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ABSTRAK

Reni Anjeli, 2022 : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan di Cafe Gaul Painan.

Penelitian ini dilatarbelakangi berdasarkan respon pengunjung Cafe
Gaul Painan yang terlihat dari beberapa permasalahan yaitu Pelayanannya
tidak memuaskan, Terdapatnya helai rambut dalam minuman soup buah
konsumen, Adanya keluhan konsumen mengenai kurangnya kebersihan di
Cafe Gaul sehingga pelanggan merasa tidak nyaman, Adanya keluhan
konsumen mengenai waktu pelayanan lama.

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. Penelitian
ini dilakukan di Cafe Gaul Painan. Populasi pada penelitian ini berjumlah
5.850 orang dan sampel penelitian berjumlah sebanyak 100 orang. Teknik
pengumpulan data yang dipakai pada penelitian ini adalah dengan menyebar
angket yang menggunakan skala /ikert. Data yang dideskripsikan dengan dites
persyaratan analisis dan pengujian hipotesis yang menggunakan teknik analisis
regresi linear sederhana serta koefisien determinan menggunakan software
SPSS versi 22.00.

Hasil penelitian mengambarkan bahwa Kualitas Pelayanan di Café Gaul
Painan menunjukan secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat setuju
dengan persentase 38% Kepuasan Pelanggan di Café Gaul Painan menunjukan
secara keseluruhan dengan kategori setuju dengan persentase 47%.
Terdapatnya pengaruh yang signifikan terhadap Café Gaul Painan sebesar
44,3% sedangkan 55,7% dipengaruhi oleh faktor lain. Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan tamu, artinya semakin baik kualitas pelayanan
maka dapat meningkatkan kepuasan tamu.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Café Gaul
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Indonesia merupakan salah satu negara yang menjadi tujuan pariwisata yang
ada di dunia, hal ini dikarenakan Indonesia memiliki modal untuk pengembangan
dan peningkatan industri pariwisata di Indonesia. Oleh sebab itu, modal tersebut
perlu dimanfaatkan secara optimal melalui penyelenggaraan pariwisata yang
ditujukan untuk meningkatkan pendapatan nasional serta memperluas kesempatan
berusaha dan lapangan kerja. Salah satu usaha yang termasuk dalam bidang

pariwisata adalah Restoran/cafe.

Bisnis Cafe saat ini khususnya di kota-kota besar semakin berkembang salah
satunya di Sumatera Barat. Dengan berkembang pesatnya bisnis Cafe diberbagai
wilayah, ketika banyak bermunculan Cafe baru, ini akan mengakibatkan saling
bersaing dengan ketat yang tidak kuat dengan mudah dikalahkan oleh pesaingnya.
Dilihat dari sisi konsumen saat ini, mereka memiliki banyak alternatif varian dan
lebih selektif dalam memilih Cafe yang akan dikunjungi. Ketika konsumen
menganggap suatu Cafe tidak memuaskan, maka Cafe tersebut akan sangat mudah
untuk ditinggalkan. Restoran/cafe yang terdaftar di Sumatera Barat tahun 2020 salah

satunya yaitu Restoran/cafe di Kota Painan.

Kota Painan tidak kalah dengan beberapa kota besar lainnya karena dari segi

ekonomi, pariwisata, seni dan budayanya juga beragam. Tidak



terkecuali pada sektor kulinernya, berbicara soal kuliner Painan tidak akan ada
habisnya. Namun, kini beberapa makanan dan camilan khas Painan juga bisa
dinikmati di beberapa Restoran/cafe. Dengan perkembangan tersebut banyak
brand terkenal yang mulai mengembangkan sayapnya seperti Metpoint, Paparakan
Cafe and Galery, dan Cafe Gaul serta lain sebagainya. Sehingga menjadi
tantangan tersendiri bagi pemilik cafe yang membangun dari awal untuk dapat
bersaing dan menentukan kepuasan konsumen sebelum akhirnya memutuskan

akan belanja untuk datang kembali ke cafe tersebut.

Kepuasan konsumen menjadi hal dasar yang paling utama dan penting
untuk menunjukkan nilai lebih suatu perusahaan dari pesaing-pesaing bisnis
lainnya. Kualitas pelayanan menjadi salah satu ukuran untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono and Diana (2016:8) “kualitas pelayanan
adalah dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen”. Konsumen yang puas akan berbagi rasa dan pengalaman dengan
konsumen lainnya. Sehingga para konsumen memilih untuk membeli produk
mereka yang kemudian akan memberikan dampak yang baik untuk Restoran/cafe
tersebut. Penelitian ini dilakukan di salah satu Restoran/cafe di Painan yaitu Cafe

Gaul.

Cafe Gaul pertama kali buka pada tahun 2009 di Jalan Sudirman Sago
Painan. Cafe Gaul salah satu tempat favorit di Pesisir Selatan untuk berkumpul

menikmati waktu dan memiliki Interior Cafe yang sangat luas dan nyaman.



Sangat cocok untuk berkumpul bersama mengadakan alumni angkatan. Berikut

data kunjungan 4 tahun terakhir di Cafe Gaul Painan.

Tabel 1. Jumlah Perkiraan Kunjungan di Cafe Gaul Painan

No. Tahun Jumlah
1. 2018 6.200
2. 2019 6.600
3. 2020 5.000
4, 2021 5.600

Total 23.400

Sumber : Owner Cafe Gaul (2022)

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui tidak stabilnya tingkat pendapatan
yang mengakibatkan naik turunnya pendapatan di Café Gaul. Dapat dilihat dari
jumlah kunjungan di Café Gaul Painan pada tahun 2019 mengalami kenaikan
yaitu 6.600 pengunjung yang datang ke Cafe Gaul Painan. Namun pada tahun

2020 mengalami penurunan hanya 5.000 pengunjung yang datang.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan pelanggan pada tanggal 11
Maret 2022 menemukan masalah yang berkaitan dengan kualitas pelayanan.
Pertama yaitu pelanggan tidak merasa senang karena karyawan Cafe tidak
menyambut pelanggan yang datang, mereka cuek saja dan main handphone.
Masalah ini terdapat di indikator kepuasan pelanggan mengenai kesesuaian
harapan konsumen yang seharusnya konsumen merasa nyaman saat berkunjung,

dan konsumen di sambut baik oleh karyawan.

Permasalahan selanjutnya yaitu pelanggan merasa bosan menunggu lama
karena pelayanannya yang sangat lama. Di lihat dari indikator kepuasan

pelanggan terdapat pada indikator tercapainya harapan konsumen yang



secharusnya pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen akan

pelayanan yang tepat waktu.

Gambar 1. Ditemukannya Rambut Dalam Soup Buah
Sumber: Dokumentasi Pribadi (2022)

Selain itu peneliti sendiri yang mengalaminya pada saat melakukan
observasi yaitu peneliti memesan soup buah ternyata terdapat helai rambut dalam
mangkok soup buah peneliti. Di lihat dari indikator kepuasan pelanggan yaitu
minat berkunjung kembali, maka peneliti tidak ada keinginan untuk berkunjung
kembali. Selain itu permasalahan yang peneliti temui di google ulasan terkait

kepuasan Pelanggan di Cafe Gaul sebagai berikut:

Chamel Prinandes11
1 ulasan

2 hari lalu ~ BARU

Makanan nya enak, tapi pelayan cafe nya kurang
peduli dengan pelanggan. Kami datang cafe
sedang sepi, pelayan nampak ada 4 org, namun
duduk saja main hp, dan tidak menyambut
pelanggan datang.

mH <

Gambar 2. Ulasan Google
Sumber: Google.Com (2022)



Berdasarkan komentar ulasan konsumen pada gambar 2 mengatakan
makanan nya enak, tapi pelayan Cafe nya kurang peduli dengan pelanggan. Kami
datang Cafe sedang sepi, pelayan nampak ada 4 orang, namun duduk saja main
hp, dan tidak menyambut pelanggan datang. Seharusnya ketika pelanggan datang
mereka disambut dengan ramah dan sopan agar pelanggan merasa senang dan

dihargai.

Agrippina Severin

1 ulasan
2 bulan lalu

Pegawai gak ramah. Gak sopan. Kebersihannya
gaada. Masa mau makan dikasi sendok masih
ada minyak & sisa kotoran. Sabun cuci tangan
juga air doang, jgn pelit2. Menerapkan peraturan
wajib menggunakan masker, tapi para pegawai
ga pada pake. Not recommended

a9 1 <

Gambar 3. Ulasan Google
Sumber: Google.com (2022)

Selanjutnya seperti gambar 3 ulasan konsumen diatas mengatakan
“Pegawai gak ramah, Gak sopan. Kebersihannya ga ada. Masa mau makan dikasi
sendok masih ada minyak dan sisa kotoran. Sabun cuci tangan juga air doang,
jangan pelit-pelit. Menerapkan peraturan wajib menggunakan masker, tapi para
pegawai ga pake. Not recomended”. Seharusnya pemilik Cafe lebih teliti dalam

kebersihan peralatan yang akan digunakan di Cafe gaul tersebut.



= Lara Pamungkas
LIic D ula

% e
i ocal Guide - 309 ulasan - €

Agak lama nunggu Mmakanannya, jgn pas laper
dtg kesini &

Gambar 4. Ulasan Google
Sumber: Google.com (2022)

Permasalahan dari gambar 4 di atas, Konsumen mengatakan agak lama
menunggu makanannya, jangan pas lapar datang kesini. Supaya pelanggan tidak
bosan menunggu lama dan tidak ingin pulang, maka pemilik Cafe seharusnya
lebih cepat lagi prepare bahan makanannya agar pelanggan dapat cepat

menikmati pesanannya.

Berdasarkan paparan dari masalah tersebut, dapat dilihat urgensi dari
penelitian ini sehingga dapat mengetahui seberapa berpengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Gaul Painan, dengan begitu peneliti dapat
memberikan beberapa pendapat seperti meningkatkan kualitas dari makanan dan
minuman yang dijual dengan merekrut pegawai yang lebih teliti dalam menjaga

kebersihan dan berpengalaman dibidang masak serta berperilaku baik dan sopan.

Dari uraian permasalahan yang diatas, peneliti tertarik mengangkat judul
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan di Cafe Gaul Painan”.



B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan oleh peneliti di atas,

maka identifikasi masalahnya sebagai berikut :

1. Ketidak puasan pelanggan terhadap pelayanan di Cafe Gaul kerena
respon yang lambat kepada pelanggan pada saat pelanggan ingin

memesan makanan

2. Adanya ditemukan ulasan konsumen mengenai pengantaran makanan
yang terlalu lama sehingga pelanggan merasa bosan dan tidak ingin

berkunjung kembali

3. Adanya ketidak telitiannya karyawan mengenai terdapatnya helai
rambuat dalam suop buah pelanggan membuat pelanggan merasa tidak
puas dengan produk yang diberikan sehingga pelanggan tidak ingin

merekomendasikan kepada orang lain

4. Ketidak puasannya pelanggan mengenai kurangnya kebersihan di cafe
gaul sehingga pelanggan merasa tidak nyamanPelayanannya tidak

memuaskan

C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, batasan masalah untuk
penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan di Cafe Gaul.



D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah serta fokus masalah
yang telah diuraikan peneliti di atas, maka rumusan masalah pada penelitian

ini sebagai berikut :

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan di Cafe Gaul?

2. Bagaimana Kepuasan Pelanggan di Cafe Gaul?

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

di Cafe Gaul?

E. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan di Cafe Gaul

Painan.

2. Tujuan Khusus

Adapun tujuan khusus pada penelitian ini sebagai berikut :

a. Mendeskripsikan tentang Kualitas Pelayanan di Cafe Gaul

Painan.

b. Mendeskripsikan tentang kepuasan Pelanggan di Cafe Gaul

Painan.



c. Menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan

Pelanggan di Cafe Gaul Painan.

F. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang peneliti harapkan pada penelitian ini sebagai

berikut :

1. Bagi Pemilik Cafe

a Hasil penelitian diharapkan dapat membantu pihak Cafe dalam menerapkan
strategi pemasarannya tepat untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

b Untuk memberikan masukan bagi pihak Cafe dalam menangani
masalah yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan.

Cc Hasil penelitiannya diharapkan dapat membantu pihak Cafe dalam
mengembangkan usaha untuk dapat memberikan Kualitas Pelayanan yang

bagus agar meningkatkan kepuasan konsumen.

2. Bagi Departemen Pariwisata

Diharapkan dengan adanya penelitian dapat menambah pengetahuan
dan wawasan bagi mahasiswa Universitas Negeri Padang yang membaca
dan menjadi acuan bagi mahasiswa yang ingin menyelesaikan skripsi

dengan wawasan mengenai kualitas pelayanan.

3. Bagi Peneliti Lainnya

Dapat menjadi referensi, sumbangan ilmiah dan masukan

pengembangan ilmu di bidang restoran/cafe yang ingin membahas tentang
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Cafe Gaul

Painan.

4. Bagi Peneliti

Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Sains
Terapan. Selain itu agar peneliti mengetahui masalah-masalah nyata terkait
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Cafe Gaul

Painan.



