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ABSTRAK

Ruci Lamzani Mardhiyah, 2018: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen di Restoran
Gumarang Padang Panjang

Penelitian ini berawal dari pengamatan penulis tentang lahan parkir
Restoran Gumarang yang kurang luas. Fasilitas kamar mandi Restoran kurang
bersih dan kurang memadai. Ada beberapa karyawan yang ditemui kurang ramah
dalam melayani pelanggan. Kebersihan alat makan Restoran kurang diperhatikan
oleh karyawan. Ditemukan beberapa karyawan yang kurang berpakaian rapi.
Beberapa konsumen mengeluhkan bahwa Restoran belum sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan mereka. Beberapa konsumen merasa Restoran
Gumarang tidak sesuai dengan harapan awal sebelum mereka datang ke restoran
tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang.

Jenis penelitian ini adalah bersifat assosiatif kausal. Populasi penelitian ini
adalah para konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara Purposive
Sampling yaitu dengan syarat konsumen yang sedang berada di Restoran
Gumarang Kota Padang Panjang dan telah memasuki usia dewasa, yaitu 17 tahun.
Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 98 orang. Pengumpulan data
menggunakan angket berdasarkan Skala Likert yang telah teruji validitas dan
reliabilitasnya.

Hasil penelitian menemukan bahwa: 1) Kualitas Pelayanan berada pada
kategori cukup baik dengan persentase (55%), 2) Kepuasan konsumen berada
pada kategori cukup baik dengan persentase (61%). 3) Hasil uji regresi linear
sederhana diperoleh F hitung 51,650 dengan sig. 0,000 < 0,05, maka variabel
kualitas pelayanan (X) mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen (), dengan hasil koefisien regresi sebesar 0,431 dengan nilai konstan
18,810 pada sig. 0,000 < 0,05. Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan
kualitas pelayanan akan meningkatkan 0,431 satuan kepuasan konsumen.
Kemudian diperoleh nilai R Square 0,350 Artinya pengaruh variabel X terhadap
variabel Y adalah sebesar 35%, sedangkan 65% dipengaruhi oleh faktor lain
seperti kualitas produk, harga, faktor emosional, dan biaya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan dunia pariwisata telah mengalami perubahan, baik
perubahan pola, bentuk dan sifat kegiatan, serta dorongan orang untuk
melakukan perjalanan, cara berfikir, maupun sifat perkembangan itu
sendiri. Pariwisata merupakan industri gaya baru yang mampu
menyediakan pertumbuhan ekonomi yang cepat dalam hal kesempatan
kerja, pendapatan, taraf hidup, dan mengaktifkan sektor lain didalam
negara tujuan wisatawan. Sektor pariwisata di Indonesia mengalami
pertumbuhan yang signifikan terhadap peningkatan perekonomian negara.
Hal tersebut dikarenakan sektor pariwisata memberikan multiplier effect
terhadap perkembangan industri pariwisata seperti industri hiburan,
akomodasi, transportasi, dan juga makanan.

Industri  pariwisata yang sekarang sedang  mengalami
perkembangan pesat adalah bidang kuliner vyaitu yang berkaitan
dengan penyediaan makanan dan minuman. Wisatawan saat ini
cenderung datang ke suatu daerah wisata untuk mencari atau
menikmati makanan khas daerah tersebut dan tidak segan-segan
membayar mahal untuk menikmati suatu hidangan. Menurut Hall &
Sharples “Wisata Kuliner adalah kunjungan ke suatu tempat yang
merupakan produsen dari suatu makanan, festival makanan, restoran dan

lokasi — lokasi khusus untuk mencoba rasa dari makanan dan atau juga



untuk memperoleh pengalaman yang di dapat dari makanan khas suatu
daerah yang merupakan motivasi utama seseorang untuk melakukan
perjalanan wisata”. Setiap daerah memiliki kuliner yang berbeda-beda,
sehingga wisatawan lokal maupun mancanegara tertarik untuk
mengunjungi daerah-daerah di Indonesia untuk menyempatkan diri
mencicipi makanan dan minuman khas daerah.

Perubahan gaya hidup masyarakat juga telah terjadi, mereka makan
tidak hanya untuk mengenyangkan perut saja, tetapi juga mencari suasana
dan pelayanan sebagai bagian dari sajian makanan yang dipesan.
Banyak restoran dan tempat makan baru didirikan dengan kualifikasi
dan ciri khas masing-masing. Beragam sajian ditawarkan mulai dari
makanan khas daerah yang sifatnya tradisional sampai makanan-
makanan cepat saji yang bersifat modern.

Menurut Sihite (2000:16)

Restoran adalah: “suatu tempat dimana seseorang yang datang

menjadi tamu yang akan mendapatkan pelayanan untuk

menikmati makanan, baik pagi, siang, ataupun malam sesuai
dengan jam bukanya dan oleh tamu yang menikmati hidangan itu

harus membayar sesuai dengan harga yang ditentukan sesuai
daftar yang disediakan di restoran itu”.

Dari pengertian tersebut, dapat diketahui bahwa sebuah Restoran
harus mempunyai kualitas pelayanan yang baik agar dapat memuaskan

pelanggannya.

Restoran Gumarang adalah salah satu restoran lokal yang berlokasi
di JI. M.Syafe’i No. 53 Pasar Baru, Padang Panjang Barat sehingga

membuatnya mudah dijangkau karena terletak di tengah kota. Restoran ini



juga menjadi salah satu Restoran favorit para wisatawan yang berkunjung
ke kota Padang Panjang, dikarenakan Restoran ini adalah salah satu
Restoran yang sudah beridri sejak lama, yaitu sejak tahun 1970.
Sesungguhnya tujuan pertama — tama pengunjung bukan sekedar
mencicipi menu — menu Yyang unik, tetapi sekaligus merasakan
kenyamanan dari kualitas yang ada di dalam restoran itu sehingga
membuat konsumen menjadi merasa puas. Dalam menjalankan bisnisnya,
pihak Restoran Gumarang harus berusaha untuk mengetahui apa yang
menjadi kebutuhan dan Kkeinginan konsumen, termasuk memahami
kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan. Menyadari
hal tersebut, terlihat betapa pentingnya usaha pemahaman akan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen untuk mencapai
keberhasilan.

Jika konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanannya, maka
konsumen akan kembali dan menjadi konsumennya yang setia serta
akan menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain
sehingga Restoran Gumarang akan mendapatkan keuntungan dari
kondisi tersebut, yaitu mendapatkan konsumen yang loyal karena puas
dengan kualitas pelayanan yang diberikan karyawan Restoran Gumarang
tersebut, sebaliknya jika kualitas pelayanannya tidak bagus maka
konsumen merasa tidak puas, maka konsumen tersebut juga akan
menceritakan pengalaman yang mengecewakan tersebut kepada orang

lain sehingga akan memperburuk citra dan eksistensi Restoran Gumarang.



Kepuasan konsumen menurut Tse dan Wilton dalam Tjiptono
(2012 : 311), “Kepuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap
evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian
(atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana
dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan”
Adapun faktor — faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Menurut
Lupyoadi (2001) dan Irawan (2004: 37) adalah, “Kualitas produk, kualitas
pelayanan, harga, emosional faktor, dan biaya”.

Berdasarkan hasil wawancara yang telah penulis lakukan pada
tanggal 10 Maret 2017 dengan 10 orang konsumen yang sedang makan
dan minum di Restoran Gumarang, ditemui beberapa masalah mengenai
kepuasan konsumen di Restoran Gumarang yaitu dilihat dari indikator:
terpenuhinya harapan konsumen yaitu beberapa konsumen mengeluhkan
adanya lahan parkir yang kecil sehingga hanya bisa menampung
beberapa kendaraan roda dua, sedangkan kendaraan roda empat harus
parkir ditempat parkir umum yang sedikit jauh dari daerah restoran
yang membuat pelanggan menjadi tidak nyaman dan berfikir ulang
untuk berkunjung ke restoran tersebut. Kemudian konsumen
mengeluhkan beberapa karyawan kurang ramah dalam melayani
pelanggan. Beberapa konsumen berkomentar bahwa setelah mereka ke
restoran gumarang ternyata masih belum dengan keinginan dan kebutuhan

mereka. Beberapa konsumen juga mengeluhkan bahwa konsumen merasa



restoran gumarang tidak sesuai dengan harapan awal sebelum mereka
datang.

Walaupun lokasi Restoran Gumarang sangat strategis, akan tetapi
jika tidak ditunjang dengan pelayanan yang memuaskan dan fasilitas yang
memadai, maka konsumen akan tetap merasa tidak puas. Kepuasan
konsumen terpenuhi apabila kebutuhannya terpenuhi melebihi harapan
awalnya sedangkan konsumen merasa tidak puas apabila hasil/kinerja
yang diterimanya kurang dari harapan awalnya. Apabila konsumen
benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi
rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama.
Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa
dari si pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang diterima
konsumen. Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen
merasa puas dengan suatu produk atau jasa, mereka cenderung
konsumen akan terus membeli dan menggunakannya serta memberitahu
orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan
produk atau kualitas jasa sesuai dengan yang mereka terima.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2005 : 121) Kualitas layanan
(service quality) adalah “sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Berdasarkan
defenisi tersebut, kualitas layanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya

untuk mengimbangi harapan pelanggan”. Sedangkan menurut Kotler



(2000:25) kualitas pelayanan “merupakan totalitas dari bentuk
karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang
tersembunyi”. Menurut Zeithaml, dkk, (dalam Tjiptono, 2008: 95) tedapat
lima dimensi kualitas pelayanan sesuai urutan derajat kepentingannya
yakni sebagai berikut: Bukti fisik (Tangibles), Empati (Empathy)
,Keandalan (Realibility), Ketanggapan (Responsiveness), dan Jaminan

(Assurance).

Berdasarkan hasil observasi yang telah penulis lakukan pada
tanggal 10 Maret 2017 dengan 10 orang konsumen yang sedang makan
dan minum di Restoran Gumarang, ditemui beberapa masalah mengenai
kualitas pelayanan di Restoran Gumarang yaitu dilihat dari indikator bukti
fisik dalam hal kebersihan yaitu kamar mandi yang tidak cukup bersih
dan kurang memadai membuat para konsumen enggan untuk memasuki
kamar mandi, dan lantai Restoran Gumarang yang licin, jika tidak
diperhatikan akan berpengaruh terhadap keselamatan karyawan maupun
konsumen tersebut. Masih dilihat pada indikator bukti fisk dalam hal
kebersihan, karyawan kurang memperhatikan kebersihan alat makan
sebelum diberikan kepada konsumen terlihat pada peralatan makan seperti
sendok, garpu, gelas dan piring yang masih berminyak. Beberapa
karyawan yang tidak berpakaian rapi pada saat melayani konsumen
ataupun saat berada di restoran gumarang. Kemudian dilihat dari indikator

daya tanggap, beberapa karyawan kurang tanggap dalam melayani



konsumen, seperti yang telah peneliti lihat di Restoran Gumarang adalah
karyawan tidak dengan segera memberikan atau mengantarkan air minum
kepada konsumen sebelum orderan yang konsumen pesan diantarkan,
ataupun saat konsumen sedang membutuhkan bantuan karyawan tidak

berada di sekitar konsumen.

Alangkah baiknya jika pelayan restoran lebih memperhatikan hal
tersebut karena hal itu juga berdampak pada kenyamanan dan kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, konsumen memegang peranan cukup penting
dalam mengukur kualitas terhadap produk maupun pelayanan yang
diberikan perusahaan untuk membuat pelanggan merasa puas. Sehingga
produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dapat berjalan
lanjut tanpa adanya keluhan-keluhan yang disampaikan oleh konsumen
atas produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Setelah konsumen merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan

membandingkan pelayanan yang diberikan.

Pentingnya penelitian ini penulis angkat untuk melihat bagaimana
kepuasan konsumen yang datang untuk makan dan minum di Restoran
Gumarang Padang Panjang dari segi kualitas pelayanan. Karena jika dilihat
dari konsumen yang makan dan minum di restoran selalu ramai, sementara
masalah mengenai kualitas pelayanan ditemukan berdasarkan obeservasi
dan wawancara awal kepada konsumen. Oleh sebab itu penulis memiliki
pemikiran untuk melihat bagaimana kepuasan konsumen terhadap kualitas

pelayanan Restoran Gumarang Padang Panjang.



Berawal dari latar belakang masalah di atas, maka penulis

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul:

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

KONSUMEN DI RESTORAN GUMARANG PADANG PANJANG”.

B. ldentifikasi Masalah

1.

7.

8.

Konsumen mengeluhkan lahan parkir Restoran Gumarang yang
kurang luas sehingga konsumen sulit untuk memarkirkan kendaraan.
Konsumen mengeluhkan beberapa karyawan yang ditemui kurang
ramah pada saat melayani konsumen.

Beberapa konsumen mengeluhkan bahwa Restoran Gumarang belum
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan mereka.

Beberapa konsumen merasa Restoran Gumarang tidak sesuai dengan
harapan awal sebelum mereka datang ke restoran tersebut.

Fasilitas kamar mandi Restoran Gumarang kurang bersih dan kurang
memadai.

Kebersihan alat makan Restoran Gumarang kurang di perhatikan oleh
karyawan.

Ditemukan beberapa karyawan yang kurang berpakaian rapi

Kurangnya daya tanggap karyawan dalam melayani konsumen.

C. Batasan masalah

Mengingat keterbatasan peneliti dan memperjelas tujuan peneltian,

maka peneliti membatasi penelitian pada:

1. Kualitas Pelayanan di Restoran Gumarang Padang Panjang



2. Kepuasan Konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di Restoran
Gumarang Padang Panjang
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan di atas,
maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan di Restoran Gumarang Padang Panjang?
2. Bagaimana Kepuasan Konsumen di Restoran Gumarang Padang
Panjang?
3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
di Restoran Gumarang Padang Panjang?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan umum
Secara umum, tujuan penelitian ini  adalah  untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang.
2. Tujuan khusus
Tujuan khusus dari penelitian ini:
a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Restoran Gumarang Kota
Padang Panjang.
b. Mendeskripsikan kepuasan konsumen di Restoran Gumarang Kota
Padang Panjang.

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
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konsumen di Restoran Gumarang Kota Padang Panjang.
F. Manfaat Penelitian
1. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi sebuah masukan
kepada Restoran Gumarang Kota Padang Panjang agar dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang di berikan kepada tamu
sehingga tamu merasa puas dengan layanan yang diperolehnya.
2. Bagi Jurusan
Di harapkan penelitian ini dapat berguna sebagai bagan untuk
menembah pengetahuan dan bahan pertimbangan serta sebagai
sumbanngan pemikiran dan informasi terutama bagi rekan — rekan
mahasiswa yang akan mengadakan penelitian lebih lanjut mengenai
analisis kualitas pelayanan.
3. Bagi Peneliti lainnya
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat
sebagai bahan untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuaan, serta
menjadi informasi yang memadai khususnya bagi pihak terkait lainnya
yang membutuhkan serta dapat menarik pengalaman secara tidak
langsung
4. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Sains
Terapan (S.ST) dan meningkatkan wawasan pengetahuan tentang

analisis kualitas pelayanan.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan pada
bagian sebelumnya maka dapat hasil penelitian tentang “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Restoran Gumarang Padang
Panjang”, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas Pelayanan di Restoran Gumarang Padang Panjang berdasarkan
hasil penelitian secara keseluruhan dapat dikategorikan cukup baik dengan
persentase 55%.

2. Kepuasan Konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang berdasarkan
hasil penelitian secara keseluruhan dapat dikategorikan cukup baik dengan
persentase 61% .

3. Secara keseluruhan hasil penelitian menunjukkan terdapat hubungan
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang, dengan nilai koefisien
regresi sebesar 0,431 dengan nilai konstan 18,810 pada sig. 0,000 < 0,05.
Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan kualitas pelayanan akan
meningkatkan 0,431 satuan kepuasan konsumen. Selanjutnya terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Restoran Gumarang Padang Panjang sebesar 35% dan 65%

yang dipengaruhi oleh faktor lain.
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B. Saran
Dalam penelitian skripsi ini penulis menyadari penelitian ini belum
sempurna dan masih banyak terdapat kekurangan di dalam penulisan ini,
untuk itu peneliti menyarankan:
1. Bagi Manajemen Restoran Gumarang Padang Panjang

a) Perlu adanya peningkatan fasilitas Restoran Gumarang Padang Panjang
dalam memberikan pelayanan seperti:

1) Penambahan lahan parkir untuk kendaraan roda dua dan roda
empat
2) Renovasi toilet

b) Perlu adanya pelatihan (training) untuk para karyawan secara berkala
sesuai dengan tugas dan tanggung jawab yang akan dikerjakan oleh
karyawan. Dan juga cara salam (greeting) yang baik saat melayani
konsumen yang datang ke Restoran Gumarang Padang Panjang.

c) Perlu adanya pengawasan oleh pihak Restoran Gumarang untuk
memperhatikan karyawan yang tidak berpenampilan rapi dan bersih,
seperti:

1)  Selalu menyetrika baju yang digunakan saat bekerja
2) Tidak bau badan

3) Bagi karyawan pria rambut selalu terlihat rapi dan tidak panjang
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2. Bagi Jurusan Pariwisata
Diharapkan dapat menambah dan melengkapi buku referensi
diperpustakaan, sehingga dapat mempermudah mahasiswa dalam
melakukan penulisan khususnya mengenai penelitian tentang kualitas
pelayanan restoran, serta menjadi informasi yang memadai khususnya
bagi pihak terkait dan menjadi bahan pembelajaran.
3. Bagi Peneliti Lainnya
Bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut
sebaiknya diungkapkan variabel-variabel lain yang relevan dengan
penelitian ini seperti: kualitas produk, harga, faktor emosional, dan biaya

terhadap Restoran Gumarang Padang Panjang.
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