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ABSTRAKSI

Perkembangan bisnis dalam bidang kuliner pada saat ini berkembang cukup
pesat. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya bermacam-macam rumah makan yang
bermunculan. Pada setiap rumah makan yang ada pun menawarkan berbagai
keunggulan, baik dari segi produk yang ditawarkan, harga pada produk, hingga
tempat yang mendukung tercapainya sebuah transaksi. Perkembangan yang pesat ini
juga menimbulkan sebuah persaingan dalam mendapatkan pelanggan. Sejalan dengan
hal tersebut akan menjadi tantangan bagi bisnis kuliner (Rumah Makan Dapur
Sambal). Salah satu strategi yang dilakukan dalam mempertahankan pelanggan adalah
dengan memberikan pelayanan yang sangat baik dan berkualitas. Dengan kualitas
pelayanan yang optimal, maka diharapkan pihak yang bersangkutan dengan bisnis
kuliner tersebut mampu memenuhi harapan konsumennya.

Rumusan masalah dalam penelitian ini bagai
pelayanan (service quality) dilihat dari lima dimegsi :

Penelitian ini bertujuan untuk me
(bukti fisik, kehandalan, daya tanggapia

Berdasarkan hasil pemeli oleh persamaan regresi sebagi berikut
Y = —=0.277 + 0.008 X; + 0.147 X5 + 0.340 X, + 0.295 X + 0,346.
i i bukti fisik, kehandalan, dan daya tanggap
an terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan

tidak berpengaruh s
variabel jaminan dan

Keyword : itasslayanan, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,

kepuasan pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Kegiatan yang dilakukan oleh sebuah bisnis merupakan kegiatan
yang ditujukan untuk kelangsungan bisnis atau usaha tersebut. Kegiatan yang

dilakukan berupa pengembangan produk, distribusi, penetapan harga dan

pelayanan. Dimana beberrapa hal ini tadi merupakan intidkegiatan pemasaran.
Fungsi pemasaran itu sendiri memegang
perusahaan dalam menjalankan sem i berhubungan dengan

arus barang dan jasa sejak dari

Saat ini usaha atau i merambah pasar dari berbagai

bahkan pelanggan. Persaingan yang makin ketat akhir-akhir ini menuntut

sebuah usaha penyedia produk barang dan jasa untuk selalu memanjakan

konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik.

Suatu usaha atau bisnis yang mengutamakan produk jasa lebih
mengena pada konsumen, karena dari pihak perusahaan tersebut langsung

menyasar kepada konsumen. Beda halnya dengan produk barang, konsumen



mudah untuk berpindah merek karena adanya keinginan untuk mencoba.
Memasarkan produk jasa memang dinilai mudah untuk mendapatkan
konsumen, namun jika pada faktor pelayanannya tidak baik maka konsumen

pun tidak akan kembali lagi.

Kualitas merupakan inti kelangsungan sebuah usaha, baik usaha
produk barang maupun produk jasa. Kualitas bukan hanya dilihat dari

produk itu sendiri namun dilihat dari kualitas laganan yang diberikan

kepada konsumen. Kualitas sendiri dimulai d
dan akan berakhir pada persepsi konsum
proses jasa, maka merekalah yanggia yaha entukan kualitas jasa

yang mereka konsumsi.

Persaingan yan erusahaan satu dengan yang lain
rbagai macam fasilitas dan pelayanan
ada konsumen, baik itu yang berbentuk sales
prom®tion Berupa bonus atau bahkan gratis. Strategi ini dilakukan agar
s@a berpindah ke perusahaan atau tempat lain. Namun itu hanya
pelayafia am bentuk fisik, dan terkadang pelayanan dalam bentuk non
fisik seperti komunikasi, sikap, dan tata cara yang disampaikan kepada

konsumen tidak terlalu diperhatikan. Sehingga menimbulkan persepsi yang

negatif terhadap perusahaan.

Berkembangnya bisnis kuliner saat ini sangat pesat walaupun menu

yang ditawarkan sama. Salah satunya adalah Rumah Makan Dapur Sambal.



Rumah Makan Dapur Sambal merupakan rumah makan yang menyediakan
menu bermacam-macam sambal. Tipe rumah makan seperti ini di
Yogyakarta tidak hanya satu tetapi ada beberapa, baik dari segi bangunan
yaitu aksterior dan interior, baik dari segi produk yang ditawarkan, serta jasa
yang diberikan kepada konsumen. Pada rumah makan ini, penampilannya
dikemas dengan gaya tradisional yang kental yaitu dengan menggunakan

bambu dan kayu pada kelengkapan bangunannya. Sedangkan untuk produk

yang ditawarkan, produk yang ditawarkan rata-rata ampir sama dengan

rumah makan lain. Karena menu kuliner yang ditawa epada konsumen
cenderung sama, maka masing-masia rsebut harus mencari
strategi untuk tetap mendapatk 0\ bahkan pelanggan. Strategi
baikan atau renovasi tempat,
au paket-paket sebagainya, namun

ikan kepada konsumen juga merupakan

Terhadap Kepuasan Konsumen Rumah Makan Dapur Sambal ™.

1.2 Rumusan Masalah
Perumusan masalah merupakan hal yang paling penting dalam
suatu penelitian, hal ini diperlukan agar batasan masalah menjadi jelas

sehingga dapat dijadikan pedoman dalam melakukan penelitian.



Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, dapat diidentifikasi
beberapa masalah penelitian sebagai berikut :
1. Bagaimanakah pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan
konsumen.
2. Bagaimanakah pengaruh kehandalan terhadap kepuasan
konsumen.
3. Bagaimanakah pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan
konsumen.
4. Bagaimanakah pengaruh

ap kepuasan

konsumen.

5. Bagaimanakah penga

kepedulian/ empati terhadap kepuasan

konsumen.

1.3 Tujuan Peneligi
Merujuk san masalah tersebut, maka tujuan yang ingin
dicdp Wi penelitian ini adalah:
k menganalisis pengaruh variabel bukti fisik terhadap
kepuasan konsumen.
2. Untuk menganalisis pengaruh variabel kehandalan terhadap
kepuasan konsumen.

3. Untuk menganalisis pengaruh variabel daya tanggap terhadap

kepuasan konsumen.



4. Untuk menganalisis pengaruh variabel jaminan terhadap
kepuasan konsumen.
5. Untuk menganalisis pengaruh variabel kepedulian/ empati

terhadap kepuasan konsumen.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan
Dapat memberikan gambaran dan informast rguna bagi perusahaan

aran yang berkaitan dengan

Sebagar™bahan referensi dan informasi bagi peneliti lain yang ingin
melakukan penelitian lebih lanjut terutama yang berhubungan dengan

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

1.5 Batasan Masalah
Batasan masalah yang ada dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Responden : umum.



Usia responden : 13 — 50 tahun.
Kategori responden : terbatas pada orang yang sudah pernah berkunjung di

Rumah Makan Dapur Sambal, JI. Melati Wetan, Baciro, Yogyakarta.

1.6 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan penelitian ini, sistematika penulisan disusun berdasarkan

bab demi bab yang akan diuraikan sebagai berikut :

BAB1: PENDAHULUAN
Berisi tentang latar belakang ma asalah, tujuan
dan manfaat penelitian, sertg

BAB II : TINJAUAN PUSTA

Berisi tentang dand teori, angka pemikiran dan hipotesis

penelitian.

BAB III : MET LOGI PENELITIAN
erisi tenta inisi variabel penelitian dan definisi operasional,

an sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan
erta metode analisis data.
BAB 1V : HASIL PENELITIAN

Berisi tentang pembahasan hasil penelitian antara lain deskripsi

perusahaan, hasil pengujian instrumen penelitian, uji statistik di

Rumah Makan Dapur Sambal.
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang kesimpulan dan saran mengenai penelitian.



BABV
KESIMPULAN DAN SARAN
7.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas
layanan jasa terhadap kepuasan konsumen. Perusahaan yang menjadi sampel
penelitian adalah Rumah Makan Dapur Sambal yang berlokasi di JI. Melati Wetan

Baciro, Yogyakarta. Pengujian pada penelitian ini menggunakan sampel sebanyak

100 orang responden, maka dapat disimpulkan sebagai beri
1. Rumah Makan Dapur Sambal merupakan mah makan di

antara berbagai macam ruma g embangunan konsep

analisis regresi linear berganda, dapat disimpulkan bahwa :

a. Hipotesis I : Dapat disimpulkan bahwa variabel bukti fisik berupa
eksterior dan interior rumah makan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen yang berkunjung tidak
terlalu mempertimbangkan unsur fisik yang ditampilkan oleh

rumah makan.
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b. Hipotesis II : Dapat disimpulkan bahwa vaariabel kehandalan
yang diberikan oleh rumah makan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen yang berkunjung tidak
terlalu mempertimbangkan unsur kehandalan yang diberikan oleh
rumah makan.

c. Hipotesis III : Dapat disimpulkan bahwa variabel daya tanggap

yang diberikan rumah makan tidak berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen berkunjung tidak

terlalu mempertimbangkan unsur daya ebut.

en yang berkunjung mempertimbangkan unsur empati

diberikan oleh rumah makan, karena sejatinya konsumen

tersebut juga membutuhkan perhatian pada sebuah layanan.
3. Perhitungan koefisien determinasi menunjukkan pengaruh variabel X
terhadap variabel Y. Berdasarkan perhitungan didapat nilai 89,4%
yang merupakan besarnya pengaruh variabel independen terhadap

kepuasan pelanggan. Sedangkan sisanya berasal dari faktor lain.
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7.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka penulis mengajukan beberapa saran :

a. Dalam kaitannya dengan bukti fisik, bukti fisik tidak dapat dipisahkan
dari kualitas layanan. Maka dari itu Rumah Makan Dapur Sambal
perlu meningkatkan bukti fisik yang menjadi salah satu faktor penting
yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Bukti fisik yang

diberikan kepada konsumen sudah cukup baik,damun apa yang sudah

alan, kehandalan tidak dapat

proses yang berjalan dari awal pemesanan hingga produk sampai

ditangan konsumen. Jika dalam alur tersebut kehandalan karyawan
tidak baik, maka konsumen akan merasa tidak puas terhadap layanan
yang karyawan berikan.

c. Dalam kaitannya dengan daya tanggap, daya tanggap tidak dapat

dipisahkan dari kualitas layanan. Maka dari itu Rumah Makan Dapur
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Sambal perlu meningkatkan daya tanggap karyawan yang menjadi
salah satu faktor penting yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

. Dalam kaitannya dengan jaminan, jaminan tidak dapat dipisahkan dari
kualitas layanan. Maka dari itu Rumah Makan Dapur Sambal perlu
meningkatkan jaminan dan memelihara yang menjadi salah satu faktor

penting yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan baik dari

produk maupun jasa yang diberikan.

Dalam kaitannya dengan empati, e i dipisahkan dari

Maka dari itu 1 harus tetap diplihara dan dijaga.
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