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ABSTRAK

David Ardiansyah/212011085/2015/Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Rumah Makan Samo Raso Palembang/Manajemen Pemasaran

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Samo
Raso Palembang. Tujuannya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial dan
simultan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Samo Raso Palembang,

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
hubungan antar dua variabel atau lebih. Variabel yang digunakan adalah kualitas pelayanan
(berwujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan kepastian, dan empati) dan kepuasan
konsumen. Sampel yang digunakan sebanyak 70 responden yang diambil secara purpossive. Data
yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui hasil jawaban kuesioner responden.
Teknik pengumpulan data menggunakan teknik kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah
analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh persamaan regresi yaitu ¥ = 11,618 +
0,142(Tangibless) + 0,293 (Reliability) + 0,391(Assurance) + 0,158 (Emphaty) +
0,284(Responsiveness) + e, berdasarkan persamaan tersebut dapat diketahui variabel tangibless
(X1) didapat H, ditolak dan H, diterima dengan nilai t-hitung > t-tabel (2,473 > 1,998), untuk
variabel reliability (X2) didapat H, ditolak dan H, diterima dengan nilai t-hitung > t-tabel (3,587 >
1,998), untuk variabel assurance (X3) didapat H, ditolak dan H, diterima dengan nilai t-hittng > t-
tabel (4,233 > 1,998), untuk variabel emphaty (X4) didapat H, ditolak dan H, diterima dengan nilai
t-hitung > t-tabel (3,234 > 1,998), untuk variabel responsiveness (X5) didapat H, ditolak dan H,
diterima dengan nilai t-hitung > t-tabel (3,838 > 1,998)

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Rumah Makan Samo Raso

Xiii



ABSTRACT

David ardiansyah / 212011085/2015 / Effect of Service Quality Customer Satisfaction At
Restaurant Samo Raso Palembang / Marketing Management

The problem of this research is there any significant influence between service quality and
simultaneous partial to the customer satisfaction on Restaurant Samo Raso Palembang. The goal
is to determine the effect of service quality and simultaneous partial to customer satisfaction at
Restaurant Samo Raso Palembang.

This research is associative research in wich that aims is to determine the relationship between
two or more variables. The variables used were the quality of service (tangible, reliability,
responsiveness, assurance and certainty, and empathy) and consumer satisfaction. The samples
used were 70 respondents taken, the type of the sample was purposive sampling. The data used is
primary data that obtained through the results of questionnaire respondents. Data collection
lechniques used questionnaire technique. The analysis technique used was multiple linear
regression analysis.

Based on the resulls of data processing, oblained regression equation is ¥ = 11.618 + 0.142
(Tangibless) + 0,293 (Reliability) + 0.391 (Assurance) + 0.158 (Empathy) + 0.284
(Responsiveness) + e, based on these equations can be known tangibless variable (X1) obtained
H, is rejected and H, is received with value 1 count > (-table (2,473> 1,998), for a variable
reliability (X2) obtained H, is rejected and H, is received with value t count > t-table (3,587>
1,998), for a variable assurance (X3) obtained H, is rejected and H, accepted by value t count > (-
table (4.233> 1.998), for empathy variable (X4) obtained H, is rejected and H, accepted by value t
count 2 t-table (3,234> 1,998 ), for variable responsiveness (X3) obtained H, is rejected and H,
accepted by value t count > t-table (3,838> 1,998)

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Samo Raso Restaurants
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi ini menjanjikan suatu peluang dan tantangan bisnis baru
bagi perusahaan-perusahaan di Indonesia yang akan dapat memperluas pasar
produk dari perusahaan Indonesia dan di sisi lain keadaan tersebut akan
memunculkan persaingan yang semakin ketat, oleh karena itu pemasar harus
pandai menghadapi persaingan dan melakukan pengembangan usaha untuk
mendapatkan laba sehingga perusahaan dapat mengembangkan produknya.

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat mencapai
sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan. Setiap perusahaan juga harus memberikan kualitas
pelayanan yang baik dan mampu memahami keinginan pelanggan agar tujuan
perusahaan tercapai.

Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2009: 138) adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk terhadap ekspektasi mereka. Perusahaan harus mengerti
dengan benar berbagai hal tentang perilaku konsumen baik dari konsumen yang
tradisonal sampai yang sudah lebih modern, supaya dapat memahami konsumen
demi tercapainya tujuan perusahaan dalam memaksimalkan keuntungan dan
memberi kontribusi dalam melayani konsumen sebagai bagian dari masyarakat

luas sehingga dapat meningkatkan taraf hidup mereka.



Konsep paling penting yang digunakan perusahaan agar pelanggan merasa
senang yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. Menurut Fandy
Tjiptono (2008: 70) kualitas layanan adalah perbandingan antara tingkat layanan
yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Kualitas
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi
para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh
dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap
atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Apabila jasa yang diterima atau
dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Apabila jasa yang diterima
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik
dan berkualitas. Sebaliknya, apabila jasa yang diterima lebih rendah daripada
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

Perusahaan atau pemasar juga harus memperhatikan dimensi pokok yang
terkandung di dalam kualitas pelayanan. Menurut Parasuran, Zeithaml dan Beri
dalam kualitas pelayanan terdapat lima dimensi pokok yaitu: bukti fisik,
keandalan, jaminan, empati, dan daya tanggap (Fandy Tjiptono, 2008: 95).

Rumah makan merupakan salah satu pihak yang harus mementingkan
kualitas dari layanan serta fasilitas yang ada. Semakin banyak rumah makan yang
mampu bersaing dalam memberikan layanan dan fasilitas yang baik, memudahkan

konsumen untuk memilih dan mengevaluasi akan kinerja nyatanya.



Hampir setiap bagian dari pengalaman makan di rumah makan tergantung

pada kualitas pelayanan rumah makan tersebut misalnya sambutan, pemesanan,

pelayanan, hingga pembayaran. Di banyak kasus, makanan yang enak menjadi

tidak berarti karena kualitas pelayanan yang buruk. Hal tersebut akan

mempengaruhi kepuasan konsumen.

Rumah Makan Samo Raso Palembang merupakan salah satu rumah makan

yang mulai berkembang dan sudah memiliki beberapa cabang yang tersebar di

Palembang. Berikut pendapat konsumen yang didapat melalui wawancara secara

langsung kepada konsumen Rumah Makan Samo Raso Palembang.

Pendapat Konsumen terhadap]::;::l;lMakan Samo Raso Palembang
NO Indikator Setuju Tidak Setuju Jumlah
1. Menu makanan 5 orang 5 orang 10 orang
2. Pelayanan 4 orang 6 orang 10 orang

3. Kenyamanan 4 orang 6 orang 10 orang
4. Harga 8 orang 2 orang 10 orang
5. Kebersihan 7 orang 3 orang 10 orang
6. Fasilitas lengkap 3 orang 7 orang 10 orang

Sumber : Wawancara, 2014

pada pernyataan-pernyataan sebagai berikut:

Berdasarkan tabel L1 di atas tampak masyarakat memberikan penilaian

1. Rumah Makan Samo Raso Palembang memiliki menu makanan yang

beragam. Dari 10 orang responden yang menjawab, terdapat 5 orang yang

tidak setuju.



Pelayanan Rumah Makan Samo Raso Palembang baik. Dari 10 orang
responden yang menjawab, terdapat 6 orang yang tidak setuju.

Rumah Makan Samo Raso Palembang memiliki tempat yang nyaman. Dari
10 orang responden yang menjawab, terdapat 6 orang yang tidak setuju.
Harga yang ditawarkan Rumah Makan Samo Raso Palembang terjangkau.
Dari 10 orang responden yang menjawab, terdapat 2 orang yang tidak setuju.
Kebersihan Rumah Makan Samo Raso Palembang terjamin. Dari 10 orang
responden yang menjawab, terdapat 3 orang yang tidak setuju.

Rumah Makan Samo Raso Palembang memiliki fasilitas yang lengkap. Dari
10 orang responden yang menjawab, terdapat 7 orang yang tidak setuju.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, sehingga penulis tertarik

melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Samo Raso Palembang.

B. Rumusan Masalah

1.

Adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (tangibles,
reliability, assurance, emphaty, responsiveness) secara parsial dan simultan
terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Samo Raso Palembang?

Apakah faktor yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen pada

Rumah Makan Samo Raso Palembang?



C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, reliability, assurance,
emphaty, responsiveness) secara parsial dan simultan terhadap kepuasan
konsumen pada Rumah Makan Samo Raso Palembang.

2. Untuk mengetahui faktor yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen

pada Rumah Makan Samo Raso Palembang?

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menambah pengetahuan
khususnya dalam bidang ilmu manajemen pemasaran dan sebagai informasi bagi
penulis untuk mengembangkan dan menerapkan ilmu ekonomi yang didapat dari
bangku kuliah dan mencoba mengaplikasikan ke dalam kasus atau persoalan yang
nyata.
2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat membantu dalam mengevaluasi pengaruh Kkualitas
pelayanan terhadap kepuasan pada Rumah Makan Samo Raso Palembang.
3. Bagi Almamater

Penelitian ini dapat dijadikan tambahan referensi bahan kajian dan
perbandingan dalam mendapatkan hasil yang lebih baik dan sempurna dalam
bidang pemasaran khususnya bagi mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Palembang,
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