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ABSTRAK

PENGARUH FACILITY, RESPONSIVENESS, RELIABILITY DAN PRODUCT
QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN WARUNG MAKAN BIMA
KRODA

Penelitian ini bertujuan untuk mengtahui pengaruh service quality dan
product quality terhadap kepuasan konsumen warung makan bima kroda.

Penelitian ini merupakan penelitian ex post facto menggunakan metode
survei dengan instrumen angket. Subjek penelitian yang digunakan adalah pembeli
di Pengaruh Service Quality dan Product Quality Terhadap Kepuasan Konsumen
Warung Makan Bima Kroda yang berjumlah 100 orang. Teknik analisis data,
digunakan analisis regresi linier berganda pada taraf signifikasi 5 %.

Hasil penelitian menunjukkan 1) Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda secara parsial. Dengan
demikian hipotesis penelitian ini diterima. 2) Ketanggapan karyawan
(responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Warung
Makan Bima Kroda secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini
diterima. 3) Keandalan karyawan (reliability) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda secara parsial. Dengan
demikian, hipotesis penelitian ini diterime. 4) Kualitas Produk berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda parsial.
Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.

Kata kunci : Pengaruh, Service Quality, Product Quality, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

THE IMPACT OF FACILITY, RESPONSIVENESS, RELIABILITY AND
PRODUCT QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION STALLS EAT
BIMA KRODA

This study aims to determine the effect of service quality and product quality on
customer satisfaction stalls eating bima kroda. This research is an ex post facto
study using survey methods with questionnaire instruments. The research subjects
used were buyers in the Influence of Quality Service and Product Quality on the
Satisfaction of the Bima Kroda Food Stalls, amounting to 100 people. Data analysis
techniques, used multiple linear regression analysis at a significance level of 5%.

The results showed that 1) facilities had a significant effect on customer
satisfaction at Warung Makan Bima Kroda partially. Thus the hypothesis of this
study is accepted. 2) Employee responsiveness (responsiveness) has a significant
effect on customer satisfaction at Warung Makan Bima Kroda partially. Thus, the
research hypothesis was accepted. 3) Employee reliability (reliability) has a
significant effect on customer satisfaction at Warung Makan Bima Kroda partially.
Thus, the hypothesis of this study is reported. 4) Product Quality has a significant
effect on customer satisfaction at Warung Makan Bima Kroda partial. Thus, the
research hypothesis was accepted.

Keywords: Influence, Service Quality, Product Quality, Consumer
Satisfaction

xXvii
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Dari berbagai buku termasuk buku Larousse Gastronomique The
World’sGreatest Cookerry Encyclopedia, tidak ditemukan arti Culinaire atau
Culinarysecara tepat. Kuliner disebut jugasebagai the art of cuisine. Buku-
bukutextbook mengenai kuliner dimanfaatkan oleh para professional supaya
biasmengendalikan dapur restoran dalam hal teknik memasak. Teori
dasarterampilan memasak mencakup manajemennya, pemilihan bahan,
persiapanbahansebelum diolah, penyimpanan bahan, pengaturan menu,
pengolahanmakanan, pemanfaatan sisa makanan, pemanfaatan alat masak,
tatapenampilan makanan, dan pengaturan tenaga kerja (Soenardi,2013)

Warung Makan Bima Kroda yang terletak di JI.Sorowajan Lama No.116C,
RT.12/RW.11, Modalan, Banguntapan, Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta
55198. Merupakan salah satu Rumah Makan yang menyediakan sajian kuliner
Non Halal yang tidak diperuntungkan untuk masyarakat umum, yaitu Makanan
Olahan Khas Bali dari Babi. Tempat ini merupakan salah satu tempat kuliner
favorit untuk orang-orang yang menyukai makanan dengan Babi sebagai bahan
olahan dasar makanannya, adapun salah satu menu utama yang disediakan di
Warung Makan Bima Kroda adalah Babi Guling, Sate Babi, Ayam Betutu yang
mana semua menu yang ada diWarung Bima Kroda diolah dan menggunakan

bumbu khas Bali.



Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu
perusahaan,akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah
konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen
akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa
benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi
kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu
perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara
lebih matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa
pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan
dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145).

Beberapa faktor yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
adalah kualitas layanan dan kualitas produk. Kualitas layanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007).
Pelayanan yang baik dapat menentukan kepuasan konsumen adalah kualitas
jasa, yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap
sebuah restoran adalah kualitas produk. Menurut Kotler dan Armstrong (2004)
menyatakan bahwa kualitas produk makanan berhubungan erat dengan
kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan
produk, keandalan, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, dan

atribut bernilai lainnya. Jadi kualitas produk merupakan sekumpulan ciri dan



karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan, merupakan suatu pengertian gabungan dari keandalan,
ketepatan, kemudahan, pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu
produk.

Rumah Makan yang menggunakan olahan pangan dasar daging babi
membuat penulis ingin meneliti seberapa puas masyarakat atau pelanggan
terhadap pelayanan dan fasilitas dari Rumah Makan yang ada termasuk Rumah
Makan Bima Kroda yang penulis ambil, karena tidak sedikit juga Rumah
Makan yang tidak sanggup memuaskan para pelanggannya, di mulai dari
faktor lambatnya pelayanan, dan tidak peka atau tidak tanggap terhadap apa
saja yang diinginkan konsumen. Kemudian dari segi harga yang mahal namun
kualitas dibawah standar, dan juga mengharuskan konsumen mengeluarkan
biaya yang tinggi untuk pergi ke Rumah Makan yang ada. Untuk itulah
mengapa penulis tertarik untuk meneliti dengan harapan dapat memberikan
jawaban dan kontribusi yang nyata kepada pihak — pihak yang ada.

Oleh karena itu, penulis mengambil judul “Pengaruh Facility,
Responsiveness, Reliability dan Product Quality Terhadap Kepuasan
Pelanggan Warung Makan Bima Kroda”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka

penulis merumuskan masalah sebagai berikut :



1. Apakah variabel facility yang dimiliki, berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda
Yogyakarta?

2. Apakah variabel responsiveness yang diberikan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda
Yogyakarta?

3. Apakah variabel reliability berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di Warung Makan Bima Kroda?

4. Apakah variabel dari product quality berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda?

5. Apakah variabel dari facility, Responsiveness, Reliability, dan
Product Quality berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah
sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui apakah variabel fasilitas yang ada di Warung
Makan Bima Kroda berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Warung Makan Bima Kroda.

b. Untuk mengetahui apakah variabel ketanggapan karyawan
(Responsiveness) dari Warung Makan Bima Kroda berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen



c. Untuk mengetahui apakah variabel keandalan atau Reliability
dari karyawan Warung Makan Bima Kroda berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

d. Untuk mengetahui apakah variable dari Product Quality Warung
Makan Bima Kroda apakah berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

e. Untuk mengetahui variable dari Facility, Responsiveness,
Reliability, dan Product Quality Warung Makan Bima Kroda
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan..

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Manfaat untuk Penulis
Dapat memberikan masukan dan pengalaman bagi penulis
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap
fasilitas dan pelayanan yang ada di Warung Makan Bima
Kroda.

b. Manfaat untuk Perusahaan
Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat berguna
atau bermanfaat bagi Warung Makan yang bersangkutan
guna memberikan informasi seberapa pentingnya kepuasan
konsumen terhadap fasilitas dan pelayanan dari Rumah

Makan tersebut.



c. Manfaat untuk Masyarakat

1.5 Batasan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan untuk
menambah pengetahuan atau wawasan di bidang manajemen

marketing serta untuk keperluan riset yang selanjutnya.

Agar masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis

melakukan batasan — batasan penelitian sebagai berikut :

a.

Lokasi penelitian dilakukan di Sekitar lingkungan Warung
Makan Bima Kroda.

Responden yang dibutuhkan adalah Pelanggan Warung
Makan Bima Kroda.

Profil dari Responden yang meliputi usia, jenis kelamin,
kunjungan, sumber informasi, pekerjaan, dan pendapatan.
Responden adalah orang yang pernah berkunjung ke
Warung Makan Bima Kroda.

Variabel yang digunakan adalah Facility, Responsiveness,
Reliability,dan Product quality.

Jumlah dari responden adalah 100 masyarakat yang

berdomisili di Yogyakarta.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah diuraikan
sebelumnya, kesimpulannya adalah sebagai berikut:
1. Profil Konsumen

a. Berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa paling banyak adalah
responden usia
17 — 20 tahun.

b. Berdasarkan jenis kelamin, disimpulkan bahwa responden mayoritas
berjenis kelamin laki-laki.

c. Berdasarkan jumlah kunjungan, disimpulkan bahwa paling banyak
responden telah mengunjungi Warung Makan Bima Kroda sebanyak
1-3 kali.

d. Berdasarkan mendapatkan informasi, disimpulkan bahwa paling
banyak responden mendapatkan informasi Warung Makan Bima
Kroda dari Word of Mouth ( teman, relasi, dan keluarga ).

e. Berdasarkan pekerjaan, disimpulkan bahwa paling banyak responden
yang mengunjungi Warung Makan Bima Kroda merupakan
pelajar/mahasiswa.

f. Berdasarkan pendapatan, dapat disimpulkan bahwa paling banyak
responden yang mengunjungi Warung Makan Bima Kroda memiliki

pendapatan 2.000.001 — 3.000.000.
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Dari hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan

bahwa:

5.2 Saran

Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
di Warung Makan Bima Kroda secara parsial. Dengan
demikian hipotesis penelitian ini diterima.

Ketanggapan karyawan (responsiveness)  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Warung Makan
Bima Kroda secara parsial. Dengan demikian, hipotesis
penelitian ini diterima.

Keandalan karyawan (reliability) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda
secara parsial. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini
diterime.

Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Makan Bima Kroda parsial.

Dengan demikian, hipotesis penelitian ini diterima.

5.2.1 Bagi Perusahaan

1. Dalam variabel ini, di dapatkan hasil probabilitas variabel
fasilitas sebesar 0,002 penelitian menyatakan bahwa, variabel
fasilitas ini  memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini membuktikan bahwa pihak Warung Makan

Bima Kroda sangat memperhatikan variable ini. Dari hasil



67

penelitian ini, pihak dari Warung Makan Bima Kroda sangat
memperhatikan tempat yang dapat membuat nyaman, penerangan
yang memadai, Kipas Angin yang bekerja secara maksimal,
fasilitas yang lengkap, area tempat parkir yang luas. Sementara
rata-rata konsumen yang mayoritas adalah lelaki berusia 17-20
tahun yang masih menjadi mahasiswa sangat memperhatikan
detail ini karena fasilitas sangat berpengaruh terhadap suasana

dari tempat yang dikunjungi.

. Dalam hal variabel ketanggapan karyawan (responsiveness),
diperoleh nilai probabilitas variabel keandalan layanan sebesar
0,021. Variabel ini memiliki pengaruh besar dalam kepuasan
konsumen. Dari hasil penelitian ini, pihak Warung Makan Bima
Kroda dapat dikatakan mengetahui perilaku konsumen dalam
berkunjung yang mempunyai jenis kepuasan tersendiri atas
pelayanan yang diterima. Keinginan konsumen dalam
mendapatkan ketanggapan seperti pelayanan yang cepat dan
tanggap, karyawan yang dapat memahami jobdesk mereka, sikap
yang sigap dalam menghadapi complain atau keluhan konsumen
sudah menjadi suatu ukuran dari kepuasan konsumen. Karyawan
Warung Makan Bima Kroda mampu untuk lebih memahami
jobdesk mereka. Sehingga, apabila pengunjung memberikan
kritik atau keluhan, karyawan mampu melayani dan memahami

apa keinginan dari mereka dengan baik. Karyawan juga mampu
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memberikan layanan yang adil dan cepat dengan cara tidak
memilih pengunjung tertentu maupun lawan gender. Sehingga,
kesimpulan ini dapat dikatakan bahwa pihak Warung Makan
Bima Kroda dapat memfokuskan kinerja karyawan khususnya
dari sisi ketanggapan karyawan agar kepuasan konsumen tetap
terjaga secara konsisten.

. Berdasarkan analisis diperoleh, nilai probabilitas variabel
keandalan karyawan (reliability) adalah sebesar 0,001. Variabel
ini tidak memiliki pengaruh dalam kepuasan konsumen di
Warung Makan Bima Kroda. Akan tetapi, pihak Warung Makan
Bima Kroda harus membuat variabel ini sebagai variabel yang
perlu diperhatikan. Keandalan karyawan dapat difokuskan
terhadap karakteristik pengunjung dalam menerima kepuasan
sesuai dengan kebutuhannya. Hal ini bertujuan agar pengunjung
bisa mendapatkan pelayanan yang khusus dari keandalan
karyawan dalam memberikan respon, mauoun melayani dengan
tepat waktu sehingga reputasi mereka juga terlihat baik dimata
pelanggan dan sesuai dengan yang pengunjung harapkan.
Seharusnya, karyawan Warung Makan Bima Kroda tidak hanya
berdiam diri, akan tetapi lebih aktif lagi untuk bertanya atau
dengan dorongan diri sendiri untuk membuat konsumen merasa
puas karena para pengunjung berdasarkan data kuesioner yang

didapat adalah lelaki berusia 17-20 tahun, berprofesi sebagai
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mahasiswa sangat memperhatikan keandalan dari karyawan
Warung Makan Bima Kroda.

4. Berdasarkan analisis yang dilakukan penulis, diperoleh nilai
probabilitas variabel kualitas produk sebesar 0,007 penelitian
menyatakan bahwa nilai variabel kualitas produk mempengaruhi
kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan bahwa pihak Warung
Makan Bima Kroda harus memperhatikan variabel ini. Hal ini
dikarenakan faktor kualitas produk merupakan salah satu bagian
yang paling penting dari rangkaian kualitas layanan. Hal ini juga
dapat mendukung kenyamanan dan rasa penasaran konsumen
yang rata-rata adalah mahasiswa 17-20 tahun yang berjenis
kelamin laki-laki terhadap produk yang ditawarkan oleh Warung
Makan Bima Kroda.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya
1. Waktu penyebaran kuesioner biasanya akan efektif jika
dilakukan setelah konsumen selesai menikmati makanan atau
minuman Warung Makan Bima Kroda atau dalam posisi relax,
agar kepuasan konsumen dapat diukur dengan lebih tepat dan

akurat.

2. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa
pertanyaan yang tertutup, tetapi juga dapat diberikan dengan
pertanyaan terbuka, yang dapat diajukan dengan metode

interview untuk menjadi masukan dalam menganalisis



70

responden. Sehingga, dengan metode wawancara Yyang

dilakukan, hasil didapatkan dapat lebih maksimal.

. Peneliti selanjutnya dapat menambah cakupan dari jumlah

responden penelitian menjadi lebih banyak lagi.
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