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ABSTRAKSI 

Fakultas Psikologi 
U niversitas Medan Area 

April 2012 

ANALISIS FAKTOR KEPUASAN PELANGGAN PIZZA HUT CABANG 
SUPRAPTO MEDAN 

Oleh 
Indra Agung 
07 .860.0342 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor mengenai kepuasan 
pelanggan Pizza Hut cabang Suprapto Medan. Sebagai subjek dalam penelitian ini 
adalah para pelanggan Pizza Hut cabang Suprapto Medan. 

Adapun penelitian ini bersifat deskriptif dengan melihat gambaran faktor­
faktor kepuasan pelanggan terhadap pelanggan di Pizza Hut tersebut dengan indeks 
reliabilitas yang diperoleh sebesar a = 0,935 dengan menghitung jumlah jawaban 
untuk masing-masing nilai faktor-faktor kepuasan pelanggan terhadap pelanggan 
Pizza Hut cabang Suprapto Medan. 

Se1anjutnya menghitung jumlah persentase subjek yang memberikan jawaban 
untuk setiap faktor adalah ; kualitas makanan pada Pizza Hut cabang Suprapto 
dinyatakan 15% sangat baik, 7% buruk dan 78% baik, kualitas pelayanan di pizza hut 
tersebut dinyatakan 21 % sangat baik, 16% buruk dan 63% baik, dan harga yang 
ditentukan oleh Pizza Hut menurut pelanggan 89% terjangkau, 3% murah dan 8% 
mahal. Sehingga kepuasan pelanggan di Pizza Hut tersebut dinyatakan 16% tidak 
puas, 25% sangat puas dan 59% puas. 

Hasil akhir yang diperoleh dari penelitian ini bahwa para pelanggan di Pizza 
Hut cabang Suprapto Medan telah merasa puas terhadap faktor kualitas makanan, 
kualitas pelayanan dan harga. 

Kata kunci: Kualitas �Iakanan, Kualitas Pelayanan, Barga, Kepuasan 
Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. - Latar Belakang 

l 

Perkembangan dunia bisnis di Indonesia semakin mengalami 

perkembangan yang pesat khususnya bagi bisnis waralaba (franchise) yang kini 

semakin berkembang di Indonesia. Semakin meningkatnya jumlah penduduk 

Indonesia semakin membuka lebar kesempatan berbisnis tersebut. Indonesia 

memberikan peluang pasar bagi pebisnis waralaba. Selain itu, sebagian pengusaha 

berpendapat, mengembangkan bisnis waralaba relatif lebih mudah dibandingkan 

dengan memulai bisnis dari nol. Adanya berbagai jenis waralaba dimulai dari toko 

grosir, dry cleaning, restoran cepat saji sampai restoran yang terpadu dengan 

hiburan, misalnya Planet Holywood dan Hardrock cafe. 

Salah satu jenis waralaba yang berkembang pesat saat ini adalah restoran 

cepat saji. Restoran cepat saji merupakan trend yang disambut baik oleh semua 

kalangan, karena restoran cepat saji menjanjikan kepraktisan dan yang pasti cepat 

dalam penyajiannya. Cepat saji telah menjadi gaya hidup dan ciri masyarakat 

modern. 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 Pizza Hut. Perusahaan makanan cepat saji asal negara Amerika ini, mulai 

berdiri pada tahun 1958 dan pada tahun 1984, Pizza Hut hadir pertama kalinya di 

Indonesia. Saat ini telah ada lebih dari 200 restoran yang tersebar di 22 propinsi. 

(dalam http://id.wikiped1a.org/wiki/Pizza Hut) 
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Khususnya di kota Medan, tidak hanya Pizza Hut, ada juga pesamg 

terdekatnya yaitu Papa Ron's Pizza yang juga menawarkan Pizza sebagai menu 

utamanya. Sejak kemunculannya- di Medan pada tahun 2001, saat ini banyak 

outlet-outlet Papa Ron's Pizza yang telah tutup. Dengan kata lain, Papa Ron's 

Pizza saat ini telah mengalami penurunan jumlah pelanggan yang cukup drastis. 

Berbanding terbalik dengan Papa Ron's, pada awal tahun 2011 Pizza Hut 

membuka outlet baru yang berdomisili di jalan Krakatau Medan. Pizza Hut 

membuktikan bahwa mereka mampu berkembang bukan hanya mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada (Majalah Sharing, 2008). 

Kemudian, timbul pertanyaan mengapa Pizza Hut mampu berkembang 

dalam persaingan industri restoran cepat saji ini. Menurut Kotler (2003) 

perusahaan memang sudah seharusnya berusaha untuk membangun pelanggan­

pelanggan yang setia, dengan beberapa hal yaitu menciptakan kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor kesetiaan pelanggan. 

Pelanggan yang setia akan merekomendasikan kepada orang lain secara mulut ke 

mulut. Promosi mulut ke mulut ini pastinya akan mengundang orang lain untuk 

mencobanya. Dengan demikian, banyak calon pelanggan Pizza Hut yang tersebar 

ke segala penjuru daerah. Melihat peluang ini, Pizza Hut mencoba menjangkau 

mereka sehingga dapat berkembang dengan membuka outlet-outlet baru yang 

potensial. Mempertahankan pelanggan yang sudah ada merupakan tugas yang 

tidak mudah, sebab perubahan dapat terjadi setiap saat, baik perubahan pada diri 

pelanggan seperti selera maupun perubahan kondisi lingkungan. 
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LAMPIRAN E 

SKALA KEPUASAN 

PELANGGAN 

112 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



N arna Responden 

Ala mat 

2. Identitas Responden 

3. Screening 

Petunjuk: Beri tanda (X) pada salah satu jawaban Anda 

1. Sudah berapa kaii anda makan direstoran ini (termasuk hari ini)? 

a. Satu kali (stop, terimakasih atas partisipasinya) 

b. Dua kali atau lebih (lanjutkan) 

2. Kapan terakhir Anda makan direstoran ini? 
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a. Lebih dari 3 bulan yang lalu (stop, terimakaslh atas partisipasinya) 

b. Dalam 3 bulan terakhir (lanjutkan) 
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4. JPem. ataan 

Petunjuk: 1. STS 
TS 
s 
SS 

: 1idak' eruju 
_ : Setoj1u . 
: Sangat Semj u 

Berilah tanda check ('1) pada kolom berikut, sesuai e 

No. Pernyataan 

1. \Varna hidangan menambah selera makan 

2. Hidangan terlihat segar dan bersih 
,., Porsi hidangan cukup .) . 

4. Variasi bentuk potongan bahan makanan 
menarik 

5. Suhu sajian sesuai 

6. Tekstur hidangan baik 

7. Aroma hidangan menggugah selera. 

8. Hidangan yang disajikan matang 

9. Rasa hidangan enak: 

10. Cekatan dalam menangani kebutuhan akan 
pesanan 

11. Keakuratan perhitungan oleh kasir 

12. Menginformasikan menu-menu barn 

13. Memberikan saran kepada say a utk 
memi lih paket yang sesuai 

14. Ketepatan wak:tu penyajian yang dijanjikan 

15. Kesesuaian antara pesanan dan hidangan 
van.g disajikan 

16. Cita rasa dari setiap hidangan selalu sama 
setiap kali sava berkuniung 

17. Saya tidak menunggu lama untuk memesan 
makanan. 

18. Waktu yang tidak terlalu lama dalam 
menerima menu yang saya pesan 

19. Tidak membiarkan saya berdiri terlalau 
lama ketika tempat penuh 

20. Pelayan selalu menyambut kedatangan 
say a. 
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STS TS ' 
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li5 

21. Pelayan memahami dengan baik menu 
yang dipesan 

22. Peralatan makan, lengkap dan bersih 

23. Tata letak meja dan kursi tidak se
_
mpit 

24. Mak:anan telah mendapatkan sertifikat halal 

25. T em pat parkir aman 

26. Saya tidak merasa kawatir akan kehilangan 
barang-barang bawaan. 

27. Hadiah ma man utk anak, tidak 
membahayakan (balon) 

28. Ketersediaan kursi untuk balita 

29. Kary a wan bersedia men3aga anak saat 
orang tuanya mencuci tangan. 

30. Kursi dan meJa yang aman untuk 
digunakan. 

31. Selalu mengingatkan say a akan barang 
bawaan, sebelum meninggalkan tempat. 

32. Kary a wan memberikan perhatian secara 
individual kepada saya 

33. Kary a wan mengutamakan kepentingan 
saya 

34. Kary a wan memiliki kesungguhan dalam 
merespon permintaan saya 

35. Kary a wan memberikan pelayanan yang 
sama tanpa memandang status sosial 

36. Mengganti perlengkapan makan yang jatuh. 

37. Memberikan tisu tambahan apabila saya 
memerlukan. 

38. Pizza Hut memiliki tempat yang bersih dan 
rapi 

39. Ruangan restoran memiliki dekorasi 
menarik 

40. Lokasi Pizza Hut mudah dijangkau 

41. Karyawan berpenampilan bersih dan rapih 

42. Kemenarikan daftar menu makanan dan 
minuman yang tersedia 

43. Wajah karyawan yang selalu tersenyum 

44. Area parkir yang disediakan cukup luas 

45. Kebersihan dan kerapihan toilet selalu 
terjaga. 

46. Kelengkapan peralatan toilet (tisu & sabun 
cair) serta air yang rnengalir deras. 
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47. Kemudahan dalam proses pembayaran 
(kartu kredit, debit, dll) 

48. Sesuai antara biaya yang dikeluarkan 
dengan manfaat yang diperoleh 

49. Harga cukup bersaing dipasaran · 

50. Adanya potongan harga untuk paket 
tertentu 

*****TERJMAKASIH ATAS PARTISIPASI SAUDARA***** 

116 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



lJNI\TJ�llSI'I11lS )ll�l)ilN illll�il 

FAKUL TAS PSIKOLOGI 
JALAN KOLAM N0.1 MEDAN ESTATE 

TELP. (061) 7366878, 7364348, FAX. 7368012 MEDAN 20223 
Email::univ-_medanarea@umaac.id Website:: www.uma.ac.id 

Nomor : '9-c0 /FO!PP/2012 
Lampi.ran 
H a l  : Pengambilan Data 

Yth. Ka. MTs. Amal Shaleh 
Jalan Sawit 1 No. 4 Perumnas 
Simalingkar Medan 

Dengan hormat, 

/.£ Maret 2012 

Bersarna ini kami mohon kesedi'1an Bapak/Ibu untuk memberikan 1zm dan 
kesempatan kepada mahasiswa kami: 

°!'Jama 
NPM 
Program Studi 
Fakultas 

: Fitra Masrury 
: 07 .860.0298 
: Ilmu Psikologi 
: Psikologi 

untuk melaksanakan pengambilan data pada MTs. Amal Sha/eh Medan, guna 
penyusunan skripsi yang berjudul: "Hubungan antar Persepsi Keharnonisan 
Keluarga dengan Kenakalan Rem:;ija di MTs Amal Shaleh Medan." 

Perlu kami jelaskan · bahwa penelitian dimaksud adalah semata-mata untuk tulisan 
ilmiah dan penyusunan skripsi, yang mempakan salah satu syarat bagi mahasiswa 
tersebut untuk mengikuti ujian Sarjana Psikologi pada Fakultas Psikologi Universitas 
Medan Area. 

Sehubnngan dengan hal tersebut kami mohon kiranya Bapak/Ibu dapat memberikan 
kemudahan dalam pengambilan data yang diperlukan dan Surat Keterangan yang 
menyatakan bahwa mabasiswa terseb1.1t telah selesai melaksanakan pengambilan data 
pada Lembaga yang Bapak/Ibu pimpin. 

Demikian kami sampaikan atas perhatian da.n kerjasarna yang baik diucapkan terima 
kasih. 

ademik, 

Tembusan: 

- Mahasiswa Ybs. UNIVERSITAS MEDAN AREA



•... ·:; ·11:;;r?�0��. 
1. 'l . . 
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. }f::· ::,:. : .. ;· !��� · .. . 

·1 fo ASAN PENDIDIKAN ISLAM KELUARGAAMAL SHALER .. 

.. '.IADRASAH TSANAWIYAH· (MTS) 
PERGURUANAMALSHALEH 

NSM: 12.12.12.71.00.060 

1 S<iwi! IN 8360265 Perumn1s Simalingkar Kelurahan Mangga - Kecamatan Medan Tuntungan - Medan 20141 
----�·------------------------------------------

Norn or : 506/ MTs -AS I Ill I 2012 

Lamp 

Ha! : lzln Pengambilan Data 

Kepada Yth: 

Deka n 

Universit:is Medan Area 

Di 

:vtedan 

A.ssalamu'alaikum Wr. Wb. 

Semoga Bapak dalam lindungan Allah SWT, serta suk.ses dalam menjalankan aktivitasnya s·ehari-hari, 

Amin Yarobba l A'lamin . 

Sehubungan dengan surat Bapak No. 578 I FO/PP/2012 tertanggal 16 Maret 2012, perihal izin 

Pengambilan Data pada MTs Am<.11 Shaleh. Maka Kepala MTs Amal Shaleh JI. Sawit I No. 4 Perumnas 

Simalingkar Medan menerangkan bahvva : 

Nam a 

NIM 

Program Studi 

Fakultas 

: Fitrah Masrury 

: 07 .860.0298 

: llmu Psikologi 

: Psikologi 

Adalah benar telah melaksanakan Penelitian di MTs Amal Shaleh JI. Sawit I No. 4 Perumnas Simalingkar 

Medan, dengan Judul Penelitian : 

" Hubungan Antara Persepsi Keharmonisan Keluarga dengan Kenakalan Remaja di MTs Amal Shaleh 

Simalingkar Medan ". 

Demikianlah surat keter<lngan ini dibuat untuk dipergunakan semestinya, atas kerja sama yang baik kami 

ucapkan terima kasih. 

Medan, 21 Maret 2012 
-�>·_ ..... :����� .. 
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FAKULTAS PSIKOLOGI 
JALAN KOLAM N0.1 MEDAN ESTATE 

TELP. (061) 7366878, 7364348, FAX. 7368012 MEDAN 20223 
Email::univ-_medanarea@umaac.id Website:: www.uma,ac.id 

omor : '9-cf7 /FO/PP/2012 
Lampiran 
H a 1 : Pengambilan Data 

Yth. Ka. MTs. Amal Shaleh 
Jalan Sawit 1 No. 4 Perumnas 
Simalingkar Medan 

Dengan honnat, 

/1::, Maret 2012 

Bersama ini kami mobon kesediaan Bapak/Ibu untuk memberikan 1zm dan 
kesempatan kepada maha i :va ka.mi: 

ama 
NPM 
Progr:un tudi 
Fakultas 

: Fi tra asrur 
.: 0 . 860 .0 98 
: Il u Psik 1 gj 
:Pi !o;i 

untuk melaksanakan pengambilan data pada MTs. Amal Sha/eh 'vlerla11, guna 
penyusunan skripsi yang berjudul: "Hubungan antar Persepsi Keharnonisan 
Keluarga dengan Kenakafan Rcmaja di MTs Amal Shaleh Medan." 

Perlu kami jelaskan · bahwa penelitian dimaksud adalah semata-mata untuk tulisan 
ilmiah dan penyusunan skripsi, yang merupakan salah satu syarat bagi rnahasiswa 
tersebut untuk mengikuti ujian Sarjana Psikologi pada Fakultas Psikologi Universitas 
Medan Area. 

Sehubungan dengan hal tersebut kami mohon kiranya Bapak/Ibu dapat memberikan 
kemudahan dalam pengan1bilan data yang diperlukan dan Surat Keterangan yang 
menyatakan bahwa mahasiswa tersebut telah selesai melaksanakan pengambilan data 
pada Lembaga yang Bapak/Ibu pimpin. 

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasama yang baik diucapkan terima 
kasih. 

ademik, 

Tembusan: 

- Mahasiswa Ybs. UNIVERSITAS MEDAN AREA




