
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN DI KOPMIL OMRIO 

 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana 

Pendidikan Pada Fakultas Pariwisata dan Perhotelan  

Universitas Negeri Padang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NILA PUSPITA SARI 

14075006/2014 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN KESEJAHTERAAN KELUARGA 

ILMU KESEJAHTERAAN KELUARGA 

FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN 

UNIVERSITAS NEGERI PADANG 

2020



 

i 



 

i 



 

i 



 

i 

ABSTRAK 

 

 

Nila Puspita Sari, 2019. Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Konsumen Di Kopmil Omrio 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya keluhan konsumen terhadap 

makanan yang disajikan dan belum puasnya konsumen terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk: 1) Mendeskripsikan    

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen di Kopmil Omrio, 2) 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Kopmil Omrio, 3) 

dan pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

di Kopmil Omrio. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode assosiatif 

kausal. Penelitian ini dilaksanakan di Kopmil Omrio Padang pada bulan 

November sampai Desember 2019. Populasi adalah pengunjung yang selalu 

berkunjung dan berbelanja di Kopmil Omrio. Sampel diambil dengan 

menggunakan insidental sampling. Teknik pengambilan data munggunakan 

angket/kuesioner dengan pengukuran skala Likert yang sudah diuji validitas dan 

reliabilitasnya. Teknik analisis dengan uji Regresi Linear Berganda. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen di Kopmil Omrio, 

ditunjukan oleh nilai koefisien regresi kualitas produk sebesar 0,244 dan nilai sign 

0,001, (2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan  terhadap 

loyalitas konsumen di Kopmil Omrio, ditunjukan oleh nilai koefisien regresi 

kualitas pelayanan sebesar 0,232 dan nilai sign 0,000, (3) Terdapat pengaruh 

signifikan variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen di Kopmil Omrio. Berdasarkan hasil hipotesisnya adalah Ha diterima, 

dengan demikian variabel kualitas poduk dan kualitas pelayanan bersama-sama 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.  

 

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada saat sekarang ini khususnya di Padang angka pengangguran 

cukup tinggi. Upaya mengurangi angka pengangguran banyak masyarakat 

membuat lapangan pekerjaan sendiri salah satunya dibidang makanan. 

Makanan adalah salah satu kebutuhan utama bagi kelangsungan hidup 

manusia. Menurut Mukono (2004: 53) “Makanan merupakan kebutuhan dasar 

dan sangat berperan bagi kelangsungan hidup dan pertumbuhan manusia”. 

Makanan berfungsi sebagai menambah energi dan menghilangkan rasa lapar. 

Selain menghilangkan rasa lapar makanan juga berfungsi sebagai : (1) Fungsi 

gastronomik yaitu manusia makan untuk memenuhi kenikmatan dan kesukaan. 

(2) Makanan untuk menyatakan jati diri seseorang. (3) Makanan sebagai 

simbol religi dan magis yang berkaitan dengan agama serta kepercayaan yang 

digunakan pada upacara-upacara tertentu.(4) Status ekonomi yaitu makanan 

digunakan untuk menunjukan status ekonomi seseorang. (5) Fungsi 

komunikasi yaitu makanan sebagai media yang menghubungkan satu sama 

lain.  

Usaha makanan dan minuaman menjadi pilihan bisnis oleh masyarakat 

dengan tujuan mendapatkan keuntungan yang sangat besar. Keberadaan rumah 

tempat makan menjadi kebetuhan oleh setiap orang salah satunya restoran. 

Menurut Hairunnisa (2009: 9) “Restoran adalah salah satu usaha boga yang 

dikelolah secara komersial yang ruang lingkupnya usahanya menyediakan 

pelayanan makanan dan minuman”. 
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Masyarakat yang menjalankan bisnis dituntut meningkatkan kualitas 

produk untuk mempertahankan persaingan. Kualitas produk menjadi faktor 

penting yang berpengaruh dalam penciptaan kepuasan konsumen. Kualitas 

merupakan kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, 

proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2001). 

Sedangkan menurut Kotler & Amstrong (2001: 346) “Produk adalah segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, 

digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan/memenuhi keinginan atas 

kebutuhan”. Setiap usaha yang didirikan harus dapat meningkatkan kualitas 

produk untuk menciptakan kepuasan konsumen yang berpengaruh pada 

loyalitas konsumen. Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan 

konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu 

produk. Selain kualitas produk, sebuah perusahaan harus meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen yang dilakukan oleh suatu perusahaan dalam mewujudkan dan 

mengimbangi harapan konsumen. Konsumen akan menilai kualitas pelayanan 

yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam fikiran 

mereka. Jika pelayanan tidak mampu memberikan pelayanan yang lebih maka 

konsumen akan beralih ke penyedia jasa lain yang mereka anggap lebih baik 

sehingga membuat konsumen tersebut merasa puas dan menetapkan komitmen 

kepada layanan yang telah diterimanya sehingga terciptanya loyalitas 

konsumen. 
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Loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen terhadap suatu 

produk/jasa berdasarkan sikap positif dan tercermin dalam pembelian yang 

berkelanjutan. Menurut Tjiptono (2012: 482) “Loyalitas konsumen adalah 

respon yang terikat erat dengan janji untuk memegang teguh komitmen yang 

mendasari berkelanjutan relasi biasanya tercermin dalam pembelian yang 

berkelanjutan”. Terjadinya loyalitas pada konsumen disebabkan adanya 

kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terhadap produk tersebut 

terakumulasi secara terus menerus. Salah satu usaha bergerak dibidang 

makanan yaitu Kopmil Omrio.   

Kopmil Omrio merupakan salah satu usaha yang didirikan oleh 

masyarakat. Kopmil Omrio ini memiliki lokasi yang strategis yaitu didekat 

kampus Universitas Negeri Padang, kawasan tempat tinggal  mahasiswa, hotel 

Basko dan didekat Grand Mall Basko. Kopmil Omrio menyediakan menu 

yang bervariasi dan dilengkapi dengan wifi serta hiburan yang yang membuat 

konsumen semakin betah berlama-lama di Kopmil Omrio. 

Kopmil Omrio buka selama 24 jam dan memiliki 7 orang karyawan 

dengan dua shift jam kerja. Shift pagi dimulai pada jam 07.00 sampai jam 

19.00 wib. Pada pagi hari ada 3 orang karyawan, orang pertama bertugas di 

kasir dan melayani konsumen dari menerima orderan hingga menyajikan 

makanan yang dipesan, orang kedua bertugas mempersiapkan makanan dan 

mengolah makanan yang diorder oleh konsumen, orang ketiga mempersiapkan 

bahan-bahan dan mengolah minuman  yang akan dijual, serta pada saat yang 

lain ketiga karyawan tersebut saling membantu pekerjaan sehingga pada saat 
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tertentu satu karyawan merangkup semua pekerjaan yang ada. Shift malam 

dimulai pada jam 19.00 sampai jam 07.00 wib. Pada pagi hari ada 1 orang 

karyawan, satu orang  bertugas di kasir dan melayani konsumen dari 

menerima orderan hingga menyajikan makanan yang dipesan, dan 3 karyawan 

lainnya merangkup semua pekerjaan mulai dari mengolah makanan dan 

minuman hingga menyajikan makanan kepada konsumen. 

Berdasarkan pengamatan awal wawancara dengan 10 orang 

pengunjung yang dilakukan penulis di Kopmil Omrio tanggal 20-23 Oktober 

2018. Ditemukan bahwa banyak mahasiswa dan kalangan masyarakat sekitar 

berkunjung dan mengkonsumsi produk yang disediakan Kopmil Omrio. 

Penulis tertarik untuk melakukan penelitian di Kopmil Omrio karena terlihat 

tingginya minat konsumen untuk berkunjung dan mengkonsumsi produk yang 

disediakan meskipun banyak keluhan yang dirasakan oleh konsumen. 

 Sebagian konsumen mengeluh dengan makanan dan minuman yang 

disajikan berubah-ubah dan masih kurang dengan harapan konsumen 

contohnya konsumen meminta minuman dalam keadaan panas sedangkan 

yang disajikan dalam keadaan dingin. Rasa makanan tidak sesuai dengan 

harapan konsumen contohnya pada pemesanan konsumen meminta pesanan 

yang rasanya pedas sedangkan makanan yang disajikan tidak memiliki rasa 

yang pedas. Peralat penyajian yang digunakan tidak sesuai dengan permintaan 

konsumen. Pelayanan yang diberikan Kopmil Omrio belum maksimal. 

Konsumen mengeluh dengan kecepatan menyajikan makanan dan minuman, 
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keterlambatan dalam mengantarkan pesanan menyebabkan konsumen 

menghabiskan waktu untuk menunggu. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat diteliti tentang 

“Pengaruh Kualitas Makanan dan Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen 

Kopmil Omrio”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya maka 

peneliti mengidentifikasi masalah antara lain: 

1. Minuman  yang disajikan tidak sesuai dengan harapan yaitu minuman 

dihidangkan dalam keadaan dingin sedangkan konsumen meminta dalam 

keadaan panas. 

2. Rasa makanan yang disajikan tidak sesuai dengan keinginan konsumen 

konsumen yaitu makanan yang dipesan pedas tapi dihidangkan tidak 

pedas. 

3. Peralatan yang digunakan dalam penyajian tidak sesuai dengan permintaan 

konsumen, konsumen meminta minuman disajikan dengan cup plastik 

sedangkan pelayan menghidang dengan gelas kaca. 

4. Keterlambatan waktu menyajikan makanan. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dijelaskan, maka peneliti 

membatasi penelitian ini hanya pada konsumen Kopmil Omrio. Adapun  

batasan masalah dalam penelitian ini adalah: 
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1. Kualitas produk di Kopmil Omrio. 

2. Kualitas pelayanan di Kopmil Omrio. 

3. Loyalitas konsumen di Kopmil Omrio. 

4. Pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap loyalitas konsumen di 

Kopmil Omrio. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya maka 

dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen di 

Kopmil Omrio? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di 

Kopmil Omrio? 

3. Bagaimanakah kualitas produk dan pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen Kopmil Omrio? 

 

E. Tujuan Penelitian  

Setelah mengidentifikasi, membatasi, dan merumuskan masalah yang 

diteliti, penelitian ini memiliki tujuan. Adapun tujuan dari penelitian ini 

dilakukan adalah: 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umun dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas makanan dan pelayanan terhadap loyalitas konsumen di 

Kopmil Omrio. 
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2. Tujuan Khusus 

a. Mendeskripsikan pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen di Kopmil Omrio. 

b. Mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen di Kopmil Omrio. 

c. Mendeskripsikan pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen di Kopmil Omrio. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pengelola / manajement Kopmil Omrio 

Penelitian ini bermanfaat sebagai informasi dan pertimbangan 

dalam mengembangkan serta menyempurnakan kebijakan industri dalam 

menyediakan produk untuk memberikan kepuasan dan kualitas makanan 

serta pelayanan yang maksimal sehingga terciptanya loyalitas konsumen 

untuk konsumsi produk dan menggunakan pelayanan usaha tersebut. 

2. Bagi karyawan Kopmil Omrio 

Diharapkan kepada karyawan lebih meningkatkan kualitas makanan 

dan pelayanan, sehingga bisa meningkatkan loyalitas konsumen yang 

berkunjung di Kopmil Omrio. 

3. Bagi peneliti  

Penelitian ini sebagai syarat untuk memperoleh gelar sarjana. Selain 

itu agar peneliti mengetahui masalah-masalah nyata yang terdapat dalam 

industri agar menjadi bahan pertimbangan dan perbandingan terhadap 

teori-teori yang diperoleh saat kuliah. 
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4. Bagi mahasiswa lain 

Sebagai acuan bagi mahasiswa tata boga yang berminat 

mengadakan penelitian tentang kualitas produk makanan terhadap 

loyalitas konsumen. 



 

63 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan terhadap hasil 

penelitian yang dilakukan tentang menganalisis pengaruh kualitas makanan 

dan pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Kopmil Omrio maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas produk  terhadap 

loyalitas konsumen di Kopmil Omrio, ditunjukan oleh nilai koefisien 

regresi kualitas produk sebesar 0,244 dan nilai sign 0,001. Dapat 

disimpulkan semakin tinggi kualitas produk Kopmil Omrio maka loyalitas 

konsumen semakin meningkat. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan  terhadap 

loyalitas konsumen di Kopmil Omrio, ditunjukan oleh nilai koefisien 

regresi kualitas pelayanan sebesar 0,232 dan nilai sign 0,000. Dapat 

disimpulkan semakin tinggi kualitas pelayaan Kopmil Omrio maka 

loyalitas konsumen semakin tinggi. 

3. Terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Kopmil Omrio. Berdasarkan 

hasil hipotesisnya adalah Ha diterima, dengan demikian variabel kualitas 

poduk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) bersama-sama memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y)  
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B. Saran 

1. Bagi pemilik Kopmil Omrio agar selalu meningkatkan kualitas produk dan 

kualitas pelayanan bagi konsumen dari segi apapun, sehingga hal tersebut 

mampu meningkatkan loyalitas konsumen untuk berkunjung di Kopmil 

Omrio. Sebaiknya memberikan tugas yang jelas kepada masing-masing 

karyawan sehingga tidak terjadi kesalahan dalam memberikan pelayanan.  

2. Bagi peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dan 

citra merek. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan metode lain 

dalam meneliti loyalitas konsumen, misalnya melalui wawancara 

mendalam terhadap pelanggan, sehingga informasi yang diperoleh dapat 

lebih bervariasi daripada angket yang jawabannya telah tersedia 
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