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ABSTRAK 

Azim Azwa/ 212019065/ 2023/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Pengaruh tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty terhadap kepuasan pelanggan pizza hut delivery Kota Palembang , (2) 

Pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan pizza hut delivery Kota Palembang , (3) Pengaruh 

reliability eterhadap kepuasan pelanggan pizza hut delivery Kota Palembang  (4) Pengaruh 

responsiveness terhadap kepuasan pelanggan pizza hut delivery Kota Palembang  (5) Pengaruh 

assurance terhadap kepuasan pelanggan pizza hut delivery Kota Palembang  (6) Pengaruh 

emphaty terhadap kepuasan pelanggan pizza hut delivery Kota Palembang  Sampel yang 

digunakan adalah 86 orang responden yang dengan teknik simple random sampling. Data yang 

digunakan adalah data primer, dengan metode pengumpulan data kuesioner. Teknik analisis yang 

yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis membuktikan (1) ada pengaruh 

signifikan daya tanggap, jaminan, bukti fisik, kemampuan dan kepedulian terhadap kepuasan 

konsumen Pizza Hut Delivery di Kota Palembang, (2) tidak ada pengaruh signifikan tangible 

terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut Delivery di Kota Palembang, (3) ada pengaruh signifikan 

reliability terhadap kepuasan Pizza Hut Delivery di Kota Palembang, (4) ada pengaruh signifikan 

responsiveness terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut Delivery di Kota Palembang, (5) ada 

pengaruh signifikan assurance terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut Delivery di Kota 

Palembang, (6) ada pengaruh emphaty terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut Delivery di Kota 

Palembang.Hasil Koefisiensi determinasi kualitas pelayanan hanya mampu berkontribusi terhadap 

perubahan yang terjadi pada kepuasan konsumen dengan besar sumbangan yang dihasilkan sebesar 

68,9%. 

kata kunci : kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,assurance,emphaty) dan 

Kepuasan Konsumen 
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                                                            ABSTRACT  
 
Azim Azwa/ 212019065/ 2023/The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction Pizza 

Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang 

 

 This study aims to determine (1) The effect of tangible, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy on pizza hut delivery customer satisfaction in Palembang City, (2) The effect of tangible 

on pizza hut delivery customer satisfaction in Palembang City, (3) The effect of reliability on pizza 

customer satisfaction hut delivery Palembang City (4) Effect of responsiveness on pizza hut 

delivery customer satisfaction Palembang City (5) Effect of assurance on customer satisfaction 

pizza hut delivery Palembang City (6) Effect of empathy on customer satisfaction pizza hut 

delivery Palembang City The sample used was 86 respondents with simple random sampling 

technique. The data used is primary data, with a questionnaire data collection method. The 

analysis technique used is multiple linear regression. The results of the analysis prove (1) there is 

a significant effect of responsiveness, assurance, physical evidence, ability and concern for Pizza 

Hut Delivery customer satisfaction in Palembang City, (2) there is no significant tangible effect on 

Pizza Hut Delivery customer satisfaction in Palembang City, (3) ) there is a significant effect of 

reliability on Pizza Hut Delivery satisfaction in Palembang City, (4) there is a significant effect of 

responsiveness on Pizza Hut Delivery customer satisfaction in Palembang City, (5) there is a 

significant effect of assurance on Pizza Hut Delivery customer satisfaction in Palembang City, (6 ) 

there is an influence of empathy on customer satisfaction of Pizza Hut Delivery in Palembang 

City. The results of the coefficient of determination of service quality are only able to contribute to 

changes that occur in customer satisfaction with a large contribution of 68.9%. 

 

 keywords: service quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) and 

consumer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Persaingan antara pelaku bisnis saat ini sangat ketat sehingga memaksa 

pelaku bisnis untuk berusaha agar lebih unggul dibandingkan pesaing mereka. 

Berbagai hal dapat ditingkatkan untuk menjadikan usaha tersebut lebih unggul 

dibandingkan para pesaing. Salah satu diantaranya yaitu Kualitas pelayanan. 

Menurut Arianto (2018:83) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus 

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta ketepatan waktu untuk 

memenuhi harapan pelanggan. Kebutuhan dan harapan pelanggan yang sesuai 

dengan yang diberikan oleh pelaku usaha dapat menarik pelanggan tersebut untuk 

melakukan pembelian pada usaha itu sehingga akhirnya akan mendatangkan laba 

yang maksimal. Kualitas pelayanan yang baik dengan kata lain pelayanan yang 

berkualitas yang diberikan sebuah usaha menjadikan usaha itu lebih unggul 

dibandingkan pesaingnya sehingga memungkinkan calon konsumen memilih 

usahanya.  

 Kualitas Pelayanan memiliki beberapa dimensi yang terdiri dari tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. Dimensi ini merupakan satu 

kesatuan bagi kualitas pelayanan, dimana tangible adalah bukti fisik dari sebuah 

perusahaan meliputi gedung dan penampilan para pegawainya, reliability 

kehandalan pegawainya dalam bidang pekerjaannya, responsivenss merupakan 

daya tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan, assurance jaminan yang 

bisa diberikan oleh pegawai kepada konsumen nya kemudian emphaty bagaimana 
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pegawai dapat ikut merasakan apa yang dirasakan oleh konsumen selama 

menikmati pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut.  

Pelayanan yang berkualitas maka akan terbentuk kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen dapat 

membuat konsumen merasa puas. Inilah yang diinginkan oleh pelaku usaha yaitu 

terbentuknya kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia 

rasakan dengan harapannya (Windasuri, 2017:64). Kepuasan pelanggan yang 

terbentuk dapat menghasilkan berbagai hal yang baik bagi sebuah usaha 

diantaranya konsumen yang setia yang dapat melakukan pembelian yang 

berulang.  

Di Indonesia terdapat berbagai macam perusahaan yang menawarkan produk 

serupa sehingga menimbulkan persaingan yang cukup tinggi. Perusahaan-

perusahaan tersebut berusaha untuk memenangkan hati konsumen agar konsumen 

melakukan pembelian pada produknya.. Pizza Hut bukan merupakan perusahaan 

yang baru yang berada di Indonesia. Pizza Hut sendiri telah memiliki banyak 

konsumen setia. Namun sayangnya Pizza Hut juga memiliki banyak pesaing 

sehingga Pizza Hut perlu melakukan inovasi agar memiliki ciri khas di mata 

konsumen. Pada akhirnya Pizza Hut mendirikan anak perusahaan yang Bernama 

Pizza Hut Delivery. Pizza hut Delivery memiliki kekhususan melayani konsumen 

dengan memprioritaskan pesan antar. Pizza Hut Delivery saat ini juga telah 

memiliki banyak cabang di Indonesia salah satunya Pizza Hut Delivery Sukatani 

Kenten Palembang.  
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Seperti Namanya Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang melayani 

khusus pesan antar untuk semua produk yang dijual oleh Pizza Hut Delivery 

Sukatani Kenten Palembang. Hal ini menyebabkan Pizza Hut Delivery Sukatani 

Kenten Palembang mengusung tinggi segala hal yang berkaitan dengan pelayanan 

pesan antar. Namun sayangnya perusahaan lain yang serupa pun melakukan 

pelayanan pesan antar untuk konsumen. Hal ini menjadikan  Pizza hut Delivery 

Sukatani Kenten Palembang melakukan berbagai upaya untuk menjadikan dirinya 

lebih unggul dibandingkan pesaing.  

Tabel I.1 

Target dan Realisasi Penjualan Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten 

Palembang tahun 2022 

No Bulan Target  

(dalam rupiah) 

Realiasai 

(dalam rupiah) 

1. Januari 360.000.000 321.350.000 

2 Februari 360.000.000 340.456.000 

3 Maret 360.000.000 289.780.000 

4 April 360.000.000 367.342.000 

5 Mei 360.000.000 332.780.000 

6 Juni 360.000.000 318.785.000 

7 Juli 360.000.000 357.679.000 

8 Agustus 360.000.000 311.984.000 

9 September 360.000.000 284.564.000 

10 Oktober 360.000.000 290.665.000 

11  November 360.000.000 314.649.000 

12 Desember 360.000.000 386.340.000 

Sumber : Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang, 2022 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa realiasasi penjualan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Kenten Palembang pada tahun 2022 hanya berhasil melampaui 

target pada bulan April dan D esember saja. Sedangkan pada bulan-bulan lainnya 

Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang belum berhasil untuk menarik 

konsumen sebanyak mungkin sehingga target bisa tercapai. 
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Guna meneliti lebih lanjut mengenai target yang tidak tercapai, peneliti telah 

melakukan prariset terhadap sejumlah pelanggan Pizza hut Delivery Sukatani 

Kenten Palembang dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel I.2 

Data Pra-Riset Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju 

1. Gedung Pizza Hut Sukatani 

Kenten Palembang telah 

memadai untuk melakukan 

pelayanan kepada sejumlah 

konsumen secara bersamaan 

14 16 

2 Para pegawai Pizza Hut 

Delivery Sukatani Kenten 

Palembang mampu memberikan 

pelayanan kepada konsumen 

12 18 

3 Pelayanan diberikan dengan 

cepat serta tepat terhadap semua 

masalah   

13 17 

4 Para pegawai memiliki 

kemampuan yang memadai 

dibidangnya 

14 16 

5 Jam pelayanan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Kenten 

Palembang berlangsung secara 

maksimal guna memberikan 

pelayanan kepada konsumen 

22 8 

Sumber : data pra Riset peneliti, 2022 

Pernyataan-pernyataan di atas dibuat peneliti berdasarkan dimensi kualitas 

pelayanan. Hasilnya dapat diketahui bahwa pelayanan yang diberikan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Kenten Palembang belum maksimal sehingga memungkinkan 

kepuasan pada pelanggan pun belum terbentuk secara maksimal. Hal ini tentu 

berakibat terhadap penjualan Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang. 

Selanjutnya peneliti juga melakukan prariset terhadap kepuasan konsumen Pizza 

Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang untuk melihat tingkat kepuasan  
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konsumen Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang saat ini dengan hasil 

sebagai berikut: 

Tabel I.3 

Data Pra-Riset Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan Setuju Tidak Setuju 

1. Pelayanan yang diberikan Pizza 

Hut Delivery Sukatani Kenten  

Palembang sudah sesuai dengan 

harapan pengguna jasa   

13 17 

2 Pelanggan akan 

merekomendasikan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Kenten 

Palembang kepada orang lain 

14 16 

3 Pelanggan akan Kembali 

melakukan pembelian terhadap 

Pizza Hut Delivery Sukatani 

Kenten Palembang dikemudian 

hari   

13 17 

Sumber : data pra Riset peneliti, 2022 

 

Dari beberapa pernyataan di atas dapat dilihat sejumlah konsumen belum 

mendapatkan kepuasan yang maksimal dari Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten 

Palembang. Peneliti kemudian menggali lebih dalam penyebab setiap pernyataan 

pada tabel 1.3. Pelayanan yang diberikan Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten 

Palembang sudah sesuai dengan harapan pengguna jasa, 13 responden menjawab 

tidak setuju dikarenakan beberapa kali layanan pengantaran atau delivery yang 

menjadi andalan Pizza Hut Sukatani Kenten Palembang terlambat dalam 

melakukan pengantaran pizza atau produknya. Kemudian Pelanggan akan 

merekomendasikan Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang kepada orang 

lain, beberapa pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang kurang maksimal 
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menyebabkan responden belum ingin merekomendasikan Pizza Hut Delivery 

Sukatani Kenten Palembang kepada orang lain. Selanjutnya lokasi yang kurang 

strategis, karena Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten Palembang terletak di titik 

kemacetan yang hamper setiap hari terjadi menyebabkan konsumen berpikir 

Kembali untuk melakukan pembelian pada Pizza Hut Delivery Sukatani Kenten 

Palembang. 

Oleh karena itu peneliti bermaksud meneliti lebih lanjut untuk melihat 

fenomena yang ada dengan melakukan penelitian yang berjudul, Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Pizza Hut Delivery Sukatani 

Kenten Palembang. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah: 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Pizza 

Hut Delivery Sukatani Palembang? 

2. Adakah pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Palembang? 

3. Adakah pengaruh  reliability terhadap kepuasan pelanggan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Palembang? 

4. Adakah pengaruh  responsivenss terhadap kepuasan pelanggan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Palembang? 

5. Adakah pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Palembang? 

6. Adakah pengaruh emphaty terhadap kepuasan pelanggan Pizza Hut 

Delivery Sukatani Palembang? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Pizza Hut Delivery Sukatani Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan Pizza 

Hut Delivery Sukatani Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan pelanggan Pizza 

Hut Delivery Sukatani Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh responsivenss terhadap kepuasan pelanggan 

Pizza Hut Delivery Sukatani Palembang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan 

Pizza Hut Delivery Sukatani Palembang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh emphaty terhadap kepuasan pelanggan Pizza 

Hut Delivery Sukatani Palembang. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi penulis  

Menambah pengetahuan penulis tentang objek yang diteliti baik secara   

teoritis maupun secara aplikasi, khususnya dalam kajian pemasaran dalam 

hubungannya dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan.   

2. Bagi Almamater  

Dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya yang sejenis.
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