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ABSTRAK 

Taufik Oktarinaldi, 2017: Persepsi Mahasiwa Tentang Kualitas Pelayanan 

Kantin Dede Universitas Negeri Padang 

 

 

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti terhadap mahasiswa yang 

datang untuk makan dan minum di kantin Dede UNP yang selalu ramai, 

sementara masalah mengenai kualitas pelayanan ditemukan berdasarkan 

wawancara dengan mahasiswa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin Dede Universitas Negeri 

Padang. Penelitian ini terdiri dari 5 indikator kualitas pelayanan yaitu: kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibles). 

 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan metode 

survei. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa yang berkunjung di Kantin Dede 

Universitas Negeri Padang. Populasi dari penelitian ini berjumlah 7250 orang. 

Teknik pengambilan sampel adalah non probability sampling, dengan 

mengunakan insidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 

99 orang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner 

(angket) dengan mengunakan skala Likert yang telah teruji validitas dan 

reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melalui analisis deskriptif dengan 

metode pengkategorian penilaian berdasarkan rerata skor dan persentase 

penilaian.  

  

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara umum persepsi mahasiswa 

tentang kualitas pelayanan Kantin Dede Universitas Negeri Padang sebanyak 

52,53% responden menyatakan baik, 47,47% responden menyatakan cukup baik. 

Sedangkan berdasarkan masing-masing indikator yaitu: 1) kehandalan (reliability) 

sebanyak 2,02% responden menyatakan sangat baik, 48,48% responden 

menyatakan cukup, 41,41% responden menyatakan cukup, dan 8,02% responden 

menyatakan kurang, 2) daya tanggap (responsiveness) sebanyak 5,05% responden 

menyatakan sangat baik, 39,39% responden menyatakan baik, 46,46% responden 

menyatakan cukup, dan 9,09% responden menyatakan kurang, 3) jaminan 

(assurance) sebanyak 2,02% responden menyatakan sangat baik, 53,54% 

responden menyatakan cukup, 41,41% responden menyatakan cukup, dan 3,03% 

responden menyatakan kurang, 4) empati (empathy) sebanyak 5,05% responden 

menyatakan sangat baik, 39,39%  responden menyatakan baik, 49,49%  responden 

menyatakan cukup, dan 6,06% responden menyatakan kurang dan 5) bukti fisik 

(tangibles) sebanyak 7,07% responden menyatakan sangat baik, 44,44% 

responden menyatakan baik, 43,43% responden menyatakan cukup, dan 5,05%  

responden menyatakan kurang. 

 

Kata Kunci : Persepsi, Kualitas Pelayanan.                          
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Semakin maraknya persaingan bisnis pada saat ini baik di pasar 

domestic maupun nasional, mengakibatkan suatu perusahaan yang ingin 

berkembang atau paling tidak bertahan hidup harus mampu memanfaatkan 

fungsi penting dari suatu perusahaan yaitu pelaksana pemasaran yang lebih 

baik dari para pesaingnya 

Perkembangan dunia usaha yang begitu pesat itu telah menimbulkan 

kehati-hatian setiap organisasi dalam memasarkan produknya, dimana kondisi 

pasar pada saat ini penuh dengan aneka produk yang di tawarkan, banyak 

industry kecil dan menengah ingin berkembang, salah satunya bisnis kantin 

yang merupakan jenis usaha yang banyak di minati. 

Kantin mempunyai target pasar pegawai, siswa/mahasiswa dan 

masyarakat umum lainnya, perkembangan kantin harus tumbuh dari hari ke 

hari, sehingga perbedaan kantin punya keunggulan tersendiri. 

Menurut Septiza (2008) mengemukakan bahwa “Kantin adalah: salah 

satu tempat yang menyediakan makanan dan minuman siap di konsumsi. 

Kantin adalah tempat usaha komersial yang ruang lingkup kegiatannya 

menyediakan makanan dan minuman. Kantin merupakan salah satu fasilitas 

umum, yang keberadaannya selain sebagai tempat untuk menjual makanan 
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dan minuman, tetapi juga sebagai tempat bertemunya segala macam 

masyarakat, dalam hal ini mahasiswa maupun karyawan yang berada di 

lingkungan kampus yang menjadi konsumen. 

Salah satu kantin yang ada di institusi pendidikan Universitas Negeri 

Padang (UNP) adalah Kantin Dede. Kantin Dede merupakan tempat yang 

strategis untuk menjual makanan dan minuman. Karena letak kantin yang 

berada di dalam lingkungan kampus Universitas Negeri Padang, sehingga 

mudah di akses mahasiswa untuk makan dan minum, bagi sebagian besar 

mahasiswa  UNP  tinggal jauh dari orang tua.  Selain itu, karena aktivitas 

perkuliahan yang cukup tinggi rata-rata dua sampai empat seksi perhari,  

menyebabkan mahasiswa memilih untuk makan siang di kantin,salah satunya 

adalah Katin Dede. 

. Menurut Sugihartono, dkk (2007:8)  mengemukakan bahwa persepsi 

adalah kemampuan otak dalam menerjemahkan stimulus atau proses untuk 

menerjemahkan stimulus yang masuk ke indra manusia  

Makanan yang dijual di Kantin Dede cukup beragam begitu juga 

penilaian dari konsumen. Ada yang menilai baik,namun ada juga yang buruk. 

Berdasarkan  hasil survei awal peneliti di lapangan pada tanggal 5 September 

2015 melalui metode wawancara dengan 20 orang mahasiswa yang sedang 

makan dan minum di Kantin Dede,berdasarkan hasil survey melalui angket 

ternyata ditemui beberapa masalah di  Kantin Dede seperti table 1 di bawah ini. 
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Tabel 1 

Hasil Survei Pada Pengunjung Kafe Dede  Pada Tanggal 4-

September 2015 

         N=20 

 

No 

 

Indikator 

Tingkat Kepuasan 

Puas Tidak Puas 

F (%) F (%) 

1 Rasa Makanan 20 100 0 0 

2 Bentuk Makanan 19 95 1 5 

3 Harga Makanan 16 80 4 20 

4 Porsi Makanan 17 85 3 15 

5 Kebersihan Karyawan 13 65 7 35 

6 Kebersihan Tempat 11 55 9 45 

7 Pelayanan 11 55 9 45 

         Sumber: Hasil Survei (2015) 

 Berdasarkan opsi yang di berikan dalam tabel di atas ,ada 7 kategori yang di 

berikan, 4 kategori sudah memuaskan mahasiswa yaitu rasa, bentuk, harga, porsi 

sudah berada pada 80% ke atas, sedangkan 3 kategori yaitu kebersihan karyawan, 

kebersihan tempat dan pelayanan  masih kurang memuaskan, berada pada angka 65% 

ke bawah. 

Berdasarkan  survey awal yang  penulis lakukan  pada tanggal 4 

September 2015 melalui data penyebaran angket dan wawancara pada 20 

orang mahasiswa yang makan di Kantin Dede masih banyak terdapat beberapa 
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keluhan seperti  menyatakan keluhan mengenai petugas layanan pengambilan 

peralatan makan dan minum yang terlalu cepat, sementara konsumen belum 

selesai sepenuhnya mengkonsumsi makanan dan minuman yang dipesan, saat 

pembayaran  yang  lakukan masih  di temukan   adanya kesalahan petugas 

kasir dalam menghitung total belanja pelanggan. Kesalahan perhitungan 

petugas kasir juga dipengaruhi konsentrasi dan ketelitian dalam menghitung 

belanja mahasiswa yang makan di kantin. 

 Sebanyak 35% pelanggan tidak puas menyatakan keluhan masalah 

kebersihan karyawan yang belum terjaga saat melayani pelanggan makan di 

Kantin. Seperti keringat karyawan saat bekerja tidak di lap dengan sapu 

tangan melainkan dengan baju kerja yang di kenakan. Karyawan yang tidak 

disiplin dalam memakai seragam yang telah diberikan. Buktinya karyawan 

memakai pakaian pada saat bekerja masih menggunakan pakaian rumah dan 

tidak ada kekompakan dalam berseragam di kantin bagi karyawan 

Sebanyak 45% tidak puas menyatakan keluhan mengenai kebersihan 

tempat  yang belum terjaga disaat melayani pelanggan yang makan di kantin. 

Sampah-sampah bertebaran di bawah meja makan sehingga menggangu 

kenyamanan mahasiswa untuk makan di Kantin Dede pada saat jam makan 

siang. 

 Seperti keringat karyawan dalam bekerja tidak dilap dengan sapu 

tangan melainkan dengan baju kerja yang dikenakan. Karyawan yang tidak 

disiplin dalam memakai seragam yang telah diberikan. Buktinya karyawan 
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memakai pakaian pada saat bekerja masih menggunakan pakaian rumah dan 

tidak ada kekompakan dalam berseragam di kantin bagi karyawan. 

Masih banyak karyawan kantin yang kebersihannya masih kurang, 

seperti baju yang di pakai ke pasar masih di pakai sewaktu mengantarkan 

makanan, sehingga menimbulkan bau yang tidak sedap. Seharusnya dalam 

melayani pelanggan pakaian yang di pakai harusnya lebih rapi dan bersih, 

karena dengan pakaian yang bersih dan rapi pelanggan akan merasa nyaman 

dengan suasana kantin. 

Saat memesan makanan, makanan yang di pesan sering kali  lama 

datangnya, sehingga membuat mahasiswa menunggu lama untuk makanan 

yang di pesan, oleh sebab itu pelayanan yang ada pada kantin dalam 

mengantarkan makanan harus lebih di tingkatkan lagi, dengan pelayanan 

makanan yang lebih cepat pelanggan tidak perlu menunggu lama makanan 

yang di pesan. 

Disini terlihat belum adanya perhatian pengelola Kantin Dede terhadap 

kualitas pelayanan karyawan kantin. Persepsi tentang kualitas makanan 

Kantin Dede perlu mendapat perhatian bagi pengelola kantin. Menurut 

Sunaryo (2004: 212): “Persepsi merupakan proses akhir dari pengamatan yang 

diawali oleh proses penginderaan, yaitu proses diterimanya stimulus oleh alat 

indra, lalu diteruskan ke otak, dan baru kemudian individu menyadari tentang 

sesuatu yang dipersepsikan”. 
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Berdasarkan kutipan di atas Kantin Dede tidak memuaskan mahasiswa 

dan  orang dari luar yang sering makan dan minum disana, pada saat makan 

dan minum di Kantin Dede,karna masih ada terlihat karyawan yang memakai 

pakaian rapi, kebersihan tempat kurang  terjaga. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti 

tentang “PERSEPSI MAHASISWA TENTANG KUALITAS 

PELAYANAN KANTIN DEDE UNIVERSITAS NEGERI PADANG” 

B. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas,maka dapat 

diidentifikasikan masalah sebagai berikut: 

1. Pengangkatan peralatan makan oleh karyawan yang terlalu cepat 

sedangkan pelanggan belum selesai makan. 

2. Masih ada ditemukan kesalahan penghitungan kasir dalam menghitung 

total belanja mahasiswa 

3. Pesanan makanan lama datangnya 

4. Kebersihan area makan yang tidak terjaga seperti ditemukan sampah 

berserakan di bawah meja makan sehingga menggangu kenyaman 

pelanggan.  

5. Kedisiplinan karyawan dalam memakai seragam kerja belum terlaksana 

dengan baik. 

6. Kebersihan diri pegawai masih rendah. 

C. Pembatasan Masalah 
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Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka pada 

penelitian ini aktivitas yang dilakukan dibatasi pada kualitas pelayanan Kantin 

Dede ditinjau dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness) jaminan (assurance) empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibles) 

D. Perumusan Masalah 

Bedasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

perumusan masalah penelitian ini adalah bagaimana persepsi mahasiswa 

tentang kualitas pelayanan di Kantin Dede di tinjau dari dimensi kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness) jaminan (assurance) empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibles) 

E. Tujuan Penelitian 

Mengetahui persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Kantin 

Dede meliputi: 

1. Kehandalan (reliability) 

2. Daya Tanggap (responsiveness) 

3. Jaminan (assurance) 

4. Empati (empathy) 

5. Bukti Fisik (tangibles) 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pemilik Kantin Dede  
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan terhadap 

pemilik kantin dalam menyelesaikan masalah yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan terhadap mahasiswa yang makan dan 

minum di kantin dan nantinya bisa melakukan perbaikan kualitas 

pelayanan  

2. Bagi Penulis 

Sebagai 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 teori-teori yang di peroleh saat kuliah.. 

3. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang 

Menambah dan memperkaya penelitian, serta menjadi referensi dalam 

mata kuliah pariwisata di Universitas Negeri Padang, khususnya pada 

Jurusan Pariwisata Program Studi Manajemen Perhotelan.


