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ABSTRAK

Suci Pratiwi. Nim: 14135018. Studi Komparas Kualitas Pelayanan di Rumah
Makan Fuja dan Rumah Makan Fuja 2

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti tentang masih terdapatnya
tamu complain dikarenakan kurang maksimanya kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Rumah Makan Fuja dan Rumah Makan Fuja 2. Oleh karena itu
peneliti berkeinginan untuk mendeskripsikan dan membandingkan kualitas
pelayanan di Rumah Makan Fuja dan Rumah Makan Fuja 2.

Penelitian ini berjenis deskriptif komparatif. Populasi dari penelitian ini
adalah tamu yang pernah berkunjung di Rumah Makan Fuja dan Rumah Makan
Fuja 2. Sampel yang digunakan purposive sampling dengan total keseluruhan 192
responden, dengan pembagian 96 responden tamu Rumah Makan Fuja dan 96
responden tamu Rumah Makan Fuja 2. Data didapat melalui kuesioner dengan
skala likert yang validitas dan reliabilitasnya telah diuji. Teknik analisis data
menggunakan uji statistik dengan t-Test.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka diperoleh hasil sebagai
berikut: (1) Kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja diperoleh persentase
65.65% yang berada pada kategori sangat baik,(2) Kualitas Pelayanan Rumah
Makan Fuja 2 diperoleh persentase 73.96% yang sangat baik, (3) Berdasarkan
hasil uji hipotesis yang digunakan untuk mengetahui perbandingan kualitas
pelayanan di Rumah Makan Fuja dan Rumah Makan Fuja 2, maka diperoleh hasil
uji t-Test, nilal t hitung < t tave (1.779 < 1986 ) dan P value (0,77 > 0.05) maka Ho
diterima dan Ha ditolak, artinya tidak terdapat perbedaan kualitas pelayanan di
Rumah Makan Fuja dan Rumah Makan Fuja 2. Namum terdapat perbedaan
kualitas pelayanan pada indikator reliability, disini Rumah Makan Fuja
mendapatkan poin 3,24 pada kategori baik dan Rumah Makan Fuja 2
mendapatkan poin 3,35 pada kategori sangat baik. Pada beberapa sub indikator
Rumah Makan Fuja mendapatkan nilai baik yaitu di kualitas pelayanan secara
tepat dan benar, dapat menangani masalah tamu dan tidak membiarkan tamu
menunggu lama.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Studi Komparasi
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting dalam pembangunan
nasiona maupun internasional. Peranan pariwisata di Indonesia sangat
dirasakan manfaatnya, karena kepariwisataan menjadi kegiatan ekonomi yang
dapat diandalkan untuk memperbesar pendapatan Negara, memperluas
lapangan pekerjaan dan peluang usaha bagi masyarakat setempat, mendorong
pembangunan daerah serta memperkenalkan alam, nilai budaya dan bangsa.
Salah satu aspek pendukung pariwisata adalah sarana kuliner seperti rumah
makan.

Menurut Peraturan Menteri Pariwisata Dan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia Nomor 12 Tahun 2014 dalam Pasal 1 menjelaskan bahwa Usaha
Rumah Makan adalah usaha penyediaan makanan dan minuman dilengkapi
dengan peralatan dan perlengkapan untuk, penyimpanan dan penyagjian disuatu
tempat tetap yang tidak berpindah-pindah dengan tujuan memperoleh
keuntungan dan/atau |aba.

Saat ini persaingan antar rumah makan sangatlah ketat, untuk itu rumah
makan bersaing untuk menyediakan dan meningkatkan produk atau jasa yang
berkualitas. Hal ini dimaksudkan agar seluruh produk dan jasa yang ditawarkan
mendapatkan tempat terbaik dimata masyarakat yang memliki peran sebagal
pelanggan ataupun calon pelanggan. Salah satu pertimbangan dalam pemilihan

produk atau jasa adalah kualitas pelayanan.



Kuadlitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan. Menurut Tjiptono (2011: 59) “Kualitas Pelayanan jasa adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Kemudian menurut Goeth dan
Davis dalm Tjiptono (2012: 51) menyatakan bahwa “kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Salah satu rumah makan seafood yang ada di kota Padang adalah Rumah
Makan Fuja yang menyediakan jasa untuk memenuhi kebutuhan dalam bentuk
pelayanan berupa makanan dan minuman. Rumah makan ini terletak di jalan
Samudra nomor 24, Purus Padang Barat yang cukup terkenal didaerah padang
dikarenakan hidangan lautnya yang masih fresh dan juga memiliki rasa yang
unik, selain itu rumah makan ini juga memiliki letak yang sangat strategis yaitu
diseberang jalan Pantai Padang sehingga para tamu dapat menikmati makan
serta mendengar suara ombak. Selain dari cita rasa dan lokasi, rumah makan
juga dituntut untuk memberikan kualitas pelayanan yang bak agar

memberikan rasa nyaman pada tamu.



Sumber: Dokumentasi Pribadi, 2018
Gambar 1: Rumah Makan Fuja

Sementara itu, Rumah Makan Fuja ini memiliki cabang yang lokasinya
cukup berdekatan yaitu dijalan Samudra nomor 58, Purus Padang Barat. Sama
halnya dengan rumah makan Fuja induk, Rumah Makan Fuja 2 juga
menyuguhkan pemandangan laut dan menyediakan masakan seafood, namun
perbedaan dari dua rumah makan ini yaitu Rumah Makan Fuja 2 yang memiliki

bangunan yang terlihat lebih modern dan berlantai keramik.

.-‘. - ' f

Sumber: Dokumentasi Pribadi , 218
Gambar 2: Rumah Makan Fuja 2

Berdasarkan data yang telah peneliti jabarkan, dapat dilihat bahwa kedua
rumah makan ini memiliki fasilitas dan mangemen yang sama dengan

pemiliknya. Namun dari hasil obeservas yang peneliti dapatkan terdapat



beberapa kesenjangan antara harapan konsumen terhadap pelayanan yang

diberikan oleh Rumah Makan Fuja.

W X XX 26 Jun 2017

m Rangoa 2 1 ulasan)

Razanya sederbana, pelayanannya sangat buru«.
sangat buruk, Bahkan 1ldak ternlial uang

Tidak dalang ci sini dengan keluarge: Pernah

sangat kecewa

Sumber: Tripadvisor.com, 2018.
Gambar 3. Review Tamu Rumah Makan Fuja

Berdasarkan ulasan, tamu mendapat pelayanan yang tidak menyenangkan
bahkan terkesan buruk, disini tamu juga menyampaikan bahwa tidak ingin
kembali lagi ke rumah makan ini. Seharusnya karyawan dirumah makan fuja
memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh tamu yang datang ke rumah
makan, sehingga tidak terjadi complain dan memberikan rasa kenyamanan
kepadan tamu.

Selain itu, pendliti juga menemukan adanya tamu complain dikarenakan
pelayanan yang diberikan tidak ramah, kurangnya senyum dan rasa peduli
kepada pelanggan membuat pelanggan merasa tidak nyaman berada di rumah
makan ini.

Tripadvisor, Agustus 2017. Berdasarkan ulasan, menjelaskan tentang
harga dari makanan tidak tertera di menu yang ditawarkan sehingga pelanggan
tidak mengetahui harga dari makanan yang ia pesan dan juga saat
penghitungan makanan akan dibayar tidak dijelaskan harga satuan dari menu

yang dipilih, yang tertera hanya harga tota belanja. Hal ini membuat tamu



merasa ragu terhadap hitungan yang telah ditetapkan oleh rumah makan
sehingga menimbulkan rasa kurang percaya terhadap rumah makan.
@@@00O 29 Nov 2017
Anggota TripAdvisor

lari pertama dikota padang saya dan rekan-
rekan digak makan ke restoran ini kalanya
sandat lerkengl dikots padangharus sabar
kalaau makan disinl kanmys [ama nasinya lama
Iminta rinumnyajugs lama utk makanan cukup
anak santannya berasa tapi karyawannya jga
tidak pedulion kasimya juga tidak ramah. So bad
lahtidak terlalu membuat crarg suka

Sumber: Tripadvisor.com, 2018.
Gambar 4. Review Tamu Rumah Makan Fuja

Berdasarkan ulasan, pelayanan yang diberikan sangat lama dalam
menyajikan pesanan yang telah dipesan oleh pelanggan, tamu harus menunggu
lama untuk bisa menyantap menu yang dipesan, dan juga pelayanan yang
diberikan tidak ramah dan tidak adanya rasa peduli dari pelayan.

TripAdvisor, September 2018. Berdasarkan ulasan, tamu merasa rumah
makan ini kurang begitu nyaman, karena tidak terlalu bersih dan asap dari
pembuatan arang untuk bakar ikan masuk ke ruangan makan. Kemudian lahan
parkirnya cukup terbatas.

Selain dari itu, peneliti juga menemukan beberapa complain dari ulasan
situs Maps yang mendapatkan pelayanan kurang memuaskan dan terkesan
buruk serta kebershan rumah makan yang kurang terjaga. Disini juga
ditemukan bahwa pelayanan yang diberikan lama dan harga yang tidak tertera

dengan jelas.



Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan beberapa
pengunjung dirumah makan fuja 2 serta hasil observas yang peneliti dapatkan
dari kunjungan secara lansung di bulan oktober 2018, di rumah makan fuja 2
ditemukan masalah yang dikeluhkan seperti pelayanan yang kurang ramah,
pada saat memesan makanan pelayan terkesan tidak peduli saat dipanggil dan
tidak menanggapi tamu. Tidak hanya itu makanan yang dipesan sangat lama
disgiikan kepada tamu, sehingga tamu harus menunggu hingga 30 menit Iebih
untuk bisa menyantap pesanannya. Sedangkan waktu yang dijanjikan oleh
rumah makan adalah 20-25 menit.

Berdasarkan masalah dan konten analisis diatas, didapati banyaknya
complain dari pelanggan yang pernah berkunjung di kedua rumah makan ini.
Pentingnya pendlitian ini dilakukan karena kualitas pelayanan yang diberikan
akan berdampak langsung bagi rumah makan. Apabila kualitas pelayanan yang
diberikan baik maka akan memberikan dampak positif bagi rumah makan
tersebut. Namun apabila pelayanan yang diberikan kurang baik maka hal ini
akan berdampak buruk pada citra rumah makan, sehingga berkurangnya
pelanggan yang akan berpengaruh terhadap pendapatan rumah makan. Oleh
sebab itu peneliti berkeinginan untuk menganalisis kualitas pelayanan Rumah
Makan Fuja. Sehingga dapat diketahui penyebabnya dan ditemukannya solusi
dari analisatersebut.

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan yang telah dijabarkan,

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul *“Studi Komparasi



Kualitas Pelayanan di Rumah Makan Fuja Padang dan Rumah Makan

Fuja2”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan diatas, maka

identifikasi masalah pada penilitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Adanyatamu yang complain karena pelayanan yang diberikan oleh Rumah
Makan Fuja buruk di Rumah Makan Fuja.

Adanya tamu yang complain karena tidak terdapatnya daftar harga
makanan di kedua rumah makan.

Adanya tamu yang complain karena menunggu pesanan yang lama pada
kedua rumah makan.

Adanya tamu yang complain karena kurannya kebersihan serta kurang
ramahnya pelayanan yang diberikan di Rumah Makan Fuja.

Adanya tamu yang complain karena merasa kurang nyaman dengan asap
pembakaran ikan yang masuk dan rumah makan yang terkesan kurang

bersih.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dari identifikass masalah dijelaskan

sebelumnya, maka peneliti membatasi masalah yang akan diteliti, yaitu:

1.

2.

Kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja
Kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja 2
Perbandingan kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja dan Rumah

Makan Fuja 2



D. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan latar belakang masalah dijelaskan
sebelumnya, maka peneliti merumuskan masalah penelitain ini sebagai berikut:
1. Bagaimana kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja?
2. Bagaimana kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja 2?
3.Bagaimana perbandingan kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja dan
Rumah Makan Fuja 2?
E. Tujuan Pendlitian
1. Tujuan umum
Adapun yang menjadi tujuan umum penelitian ini adalah untuk
membandingkan kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja dan Rumah
Makan Fuja 2.
2. Tujuan khusus
a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja.
b. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja 2.
c. Membandingkan kualitas pelayanan di Rumah Makan Fuja dan
Rumah Makan Fuja 2.
F. Manfaat
1. Bagi Rumah Makan
Penelitian ini bermanfaat sebagal informasi dan pertimbangan
dalam mengembangkan serta menyempurnakan kebijakan rumah makan
daam melayani pelanggan untuk dapat memberikan kepuasan yang

maksimal.



2. Bagi Fakultas Pariwisata
Menambah dan memperkaya peneitian di Universitas Negeri
Padang khususnya di Fakultas Pariwisata dan Perhotelan prodi
M ananjemen Perhotelan.
3. Bagi peleniti berikutnya
Peneliti berharap dengan adanya penelitian ini dapat berguna dan
bermanfaat sebagai bahan untuk menambah wawasan dan ilmu
pengetahuan, serta menjadi informasi yang memadai khususnya bagi pihak
terkait lainnya yang membutuhkan serta dapat menarik pengalaman secara
tidak langsung.
4. Bagi penulis
Sebagal syarat menyelesaikan studi dan memperoleh gelar sarjana.
Selain itu agar penulis mengetahui masalah — masalah nyata yang terdapat
dalam industri agar menjadi bahan pertimbangan dan perbandingan

terhadap terori — teori yang diperoleh saat kuliah.
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