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ABSTRAK 

Muhammad Nazer/212015224/2019/Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Keputusan Pembelian di Rumah Makan Sederhana di Ilir Barat 1 Kota 

Palembang/Manajemen Pemasaran. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan 

(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap 

keputusan pembelian di rumah makan  sederhana di Ilir Barat 1 Kota Palembang? 

Tujuannya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap keputusan pembelian di rumah 

makan  sederhana di Ilir Barat 1 Kota Palembang. Penelitian ini termasuk 

penelitian asosiatif. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 

wawancara, kuesioner, dan observasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

Regresi Linier Berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa ada Pengaruh 

Kualitas Pelayanan (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy) Terhadap Keputusan Pembelian di rumah makan  Sederhana di Ilir 

Barat 1 Kota Palembang. Ini dapat dilihat nilai Fhitung (4,329) > Ftabel (2,32) dengan 

tingkat Significant sebesar 0,002. 

 

Kata kunci: pengaruh, kualitas layanan, keputusan pembelian. 
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BAB I 

PEDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kualitas pelayanan merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 

menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan 

pelanggan. Pelanggan yang menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat 

dan karakteristik itu memenuhi kebutuhannya. Menurut Fandy Tjiptono 

(2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.  

Kepuasan konsumen adalah respon emosional terhadap pengalaman–

pengalaman berkaitan  dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, 

atau bahkan pola perilaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), 

serta pasar secara keseluruhan. Respon emosional dipicu oleh proses evaluasi 

kognitif yang membandingkan persepsi (atau keyakinan) terhadap obyek, 

tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai–nilai (ataukebutuhan,keinginandan 

hasrat) individual. 

Pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009:5)  adalah suatu fungsi 

organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakn, mengkomunikasikan, dan 

memberi nilai kepada pelanggan untuk meneglolah hubungan pelanggan 

dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya, 

karena kita memandang  manajemen pemasaran (marketing management) 

sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, 
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serta memnumbuhkan pelangggan dengan mnciptakan, menghantarkan, dan 

mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul. 

Dan salah satu kajian yang menarik dari pemasaran adalah perilaku 

konsumen Menurut Schiffman dan Kanuk (2008:6) mengemukakan bahwa 

studi perilaku konsumen adalah suatu studi mengenai bagaimana seorang 

individu membuat keputusan untuk mengalokasikan sumber daya yang tersedia 

(waktu, uang, usaha, dan energi). Sedangkan menurut Kotler dan Keller 

(2008:214) Perilaku konsumen adalah studi bagaimana individu, kelompok dan 

organisasi memilih, membeli, menggunakan dan menempatkan barang, jasa, 

ide, atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan mereka.  

Kemudian menurut Kotler (2009:25), kualitas pelayanan merupakan 

totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak 

jelas maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, 

pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak 

yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan.  

Konsep perikau konsumen juga di perlukan perusahaan Rumah Makan 

(RM) padang atau warung padang atau restoran padang adalah suatu bisnis 

warung makan/rumah makan yang menjual atau menghidangkan berbagai 

ragam kuliner atau masakan minangkabau yang berasal dari Sumatera barat, 

Rumah makan  ini amat terkenal di Indonesia bahkan dunia dan disukai oleh 

berbagai kalangan serta berbagai macam etnis dan bangsa karna 

masakan/makanannya yang lezat serta daya adaptasinya yang bisa 

menyesuaikan diri dengan lidah atau selera  masyarakat di mana rumah makan 
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ini berada. Rumah makan padang di luar sumatera barat menghidangkan 

masakan yang tidak terlalu pedas, berbeda dengan rumah makan yang ada di 

tanah kelahirannya sendiri. Usaha rumah makan ini hadir dalam berbagai 

tingkat sosial, mulai dari warung padang kaki lima yang harganya terjangkau 

oleh kalangan bawah, rumah makan yang menargetkan kalangan menengah  

sebagai sasaran pasarnya, hingga restoran mewah yang menargetkan kalangan 

atas dengan harga yang cukup tinggi sesuaai fasilitas yang disediakan. 

Asal usul penamaan ‘Restoran Padang yang di anggap paling awal berasil di 

lacak melalui suatu penelitian yang dilakukan oleh Surya Suryadi, seseorang 

filolog di universitas ia menemukan bukti historis yaitu sebuah iklan restoran 

padang yang bernama Padangsch-Restaurant di Cirebon yang di kelola seorang 

perantau minang, di muat selama beberapa bulan pada tahun 1937 di harian 

pemandangan yang terbit di Batavia. Beberapa kiat utama dalam usah RM 

padang adalah memilih lokasi yang tepat,  masakan yang unggul yang bisa 

membedakan dengan  RM  padang lainnya, serta penampilan luar maupun 

interior yang bisa menimbulkan kesan tersendiri bagi para pengunjung seperti 

mutu dan pelayanan yang baik serta faktor harga tentu tidak boleh dilupakan. 

Beberapa rumah makan/restoran padang yang sudah punya nama besar dan 

punya jaringan luas membuka usaha RM padang/restoran padang dengan 

merek tertentu, misalnya restoran sederhana, palapa raya, pagi sore, siang 

malam dan lainya. 

Rumah makan restoran sederhana adalah restoran padang dengan rasa khas 

Minangkabau, rumah makan yang di rintis pertama kali di bendungan hilir 

(benhil), jakarta selatan ini juga mempunyai cabang di kota palembang. 
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Restoran waralaba yang harus berkembang ini bisa anda kunjungi di simpang 

polda jl. Basuki rahmat dan cabang yang terletak di jl.jenderal sudirman. 

Di restoran ini tentu saja anda bisa mendapatkan menu khas Padang seperti 

Cita rasa yang di tawarkan di restoran sederhana mampu bersaing dengan 

produk lain  seperti rendang, dengdeng balado, ayam pop, telor balodo, sambal 

teri, gulai dan sederet menu wajib restoran makanan padang lainnya, selain 

menu khas tersebut, di restoran sederhana juga tersedia menu sate padang dan 

martabak mesir. 

Untuk minuman tidak kalah dengan restotan lainnya dimana berbagai 

minuman segar seperti jus mangga, alpukat, sirsak. belimbing dan es kopyor 

yang menjadi andalan restoran ini, anda juga bisa mencoba mencicipi minuman 

asli padang yaitu teh telor. Tidak hanya itu restoran sederhana juga 

memberikan pelayanan yang ramah dan sopan terhadap pelanggan,restoran 

sederhana ini jg menawaarkan jasa pesan antar bagi konsumen yang sedang 

malas datang ke restoran sederhana dengan cara memesan langsung melalui HP 

atau pun media online. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menjelaskan dan 

menganalisis seberapa besar pengaruh dan kualitas layanan dan jasa yang 

ditawarkan rumah makan restoran sederhana di kota palembang kepada 

konsumen terhadap pembelian makanan masakan di restoran sederhada di kota 

palembang. Fenomene perkembangan bisnis usaha kuliner yang terjadi di kota 

palembang, hal ini terjadi karna adanya faktor-faktor yang mendukung 

perkembangan bisnis usaha kuliner yang terjadi di wilayah kota palembang, hal 

ini terjadi karna banyaknya masyarakat yang berkerja sebagai pekerja swasta 
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dimana mereka lebih memilih untuk mengkonsumsi makanan di luar rumah 

yang  cenderung lebih praktis.  

 Dengan ini dilakukan wawancara awal terhadap 30 Orang yang Pernah 

membeli dan apa yang dapat membuat mereka untuk lebih memilih membeli 

produk masakan rumah makan padang. 

Tabel I.1 

Tanggapan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan  Rumah Makan   

Sederhana di Ilir Barat 1 kota Palembang 

No. INDIKATOR Setuju  (%) Tidak setuju (%) 

1 Restoran sederhana memberikan 

pelayanan yang ramah dan sopan 

terhadap pelanggan. 

 17         56%  13          44% 

2 Cita rasa yang di tawarkan di restoran 

sederhana sangat baik 

 21         70%  9           30% 

3  Pelayanan Jasa  pesan antar terhadap 

pembelian di restoran sederhana sudah 

baik 

 15         50%   15          50% 

4 Restoran sederhana menjamin 

kenyamana  tempat 

  16         54%   14           46% 

Sumber : Kuesioner pra riset (terhadap teman kuliah), 2019 

Hasil pra riset diatas menunjukan kesimpulan bahwa tanggapan  responden 

terhadap pembelian masakan rumah makan sederhana di Ilir Barat 1 kota 

palembang. 

1. Dari 30 responden,56% responden menyatakan setuju rumah makan 

sederhana memberikan pelayanaan yang ramah dan sopan terhadap 
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pelanggan, sedangkan 44% lain nya tidak setuju untuk merekomendasikan 

nya. 

2. Dari 30 responden, 70% responden menyatakan setuju  Cita rasa yang di 

tawarkan rumah makan sederhana mampu bersaing dengan produk lain, 

sedangkan 30% responden tidak setuju. 

3. Dari 30 responden, 50% menyatakan setuju atas Pelayanan Jasa  pesan antar 

terhadap pembelian di rumah makan sederhana , sedangkan 50% responden 

menyatakan tidak setuju atas Pelayanan Jasa  pesan antar terhadap 

pembelian di rumah makan sederhana. 

4. Dari 30 responden, 54% responden menyatakan setuju bahwasanya rumah 

makan sederhana menjamin kenyamana dari resiko kurangnya kebersihaan 

tempat sedangkan 46%  responden tidak setuju. 

Dilihat dari keterangan diatas menyatakan bahwa  Cita rasa yang di 

tawarkan di restoran sederhana sangat berpengaruh untuk mampu bersaing 

dengan produk lain, Rumah Makan Sederhana memberikan pelayanan 

yang ramah dan sopan terhadap pelanggan. Rumah Makan Sederhana 

menjamin kenyamana dari resiko kurangnya kebersihaan tempat, kurang 

tanggapnya Pelayanan Jasa  pesan antar terhadap pembelian di Rumah 

Makan Sederhana. 

Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk meneliti PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN  

PEMBELIAN  DI RUMAH MAKAN SEDERHANA DI  ILIR 

BARAT 1 KOTA PALEMBANG 
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B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kenyamanan tempat, cita rasa dan jasa pesan antar 

terhadap kepurtusan pembelian dirumah makan sederhana di Ilir Barat 

1 kota palembang ? 

2. Adakah  pengaruh  kenyamanan tempat terhadap keputusan pembelian 

dirumah makan restoran sederhana di Ilir  Barat 1 kota palembang? 

3. Adakah pengaruh cita rasa terhadap keputusan pembelian dirumah 

makan sederhana di Ilir Barat 1  kota palembang ? 

4. Adakah pengaruh jasa pesan antar  terhadap keputusan pembelin 

dirumah makan  restoran sederhana di  Ilir Barat 1 kota palembang? 

C. Tujuan penelitian 

1.  Untuk mengetahui  pengaruh kenyamana tempat, cita rasa dan jasa 

pesan antar  terhadap kepurtusan pembelian di Rumah Makan 

Sederhana di  Ilir Berat 1 kota palembang ? 

2. Untuk mengetahui pengaruh kenyamanan tempat terhadap 

keputusan pembelian dirumah makan sederhana di ilir barat 1 kota 

palembang? 

3. Untuk mengetahui  pengaruh cita rasa terhadap keputusan 

pembelian di rumah makan sederhana di ilir barat 1 kota 

palembang ? 
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4. Untuk mengetahui pengaruh jasa pesan antar terhadap keputusan 

pembelin dirumah makan sederhana di Ilir Barat 1 kota 

paalembang? 

 

D.  Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk melihat praktek teori yang 

selama ini didapat diperkuliahan pemasaran fakultas ekonomi 

universitas muhammadiyah palembang. 

2. Bagi Almamater 

Menjadi salah satu bahan atau referensi untuk penelitian lebih 

lanjut yang sejenis dengan penlitian ini. 
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