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ABSTRAK 
 

Rexa Priyatna W. Ramadhan. 2023."Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan.  
Skripsi. Program Studi D4 
Manajemen Perhotelan. 
Departemen Pariwisata dan 
Perhotelan. Universitas Negeri 
Padang" 

Awal dilaksanakannya penelitian ini ialah dari hasil observasi dan 
didukung dengan komentar yang ada pada google review. Dari hasil 
observasi dan google review ditemukan masalah mengenai kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan di Restoran Bebek Garing Tengah 
Sawah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kualitas 
pelayanan, mendeskripsikan kepuasan pelanggan dan menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran 
Bebek Garing Tengah Sawah.  

Penelitian ini berjenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan 
menggunakan metode asosiatif kausal. Populasi dari penelitian adalah 
seluruh pelanggan yang berkunjung ke Restoran Bebek Garing Tengah 
Sawah. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 248 orang yang diambil 
melalui teknik purposive sampling. Pengumpulan informasi data pada 
penelitian ini menggunakan kuesioner dengan skala likert 4 skor yang diuji 
validitas dan reliabilitasnya. Data kemudian dianalisis menggunakan uji 
regresi linier sederhana dan uji koefisien determinasi.  

Berdasarkan hasil penelitian didapat kualitas pelayanan di Restoran 
Bebek Garing Tengah Sawah secara keseluruhan  berada dalam kategori 
baik. Indikator kualitas pelayanan ada lima, dari lima indikator, indikator 
empati sub indikator perhatian pribadi dan indikator daya tanggap mengenai 
informasi kapan jasa diberikan berada dalam kategori kurang baik. 
Kepuasan pelanggan di Restoran Bebek Garing Tengah Sawah berada 
dalam kategori baik. Seluruh indikator kepuasan pelanggan keseluruhannya 
berada dalam kategori baik. Hasil uji regresi menunjukkan nilai linear Y = 
7.103 +0.165X, berarti setiap pertambahan 1 nilai variabel kualitas 
pelayanan, maka nilai variabel kepuasan pelanggan ikut bertambah sebesar 
0.165. Berdasarkan uji koefisien determinasi nilai determinasi adjusted R 
square sebesar 0.207 yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 
20.7% terhadap kepuasan pelanggan dan 79.3% lainnya oleh  variabel lain 
yang tidak ada dalam penelitian ini. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Restoran 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Makanan dan minuman pada dasarnya merupakan salah satu 

kebutuhan hidup yang harus dipenuhi oleh setiap manusia. Manusia 

memerlukan makanan dan minuman untuk menunjang aktivitas hariannya. 

Pada masa sekarang kebutuhan hidup terus meningkat sehingga waktu yang 

diperlukan manusia untuk mengolah makanan menjadi terbatas, sehingga 

dimasa sekarang banyak manusia memilih untuk memesan makanan dan 

minuman di restoran dengan tujuan mendapatkan efisiensi  dan kemudahan. 

Restoran secara umum adalah lokasi yang dikunjungi orang untuk 

mencari berbagai macam minuman dan makanan. Restoran selain menjadi 

lokasi untuk perjamuan makan, pada saat ini yang banyak restoran yang 

juga menjadikan restorannya sebagai pilihan untuk acara bisnis, acara 

spesial dengan keluarga, teman atau kerabat seperti acara pernikahan, 

perayaan ulang tahun, acara pertemuan kembali/reuni, dan lain sebagainya. 

Menurut Tangian (2019), restoran adalah tempat yang menyediakan 

makanan dan minuman. Restoran pada saat ini tidak hanya menjual produk 

makanan dan minuman, tetapi juga menjual jasa atau service. Jasa 

merupakan hal yang penting yang tidak hanya melekat pada produk tetapi 

juga pada orang yang melakukan pelayanan. Pelayanan yang berkualitas 

diperlukan untuk dapat mencapatai kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono 



 

(2016), Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan 

yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja suatu 

produk dengan harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan tergantung 

kepada persepsi dan ekspektasi, apabila persepsi awal tidak sesuai dengan 

ekpetasi maka akan menimbulkan rasa ketidakpuasan, sebaliknya apabila 

persepsi awal sesuai dengan ekspektasi maka akan menimbulkan rasa puas.  

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting untuk diciptakan 

bagi industri yang bergerak dibidang jasa, karena tanpa ada pelanggan, 

maka tidak ada aktivitas jual beli yang terjadi. Maka daripada itu kualitas 

pelayanan yang diberikan harus bertujuan untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2014), kualitas pelayanan adalah segala upaya 

yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Pelanggan yang datang akan menentukan kualitas jasa yang diterimanya, 

oleh karena itu, baik atau tidaknya suatu kualitas jasa bergantung kepada 

kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan secara konsisten. 

Salah satu lokasi strategis dalam bisnis pelayanan adalah di 

lingkungan kampus perguruan tinggi karena selain target pasar keluarga, 

targer pasar lainnya yang bisa didapat adalah mahasiswa yang tinggal di 

sekitar kampus. Penelitian ini memilih restoran bebek garing tengah sawah 

karena dekat dengan kampus V UNP Bukittinggi.   



 

Restoran Bebek Garing Tengah Sawah merupakan salah satu 

restoran yang berada di Kota Bukittinggi. Terletak di Jl. Batang Masang, 

Belakang Balok, Kecamatan Aur Birugo Tigo Baleh, Kota Bukittinggi, 

Sumatera Barat. Restoran Bebek Garing Tengah Sawah dalam 5 bulan 

terakhir mendapati jumlah kunjungan yang fluktuatif, hal tersebut dapat 

dilihat pada tabel 1 dibawah ini  

Tabel 1. Jumlah Kunjungan Pelanggan di Restoran Bebek Garing   
Tengah Sawah Tahun 2022 

Bulan Jumlah Pelanggan 
Januari 522 
Februari 420 
Maret 456 
April 1344 
May 508 
Total 3250 

Sumber: Restoran Manager Bebek Garing Tengah Sawah (2022) 

Berdasarkan kepada tabel 1,  kunjungan pelanggan di Restoran 

Bebek Garing cenderung fluktuasi, pada bulan Januari kunjungan mencapai 

jumlah 522 kunjungan hal ini terjadi karena pada awal bulan Januari adanya 

libur sekolah dan kerja. Pada bulan Februari jumlah kunjungan menurun, 

sementara pada bulan Maret jumlah kunjungan meningkat namun tidak 

signifikan. Pada bulan April diperbolehkannya masyarakat untuk 

mengadakan buka bersama di restoran atau lokasi-lokasi wisata 

menyebabkan kenaikan kunjungan yang pesat bagi Restoran Bebek Garing 

Tengah Sawah. Pada bulan Mei Restoran Bebek Garing mengalami 

penurunan karena telah mulai memasuki masa low season. Peneliti menduga 



 

naik turunnya jumlah kunjungan yang terjadi karena adanya ketidak puasan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.  

Pada 5 April 2022, peneliti melakukan observasi ke Restoran Bebek 

Garing Tengah Sawah. Peneliti menemukan sampah pada pintu masuk 

Restoran Bebek Garing Tengah Sawah, hal tersebut dapat dilihat pada 

gambar 1.   

 

Gambar 1. Sampah Pada Pintu Masuk Restoran 
Sumber: Dokumentasi Pribadi (2022) 

 
Pada sesi wawancara peneliti mendapatkan informasi standar 

kecepatan pelayanan untuk pelanggan menunggu adalah maksimal 30 menit 

setelah pelanggan melakukan pemesanan. Namun hal ini berbeda dengan 

yang peneliti dapatkan di ulasan Google Reviews yang ada di internet. 

Ulasan dari Google Review mendukung dugaan awal yang peneliti berikan. 

 

Gambar 2. Wawancara Peneliti Dengan Salah Satu Karyawan 
Sumber: Dokumentsi Pribadi (2022) 



 

Berdasarkan ulasan yang peneliti dapatkan pada Google Reviews, 

Restoran Bebek Garing memiliki permasalahan yang berkaitan dengan 

ketidaksesuaian harapan. Permasalahan tersebut dapat dilihat pada gambar 

3. Mengenai ketidak sesuaian harapan ini terjadi karena lambatnya 

pelayanan yang diberikan. Lambatnya pelayanan yang diberikan sehingga 

pelanggan harus menunggu selama 45 menit ini tidak sesuai standar 

operasional prosedur yang telah diberitahukan oleh restoran manager 

kepada peneliti. Masalah lainnya mengenai kelambatan pelayanan, 

pemasalahan mengenai ketidaksesuaian harapan ini juga mengenai 

dinginnya masakan yang seharusnya dihidangkan dengan kondisi panas. 

Jika perbedaan kondisi masakan yang seharusnya dihidangkan ini terus 

terjadi, maka kepuasan pelanggan tidak akan pernah tercapai. 

 

Gambar 3. Ketidak Sesuaian Harapan Yang Dialami Pelanggan 
Sumber: Google Reviews (2022) 

 
Permasalahan berikutnya mengenai pelayanan kebersihan yang 

terdapat pada gambar 4. Pelayanan kebersihan merupakan salah satu faktor 

penting yang harus diperhatikan. Kebersihan yang terjaga akan menciptakan 

kesan nyaman bagi pelanggan, sebaliknya jika kebersihan tidak terjaga 



 

maka pelanggan yang datang tidak akan merasakan kenyamanan dan 

pengalaman makan yang memuaskan. 

 

Gambar 4. Keluhan Pelanggan Mengenai Kebersihan Yang Tidak 
Konsisten 

Sumber: Google Reviews (2022) 
 

Permasalahan yang terjadi dapat mengakibatkan kepuasan pelanggan 

menurun, menurunnya kepuasan pelanggan dapat berakibat pada tidak 

adanya keinginan pelanggan untuk kembali lagi ke restoran, seperti yang 

ada pada gambar 5. Tidak adanya keinginan kembali dari pelanggan dapat 

berakibat pada jumlah penjualan produk restoran dimasa mendatang, salah 

satu aspek penting keberhasilan dari pelayanan adalah adanya terciptanya 

kepuasan pelanggan dan adanya keinginan kembali dari pelanggan. 

 

Gambar 5. Pelanggan Kecewa Dan Tidak Mau Kembali Lagi 
Sumber: Google Reviews (2022) 

 



 

Apabila permasalahan ini terus-menerus terjadi, maka dapat 

berakibat pada berkurangnya jumlah pembelian dari pelanggan yang 

berakibat pada berkurangnya pendapatan yang diterima. Pelanggan yang 

puas akan pelayanan yang diberikan akan kembali lagi ke restoran dan 

menggunakan kembali pelayanan yang dibutuhkan di hari lainnya. Maka hal 

ini diharapkan akan dapat meningkatkan keuntungan penjualan yang 

berakibat langsung pada penjualan pasar. 

Berdasarkan permasalahan yang diuraikan di atas peneliti memiliki 

ketertarikan untuk melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Restoran Bebek Garing 

Tengah Sawah". 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan kepada latar belakang tersebut, masalah 

diidentifikasikan sebagai berikut: 

1. Adanya pelanggan yang kecewa dan tidak memiliki minat berkunjung 

kembali.  

2. Pelanggan kecewa karena ketidaksesuian harapan yang disebabkan oleh 

dinginnya masakan yang seharusnya dihidangkan panas. 

3. Kebersihan restoran yang tidak konsisten dikeluhkan pelanggan 

4. Pelanggan mengeluh karena lambatnya pelayanan yang diberikan. 

 



 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan kepada permasalahan yang terindentifikasi, maka 

permasalahan dalam penelitian ini dibatasi kepada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Bebek Garing Tengah 

Sawah. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, permasalah yang dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di Restoran Bebek Garing Tengah 

Sawah? 

2. Bagaimana kepuasan pelanggan di Restoran Bebek Garing Tengah 

Sawah? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Restoran Bebek Garing Tengah Sawah? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran 

Bebek Garing Tengah Sawah.  

2. Tujuan Khusus 

Adapun tujuan khusus dari penelitian ini adalah: 

a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan Restoran Bebek Garing Tengah 

Sawah. 



 

b. Mendeskripsikan kepuasan pelanggan Restoran Bebek Garing 

Tengah Sawah. 

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Restoran Bebek Garing Tengah Sawah. 

F. Manfaat Penelitian  

Manfaat dari penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Restoran Bebek Garing Tengah Sawah ini adalah: 

1. Bagi Industri Restoran 

Hasil penelitian dapat digunakan sebagai masukan yang dapat 

dipergunakan untuk pengambilan keputusan untuk situasi mendatang. 

Sehingga, restoran dapat meningkatkan keuntungan penjualan yang 

berakibat langsung pada keuntungan pasar.  

2. Bagi Fakultas Pariwisata dan Perhotelan 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi penelitian di 

Fakultas Pariwisata dan Perhotelan mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Mahasiswa 

 Hasil penelitian diharapkan dapat dipergunakan untuk menambah 

referensi bagi mahasiswa Manajemen Perhotelan Departemen Pariwisata 

yang akan mengambil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 



 

4. Bagi Peneliti 

 Memenuhi syarat tugas akhir/skripsi, dan supaya peneliti 

mengetahui masalah-masalah nyata yang terdapat di industri restoran 

untuk menjadi bahan pertimbangan teori yang didapat. 


