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ABSTRAK 

 
Tri Purnomo, 2018:  Pengaruh Kualitas Pelayanan Pramusaji Terhadap 

Loyalitas Pelanggan di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang 

 

Penelitian ini berawal dari observasi penulis dan pengalaman teman penulis 

sewaktu melaksanakan kegiatan praktek industri di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang. Tujuan penelitian ini adalah: 1) Mendeskripsikan 

kualitas pelayanan pramusaji di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang, 2) Mendeskripsikan loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang, dan 3) Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

pramusaji terhadap loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak 

Senayan Padang.  

Jenis penelitian digolongkan kepada penelitian assosiatif kausal. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang berjumlah 1.339. Sampel penelitian sebanyak 94 orang 

pelanggan yang sedang berkunjung di Restoran Bakso Lapangan Tembak 

Senayan Padang. 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 dengan bantuan Program 

Komputer SPSS versi 16.00. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa: 1) Kualitas pelayanan pramusaji 

berada pada kategori baik (70%), 2) Loyalitas pelanggan berada pada kategori 

loyal (47%), 3) Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan pramusaji dengan 

loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang, 

dengan nilai 32,1%. Berdasarkan hasil penelitian ini, saran kepada pihak Restoran 

Bakso Lapangan Tembak Senanyan Padang adalah agar dapat digunakan sebagai 

bahan masukan dan pertimbangan bagi Restoran Bakso Lapangan Tembak 

Senayan Padang mengenai kualitas pelayanan pramusaji kepada para pelanggan 

agar dapat ditingkatkan.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Semua manusia pada dasarnya memiliki kebutuhan yang sama, 

akan tetapi karena budaya maka kebutuhan tersebut ikut berbeda. Dalam 

memenuhi kebutuhan manusia, menyesuaikan diri dengan prioritas yang 

ada. Maslow (1984) mengemukakan teori hirarki kebutuhan manusia, 

yaitu kebutuhan fisiologis/dasar, kebutuhan akan rasa aman dan tentram, 

kebutuhan untuk dicintai dan disayangi, kebutuhan untuk dihargai, dan 

kebutuhan untuk aktualisasi diri. Dari hirarki tersebut, kebutuhan fisiologis 

merupakan kebutuhan yang paling mendasar, dimana kebutuhan tersebut 

merupakan kebutuhan yang paling kuat dan paling jelas untuk 

mempertahankan hidup secara fisik. Salah satu dari kebutuhan fisiologis 

tersebut adalah kebutuhan akan makanan.  

Masyarakat Indonesia saat ini cenderung lebih menyukai 

memenuhi kebutuhan pangan dengan mengkonsumsi makanan yang dibeli 

dari restoran, depot dan lainnya. Berikut merupakan beberapa pengertian 

restoran menurut para ahli : Menurut Ninemeier dan Hayes (2006), 

Restoran adalah suatu operasi layanan makanan yang mendatangkan 

keuntungan yang mana basis utamanya termasuk didalamnya adalah 

penjualan makanan/minuman kepada individu-individu dan tamu-tamu 

dalam kelompok kecil. 

Hal tersebut dikarenakan budaya yang muncul seperti malas untuk 

memasak sendiri di rumah dan cita rasa masakan restoran yang memiliki 
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image lebih enak dari pada masakan buatan sendiri. Berdasarkan pada 

fakta di atas, banyak perusahaan yang tertarik untuk membuka bisnis 

makanan dan minuman untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Selain dari 

nilai investasi yang cenderung lebih kecil, juga adanya potensi pasar yang 

besar.  

Di era persaingan yang semakin kompetitif ini, setiap perusahaan 

makin menyadari pentingnya aspek loyalitas konsumen untuk menjamin 

kelangsungan bisnis mereka. Seorang konsumen yang loyal menjadi aset 

yang sangat bernilai bagi perusahaan. Dipertahankannya konsumen yang 

loyal dapat mengurangi usaha mencari konsumen baru yang berarti 

memberikan umpan balik positif kepada perusahaan. Perusahaan dapat 

lebih melakukan penghematan biaya dalam mempertahankan konsumen 

yang lama dari pada mencari konsumen baru (Kartajaya, 2006).  

Loyalitas pelanggan adalah keadaan yang menunjukkan loyalitas 

seorang pelanggan pada suatu objek tertentu. Objek tersebut dapat berupa 

merk, produk, atau toko (Giddens, 2002). Dengan demikian loyalitas 

pelanggan adalah salah satu variabel yang sangat penting karena loyalitas 

pelanggan secara positif mempengaruhi laba perusahaan melalui efek 

pengurangan biaya dan penambahan pendapatan perpelanggan (Lawrence 

etal., 1990). 

Kualitas dalam sebuah pelayanan merupakan kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan (Goeth dan Davis dalam Tjiptono, 2002). 
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Parasuraman et al.(1988) membagi kualitas pelayanan menjadi lima 

dimensi pokok yang terdiri dari: Reliability (Kandalan), Responsiveness 

(Ketanggapan), Assurance (Jaminan),. Emphaty, serta Tangibles 

(Berwujud nyata). 

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Djati dan 

Darmawan (2006), menunjukan bahwa terdapat pengaruh antara kepuasan, 

kepercayaan dan loyalitas terhadap tingkat penjualan, sehingga 

meningkatnya jumlah pelanggan yang loyal akan berdampak pada 

peningkatan pendapatan perusahaan. Loyalitas menurun disebabkan oleh 

faktor kepuasan,kepercayaan serta kualitas pelayanan yang diberikan. 

Selanjutnya hasil penelitian tersebut, juga menunjukan bahwa kinerja 

karyawan berpengaruh kepada kepuasan pelanggan, dan selanjutnya 

kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kesetiaan 

pelanggan. Temuan penelitian ini menunjukan bahwa orientasi pemasaran 

untuk kepentingan pelanggan dijadikan sebagai dasar pembentukan 

keunggulan kompetitif untuk menghadapi persaingan yang sangat ketat. 

Delgado and Munuera (2001) mengemukakan bahwa Ketika konsumen 

menerima kualitas pelayanan yang lebih baik dariuang yang 

dikeluarkannya, mereka percaya menerima nilai yang baik (goodvalue), 

dimana hal ini akan meningkatkan loyalitasnya kepada penyedia jasa. 

Penelitian lain oleh Tjiptono (2007) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dapat meningkatkan minat konsumen untuk tetap dengan 

perusahaan itu. 
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Perusahaan yang menjual produk makanan di Kota Padang salah 

satunya  Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan. Restoran Lapangan 

Tembak Senayan yang berada di Jalan H. Agus Salim No. 85, Sawahan, 

Padang Timur, Kota Padang, Sumatera Barat menjual berbagai macam 

menu baik yang berbahan dasar bakso maupun menu-menu yang lainnya 

seperti nasi goreng, mie goreng dan lainnya. Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan yang telah buka cukup lama di Kota Padang memiliki 

peminat yang cukup banyak. Setelah peneliti melakukan wawancara 

terhadap  10 orang pelanggan yang ada di restoran tersebut pada tanggal 

18 maret 2017 penulis menemukan sebanyak 60% menyatakan tidak suka 

dengan produk Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang dan 40% 

menyatakan suka dengan produk Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang. Adapun keluhan yang dapat ditemukan antara lain seperti kurang 

nyamannya tempat dalam melakukan pembelian makanan, karena kondisi 

fisik tempat terlalu kecil, pelayanan yang lama diberikan kepada 

pelanggan, kurang sopannya pramusaji dalam melayani pelanggan, adanya 

keterlambatan dalam memberikan pesanan pelanggan, kurangnya respon 

pramusaji dalam menanggapi kebutuhan pelanggan, serta kurangnya 

kerapian pramusaji dalam bekerja. 

Jika kualitas pelayanan pramusaji tidak sesuai dengan harapan 

pelanggan maka akibatnya adalah menurunnya tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan  oleh pramusaji sehingga 
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pelanggan merasa tidak nyaman dan aman dalam melakukan proses 

pembelian bakso di Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang.  

Karena kurangnya loyalitas pelanggan itu sangat berdampak buruk 

pada restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang, kurangnya 

pemasukan membuat restoran lama kelamaan akan bangkrut. Seperti 

Bakso Lapangan Tembak Senayan yang berada dulu di jalan  Ir. Haji 

Juanda, Padang Baru., Kota Padang Sumatera Barat. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk 

meneliti mengenai: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pramusaji 

Terhadap Loyalitas Pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak 

Senayan Padang”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka identifikasi 

masalah dari penelitian ini adalah: 

1. Lambatnya pramusaji memberikan pelayanan 

2. Kurang fasihnya pramusaji menggunakan bahasa indonesia 

3. Kurangnya empati dari para pramusaji 

4. Kurang nyamannya berada didalam ruangan tersebut 

5. Kurangnya loyalitas pelanggan yang ingin membeli produk Bakso 

Lapangan Tembak Senayan Padang. 
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C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, pembatasan masalah dari 

penelitian ini adalah: 

1. Kualitas Pelayanan Pramusaji 

2. Loyalitas Pelanggan 

3. Pengaruh Kualitas Pramusaji terhadap Loyalitas Pelanggan 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah diatas, maka perumusan masalah 

dari penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan pramusaji di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang? 

2. Bagaimana loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak 

Senayan Padang? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pramusaji terhadap loyalitas 

pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan waiters terhadap 

loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang. 

2. Tujuan Khusus 

a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan pramusaji di Restoran Bakso 

Lapangan Tembak Senayan Padang 
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b. Mendeskripsikan loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang 

c. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pramusaji terhadap 

loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pihak Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang 

Diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan bagi Restorant Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang mengenai kualitas pelayanan pramusaji kepada para pelanggan 

agar dapat ditingkatkan. Dengan alasan, peneliti merasa ini merupakan 

suatu masalah yang terdapat pada kualitas pelayanan dari pramusaji. 

2. Bagi Karyawan 

Diharapkan dapat mempertahankan serta meningkatkan 

kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan. 

3. Bagi Jurusan Pariwisata 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah khasanah ilmu 

pengetahuan dan sebagai sumber referensi terutama bagi rekan-rekan 

mahasiswa yang akan mengadakan penelitian mengenai kualitas 

pramusaji dan loyalitas pelanggan di Jurusan Pariwisata, Fakultas 

Pariwisata dan Perhotelan, Universitas Negeri Padang. 
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4. Bagi Peneliti Lain 

 Diharapkan peneliti lain untuk meneliti faktor yang 

mempengaruhi kepuasan tamuseperti: motivasi kerja, promosi, serta 

fasilitas fisik terhadap kepuasan tamu yang belum terungkap dalam 

penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Kualitas pelayanan pramusaji di Restoran Bakso Lapangan 

Tembak Senayan Padang dalam kategori baik dengan nilai 

persentase 70%. 

2. Loyalitas pelanggan di Resoran Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang dalam kategori loyal dengan nilai persentase 47%. 

3. Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan pramusaji dengan 

loyalitas pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang, dengan nilai 32,1%. Hasil ini menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang. 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan kesimpulan yang diperoleh, maka dapat 

diberi saran sebagai berikut:  

 

 

 

 

 



64 
 

 
 

1. Bagi Pihak Restoran Bakso Lapangan Tembak Senayan 

Padang 

Diharapkan sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi Restorant 

Bakso Lapangan Tembak Senayan Padang mengenai kualitas 

pelayanan pramusaji kepada para pelanggan agar dapat ditingkatkan. 

2. Bagi  Karyawan 

Diharapkan karyawan bisa mempertahankan serta 

meningkatkan kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan sehingga 

dapat memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan. 

3. Bagi Jurusan Pariwisata 

Diharapkan penelitian ini bisa menambah khasanah ilmu 

pengetahuan dan sebagai sumber referensi terutama bagi rekan-

rekan mahasiswa yang akan mengadakan penelitian mengenai 

Kualitas Pramusaji dan Loyalitas Pelanggan di Jurusan Pariwisata, 

Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, Universitas Negeri Padang. 

4. Bagi Peneliti Lain 

Diharapkan peneliti lain dapat meneliti faktor yang 

mempengaruhi kepuasan tamu seperti: motivasi kerja, promosi, 

serta fasilitas fisik terhadap kepuasan pelanggan yang belum 

terungkap dalam penelitian ini. 
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