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Abstract

The intended observation has the aim of being able to see the impact of the quality
of service on customer satisfaction at the Welcome Ginger Shop in Jakarta.

The method used in this research is quantitative. Data collection techniques were
used in the form of questionnaires and literature. The population of this research is
the customer of People at the Welcome Ginger shop in Jakarta. The method of
obtaining samples in this study is the non-probability of taking several objects by
means of population sampling. Objects as many as 69 samples. The study of the
data used was a multiple linear regression study using the help of IBM Statistics
software version 26.

The study shows that the quality of goods/products has an effect on customer
satisfaction of 46.97%. Service Quality has an impact of 18.52% on Customer
Satisfaction. Product Quality and Service Quality have a significant impact on
Customer Satisfaction.

Product Quality and Service Quality simultaneously affect the Client Satisfaction
variable with a value of 65.5% explained for reasons that are not included in this
observation.
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PENDAHULUAN

Pada masa kini dengan disertai peningkatan teknologi yang terus bertumbuh
semakin canggih, kompetisi tak mungkin lagi bisa abaikan. Supaya
memenangkan kompetisi yang kian maju tersebut, individu/organisasi harus bisa
menciptakan tingkat harapan yang melebihi harapan yang di peroleh oleh klien
atau pelanggan, sebab pada intinya maksud dari bisnis adalah menciptakan rasa
kepuasandari pelanggan yaitu harapan yang di berikan melebihi harapan yang di
inginkan pelanggan sehingga merasa puas. Beberapa hal agar dapat memenuhi
kepuasan klien adalah memberikannya sebuah pelayanan yang terbaik kepada
para pelanggan tersebut dan mempertahankan kualitas menjaga secara terus
menerus.fakta kali ini dapat kita ketahui, bahwasannya terdapat hal-hal yang
mampumeberikan rasa puas kepada klien yakni keseluruhan nilai dari klien yang
di dapat dari mutu produk, mutu pelayanan, mutu personal, mutu image serta
mutu baiay tenaga serta fikiran.

Berinisiatif dengan trobosan-trobosan yang baru serta yang tidak kalah
penting untuk di perhatikan yakni terkait service, terwujudnya service yang
memuasakan kepada klien. Kepuasan klien disebabkan atas mutu produk (mutu
produk, serta mutu pelayanan) dan sebab-sebab yang menyinggung pribadi dan
tidak bertahan lama mutu pelayanan sangat berkaitan denganrasa puas dari klien.
Keberhasilan suatu usaha diawali dengan skil untuk mempersembahkan service
yang bermutu bailk untuk kliennya. Menjadi usaha penyaji service suatu produk
syarat mutlak agar dapat mutu service terhadap klien. Jika perusahaan bisa
menyajikan mutu pelayanan dengan kualitas yang terjamin, biaya akan turun dan
kebutuhan market serta penjualan akan meningkat, hasilnya yaitu kepuasan klien
seta meningkatkan penghasilan bagi perusahaan.Perusahaan yang berhasil yaitu
perusahaan dengan kemampuan bersaing yang tinggi.Untuk memperoleh
kemenangan dalam kompetisi ketat itu, perusahaan wajib menyajikan nilai serta
kepuasan kepada klien dengan cara kulitas produk dan pelayanan yang
bermutu.Pelanggan bakal mau membayar bahkan dengan nominal yang lebih
untuk pelayanan yang menurutnya memusakan si pelanggan tersebut. Kelebihan
perusahaan amat sangat berpatokan dengan mutu produk dan service yang di
suguhkan, poinini bisa diidentifikasi dengan rasa puaskonsumen.

Serta pada dasarnya rasa puas klien adalah koreksi kegiatan setelah
proses transaksi yang dimana alternatif yang di ambil setidaknya mampu
menyajikan hasil (keluaran) yang setara atau melebihi dari ekpetasi klien,
berbanding rasa tidak puas akan diterima oleh klien apabila nilai akhir
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yang di dapat tidak terpenuhi dari harapan yang di inginkan klien. Maka taraf rasa
puas adalah fungsi atas hal beda diantara yang di kerjakan yang di rasakan oleh
yang diterima atau harapan, apabila yangdi kerjakan dapat di rasa di bawah dari

harapan maka klien akan merasa tidak puas, berbanding apabila yang di kerjakan
mampumemberikan rasa yang melampaui harapan kilien, niscaya konsumen dirasa
dipuaskan.

Kedai WELCOME GINGER merupan salah satu penyedia atau penjual
minuman berbahan dasar jahe yang berada di Jakarta. Usaha minuman berbahan
dasar jahe ini berdiri sejak satu tahun yang lalu pada 2018. Tidak mungkin hanya
satu kompetitor yang menberikanrintangan kedai WELCOMEGINGER supaya tetap
bertahan atau mungkin mengalami peningkatan. Berbagai pujian dari setiap
pelanggan yang membeli bukanlah alasan yang kuat sebab- sebab kesuksesan
kedai WELCOME GINGER di pandang dari sudut bisnis. Diukur sseta dianalisa
factor yang menyebabkanrasa puas dari klien sangat pentingdilakukan.

Berdasarkan pengamatan penulis pada kegiatan jual beli di kedai
WELCOME GINGER sebagai tempat penelitian banyak faktor yang membuat
pelanggan atau pembeli merasa kurang di buat nyaman karana ada beberapa hal
seperti lahan atau tempat berjualan yg berada di depan pintu mall tepatnya di gd.
Blok M Square Pintu Mutiara 3 Jl.Melawai VI ini kurang luas maka hal yang sering
terjadi apabila pelanggan yang berjumlah banyak kurang untuk penyediaantempat,
selain itu dari segi pejualan online seperti di GoFood sendiri dalam bentuk
pengemasan (Take Away) masih blum memberikan kemasan yang berstandar
karna masih menggunakan cup yang di jual pada toko plastik biasa dan berakibat
minuman yang di antar oleh driver ojek online ini kadang tumpah atau masih
tercecer di plastik pembungkus cup dan problema yang paling beresiko ketika
turun hujan maka para pelanggan atau pembeli ini merasatidak nyaman karna kita
berjualan ditempat terbuka (Out Door) sehinggapembeli harus mencari tempat yang
teduh untuk melanjutkan meminumminumannya.

Berdasarkapermasalahn yang masih timbul ini maka penulis memiliki niat
untuk meneliti hal tersebut dan mengangkat judul “PENGARUH KUALITAS
PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA KEDAI WELCOME GINGER

LITERATUR REVIUW
Pengaruh Kualitas (X1) Kepuasan Pelanggan (Y)

Mutu barang memiliki hubungan yang sangat penting dengan kepuasan
klien. Mutu barang yang disajikan dengan cara tepat dapat menjadi salah satu
faktor utama yang dapat mendorong pelanggan untuk menimbulkan rasa

kepuasan terhadap produk yang lebih tinggi sehingga dapat meningkatkan daya
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beli dari pelanggan tersebut, sehingga meningkatkan penjualan perusahaan pada
akhirnya nanti bisa menciptakan keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan

dan sasaran yang telah ditentukan.
Pengaruh Mutu Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Service yang berkualitas akan membentuk pelanggan merasa nyaman
yang akhirnya akan menciptakan daya beli pelanggan yang akan berkelanjutan.
Sebaliknya pelayanan yang kurang baik menimbulkan turunnya daya beli
pelanggan akibatnya tujuan perusahaan sulit tercapai. Pelayanan memiliki
keterkaitan yang signifikan langsung terhadap kepuasan klien.

Dampak Kualitas Produk (X1) dan Mutu Pelayanan (X2) atas Kepuasan Klien (Y).

Pada usaha bisnis kuliner khususnya denggan produk yang bagus dan
pelayanan yang bagus akan melahirkan kepuasan yang bagus pula. Dengan
kualitas produk yang bermutu dari suatu perusahaan kepada pelanggan maka
akan merasa percaya pada suatu produk yang di tawarkan dan dengan pelayanan
yang profesional pada pelanggan akhirnya pelanggan merasa nyaman atas
service yang akhirnya akan menciptakan rasa kepuasan pada pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, jadi kerangka teori dalam penulisan

proposal skripsi ini bisa digambarkan berikut ini:

534 | Jurnal Administrasi Bisnis Vol 2 No 4 Agustus 2022



Pengaruh Kualitas Produk dan Kualiatas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada

Kedai Welcome Ginger

Casmudi
4 Kualitas )
Produk{x1)
Dimensi:
1. Performance
2. Durability
3. Conformance
fo
specifications /‘_ Kepuasan _\'1
Mullins Pelanggan (")
(2011:422) Dimensi:
L. 1. Attributes related
% to product
;; 2. Attributes related
to service
'/r Kualitas 1\ 3. Attributes related
Pelayanan(x2) to purchase
Dimensi ; Lovelock
1. Keandalan (2011:102)

2. Daya yd \ _/

tanggap y
3. Jaminan s
4. Perhatian
5. Bukti Fisik

Tjiptono
(2012:260)

\- Y

METODE PENELITIAN
Metode yang dipakai pada observasi ini yaitu kuantitatif deskriptif.

Menurut Sugiyono (2016: 8) “Penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai method
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk
menguiji hipotesis yang telah ditetapkan.”

Teknik pengambilan sampel yang Penulis gunakan dalam penentuan sampel
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yaitu Populasi yaitu semua subjek atau obyek tujuan observasi (Mustami, 2015:
61). Menurut Sugiyono (2016:80) “Populasi yitu wilayah generasi yang terdiri dari
obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti sebagai bahan untuk di perdalam dan selanjutnya di ambil
sebagai kesimpulan.”

Dalam penelitian ini yang dijadikan populasi yaitu rata-rata jumlah
pelanggan pada Kedai WELCOME GINGER tiap bulan terhitung 6 (enam) bulan
terakhir yang berjulah 69 pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Coefficients®

Unstandardized Coefficients = Standardized Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1  (Constant) 2.855 3.363 .849  .399
Kualitas Produk .955 147 .603 6.504 .000
Kualitas Pelayanan .266 .088 .281 3.028 .004

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Atas dasar di atas diperoleh persamaan regresi

Y =2,855 + 0,955X1 + 0,266X2

Jadi setiap penambahan skor X1 dan X2 sebanyak 1 maka Y akan
bertampah sejumlah :

Y = 2,855 + 0,955(1) + 0,266(1)

Y =4.076
Sumbangan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Sumbangan relatif Kualitas Produk atas Kepuasan Pelanggan
merupakan hasil perkalian antara nilai korelasi Kualitas Produk dan kinerja
dengan nilai koefisien beta. Dari hasil penelitian diketahui nilai korelasi antara
Kualitas Produk dengan Y adalah sejumlah 0,779 dengan nilai koefisien beta

sebesar 0,603 sehingga sumbangan relatifmotivasi terhadap kinerja adalah :
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SR =0,779 x 0,603 x 100%

SR =46.97%
Artinya variabel Kualitas Produk memberikan sumbangan relatif terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 46.97%.
Pengaruh Kualitas PelayananTerhadap Kepuasan Pelanggan

Pelayanan yaitu serangkaian kegiatan untuk pelayanan meyakinkan dan
menjamin bahwatugas/ pelayanan telah dilaksanakn sesuai dengan rencana yang
telah ditetapkan.

Untuk memberikan garansi Supaya seluruh pekerjaan yang suadah
diberikan oleh ketua terhadap bawahannya bisa berjalan denagn ketentuan
menurut planning, jadi seseorang ketua tersebut musti memiliki skill agar
mengarahkan, menuntut, membimbing, memotivasi, mengemudikan organisasi,
menjalin jaringan komunikasi yang baik, sumber Pelayanan yang baik, serta
membawa pengikutnya kepada sasaran yang hendak dituju sesuai ketentukan,

Perolehan hasill penelitiaan yang peneliti lakukan menyatakan terdapat
dampak Kualitas Pelayanan atas Kepuasan Pelanggan sebesar 18.52%. sisanya
dipengaruhi oleh faktor lainnya.

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas PelayananTerhadap Kepuasan
Pelanggan

diperoleh penelitian yang penulis lakukan adalah terdapat dampak positif
dan signifikan Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan TerhadapKepuasan
Pelanggan, besarnya pengaruh tersebut adalah 65.5%.

SIMPULAN DAN SARAN
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Terindikasi dampak yang baik dan signifikan kualitas produk atas
kepuasan pelanggan pada kedai welcome ginger di kota jakarta, besarnya
pengaruh tersebut adalah sebesar 46.97%.

Terindikasi dampak yang baik dan signifikan kualitas pelayanan atas
kepuasan pelanggan pada kedai welcome ginger di jakarta, besarnya pengaruh
tersebut adalah sebesar 18.52%

Terindikasi dampak yang baikf dan signifikan kualitas produk dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama atas kepuasan pelanggan pada kedai welcome
ginger di jakarta, besarnya pengaruh tersebut adalah sebesar 65.5%

Didasarkan dari hasil data mengenai kualitas produk, diketahui skor
terendah (dengan nilai 4.42) daya tahan kemasan yang diberikan pelayan
terhadap pelanggan . Saran dari penulis adalah sebaiknya perusahaan agar
memperhatikan kemasan yang lebih baik seperti cup yang kuat dan label pada
kemasan yang menarik dalam upaya meningkatkan kekuatan kemasan sehingga
pelanggan akan merasa lebih puas dalam membeli produk tersebut serta dapat
meningkatkan penjualan.

Berdasarkan hasil data mengenaikualitas pelayanan, diketahui skor
terendah (dengan nilai 4.13) tentang Pelayan memberikan jaminan tepat waktu
dalam pelayanan. Saran dari penulis adalah sebaiknya perusahaan
memperhatian waktu pemesanan untuk sampai di sajikan dalam rangka
mendukung terciptanya efektivitas waktu penyajian seperti membuat list pesanan
dari setiap orderan yang masuk kepada pelayan sehingga pelayan dapat
mengatur pesanan dengan baik dan tahu yang mana yang harus diprioritaskan

agar pekerjaan dapat diselesaikan dalam waktu lebih cepat.
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Berdasarkan hasil data mengenaikepuasan pelanggan, diketahui skor
terendah (dengan nilai 4,38) tentang garansi yang di janjiakn terhadap pelanggan
atas produk yang membuat pelanggan merasa percaya apabila ada garansi yang
harus diberikan sehingga tidak menimbulkan rasa kecewa terhadap pelanggan
atas produk yang di terima sehingga merasa puas. Saran dari penulis adalah
sebaiknya perusahaan lebih mendorong kompensasi apabila terjadi
ketidaksesuaian produk yang di pesan sehingga pelanggan juga akan meningkat
pembelian dan dapat meningkatkan omset penjualan kedepannya.
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