
UNIVERSITAS 
MUHAMMADIYAH 

SIDOARJO

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK, DAN CITRA MEREK 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA WARALABA PT.BABARAFI 

INDONESIA CABANG DEPO SIDOARJO

Oleh:
Ari Tri wahyudi

Mas Oetarjo
Progam Studi Manajemen

Universitas Muhammadiyah Sidoarjo 
Juli, 2023



2

Pendahuluan
Ketua perhimpunan Waralaba dan Lisensi Indonesia menunjukkan bahwa selama pandemi

Covid-19, terdapat beberapa waralabaxfood andxbenerage (F&B) yang terpaksa beroperasi
terbatas dan tidak dapat melayani makan di tempat (dine in). Namun sekarang bisnis waralaba
sudah mulai memasuki tahap pemulihan seiring dilonggarkannya pembatasan sosial berskala
besar (PSBB) berbagai wilayah di Indonesia. Salah satu waralaba yangxmasih bertahan di masa
pandemi Covid-19 adalah waralaba PT. Babarafi Indonesia. Waralaba PT Babarafi Indonesia
merupakan waralaba kebab terbesar dengan berbagai penghargaan bergensi di dunia. Seiring
denganxberjalannya waktu, waralaba PT. Babarafi Indonesia diharapkan mampu terus
meningkatkan kepuasan pelanggan demi keberlangsungan bisnis yang dijalankan.

Berdasarkan hasil observasi awal peneliti menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas
produk dan citra merek PT. Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo kurang maksimal. Hal
tersebut didukung dengan adanya temuan awal peneliti bahwa pelayanan penjualan kebab di
waralaba PT. Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo lama dan dalam pengemasan produk
dianggap kurang rapi karena terdapat banyak minyak yang menempelxpada kemasan produk.
Selain itu, ketersediaan produk di outlet PT. Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo tidak
sesuai dengan yang ada di buku menu karena banyak produk yang kosong. Babarafi dikenal
sebagai waralaba kebab, namun terdapat waralaba lain yang juga menjual kebab sehingga
banyak konsumen yang terkecoh mengingat pihaknya sama-sama menjual kebab dengan
kemasan sama
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Apakah kualitas layanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada waralaba PT BabarafixIndonesiaxCabang Depo Sidoarjo?

2. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada waralaba PT BabarafixIndonesiaxCabang Depo Sidoarjo?

3. Apakahxcitra merekx secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada waralaba PT BabarafixIndonesia Cabang Depo Sidoarjo?
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Metode
A.Jenis Penelitian
Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif adalah apabila 
data yang dikumpulkan berupa data kuantitatif atau jenis data lain yang dapat dikuantitatifkan
dan diolah dengan menggunakan teknik statistic.

B. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di waralaba PT Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo yang terletak 
di Jalan Raya Jenggolo Sidoarjo.

C. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel
1. Definisi Operasional ialah penjelasan mengenai tiap-tiap variabel yang akan  digunakan pada 
penelitian ini dengan indikator - indikator yang membentuk variabel tersebut. Variabel yang 
akan digunakan pada penelitian ini adalah kualitas layanan, kualitas produk, citra merek, dan 
kepuasan pelanggan
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Hasil

Variabel Indikator

Kualitas Layanan (X1)

(Zaid,2021)

1. Ketepatan waktu

2. Sopan

3. Konsistensi

4. Kenyamanan

5. Kentutasan

6. Ketepatan

Kualitas Produk (X2)

(Astuti dan Mantandong, 2020)

1. Kinerja

2. Fitur

3. Keandalan

4. Kemampuan diperbaiki

5. Kesesuaian

6. Keawetan

7. Estetika

8. Kualitas yang dipresepsikan

Variabel dan Indikator

2, Indikator Variabel
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METODE
D.Populasi daniSampel

1.Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yangimemiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Adiputra et al., 2021). Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen
waralaba PT Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo.

2.Sampel

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Adiputra et al., 2021). Sampel penelitian ini terdiri dari
konsumen waralaba PT Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo. Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik Non-
probability Sampling, dengan metode accidental sampling. Accidental sampling ialah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
pemberian kuesioner diberikan kepada siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan dipandang cocok sebagai sumber
data serta memenuhi kriteria sebagai responden, sampel pada penelitian ini yaitu konsumen yang melakukan pembelian pada produk PT
Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo dengan minimal satu kali pembelian.

Ferdinand (2014) menyebutkan dalam menentukan jumlah sampel representatif adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai
10. Untuk mencapai batas minimal responden, maka variabel yang diteliti dikalikan dengan 5.

Pada penelitian ini, jumlah sampel yang diambil adalah:

Sampel Minimum = Jumlah indikator x 5

= 21 x 5

= 105 responden.

Berdasarkan rumus diatas maka diperoleh hasil jumlah sampel minimum yang diperoleh sebesar 105 responden..
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METODE
E. Teknik Pengumpulan Data

1. Data primer

Data primer adalah data atau keterangan yang diperoleh peneliti secara langsung dari sumber penelitian. Pada penelitian ini, data primer berupa data hasil
sebaran kuesioner

2. Data sekunder

Data sekunder adalah keterangan yang diperoleh dari pihak kedua, baik berupa orang maupun catatan seperti buku, laporan dan majalah yang sifatnya

F. Teknik Analisis Data

Analisa data merupakan suatu proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah dibaca dan diinterprestasikan

1 Uji Validitas

Sebuah alat ukur dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan

2. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas dapat menggunakan uji Cronbach’s Alpha, yang nilainya akan di bandingkan dengan nilai koefesien realibilitas minimal yang dapat di terima. Jika
nilai cronbach’s Alpha > 0,60 , maka instrumen penelitian reliabel Reliabilitas menunjukan pada suatu pengertian bahwa suatu alat ukur dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpulan data karena alat ukur tersebut sudah baik.

3. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data yang bersangkutan berdistribusi normal / tidak. Jika asumsi ini dilanggar, maka uji statistik untuk 
sampel kecil tidak valid lagi
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Manfaat Penelitian
4. Uji Multikolinearitas

Uji mulitikolinearitas digunakan untuk menguji apakah dalam regresi yang ditemukan adanya korelasi antar variabel independen

5. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteriskedastisitas dimaksudkan untuk menguji ada tidak nya ketidaksamaan varian dalam regresi antara residual satu pengamatan dengan pengamatan
lainnya heteroskedastisitas menunjukkan sebaran variabel bebas

6. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis kuantitatif adalah cara menganalisis data yang berbentuk angka yang dibandingkan antara satu dengan yang lain. Untuk mengetahui pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat digunakan uji statistik regresi linier berganda

G. Pengujian Hipotesis

1. Uji Parsial (Uji t)

Untuk melihat pengaruh parsial antara variabel x dan variabel y

2. Koefisien Korelasi Berganda (Uji R)

Uji ini digunakan untuk menghitung tingkat keeratan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Nilai R memiliki jangkauan kisaran 0 - 1, yang berarti jika
nilai mendekati angka 1 maka dapat disimpulkan bahwa hubungan yang dimiliki oleh variabel terikat semakin kuat
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HASIL
A. Uji validitas dan Reliabilitas

1. Uji valliditas
Variabel indikator Correlation (r-

hitung)

r-tabel Sig. Keterangan

Kualitas 

layanan

X1.1 0.891 0,1614  0.00 Valid 

X1.2 0874 0.00 Valid

X1.3 0.894 0.00 Valid

X1.4 0.918 0.00 Valid

X1.5 0.832 0.00 Valid

X1.6 0.854 0.00 Valid 

Kualitas 

produk

X2.1 0.568 0,1614  0.00 Valid

X2.2 0.464 0.00 Valid

X2.3 0.445 0.00 Valid

X2.4 0.500 0.00 Valid

X2.5 0.548 0.00 Valid 

X2.6 0.435 0.00 Valid

X2.7 0.405 0.00 Valid

X2.8 0.577 0.00 Valid

Citra merek X3.1 0.825 0,1614  0.00 Valid

X3.2 0.763 0.00 Valid

X3.3 0.829 0.00 Valid

X3.4 0.735 0.00 Valid

Kepuasan 

pelanggan

Y.1 0.888 0,1614  0.00 Valid

Y.2 0.910 0.00 Valid

Y.3 0.883 0.00 Valid

Tabel 4.8. Hasil uji validitas

Berdasarkan tabel 4.8 di atas, diketahui

bahwa keseluruhan item pada masing-

masing variabel memiliki nilai corrected

item-total correation di atas 0,1614 .

Terkait demikian, dapat ditarik garis besar

bahwa semua item pernyataan pada

masing-masing variabel penelitian

dinyatakan valid dan dapat digunakan

untuk uji selanjutnya.
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HASIL
2. Uji Reliabilitas

Variabel cronbach’s 

Alpha

Nilai kritis Keterangan

Kualitas layanan 0.812 0.60 Realibel 

Kualitas produk 0.667 0.60 Realibel

Citra merek 0.810 0.60 Realibel

Kepuasan pelanggan 0.861 0.60 Realibel

Sumber : hasil output SPSS (2022)

Hasil Uji Reliabilitas

Berdasarkan tabel 4.9 di atas, diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha yang diperoleh pada masing-masing 

variabel adalah di atas 0,60. Terkait demikian, dapat ditarik garis besar bahwa semua variabel penelitian 

sudah reliabel atau konsisten serta dapat digunakan untuk pengujian lebih lanjut.
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HASIL
B. Uji analisis data

1. Uji asumsi klasik 

a. Uji normalitas

N

Normal Parametersa,b ,0000000

2,75555603

Most Extreme Differences ,146

,056

-,146

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Hasil Pengujian Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Hasil dari pengujian yang telah dilakukan menunjukkan hasil nilai dari uji Kolmogorov smirnov sebesar 

0,058 dimana nilai menunjukkan lebih dari 0,05. Sehingga dapat di simpulkan bahwa data tersebut 

berdistribusi normal.
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HASIL
b. Uji Multikolinearitas 

Model

Collinearity Statistics

Tolerance VIF

1 (Constant)

Kualitas layanan  (X1) ,925 1,081

Kualitas produk  (X2) ,913 1,095

Citra merek (X3) ,970 1,031

c. Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil dari scatterplot,

diketahui bahwa plot residual menyebar

tidak beraturan (acak) dan tidak memiliki

pola tertentu. Dengan demikan

disimpulkan bahwa tidak terjadi

heterosekedasitas.
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HASIL
2. Analisis Regresi Linier Berganda

c. Pengujian Hipotesis

1. Uji parsial ( uji t )

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat signifikan pengaruh variabel bebas secara parsialterhadap variabel terikat. Untuk 
pengujian hipotesis secara parsial dapat dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai t hitung dengan t table. Apabila t 
hitung lebih besar dari t table , artinya terdapat alasan yang kuat untuk hipotesis satu (H1) diterima dan menolak hipotesis nol (H0), 
demikian sebaliknya.

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized 

Coefficients

T Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 2,478 3,847 2,464 ,015

Kualitas layanan (X1) ,463 ,469 ,094 1,924 ,002

Kualitas produk (X2) ,309 ,094 ,010 2,100 ,021

Citra merek (X3) ,166 ,106 ,155 1,767 ,050

berdasarkan persamaan regresi linier berganda dengan rumus:

Y= a + b1X1+b2X2+b3X3+e

Y= 2,478 + 0,463X1+ 0,309 X2 + 0,166 X3 + e
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HASIL

disajikan hasil uji t atau secara parsial, dimana sebesar 5% (0,05) dan degree of freedom sebesar k = 3 dan df2 = n – k – 1 (105 – 3 – 1 = 101) sehingga 
diperoleh ttabel sebesar 1,660 maka dapat disimpulkan:

a. Kualitas Layanan 

Berdasarkan tabel uji t diperoleh thitung sebesar 1,924. hal ini menunjukkan bahwa thitung 1,924 lebih besar dari ttabel 
sebesar 1,660 dengan demikian H1 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan.

b. Kualitas Produk

diperoleh thitung sebesar 1,750. hal ini menunjukkan bahwa thitung 1,750 lebih besar dari ttabel sebesar 1,660 dengan 
demikian H1 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Citra Merek

diperoleh thitung sebesar 2,367. hal ini menunjukkan bahwa thitung  2,367 lebih besar dari ttabel sebesar 1,660 dengan 
demikian H1 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized 

Coefficients

T Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 2,478 3,847 2,464 ,015

Kualitas layanan (X1) ,463 ,469 ,094 1,924 ,002

Kualitas produk (X2) ,309 ,094 ,010 1,750 ,021

Citra merek (X3) ,166 ,106 ,155 2,367 ,050
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HASIL
2. Uji Koefisien Determinasi Berganda (R2 ) 

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,635 atau 63,5%. Artinya naik turunnya variabel terikat yaitu kepuasan 
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, kualitas produk dan citra merek sebesar 63,5%. sedangkan sisanya dapat 
dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian.

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson

1 ,688a ,635 ,507 2,796 2,073
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PEMBAHASAN
1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Waralaba PT. Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo. Hal ini memiliki arti bahwa kualitas layanan yang
diberikan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini di dukung dengan penelitian yang dilakukan
Hartadi dan Husda (2020) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selain
ittu, didukung oleh hasil penelitian Nizar et al., (2019) yang membuktikan bahwa kualias pelayanan berpengaruh pada
kepuasan pelanggan. Pada sisi lain, juga didukung penelitian Gunardi dan Erdiansyah (2019) yang membuktikan kualitas
layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada
Waralaba PT. Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo. Hal ini memiliki arti bahwa dengan kualitas produk dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.Hasil penelitian ini di dukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Nugroho, Budi dan
Safi’i(2020) yang membuktikan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu didukung oleh hasil
penelitian Rahmatullah dan Razak (2019) yang membuktikan kualitas produk mendorong peningkatan kepuasan pelanggan.

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa variabel citra merek berpengaruh terhadap terhadap
kepuasan pelanggan pada Waralaba PT. Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo. Hal ini memiliki arti bahwa adanya citra
merek maka dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini di dukung dengan penelitian yang dilakukan Nizar, Silalahi, Sofiyan dan Sinaga (2019) yang membuktikan
citra merek berpengaruh pada kepuasan konsumen. Pada sisi lain, didukung penelitian Batari, Bima dan Rahman (2018)
yang membuktikan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
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MANFAAT PENELITIAN
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positf pada pengembangan teori bidang ilmu 
manajemen khususnya kualitas layanan, kualitas produk, citra merek dan kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis

A. Bagi peneliti

Penelitian ini diharapkan menjadi penerapan ilmu yang diperoleh di bidang perkuliahan untuk dipraktikkan
langsung di lapangan.

B. Bagi Universitas

Penelitian ini diharapkan menjadi tambahan referensi untuk digunakan dalam penelitian dengan tema
ama.

C. Bagi PT Babarafi Indonesia Cabang Depo Sidoarjo

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumber informasi bagi pihak PT Babarafi Indonesia Cabang Depo 
Sidoarjo, sehingga pihaknya dapat berupaya penuh dalam memberikan kepuasan pada pelanggan. 
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