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20 1.  

 

Pendahuluan Persaingan bisnis yang sema kin ketat sekarang ini yang melibatkan in 

dustri di bidang makanan di Indonesia dipi cu oleh perubahan pola makan masyaraka t 

kota yang gemar makan di luar, dan jumlah pen duduk Indonesia yan g besar 

merupakan daya t arik yang mendorong b erbagai kalangan pengus aha untuk 

melakukan investasi bisnis ke bida ng restoran (Istianto dan Tyra, 2011).  

 

Saat ini usaha restoran cepat saji di Indonesia terus berk embang, bahkan bisnis ini 

mulai menjamur di kota-kota kecil. Produ k makanan cepat saji (Fastfood) sangat dipilih 

masyarakat perkotaan karena kepraktisannya dalam mengonsumsi makanan tersebut. 

Fastfoo d sendiri te lah menjadi gaya hidup, ciri masyarakat yang modern 

(Widaningrum, 2010).  

 

Kualitas pelayanan yang diberi kan usaha restor an cepat saji harus lah baik, agar pelan 

ggan dapat terpua skan oleh kinerja dari seluruh mana jemen restoran d an pelaku 

usaha Jo urnal of Economic s, Management, an d Business Research (JEMBER) ISSN 26 

46-1106 (Online) Vol. 2, No, 1 (2021) 21 4-226 www.jember.umla.ac.id Copyr ight © 

JEMBER 2020, All right Reserved Page 215 dapa t mempertahankan s erta dapat 

menambah jumlah pelanggan (Po erwopoespito dan Utomo, 2010).  

 

Dalam menghadapi suatu persaing an yang tinggi maka setiap perusah aan dituntut 

untuk menentukan stategi dengan menciptakan suatu kualitas pelayanan dan kualitas 

produk yang baik. Dilatarbe lakangi oleh kecepatan perkembangan te knologi dan era 

glob alisasi, pergerakan m asyarakat menjadi leb ih cepat terutama per gerakan 

kebutuhan terh adap produk-prod uk yang bersifat praktis, salah satunya ad alah 

restoran cepat saji (Yesenia da n Siregar, 2014).  

 

strategi pemasaran adalah seran gkaian tu juan dan sasaran, kebijak an dan aturan yan g 

memberi arah kepada u saha-usaha pemas aran perusahaan dari wa ktu ke waktu pada 

masing-masing tingkatan dan acuan serta alokasinya, terutam a sebagai tanggapan pe 

rusahaan dalam menghadapi lingkun gan dan keadaan p ersaingan yang selal u 

berubah (Assauri 2013:15).  

 

Rocket Chicken a dalah Perusahaan kemitr aan yang bergerak di Bidang Fast Food 

Restaura nt, dengan produk ung gulan, Fried chicken, Burg er, Steak dan Chinese food, 

dengan kons ep menyajikan makan an yang sehat, berku alitas, halal, dengan cit a rasa 

yang khas, h arga terjangkau bagi semua kalangan masyar akat yang diolah dengan bu 

mbu pilihan.  

 



Rocket Chic ken berdiri pada 21 Februari 2010, mulai membuka kemitraan dan 

mendorong p engusaha-pengusah a baru dengan modal yang ter jangkau untuk memi 

liki suatu us aha bidang maka nan yang dapat dikelo la oleh perorangan atau berbadan 

hukum. Melalui tahapan pros es yang panjang, akhirnya berdirilah gerai-gerai F ast Food 

Rest aurant dengan brand Rocket Chick en mulai d ari daerah tangka t 1 hingga da erah 

tingkat 2 seperti di DIY, Jaw a Tengah, Jawa Timur dan Jawa Bar at.  

 

Keunggulan Rocket Chi cken dengan membidik pangsa pasa r seluruh kalangan lapis an 

masyarakat sehingga bisa didirikan hingga ke daera h-daerah dengan didukung sy stem 

Manajemen yang telah te ruji menjadikan Rocket Chick en sebagai usaha yang 

mempunyai Brand awa reness tinggi, prospektif dan marketable. ( Anonim, 2019). 

Kualitas layanan dalam setiap perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Setiap pelanggan menuntut agar pro duk atau jasa yang diberikan perusahaan dapat 

memberi kepua san yang besar (Kotler & Amstrong, 2017, p. 3 1). Menurut Kotler pada 

Pu sparani dan Rastini (20 14), semakin tinggi tingk at kualitas, maka ak an semakin 

tinggi tin gkat kepuasan yang dirasaka n oleh konsum en, dengan tinggi nya kepuasan 

yang dirasa kan konsumen maka konsumen aka n merekomendasik an produk kepada 

orang lain.  

 

Wujud kepuasan ko nsumen, akan menciptakan citra p ositif dan keper cayaan untuk 

tetap menggunakan prod uk atau jasa bahkan merekomendasi kan kepada orang lain 

sehin gga akan menambah kon sumen baru dari waktu ke waktu. Ko nsumen akan m 

erasa puas terhadap p roduk/jasa yang ditawarkan apabila ap a yang mereka dapatk an 

sesuai bahkan melebihi dari apa yang m ereka harapkan.  

 

Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap 

produk kepada orang lain (Lupiyoadi dan Hamdani, 2011). Mempunyai us aha dibidang 

kuliner memang penu h tantangan.Disamping sajian yang ena k dan lezat, kep uasan 

pelanggan juga m enjadi faktor pe nting.Karenanya pe laku usaha k uliner harus tahu 

bagaima na memperlakukan konsu men dengan baik terma suk saat menghadapi 

keluhan yang diutarakan o leh pelanggan.usaha restoran atau warung m akan yang 
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yang baik d engan men gutamakan keramahan dan mutu sajian produk kuliner ya ng 

ditawarkan.Ketika seorang pelanggan melayangkan k omplain atau keluh an, hal itu 

menand akan jika mereka peduli terhadap b isnis kuliner milik anda.  

 

Terlepas dari bagaimana c ara penyam paiaannya, k eluhan dari p elanggan sebetulny a 



dapat menjadi peluang bagi anda u ntuk meningkatk an kualitas bisnis, teru tama 

layanan dan rasa be rbagai menu kulin er yang disajik an kepada pelan ggan. (Anon im, 

2019). Acuan peneliti an ini adalah penelitian milik Ariyanto dan Tri Efendi (2020) 

meneliti tntng Peruh litas Pelayanan , Harga dan Lokasi Terhadap Ke puasan Konsumen 

RoctChike3 bupan .  

 

ngakuaits lyan ha(X2), n lokasi (X3), dan Kepua san Konsumen (Y), sedangkan dalam 

penelitian D hea Febriana Elmiliasari (2020) menel iti ten ta“Peruh rgadaKuais Trhap 

KeusaPebelaFrid cn ke cn ndaKotKeri”Den rga (X1), Kualitas Produk (X2), dan Keputusan 

P embelian (Y). Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif yang berupa 

pengujian hipotesis dengan menggunakan dengan menggunakan metode survey pada 

Rocket Chicken Jalan Sunan Drajat, Kauman, Sidoharjo, Lamongan.  

 

Dari latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk memilih penelitian dengan judul 

“ngaKuaits l anaKuaits daLsiTrhap puan e. Denga n menggunakan vari abel independen 

Kualita s Pelayanan (X1), Kualit as Produk (X2), Lokasi (X 3), dan variabel depen 

denKepuasan K onsumen (Y). Peneliti an ini menggun akan jenis penelitian asosiatif.  

 

Tujuan penelitian i ni untuk mengetahui pengaruh d ari Kualitas Pelayanan, Kua litas 

Prod uk, dan Lokasi ter hadap Ke puasan Konsum en pada Roket Chicken Cab.Lamo 

ngan di Jalan Sunan Dr ajat, Kauman, S idoharjo – Lam ongan. 2. Kajian Te ori 1. Kualitas 

Pelayana n Menurut Fandy Tj iptono (2015: 235) d efinisi kualitas berfok us pada upaya 

pemenuh an kebutuhan d an keinginan ko nsumen serta kete patan penyamp aiannya 

untuk m engibangi harapa n konsumen.Pe ngertian atau ma kna kualitas telah d 

iberikan banyak pakar dengan berbag ai sudut pandang yang berbeda sehin gga 

menghasil kan definisi-definisi ya ng berbeda pula.Me nurut Kotler dan Kelle r 

(2016:143) kualit as adalah kelengka pan fitur suatu produk atau jasa yang m emiliki 

kemampuan untuk memberikan kepu asan terhadap suatu kebutuhan.  

 

Sedangkan menurut Kotler (2016) pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan 

yan g dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya ti dak 

berwujud da n tidak menga kibatkan kepe milikan apapun. Menurut Tjiptono (2010) 

kuali tas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan d an pengendalian atas 

tingkat keu nggulan tersebut untuk memenuhi kein ginan pelanggan.  

 

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan ba hwa ada faktor utam a yang 

mempe ngaruhi kualitas pelaya nan yaitu: Jasa y ang diharapkan dan jasa yang 

dirasakan/di persepsikan. Apabila jasa yang dirasakan sesu ai dengan jasa yang di 

harapkan, maka kua litas pelayanan terse but akan dipersepsik an baik ata u positif. Jika 

jasa J ournal of Ec onomics, Manag ement, and Busin ess Research (JEM BER) ISSN 
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diharapkan, maka ku alitas jasa dipersepsik an sebagai kualitas ideal.  

 

Pelayanan dikatakan berkua litas atau memuaskan apabila pelaya nan tersebut dapat 

memenuhi kebut uhan dan harapan harapan masyarak at. Apabila masyarakat tidak 

puas terh adap suatu pelayanan yan g disediakan, m aka pelayanan tersebut dapat 

dipastikan tid ak berkualitas atau tidak efisien. Karena itu kua litas pelayanan sangat pe 

nting dan selalu focus kepa da kepuasan pelanggan.M  

 

anfaat dan tuju an kualitas pelayanan me nurut Kotler, haye s dan Bloom (2016), yaitu 

:Kon sumen akan setia kepada perusa haan, Konsumen bisa menjadi m edia iklan gratis, 

Kelangsungan bisnis jangka panjang terjamin, Konsumen tid ak akan 

mempermasalahkan mengenai h arga, Konsumen merasa puas karena ke butuhannya 

terp enuhi, Nama baik perusahaan men ingkat, Unggul dalam persaingan bisnis 2.  

 

Kualitas Produk Sunyoto (2012) menyatak an bahwa kualitas m erupakan suatu ukur an 

untuk menilai bah wa suatu barang atau jasa telah mempuny ai nilai guna seperti yan g 

dikehendaki atau de ngan kata lain suatu bara ng atau jasa dianggap telah memili ki 

kualitas apabila berfungsi atau me mpunyai nilai gun a seperti yang diingin kan. Produk 

mem iliki arti penting bagi perus ahaan karena t anpa adanya produk, perusaha an tidak 

akan dapat melak ukan apapun dari usahanya.  

 

Pengertian produk Menurut Fandy Tjipt ono (2015: 231) ad alah pemahaman subyektif 

produse n atas sesuatu yang bisa di tawarka n sebagi usaha un tuk mencapai tujua n 

organisasi me lalui pemenuhan k ebutuhan dan kein ginan konsumen, ses uai dengan 

ko mpetensi dan kapasit as organisasi ser ta daya beli pasar. Menurut Kotler (2013) prod 

uk adalah segala sesuatu yang dapat dita warkan kepasar un tuk mendapat kan perhatia 

n, dibeli, digunakan, atau di kons umsi yang dapat memuaskan kei nginan atau 

kebutuhan.  

 

Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (201 4: 176), dimensi kualitas produk adalah sebagai 

berikut: Kinerja (Performan ce), Tampilan (Features), Kesesuaian ( Conformance), Daya 

tahan (Durability), Kei ndahan (Aesthetics), Kualitas yang diperse psikan (Perceived 

quality). Menur ut Kotler yang diterjemahkan oleh Hendra Teguh dan Ronny A Rusl y 

(2014: 67) bahwa Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta sifat da ri suatu produk 

atau pela yanan yang b erpengaruh pada kemam puanya untuk m emuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau tersirat.  

 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:283) Kualita s produk adalah kemampuan suatu 



produ k untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, 

kemudah an operasi dan perbaikan, serta atribut be rnilai lainnya. Dengan melihat 

definisi diatas maka dapa t disimpulkan bahwa kualitas produk adalah suatu usaha 

untuk memenuhi atau meleb ihi harapan pelanggan, dimana suatu produk tersebut 

memiliki kualitas yang sesuai dengan standar yang telah ditentukan, dan kualitas m 

erupakan kondisi yang selalu b erubah karena selera atau harapan consume n pada 

suatu produk selalu berubah. 3.  

 

Lokasi Menurut Fand y Tjiptono (2014 : 92) Lo kasi adalah te mpat peru sahaan 

beroperasi atau tempat perusahaan mel akukan kegiatan untuk m enghasilkan barang 

dan ja sa yang Journal of Economic s, Management, and Business Research (JEMBER) 
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Menurut Ujang Suwar man (2011: 280) Lokasi me rupakan tempat usaha yang sangat 

mempengaruhi kein ginan seseorang konsumen un tuk datang dan berbelanja. Pemil 

ihan lokasi menuru t Buchari Alma (2013: 10 5) memilih lokasi usaha yang tepat sangat 

menentukan ke berhasilan dan kegagalan usaha di masa yang akan datang. Dan sela 

njutnya men urut Heizer (2012:112) tujuan strategi lokasi adalah untuk memaksimalkan 

keuntunga n lokasi bagi perusahaan.  

 

Pemilihan lokasi mempunyai f ungsi yang strategis k arena dapa t ikut menentukan 

tercapainya tu juan badan usaha. Pemilihan lok asi harus memperhatikan potensi pasar 

yang tersedia di sekitar lokasi tersebut. Pemilihan loka si sangat penting m engingat 

apabila salah dalam meng analisis lokasi yang ditempati akan be rakibat meningkatnya 

biaya yang aka n dikeluarkan nantinya.  

 

Maka dapat disim pulkan lokasi adalah tempat perusahaan beroperasi atau temp at 

perusahaan melakukan kegiatan unt uk menghasilkan barang dan jasa y ang 

mementingkan segi ekonominy Lamb et al, (2010: 63) menyatak an bahwa memilih 

tempat atau lokasi yang baik me rupakan keputusan yang penting, karena: 1. empat 

meru pakan komitmen sumber daya jan gka panjang y ang dapat 

mengurangifleksibilitas masa depan usaha. 2. Lokasi akan mempengaru hi pertumbuhan 

dimasa depan.  

 

Area yang dipilih haruslah mamp u untuk tumbuh dari segi ekon omi sehingga ia dapat 

mempertahanka n kelangsungan hidup usaha. 3. Lingkungan setempat d apat saja 

berubah setiap waktu, jika nilai lokasi memburuk, maka lokas i usaha harus dipinda hkan 

atau ditutup. 4. Kenda la Penempatan Kerja Menurut Sudaryono (2016) kepu asan 

adalah hasil dari penilaian k onsumen bahwa produk atau jasa pelayanan telah membe 



rikan tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenu han ini bisa lebih atau kurang.  

 

Menurut Kotler (2015: 180) kepua san adalah tingkat kepuasan seseorang setelah 

memban dingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 

Jadi kepuasan atau k etidakpuasan adalah kesimpulan da ri interaksi antara harapan dan 

pe ngalaman sesudah memakai jasa atau layanan ya ng diberikan. Me nurut Dewi 

(2013:1), konsumen ad alah seseorang yang menggunakan pro duk dan atau jasa yang 

dipasarkan.  

 

Menurut Sri Handayani (2012:2) konsumen merupakan seseorang atau suatu organisasi 

yang membeli atau juga menggunakan sejumlah barang atau jasa dari pihak 

lainnya.Konsumen dibagi menjadi dua kategori, yaitu konsum en personal dan 

konsumen organisasi onal.Konsumen personal adalah individual yang membeli b arang 

dan jasa untuk digunakan sendir i, untuk pengg unaan dalam r umah tangga, an ggota 

keluarga dan teman.  

 

Sedangkan konsumen organisasion al merupakan sebuah perusahaan, agen pemerintah 

ata u institusi profit maupu n nonprofit lainnya yang membeli barang, jasa dan peralatan 

lain yang diperlukan yang digunakan agar organisasi tersebut dapat berjalandengan 

baik. Menurut Daryanto & Setyobudi (2014), kepuasan konsumen merupakan suatu 

penilaian emosional dari konsumen setelah ko nsumen me nggunakan suatu produk, 

dimana harapan d an kebutuhan konsumen yang me nggunakannya terpenuhi. 

Kepuasan kon sumen merupakan salah satu indicator keberhasilan dari suatu usaha.  

 

Hal ini telah dipercaya s ecara umum karena deng an memuaskan konsumen maka 

organisasi dapat mening katkan tingkat k euntungannya d an mendapatkan p angsa 

pasar yan g lebih luas. Journal of Economics, M anagement, and Busines s Research 
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bahwa Kepua san Konsumen a dalah tingkat perasaan seseorang setelah m 

embandingkan kinerja (hasil) yang ia ra sakan dibandingkan den gan harapannya.  

 

Bila kinerja melebihi har apan mereka akan merasa puas dan sebalik nya jika kinerja tid 

ak sesuai harapan maka k onsumen akan mer asa kecewa. Maka dapat disimpulkan 

bahwa k epuasan konsumen adalah tingkat perasaan k onsumen baik senang ataup un 

sedih yang tim bul setelah konsumen membandingkan kualitas dari produk ata u jasa 

yang dipergunakan nya dengan apa yang d iharapkannya.  

 

Terciptanya kepuasan ko nsumen dapat memberikan beberapa manfaat diant aranya 

Tjiptono et al, (2014: 58): 1. Hu bungan perus ahaan dengan konsum en menjadi har 



monis 2. Memberikan dasar yang baik b agi pembeli 3. Dapa t mendorong terci ptanya 

loyalitas k onsumen 4. Memb entuk rekomendasi dari mulut ke mul ut (word of mouth) 

y ang menguntungkan perusahaan 5. Laba yang diperoleh meningkat. 5.  

 

Hipotesis Penelitian Hipotesis adalah jawab an sementara terhad ap rumusan masalah 

penelitian, dim ana rumusan mas alah penelitian tela h dinyatakan dalam bentuk kalimat 

pert anyaan (Sugiyono, 2018:63). Berdasarkan pernyataan tersebut, maka penulis 

merumuskan hipotesis sebagai berikut: 1. Penga ruh Kualitas Pelayanan Terhadap K 

epuasan Konsumen Hasil penelitian yang dilakukan oleh Egi Fauzi Suhaerul Bustami 

(2019) menunjukkan bahwa secara parsial harga dan kualitaas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasaan konsumen, dan secara sim ultan harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  

 

Hasil penelitian dari Khaq dan Ahmad Ulil (2020) menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terh adap Kepuasan Konsumen, Fasilitas 

berpe ngaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.Dengan demikian 

variable l Kualitas Pelayanan dan Fasilit as secara bersama- sama berpengaruh positif 

dan signifikan terhada p Kepuasan K onsumen pada Kepuasan Konsumen di PT Rocket C 

hicken Cabang Kudus 1 Di Desa Mlati Lor Kota Kudus.Berdasarkan penelitian terdahulu 

maka, H1: Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 2.  

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Hasil penelitian yang 

dilakukan C.M. Puspita dan A. Budiatmo (2020) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

dan signifikan kualitas produk ter hadap keputusan pembelian melalui minat beli. Hasil 

penelitian dari Dhea Febriana Elmiliasari (2020).  

 

Hasil penelitian i ni secara par sial menunjukk an bahwa harga c ukup berpengar uh 

terhadap keputu san pembelia n fried chicken dan kualitas produk berpenga ruh positif 

terhadap kep utusan pembelian fried chicken. Secara sim ultan harga dan kualitas 

produk berpe ngaruh signifikan Jou rnal of Economic s, Management, and Busines s 

Research (JEMBER ) ISSN 2646-1106 (Online) Vol.  
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Bandar Kota Kediri. Berdasarkan penelitian terdahulu maka, H2: Variabel kualitas p roduk 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 3.  

 

Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsu men Hasil penelitian dari Nurwahyuni, Ema 

(2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga dan lokasi berpengaru h secara 

signifikan terhadap keputusan pe mbelian Rocket Chicken Binuang Kabupaten Tapin. 



Hasil penelitian yang dilakukan Ariyanto dan Tri Efendi (2020) menunjukkan bahwa 

Kualitas pelayana n berpengaruh terhad ap kepuasan konsumen, Harga berpengaruh 

terhada p kepuasan konsumen, Loka si berpengaruh terhadap kepua san konsumen. 

Kualit as pelayanan, harga dan lokasi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen.  

 

Berdasarkan penelitian terdahulu maka, H3: Variabel lokasi ber pengaruh terhadap 

kepuasan ko nsumen. Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian Berdasakan kerangka 

konseptual tersebut maka penulis merumuskan: H1: Kualitas Pela yanan berpengaruh 

terhadap Kepuasa n Konsumen H2: Kualitas Produ k berpengaruh terhadap Kepua san 

Konsumen H3: Lokasi berp engaruh terhad ap Kepuasan Konsumen 3.  

 

Metode Penelitian Penelitian ini dimaksudkan untuk menjelaskan kedudukan variabel 

yang akan diteliti serta pengaruh antar satu variabel dengan variabel yang lain a tau 

dengan kata lain untukmelihat pengaruh variabel independen (kepuasan konsumen) 

terhadap variabel dependen (kualitas pel ayana n, kualitas produk dan lokasi). Metode 

penelitian yang digunakan pada penelitian ini adal ah penelitian kuantitatif.  

 

Menurut Sugiyono (2019:16), Met ode peneliti an kuantitatif dapat diartika n sebagai 

metode penelitian yangberlandaskan pada fils afat positivisme, digunakan untuk 

meneliti padapopulasi atau sampe l tertentu, pengu mpulan data menggunakan i 

nstrumen penelitian, analisis da ta bersifat kuantitatif a tau statistik, dengan tuju an 

untuk menguji hipotesis yang telah d itetapkan.  

 

Menurut Arikunto (2019:27) penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang sesuai 

dengan namanya, b anyak dituntut menggunakan angk a, mulai dari pengumpul an 

data, penafsiran terhadap data tersebut, serta p enampilan hasilnya. Malhotra (2010) 

dalam Anshori Journal of Economics, Management, and Busi ness Research (JEMB ER) 
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metod e penelitian kuantitatif ada lah me todologi penelitian yang berusaha me ngukur 

data dan biasan ya menerapk an beberapa bentuk anali sis statistik.  

 

Populasi adalah wilayah g eneralisasi yang te rdiri atas objek atau subjek yang 

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang dite tapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannyan Sugiyono (2019:126). Populasi dalam 

penelitian ini menggunakan konsumen yang pernah mengonsumsi produk di restoran 

cepat saji Quick Chicken di Cabang Lamongan.  

 

Sampel merupakan bagian populasi yang di gunakan untuk memperkiraka n 



karakteristik populasi (Sumarni dan Wahyuni, 2006:70). Sam pel dalam penelitian ini 

meng gunakan sampel penelitian dengan jumlah 100 Responden konsumen Roket 

chicken Cabang Lamongan. Dalam pen elitian ini karakteristik resp onden pada Rocket 

Chicken Cabang Lamongan bermacam-macam.  

 

Dari 112 Responden yang membe rikan jawaban atas penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti pada koesioner, peneliti menemukan beberapa responden yang tidak pernah 

makan di Rocket Chicken. Sehingga peneliti mengambil 100 dari 112 Responden yang 

akan peneliti gunakan sebagai sampel penelitian. Metode Pengambilan sampel 

(informan) dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling yaitu siapa saja 

orang tersebut yang memenuhi kriteria maka bisa dijadikan sampel, dengan kriteria 

sebagai berikut: 1. Konsumen Roket Chicken 2.  

 

Konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan Pengambilan sampel kepada para 

responden dengan cara menyebarkan kuesioner. Kuesioner disebarkan secara online 

melalui grup dan chat pribadi pada aplikasi WhatsApp. Statistic deskriptif memberikan 

informasi mengenai data yang dimiliki d an tidak bermaksud menguji hipotesis.  

 

Analisis ini hanya digunakan untuk men yajikan dan meganalisis data disertai dengan 

perhitugan agar dapat memperjelas keadaan atau karakteristik data yang bersangkutan. 

Pengukur an yang digunakan dalam penelitian ini a dalah mean, standar deviasi, 

maksimum, dan minimum. Analisis Regr esi Linier Bergan da digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y).  

 

Dari nilai koefisien dapat diketahui pengaruh masing-masing variabel yang ada 

(Indiantoro dan Supomo, 2009). Persamaan regresi dalam penelitian ini sebagai berikut: 

KK = ß1 KPl2 KPr +3 L Keterangan: EP = Kepuasan Konsumen KPl = Kualitas Pelayanan 

KPr = Kualitas Produk L = Lokasi e = Variabel gangguan 4. Hasil da n Pembahasan 
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Reserved Page 222 Peng aruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Prod uk dan Lokasi Terhadap 

Kepuasan Konsu men Hasil pengujian secara umum menunjukkan bahwa dari 3 variabel 

kualitas pelayanan, kualitas produk, da n lokasi memiliki pengaruh terha dap kepuasan 

konsumen pada Roket Chicken Cabang Lamongan, dan ke-3 variabel bebas dominan 

berpengaruhnya terhadap variabel terikat.  

 

Hal ini dibuktikan dari hasil pengolahan data dan diketahui bahwa nilai fhitung> ftabel 

(108,787>0,05) dengan signifikansi 0,0 00 yang lebih kecil dar i 0,05 sehingga Kualiatas 



Pelayanan, Kua litas Produk, dan Lokasi berpeng aruh terhadap Kepuasan Konsumen. 

Besaran pengaruh ke 3 variabel adalah 77,3% dilihat pada koefisien determinasi yang 

disesuaikan dengan R Square yaitu 0,773 yang menunjukkan bahwa pengaruh variabel 

bebas Kual itas Pelayanan, Kualitas Produ k dan Lokasi berpengaruh terh adap Kepuasan 

Konsumen sebesar 77,3%, sisanya 22,7% dipengaruhi oleh variabel lainnya.  

 

Penelitian ini sejalan teori Tjiptono (2010) kuali tas pelayanan adalah tingk at 

keunggulan yang d iharapkan dan pengendalia n atas tingkat keung gulan tersebut 

untuk mem enuhi keinginan pelanggan. B erdasarkan pendapat di atas dapat 

disimpulkan bahw a ada faktor utama yang mempengaruhi kualitas pela yanan yaitu: 

Jasa yang dihara pkan dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan.  

 

Apabila jasa yang dirasakan sesu ai dengan jasa yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan tersebut a kan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang dipersepsikan 

melebihi jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

Menurut Kotler yang diterjemahkan oleh Hendra Teguh dan Ronny A Rusly ( 2014: 67) 

bahwa Kualitas produk adalah ke seluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada kem ampuanya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat.  

 

Menurut Fandy Tjiptono (2014: 92) Lokasi adalah tempat perusahaan beroperasi ata u 

tempat perusahaan m elakukan kegiatan untuk menghasilkan barang d an jasa yang 

mementingka n segi ekonominya. Dan Me nurut Ujang Suwarman (2011: 280) Lokasi 

merupakan tempat usaha yan g sangat mempengaruhi keinginan seseorang konsumen 

untuk datang dan berbelanja.  

 

Menurut Kotler (2012 : 46) men dasarkan bahwa Kepuasan Konsumen adalah t ingkat 

perasaan seseorang setelah membanding kan kinerja (hasil) yang ia rasakan diba 

ndingkan dengan harapannya. Bila k inerja melebihi harapan mereka a kan merasa puas 

dan sebaliknya jik a kinerja tidak sesuai harapan mak a konsumen akan merasa kecewa. 

Oleh sebab itu jika perusahaan memberikan kualita s produk yang baik dan memuaskan 

maka konsumen akan dipuaskan dengan performa yang diberikan, hal ini juga dapat 

mengangkat kualitas pelayanan dan membuat konsumen akan datang kembali dengan 

lokasi yang diberikan juga strategis bagi konsumen.  

 

Hasil Penelitian ini juga sesuai dengan yang dilakukan oleh (Nurwayuni & Ema, 2020), 

(Egi, 2019), (Ariyanto & Efendi 2020), (Khaq & Ulil, 2020), (Puspita &Budiatmo, 2020), 

(Dhea, 2020). Menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Lokasi 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
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Reserved Page 223 Hasil penelitian yang dilakukan penulis menunjukkan bahwa (X1) 

kualitas pelayanan berpengaruh secaraparsial terhadap kepuasan konsumen Roket 

Chicken Cabang Lamongan, artinya konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan 

menganggap bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu pertimbangan utama 

untuk menikmati makanan di Roket Chicken Cabang Lamongan.  

 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurwayuni & Ema, 

2020), (Egi, 2019), (Ariyanto & Efendi 2020), (Khaq & Ulil, 2020). Menyimpulkan bahwa 

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, jika kualitas 

pelayanan yang diterapkan baik maka kepuasan konsumen akan meningkat. Sebaliknya 

apabila kualitas pelayanan yang diterapkan buruk, maka kepuasan konsumen juga akan 

menurun.  

 

Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa untuk 

memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen Hasil penelitian yang dilakukan penulis menunjukkan bahwa (X2) 

kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Roket 

Chicken Cabang Lamongan, artinya konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan 

menganggap bahwa kualitas produk merupakan salah satu pertimbangan utama untuk 

menikmati makanan di Roket Chicken Cabang Lamongan.  

 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Puspita & Budiatmo, 

2020), (Dhea, 2020). Menyimpulkan bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen, jika kualitas produk dijaga dengan baik maka kepuasan 

konsumen akan meningkat. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Hasil 

penelitian yang dilakukan penulis menunjukkan bahwa (X3) lokasi berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan, artinya 

konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan menganggap bahwa lokasi merupakan 

salah satu pertimbangan utama untuk menikmati makanan di Roket Chicken Cabang 

Lamongan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Nurwahyuni & Ema, 2020), (Ariyanto & Efendi, 2020).  

 

Menyimpulkan bahwa lokasi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, 

jika lokasi Roket Chicken Cabang Lamongan letaknya strategis dan mudah dilalui 

banyak kendaraan maka kepuasan konsumen akan meningkat. 5. Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan melalui analisis 

statistik inferensial, dapat disimpulkan sebagai berikut: 1.  



 

Konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan menganggap bahwa kualitas pelayanan 

merupakan salah satu pertimbangan utama untuk menikmati makanan di Roket Chicken 

Cabang Lamongan. Hal ini berdasarkan hasil penelitian yang menyatakan bahwa 

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, jika kualitas 

pelayanan yang diterapkan baik maka kepuasan konsumen akan meningkat. 2.  

 

Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Roket Chicken Cabang 

Lamongan, artinya konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan berdasarkan hasil 
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merupakan salah satu pertimbangan utama untuk menikmati makanan di Roket Chicken 

Cabang Lamongan. 3.  

 

lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan, 

artinya konsumen Roket Chicken Cabang Lamongan menganggap bahwa lokasi 

merupakan salah satu pertimbangan utama untuk menikmati makanan di Roket Chicken 

Cabang Lamongan. Berdasarkan kesimpulan yang telah didapat oleh dari penelitian, 

maka ada beberapa saran yang peneliti perlu sampaikan untuk mempertahankan 

ataupun memperbaiki Kepuasan Konsumen di Rocket Chicken Cabang Lamongan, 

antara lain : (1) Kualitas Pelayanan yang ada di Rocket Chicken Cabang Lamongan perlu 

ditingkatkan antara lain keramahtamahan, kecepatan, dan ketepatan pelayanan.  

 

(2) Kualitas Produk yang ada di Rocket Chicken Cabang Lamongan perlu ditingkatkan 

antara lain dengan dibuat standarisasi mengenai kesesuaian dan kestabilan rasa. Dan 

selalu memperhatikan dan menjaga kebersihan tempat makan untuk kenyamanan 

konsumen. Daftar Pustaka Arikunto, S. (2019). Prosedur Penelitian. Jakarta: Rineka cipta. 

Ariyanto, Tri Efendi. 2020.  
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