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ABSTRAK

Yaumil Fajri, 2017: Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap
Kepuasan Konsumen di CFC Basko Grand Mall
Padang

Penelitian ini berawal dari pengalaman peneliti sewaktu berkunjung di
CFC Basko Grand Mall Padang, bahwa adanya ketidakpuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan karyawan dalam melayani konsumen, seperti: konsumen
kurang mendapatkan pelayanan yang baik dari karyawan CFC Basko Grand Mall,
tempat cuci tangan CFC Basko Grand Mall masih terlihat kotor, karyawan kurang
tanggap terhadap kebersihnan meja setelah konsumen selesai makan dan
meninggalkan meja, karyawan CFC Basko Grand Mall kurang ramah kepada
konsumen, pelayanan karyawan CFC Basko Grand Mall tidak tepat waktu saat
menyiapkan pesanan konsumen, karyawan CFC Basko Grand Mall yang kurang
tanggap terhadap permintaan konsumen, CFC Basko Grand Mall tidak
menyediakan kotak saran. Berdasarkan permasalahan di atas penelitian ini
bertujuan untuk: 1) Mendeskripsikan kualitas pelayanan karyawan CFC Basko
Grand Mall Padang, 2) Mendeskripsikan kepuasan konsumen di CFC Basko
Grand Mall Padang, dan 3) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan karyawan
terhadap kepuasan konsumen di CFC Basko Grand Mall Padang.

Jenis penelitian digolongkan kepada penelitian assosiasi kausal. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen CFC Basko Grand Mall Padang
dari tahun 2011-2015. Sampel penelitian berjumlah 100 orang dengan teknik
pengambilan sampel adalah purposive sampling. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner (angket) dengan skala likert yang telah
teruji validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melalui analisis
deskripsi dan regresi linear sederhana dengan bantuan program komputer SPSS
versi 16.00.

Hasil penelitian menyatakan bahwa: 1) Kualitas Pelayanan berada pada
kategori tidak setuju (61%), 2) Kepuasan Konsumen berada pada kategori kurang
puas (58%), 3) Hasil uji hipoteis regresi linear sederhana diperoleh R Square
sebesar 0,309, artinya kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen
sebesar 30,9%, dan 69,1% dipengaruhi oleh faktor lain seperti: kualitas produk,
harga, situasi, dan faktor pribadi konsumen. Maka hipotesis yang diajukan adalah
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Oleh sebab itu untuk memaksimalkan pelayanan diharapkan CFC
Basko Grand Mall Padang meningkatkan kebijakan perusahaan seperti,
memberikan pelatihan kepada karyawan, memberikan reward kepada karyawan
yang mendapatkan pujian dari konsumen, dan selalu memaotivasi kerja karyawan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Industri pariwisata di Indonesia pada saat ini mengalami kemajuan
yang cukup pesat. Hal ini disebabkan negara Indonesia sebagai negara
kepulauan yang memiliki kekayaan sumber daya alam yang melimpah dari
Sabang sampai Merauke. Menurut Undang-Undang R1 No. 10 Tahun 2009
tentang kepariwisataan menyebutkan bahwa “Pariwisata adalah berbagai
macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang
disediakan oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah pusat, dan pemerintah
daerah”.

Menurut  Subadra (2006), pariwisata merupakan industri
perdagangan jasa yang memiliki mekanisme pengaturan yang kompleks
karena mencakup pengaturan pergerakan wisatawan dari negara asalnya,
di daerah tujuan wisata hingga kembali ke negara asalnya yang melibatkan
berbagai hal seperti transportasi, penginapan, restoran, pemandu wisata
dan lain-lain. Oleh sebab itu, industri pariwisata sangat berperan penting
dalam pengembangan pariwisata yang berguna untuk meningkatkan
kepuasan konsumen.

Pada era globalisasi, produk atau jasa pariwisata yang bersaing
dalam satu pasar semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar.
Sehingga terjadilah persaingan antar pelaku pariwisata untuk dapat

memenuhi kebutuan konsumen serta memberikan kepuasan kepada



pelanggan secara maksimal, karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis
khususnya pada bidang pariwisata adalah untuk menciptakan rasa puas
pada pelanggan.

Menurut Kotler dan Armstrong (2001:9) “Kepuasan konsumen
adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli.
Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka
pembelinya merasa puas atau amat gembira”. Indikator dari kepuasan
konsumen vyaitu tercapainya harapan pelanggan, terpenuhinya kebutuhan
pelanggan, tercapainya keinginan pelanggan, keinginan untuk memakai
produk/ jasa itu kembali, dan keinginan untuk merekomendasikan barang/
jasa kepada orang lain. Ada beberapa faktor yang dapat memberikan
kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk, harga, emotional, biaya dan
kemudahan, serta service quality/ kualitas pelayanan (Irawan, 2004:37).

Menurut Tjiptono (2001), “Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. Kualitas layanan
mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti dari pelayanan.
Pada saat ini sebagian besar masyarakat mulai membutuhkan pelayanan
prima, mereka tidak hanya membutuhkan produk yang bermutu, tetapi
juga membutuhkan kenyamanan pelayanan. Oleh karena itu, pelaku
pariwisata harus memperhatikan kepentingan pelanggan dan dimensi
kualitas (Suratno dan Purnama, 2004). Kualitas pelayanan dapat diukur

dengan lima dimensi yaitu: bukti fisik (tangibles). empati (empathy),



kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), dan jaminan
(assurance).

Sumatera Barat khususnya Kota Padang merupakan salah daerah
yang memiliki potensi pariwisata yang besar, sehingga banyak dikunjungi
wisatawan, baik wisatawan lokal maupun wisatawan manca negara.
Umumnya wisatawan lokal dari desa yang berkunjung di Kota Padang
ingin menikmati keindahan kota, berbelanja di mall, dan menikmati wisata
kuliner di restoran cepat saji. Salah satu restoran cepat saji yang ada di
Kota Padang adalah California Fried Chicken (CFC).

California Fried Chicken (CFC) di Kota Padang terdapat
diberbagai lokasi, salah satunya di Basko Grand Mall. CFC Basko Grand
Mall beralamat di Jalan Prof Dr. Hamka No. 2A Air Tawar Padang,
letaknya juga sangat strategis karena posisinya dekat dengan Kampus
Universitas Negeri Padang, sehingga konsumen CFC pada umumnya
adalah mahasiswa atau pelajar. Jumlah konsumen CFC Basko Grand Mall
Padang tahun 2011 s.d 2015 dapat dilihat pada Tabel 1 dibawah ini:

Tabel 1

Jumlah Konsumen CFC Basko Grand Mall Padang
Tahun 2011 s.d 2015

Tahun Jumlah
2011 27.000
2012 26.280
2013 25.200
2014 24.840
2015 24.120
Total 127.440

Sumber: CFC Basko Grand Mall Padang, 2016



Berdasarkan jumlah konsumen pada Table 1 di atas diketahui
terjadi penurunan konsumen setiap tahunnya. Turunnya jumlah
pengunjung dari tahun 2011 sampai tahun 2015 bukanlah satu-satunya
indikator pembuktian bahwa perusahaan tersebut telah memberikan
kepuasan bagi konsumen melalui pelayanan yang berkualitas.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara awal yang peneliti
lakukan pada tanggal 7 Agustus 2016 di CFC Basko Grand Mall diperoleh
hasil bahwa 8 dari 10 orang konsumen mengatakan kurang puas terhadap
pelayanan, produk dan fasilitas yang tersedia di CFC Basko Grand Mall.
Tempat cuci tangan CFC Basko Grand Mall masih terlihat kotor. Delapan
orang konsumen mengatakan karyawan CFC Basko Grand Mall kurang
tanggap terhadap kebersihan meja saat konsumen telah selesai makan dan
meninggalkan meja makan. Lima orang konsumen mengatakan karyawan
CFC Basko Grand Mall kurang ramah kepada konsumen. Sembilan orang
konsumen mengatakan tidak puas atas pelayanan karyawan CFC Basko
Grand Mall tidak tepat waktu saat menyiapkan pesanan konsumen. Enam
orang konsumen mengatakan kurang puas terhadap pelayanan karyawan
CFC Basko Grand Mall yang kurang tanggap terhadap permintaan
konsumen. Sepuluh orang konsumen mengatakan CFC Basko Grand Mall
tidak menyiapkan kotak saran.

Mengingat sangat penting memperhatikan kepuasan konsumen dan
banyak bukti yang menjelaskan tentang kualitas pelayanan, peneliti

tertarik melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan



Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen di CFC Basko Grand Mall

Padang”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan
sebelumnya maka peneliti mengidentifikasi masalah antara lain :
1. Konsumen kurang mendapatkan pelayanan yang baik dari karyawan
CFC Basko Grand Mall
2. Tempat cuci tangan CFC Basko Grand Mall masih terlihat kotor.
3. Karyawan kurang tanggap terhadap kebersihan meja setelah konsumen
selesai makan dan meninggalkan meja.
4. Karyawan CFC Basko Grand Mall kurang ramah kepada konsumen.
5. Pelayanan karyawan CFC Basko Grand Mall tidak tepat waktu saat
menyiapkan pesanan konsumen.
6. Karyawan CFC Basko Grand Mall yang kurang tanggap terhadap
permintaan konsumen.
7. CFC Basko Grand Mall tidak menyediakan kotak saran
8. Terjadi penurunan jumlah konsumen
. Batasan Masalah
Mengacu pada identifikasi penelitian di atas, maka peneliti
membatasi penelitian ini hanya kepada konsumen di CFC Basko Grand
Mall Padang. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini antara lain:
1. Kualitas pelayanan karyawan CFC Basko Grand Mall Padang.

2. Kepuasan Konsumen di CFC Basko Grand Mall Padang.



3. Pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen
di CFC Basko Grand Mall Padang.
D. Rumusan Masalah.

Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah dijelaskan
sebelumnya maka dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana kualitas pelayanan karyawan CFC Basko Grand Mall

Padang?
2. Bagaimana kepuasan konsumen di CFC Basko Grand Mall Padang?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan
konsumen di CFC Basko Grand Mall Padang?
E. Tujuan Penelitian

Setelah mengidentifikasi, membatasi, dan merumuskan masalah
yang akan diteliti, tentunya penelitian ini memiliki tujuan. Adapun tujuan
dari penelitian ini antara lain:

1. Tujuan Umum
Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan konsumen di CFC Basko Grand Mall Padang.
2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan tetang kualitas pelayanan karyawan CFC Basko

Grand Mall Padang.

b. Mendeskripsikan kepuasan konsumen di CFC Basko Grand Mall

Padang.



c. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan konsumen di CFC Basko Grand Mall Padang.
F. Manfaat Penelitian
1. Bagi pengelola/ manajemen CFC Basko Grand Mall Padang.
Penelitian ini bermanfaat sebagai informasi dan pertimbangan
dalam mengembangkan serta menyempurnakan kebijakan industri
dalam melayani konsumen untuk dapat memberikan kepuasan dan
kualitas pelayanan yang maksimal.
2. Bagi karyawan CFC Basko Grand Mall Padang
Diharapkan para karyawan lebih meningkatkan kualitas kerja,
sehingga bisa meningkatkan kepuasan konsumen yang berkunjung di
CFC Basko Grand Mall Padang dan karyawan harus selalu taat teradap
peraturan yang telah ditetapkan oleh pihak industri.
3. Bagi Peneliti
Untuk memenuhi tugas akhir atau skrpsi. Selain itu agar
peneliti mengetahui masalah-masalah nyata yang terdapat dalam
industri agar menjadi bahan pertimbangan dan perbandingan terhadap
teori-teori yang di peroleh saat kuliah.
4. Bagi Jurusan Pariwisata
Diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna
untuk dijadikan acuan bagi aktivitas akademika dan dapat memperoleh
berbagai kasus yang berharga sehingga dapat digunakan sebagai bahan

pembanding dalam memberikan materi perkuliahan.



