimana dimensi-dimensi
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dari service quality seperti reliability, assurance, tangible, empathy, dan tentunya
responsiveness sangat menentukan kepuasan dari konsumen.

Hal lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan ialah variasi produk
yang dimiliki. Menurut Kotler dan Keller (2013:72), menyatakan bahwa Variasi
produk atau keberagaman produk adalah sebagai ahli tersendiri dalam suatu
merek atau lini produk yang dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga,
penampilan atau ciri-ciri. Seperti yang sudah diketahui KFC memiliki banyak
variasi produk, mulai dari minuman, makanan yang berat, hingga makanan ringan.
Untuk memberikan nilai tambah kepada konsumen, menu kombinasi hemat dan
bermutu seperti KFC Attack dan Paket Kombo senantiasa ditawarkan.
Pengembangan brand melalui produk-produk baru, produk lanjutan, dan promosi
paket murah meriah (secara permanent atau waktu terbatas) memberi kontribusi
besar terhadap pertumbuhan KFC dan meningkatkan diferensiasi brand KFC yang
kompetitif. KFC memiliki banyak pesaing dalam hal variasi produk, namun hal
tersebut tidak membuat konsumen merasa tidak tertarik lagi dengan produk yang
ada. Banyak konsumen yang lebih tertarik dengan variasi produk yang ada di
KFC karena soal rasa dan selera. Untuk terus menarik minat konsumen KFC
memiliki variasi produk musiman berupa promosi paket yang sifatnya tidak
permanen di jual di KFC, seperti sekarang KFC memiliki promo menu paket
hemat “Goceng” seperti namanya Cuma dibanderol Rp 5000 untuk setiap jenis
menu. Menu-menu KFC Goceng yang bisa dibeli konsumen adalah : perkedel,
KFC sup, Burger Deluxe, Spagetti Deluxe, KFC Pudding, Ice Cream Sundae,

Manggo Float, Cream Soup, dan Soft Ice Cream. Hal ini tentu akan memberikan
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kepuasan sendiri bagi pelanggan KFC.

Perusahaan yang bertahan di era persaingan global seperti ini juga harus
memperhatikan manfaat yang diperoleh konsumen setelah membeli atau
menggunakan barang atau jasa tersebut. Sebab hal tersebut merupakan salah satu
faktor untuk mengkaji kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan menurut Kotler
(2013:132) menjelaskan bahwa perasaan senang atau kecewa seseorang
merupakan hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan
diharapkannya. Jadi dari definisi-definisi diatas artinya adalah jika perasaan
seseorang tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka seseorang
tersebut dapat dikatakan puas. Oleh karena itu KFC sangat memperhatikan
kualitas dan variasi produknya untuk mempertahankan kepuasan pelanggan
terhadap KFC, karena kepuasan dari pelanggan merupakan hal yang penting bagi
kesuksesan restoran cepat saji yang bisa dijangkau oleh semua kalangan seperti
KFC, usaha untuk mendapat kepuasan pelanggan juga untuk menghindari
pelanggan KFC beralih kepada restoran cepat saji pesaing, menghindari penilaian
negatif dari konsumen, dan jika pelanggan banyak mendapatkan kepuasan maka
tentu akan menarik hati pelanggan baru. Maka penelitian tertarik untuk
melakukan penelitan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Variasi
Produk Terhadap Kepuasaan Pelanggan Kentucky Fried Chicken di Plaza

Depok”
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1.2 Permasalahan
1.2.1 Identifikasi Masalah
Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka disusun pertanyaan peneliti
sebagai berikut :
1. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan Kentucky Fried Chicken?
2.  Bagaimanakah Variasi Produk Kentucky Fried Chicken?
3.  Bagaimanakah Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken?
4.  Apakah Pengaruh Keterkaitan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Kentucky Fried Chicken?
5.  Apakah Pengaruh Keterkaitan Variasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
Kentucky Fried Chicken?
6.  Apakah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Variasi Produk terhadap
Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken?
1.2.2 Pembatasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah untuk mendapatkan hasil
penelitian yang memadai. Dalam penelitian ini dibutuhkan permasalahan yang
akan dianalisis. Hal ini dimaksud agar dapat menghindari ketidak sesuaian arah
penelitian dan terlalu luasnya permasalahan yang akan dianalisis, maka penulis
hanya membatasi penelitian ini pada pengaruh kualitas pelayanan dan variasi
produk terhadap kepuasan pelanggan pada Restoran KFC di cabang Plaza Depok.
1.2.3 Perumusan Masalah
Dari uraian diatas, penulis mencoba merumuskan permasalahan ini yaitu

“Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan dan Variasi Produk terhadap Kepuasan
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Pelanggan Kentucky Fried Chicken di Plaza Depok?”

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian Sesuai dengan permasalahan yang diajukan dalam

penelitian, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk :

1.

2z

Menganalisis Kualitas Pelayanan Kentucky Fried Chicken di Plaza Depok.
Menganalisis Variasi Produk Kentucky Fried Chicken di Plaza Depok.
Menganalisis Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken di Plaza Depok.
Untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Kentucky Fried Chicken di
Plaza Depok.

Untuk menganalisis Pengaruh Variasi Produk Kentucky Fried Chicken di
Plaza Depok.

Untuk menganalisis besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Variasi
Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kentucky Fried Chicken di Plaza

Depok.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat

sebagai berikut:

1.

Bagi Mahasiswa
Penulis sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana ekonomi di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR.

HAMKA.
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Bagi Akademik

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi atau bahan kajian bagi
mahasiswa dan mahasiswi didalam melakukan penelitian yang serupa,
disamping itu semoga dapat memberikan informasi dan pengetahuan
khususnya dibidang pemasaran untuk kualitas pelayanan dan variasi produk
terhadap minat beli konsumen.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk menganalisis
kendala yang sedang dihadapi, serta dapat memberikan kritik dan saran
sebagai bentuk acuan dan evaluasi yang akan bermanfaat untuk perusahaan

agar menjadi lebih baik dalam menjalankan dan meningkatkan usahanya.
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