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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Siswa pada Makanan
Bergizi Gratis (MBG) di SMPN 9 Palembang

Sefti Yuliantika® , Diah Isnaini Asiati’ , Arniza Nilawati®

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
(tangible, reliability, responsiveness, empathy dan assurance) terhadap
kepuasan siswa pada Makanan Bergizi Gratis (MBG) di SMPN 9 Palembang.
Penelitian ini berjenis asosiatif. Populasi dalam penelitian ini meliputi 429
siswa kelas 7 tahun angkatan 2025/2026, dengan sampel yang digunakan
sebanyak 88 responden yang ditarik dengan teknik cluster sampling. Data
yang digunakan adalah data primer, dengan metode pengumpulan data
kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda,
uji F, uji t dan koefisien determinasi. Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa variabel tangible, reliability, responsiveness, empathy
dan assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan siswa. Hasil uji F,
menunjukkan ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan (tangible,
reliability, responsiveness, empathy dan assurance) terhadap kepuasan siswa.
Hasil uji t menunjukkan secara parsial ada pengaruh signifikan empathy dan
assurance terhadap kepuasan siswa, sedangkan tangible, reliability dan
responsiveness berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan siswa pada
Makanan Bergizi Gratis (MBG) di SMPN 9 Palembang. Hasil koefisien
determinasi menunjukkan sumbangan variabel kualitas pelayanan (tangible,
reliability, responsiveness, empathy dan assurance) mampu menyebabkan
perubahan yang terjadai pada kepuasan siswa, sebesar 83,1%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Siswa, MBG
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ABSTRACT

The Effect of Service Quality on Student Satisfaction with the Free Nutritious
Meals (MBG) Program at SMPN 9 Palembang

Sefti Yuliantika® , Diah Isnaini Asiati’ , Arniza Nilawati®

This study aims to determine the effect of service quality, consisting of
tangibles, reliability, responsiveness, empathy, and assurance, on student
satisfaction with the Free Nutritious Meals (MBG) program at SMPN 9
Palembang. This study employed an associative research design. The population
consisted of 429 seventh-grade students from the 2025/2026 academic year, with
a sample of 88 respondents selected using cluster sampling. The data used were
primary data collected through questionnaires. The data analysis techniques
included multiple linear regression analysis, the F-test, the t-test, and the
coefficient of determination. The results of the multiple linear regression
analysis indicate that the variables of tangibles, reliability, responsiveness,
empathy, and assurance have a positive effect on student satisfaction. The F-test
results show that service quality, consisting of tangibles, reliability,
responsiveness, empathy, and assurance, has a significant effect on student
satisfaction. The t-test results indicate that, partially, empathy and assurance
have a significant effect on student satisfaction, while tangibles, reliability, and
responsiveness do not have a significant effect on student satisfaction with the
Free Nutritious Meals (MBG) program at SMPN 9 Palembang. The coefficient
of determination indicates that service quality, consisting of tangibles,
reliability, responsiveness, empathy, and assurance, contributes 83.1% to the
variation in student satisfaction.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Students, MBG
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah analisis, perencanaan, implementasi, serta pengendalian
dari program-program yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan
memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran untuk
mencapai tujuan perusahaan menurut Sundari & Hanafi (2023:2). selain definisi
tersebut, pemasaran memegang peranan vital bagi kelangsungan dan kesuksesan
setiap organisasi karena merupakan jembatan utama yang menghubungkan produk
atau jasa perusahaan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Salah satu kajian dalam pemasaran adalah Perilaku konsumen. Menurut
Indrasari (2019:14) perilaku konsumen merupakan suatu proses yang berkaitan
erat dengan proses pembelian, pada saat itu konsumen melakukan aktifitas-
aktifitas seperti melakukan pencarian, penelitian, dan pengevaluasian produk).
Dalam perilaku konsumen terdapat konsep kepuasan konsumen. kepuasan
konsumen adalah salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan suatu
produk atau layanan. Menurut Azam et al. (2025:176) kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
persepsi kinerja atau hasil suatu produk terhadap harapan yang dimiliki
sebelumnya. Jika kinerja berada di bawah ekspektasi, maka konsumen akan
merasa tidak puas.

Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen menurut Elliyana
(2022:207), salah satu nya adalah kualits pelayanan  Kualitas pelayanan

merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi. Kepuasan pelanggan tercipta



melalui kualitas pelayanan, dimulai dari kesan profesional melalui bukti fisik
(Tangible), ditegaskan oleh terpenuhinya janji layanan secara konsisten
(Reliability), diperkuat oleh kesigapan dalam merespons kebutuhan
(Responsiveness), didukung oleh perhatian personal yang membuat pelanggan
merasa dihargai (Empathy), dan dijamin oleh kompetensi serta kredibilitas staf
yang menimbulkan rasa aman (Assurance)

Konsep  kepuasan  juga  digunakan untuk  mengevaluasi
Program Makan Bergizi Gratis (MBG). MBG adalah salah satu langkah strategis
dalam mewujudkan visi Presiden Republik Indonesia Bapak Prabowo Subianto
untuk Indonesia Emas 2045. Program ini diluncurkan untuk mendukung salah
satu dari delapan misi Asta Cita, yaitu memperkuat pembangunan sumber daya
manusia (SiMantap.MBG, 2025). Dalam pelaksanaannya, MBG bertujuan untuk
mengatasi masalah gizi buruk di Indonesia, sekaligus mendukung tumbuh
kembang anak-anak, kesehatan ibu hamil dan ibu menyusui, serta meningkatkan
kualitas pendidikan di tanah air .Program ini sudah banyak dilakukan di beberapa
sekolah,salah satunya SMPN 9 Paalembang . Namun, efektivitas program ini
tidak hanya tergantung pada ketersediaan makanan, tetapi juga pada bagaimana
kualitas pelayanan diberikan kepada siswa.

Program Makanan Bergizi Gratis (MBG) di Indonesia saat ini menghadapi
berbagai tantangan, termasuk distribusi dan logistik yang tidak merata akibat
infrastruktur buruk dan cuaca ekstrem, sehingga akses ke daerah terpencil menjadi
sulit (Rahmah et al., 2025:13). Kualitas dan keamanan makanan juga menjadi

masalah utama, dengan risiko kontaminasi, basi, atau tidak sesuai standar gizi



karena penyimpanan yang tidak memadai. Keterbatasan anggaran, inflasi harga
bahan pangan, dan kurangnya tenaga ahli memperburuk operasional program,
sementara rendahnya partisipasi masyarakat disebabkan oleh kurangnya
sosialisasi dan stigma sosial.

Dengan berbagai tantangan yang dihadapi dapat menimbulkan ketidakpuasaan
bagi konsumen. Berdasarkan informasi yang diperoleh terdapat sekitar 55,7 %
puas dengan program tersebut. Rincian hasil survei yakni 10,9 % sangat puas,
44,8 % cukup puas, 33,4 % kurang puas, dan 5,9 % tidak puas sama sekali, serta
sisanya tidak tahu atau tidak menjawab (Mufarida, 2025).

Selanjutnya peneliti melakukan pra riset tentang kepuasan MBG kepada 30 siswa
sebagai responden. Pertanyaan :Tuliskan alasan anda tidak puas pada Makanan

Bergizi Gratis (MBG) .Berikut jawaban responden:



Tabel 1.1

Alasan responden tidak puas

No Alasan Indikator Variabel
1  Nasi kadang basah/ berembun Fasilitas fisik berdaya tarik Tangible
2 Makanan Kurang bervariasi Fasilitas fisik berdaya tarik Tangible
3 Menu makanan sering telur Fasilitas fisik berdaya tarik Tangible
4 Buah nya itu itu saja Fasilitas fisik berdaya tarik Tangible
5  Kurang tertarik Fasilitas fisik berdaya tarik Tangible
6  Menu yang membosankan Fasilitas fisik berdaya tarik Tangible
7 Kotak makan sering bau Peralatan muktahir/ terbaru Tangible

menyengat
8  Kotak makan berminyak Peralatan muktahir/ terbaru Tangible
9  Sayur nya langsung tercampur Fasilitas fsik yang berdaya tarik Tangible

10 Kadang sayur nya asam Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
11  Makanan kadang ada yang basi Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
12 Buah nya asam Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
13 Makananya basi Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
14 Makanan tidak panas Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
15 Nasi nya keras Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
16 Porsi tidak konsisten Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability
17  Makanannya dingin Jasa disampaikan sesuai waktu tangg Reliability

ditentukan

18 Basi Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability

19  Makananya bau susu Jasa disampaikan secara benar sejak Reliability

pertama kali

20  Karena masuk siang, makanannya Jasa disampaikan sesuai waktu yang Reliability

dingin dijanjikan

21 Ada makanan yang bebrbau Jasa disampaikan sesuai waktu yang Reliability

busuk dijanjikan

22  Kadang ada yang tidak lengkap Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability

23 Porsi suka berubah System pencatatan yang akurat dn bebas Reliability

kesalahan

24  Kadang melon nya agak pahit Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability

25  Penyajian kurang Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability

26 Ayam keras Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability

27  Adayang ambil 2 Karyawan terpercaya Assurance

28  Banyak yang basi Jasa disampaikan secara benar pertama kali ~ Reliability

29  Rasatidak konsisten System pencatatan yang akurat dn bebas Reliability

kesalahan

30  Adayang rakus,ambil lebih dari 1  Karyawan terpercaya Assurance

Sumber: hasil prariset peneliti MBG di SMP 9 Palembang

Berdasarkan jawaban responden di atas, variabel yang muncul dapat diidentifikasi
sebagai berikut :

1. Tangble, muncul dari jawaban makanan kurang bervariasi,buah nya itu itu
saja, Kurang tertarik, Nasi kadang basah/ berembun, Menu makanan
Kotak makan sering bau

sering telur, Menu yang membosankan,

menyengat, Kotak makan berminyak, Sayur nya langsung tercampur.



2. Reliability, muncul dari jawaban Makanannya dingin, Karena masuki
siang, makanannya dingin, Nasi sedikit, Ayam keras, Nasinya kurang,
Buah nya asam, Lauk nya kurang, Kurang enak, Kurang susu.

3. Assurance, muncul dari jawaban muncul dari jawaban Ada yang rakus
ambil lebih dari 1.

Selain fenomena diatas secara terpisah diperoleh juga informasi berikut:

1. Beberapa keluhan tersebut telah disampaikan, akan tetapi tidak segera
ditangani. Beberapa rekomendasi yang disampaikan tampaknya kurang
memperoleh tanggapan. Masalah memunculkan variabel resposiveness.

2. Satuan Pelayanan Pemenuhan Gizi tidak memperhatikan kebutuhan
khusus siswa, hal ini dapat memunculkan variabel empathy

Berdasarkan latar belakang di atas maka dilakukan penelitian dengan judul
Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasaan Siswa pada makanan bergizi

gratis (MBG) di SMPN 9 Palembang



B. Rumusan Masalah

1.

Apakah pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
assurance,dan empathy terhadap kepuasaan siswa pada makanan bergizi
gratis (MBG) di SMP N 9 palembang

Apakah pengaruh tangible, terhadap kepuasan terhadap kepuasaan siswa
pada makanan bergizi gratis (MBG) di SMPN 9 palembang?

Apakah pengaruh reliability, terhadap kepuasan terhadap kepuasaan siswa
pada makanan bergizi gratis (MBG) di SMPN 9 palembang?

Apakah pengaruh responsiveness terhadap kepuasan siswa pada makanan
bergizi gratis (MBG) di SMPN 9 palembang?

Apakah pengaruh assurance terhadap kepuasan siswa pada makanan
bergizi gratis (MBG) di SMPN 9 palembang?

Apakah pengaruh empathy terhadap kepuasan siswa pada makanan

bergizi gratis (MBG) di SMPN 9 palembang?



C. Tujuan Penelitian

1.Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  pelayanan  (tangible,
reliability,responsiveness, assurance,dan empathy terhadap kepuasaan
siswa pada makanan bergizi gratis di SMPN 9 palembang
2.Untuk mengetahui pengaruh tangible, terhadap kepuasan siswa pada
makanan bergizi gratis di SMPN 9 palembang
3. Untuk mengetahui pengaruh reliability, terhadap kepuasaan siswa
pada makanan bergizi gratis di SMPN 9 palembang
4. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasaan
siswa pada makanan bergizi gratis di SMPN 9 palembang
5. Untuk mengetahui pengaruh empathy terhadap kepuasan siswa pada
makanan bergizi gratis di SMPN 9 palembang
6. Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan siswa pada

makanan bergizi gratis di SMPN 9 palembang



D. Manfaat Penelitian
1. Bagi peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dan sebagai sarana
pembelajaran  dapat meningkatkan kemampuan penulis
dibidang penelitian ilmiah.

2. Bagi almamater
Hasil ini diharapkan dapat memberikan refresing kepada
mahasiswa universitas muhammadiyah palembang mengenai
pengaruh kepuasan konsumen terhadap program pemerintah

pada mkanan bergizi gratis
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