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Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, Dan Physical Environment Terhadap
Kepuasan Konsumen

Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

Aldy Milando Damak Manduapessy

11180559

Email : aldymanduapessy21@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan
dan Physical Environment Terhadap Kepuasan Konsumen Nasi Kuning Begadang
Yogyakarta. Sampel yang diambil untuk penelitian ini diperoleh dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Penelitian ini melibatkan 100 responden yang telah pernah datang
makan di Nasi Kuning Begadang Yogyakarta dan berdomisili di Kota Yogyakarta. Data
primer dikumpulkan melalui kuesioner dan diolah menggunakan spss 26. Teknik analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda, Koefisien determinasi,
Uji t, dan Uji f. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan,
dan Physical Environment mempengaruhi terhadap Kepuasan Konsumen, baik secara parsial

maupun simultan pada Nasi Kuning Begadang Yogyakarta.

Kata Kunci: Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, Physical Environment, Kepuasan

Konsumen
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The Influence of Food Quality, Service Quality, and Physical Environment on

Consumer Satisfaction of Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

Aldy Milando Damak Manduapessy

11180559

Email: aldymanduapessy21@gmail.com

ABSTRACT

This research aims to determine the influence of food quality, service quality and physical
environment on consumer satisfaction of Nasi Kuning Begadang Yogyakarta. The samples
taken for this research were obtained using purposive sampling techniques. This research
involved 100 respondents who had come to eat at Nasi Kuning Begadang Yogyakarta and
lived in the city of Yogyakarta. Primary data was collected through questionnaires and
processed using SPSS26. The analysis techniques used in this research are multiple linear
regression, coefficient of determination, t test, and f test. The research results show that Food
Quality, Service Quality, and Physical Environment influence Consumen Satisfaction, both

partially and simultaneously at Nasi Kuning Begadang Yogyakarta.

Keywords: Food Quality, Service Quality, Physical Environment, Consumer Satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi ini banyak usaha pada beberapa bidang, salah
satunya ialah bidang makanan, yang mana makanan merupakan salah satu
kebutuhan pokok bagi setiap manusia. Salah satu sub sektor industri bisnis
yang terus bertumbuh dengan pesat di Indonesia yaitu industri kuliner. Kuliner
dikategorikan sebagai industri yang cukup sustainable karena pada dasarnya
kebutuhan makan dan minum menjadi kebutuhan utama bagi manusia. Seiring
berkembangnya zaman tujuan kuliner bukan lagi sekedar untuk kebutuhan
tetapi juga untuk memenuhi gaya hidup. Saat ini makanan tradisional nasi
kuning menjadi salah satu tren produk Indonesia yang terus mengalami

kemajuan dan perkembangan.

Salah satu tempat makan yang berada di Indonesia, khususnya di
Daerah Istimewa Yogyakarta adalah Nasi Kuning Begadang Yogyakarta. Gerai
makanan ini hadir dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumsi makanan
masyarakat Yogyakarta. Nasi Kuning Begadang Yogyakarta, merupakan rumah
makan yang sangat terkenal daerah Yogyakarta. Rumah makan ini memiliki
tampilan dan cita rasa yang tradisional. Bahkan Nasi Kuning Begadang disebut
sebagai salah satu rumah makan di Yogyakarta, selain rasanya yang enak,
menu-menu makanan dengan harga yang murah meriah sehingga cocok dengan
kantong. Nasi Kuning Begadang adalah gerai makan yang menyajikan kuliner

dengan menu masakan khas Indonesia. Restoran ini menggunakan sistem



prasmanan (buffet) , disajikan pada sebuah meja besar, lengkap dengan sayur,

aneka lauk, dan sambal.

Makanan yang menjadi ciri khas Sulawesi, ada satu jenis kuliner yang

menjadi primadona di Sulawesi terutama saat malam hari. Makanan ini dikenal
sebagai Nasi Kuning Begadang (Kompas, 2020; Tribun Timur, 2021).

Sebenarnya nasi kuning ini hampir sama dengan nasi kuning yang kita kenal
sejak kecil di acara-acara ulang tahun ataupun “selametan”, namun
perbedaannya yang paling mencolok dan unik adalah waktu jualan menu ini
mulai sore hingga dini hari. Inilah sebabnya mengapa kuliner ini dinamakan
Nasi Kuning Begadang dimana keberadaanya yang menjadi pilihan favorit
masyarakat sebagai makanan di saat begadang. Nasi Kuning Begadang jelas
berbeda, citarasa Indonesia Timur lebih terasa di Nasi Kuning Begadang,
pilihan lauk ikan cakalang atau serundeng membuat rasa kuliner ini menjadi
khas dan memiliki kenikmatan yang berbeda dengan nasi kuning biasa. Kuliner
ini juga dilengkapi oleh lauk-pauk lain seperti bihun, perkedel, bahkan semur
ayam dan sate jeroan (Kompas, 2020; Tribun Timur, 2021; CNN Indonesia,
2019). Dengan berbagai kelebihan ini, maka tidak heran jika Nasi Kuning

Begadang menjadi pilihan utama sebagai makanan tengah malam

Menu makanan yang disajikan di Nasi Kuning Begadang terdiri dari
nasi kuning, lauk seperti; ikan suir, ikan balado, telur balado, tempe dan tahu
bacem, dan sambal. Tersedia juga makanan ringan seperti, pisang goreng dan
panada, dan yang lainnya. Nasi Kuning Begadang memiliki konsumen yang

berasal dari dalam dan luar negeri, dan jumlah pengunjung di resto ini terbilang



cukup banyak. Konsumen Nasi Kuning Begadang pada umumnya
menginginkan kualitas restoran yang bagus. Hubungan pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas makanan, dan physical environment terhadap kepuasan
pelanggan Nasi Kuning Begadang antara kualitas dan kepuasan konsumen
akhir-akhir ini menarik perhatian para peneliti. Penelitian terdahulu telah
melakukan studi di beberapa tipe restoran yang berbeda untuk memeriksa
dampak dari kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini
menggunakan dimensi-dimensi kualitas restoran menurut, yaitu kualitas
pelayanan, kualitas makanan, lingkungan (physical environment). Penelitian
sebelumnya telah mengidentifikasi bahwa kualitas layanan restoran
mempengaruhi kepuasan konsumen melalui beberapa dimensi penting, yaitu
kualitas pelayanan, kualitas makanan, dan lingkungan fisik restoran. Menurut
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), kualitas layanan dapat diukur
melalui berbagai dimensi, dan interaksi antara faktor-faktor ini sangat
mempengaruhi pengalaman konsumen. Hal yang serupa juga dikemukakan
oleh Kotler (2003), yang menekankan pentingnya kualitas makanan,
pelayanan, dan kenyamanan lingkungan dalam menciptakan kepuasan

pelanggan di sektor restoran(Parasuraman et al., 1988; Kotler, 2003)

Kualitas makanan merupakan peranan penting dalam kepuasan
konsumen, sehingga diketahui bila kualitas makanan meningkat, maka
kepuasan pembelian juga akan meningkat. Kualitas makanan merupakan
sesuatu hal penting yang dipertimbangkan ketika mengkonsumsi suatu

makanan, hal tersebut mencakup faktor-faktor kualitas seperti suhu makanan,



kesegaran makanan, dan persiapan makanan. Beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas makanan, kualitas layanan,
dan citra merek. Serhan and Serhan (2019) menjelaskan bahwa makanan
adalah komponen inti dalam layanan makanan sehingga menjadi prioritas.
Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor penting dalam menentukan
kepuasan konsumen, menurut Margareta dan Edwin yang di kutip dari ( Milo,

2021).

Serhan & Serhan (2019) juga menjelaskan bahwa kualitas layanan
sebagai suatu faktor kunci dalam layanan makanan karena makan di restoran
merupakan suatu kegiatan sosial. Andreani ef al. (2012) menjelaskan bahwa
kualitas layanan dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen dengan
mempengaruhi persepsi konsumen mengenai kualitas yang dimiliki produk
atau jasa yang dijual perusahaan. Ketika konsumen menyukai citra merek yang
dimiliki perusahaan, produk atau jasa tersebut dapat memberikan kepuasan.
Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen. Kualitas pelayanan merupakan pelayanan kepada konsumen
dengan menyediakan produk atau jasa dalam rangka memenuhi kebutuhan,
keinginan dan harapan konsumen. Kualitas layanan merupakan bagian yang
tidak terpisahkan dengan kepuasan konsumen. Kualitas layanan berasal dari
interaksi antara pelayan dan konsumen restoran, kemampuan untuk melayani
layanan yang dijanjikan, kepedulian karyawan dan perhatian karyawan kepada

setiap konsumen, wawasan pelayan, kemampuan dan percaya diri pelayan



dalam menghadapi konsumen, serta penampilan professional dari karyawan

yang akan menghasilkan kepuasan konsumen (Ryu & Han, 2010).

Dalam memilih suatu restoran atau tempat makan orang mencari tempat
dengan physical environment yang menarik atau restoran, kafe, atau kedai
dengan konsep yang berbeda dan nyaman untuk bersosialisai dengan teman-
teman secara pribadi dan dengan service yang baik serta makanan yang sesuai.
Menurut Ryu (2010) Physical Environment atau yang dapat disebut juga
sebagai atmosfer, ialah upaya untuk mendesain lingkungan tempat pembelian
untuk menciptakan emosi yang spesifik yang dapat berpengaruh dalam
meningkatkan kepuasan konsumen untuk pembelian yang dilakukan
konsumen. Pentingnya physical environment yang sesuai dengan khas dari kafe
atau restoran tersebut adalah bagaimana respon dan perhatian dari pengusaha
khususnya dalam hal hospitality yang dianggap menjadi faktor pemberi

kepuasan bagi konsumen (Han & Ryu, 2010; Turley & Milliman 2020).

Maka dari itu berdasarkan latar belakang diatas penulis ingin
mengambil judul “Pengaruh Kualitas Makanan Kualitas Pelayanan dan
Physical Environment Terhadap Kepuasan Pelanggan Nasi Kuning Begadang
Yogyakarta”. Melalui penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan
wawasan yang berguna bagi pengelola restoran nasi kuning begadang untuk
menciptakan pengalaman makan yang lebih baik, yang tidak hanya mencakup
kualitas makanan yang ditawarkan, tetapi juga pelayanan yang ramah serta
lingkungan yang nyaman dan mendukung. Oleh karena itu, penelitian ini akan

mengkaji keterkaitan antara ketiga dimensi tersebut untuk memberikan



gambaran yang lebih komprehensif tentang bagaimana kualitas restoran
mempengaruhi kepuasan konsumen. Adapun rumusan masalah sebagai

berikut;

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarakan identifikasi latar belakang diatas maka dapat dibuat

rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Nasi Kuning Begadang Yogyakarta?

2. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Nasi Kuning Begadang Yogyakarta?

3. Apakah physical environment berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

Nasi Kuning Begadang Yogyakarta?

1.3 Batasan Penelitian
Supaya tidak memperluas masalah yang dianalisis, penulis memberi batas

pada penelitian sebagai berikut:

1. Lokasi penelitian bertempat di Kota Yogyakarta

2. Responden yang diperlukan merupakan masyarakat sekitar dan pelanggan
yang membeli di rumah makan tersebut

3. Profil responden meliputi jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, pendapatan
dan usia

4. Variabel yang digunakan 3 bagian yang terbagi dari kualitas makanan,

kualitas pelayanan, dan physical envinronment

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, berikut adalah tujuan penelitian ini:



1. Untuk menganalisis adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

2. Untuk menganalisis adakah pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan
konsumen Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

3. Untuk menganalisis adakah pengaruh physical environment terhadap

kepuasan konsumen Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

e Manfaat untuk penulis

Memberikan Informasi Strategis dalam Peningkatan Kualitas Layanan.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan mengetahui area-area pelayanan yang perlu diperbaiki,
perusahaan dapat menyusun strategi pelatihan staf yang lebih efektif,
serta meningkatkan interaksi dengan pelanggan untuk menciptakan

pengalaman yang lebih memuaskan di Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

e Manfaat untuk perusahaan

Penulis mengharapkan agar penelitian ini bermanfaat bagi Nasi Kuning Begadang
Yogyakarta dalam hal memberikan informasi tentang pengaruh kualitas
makanan, kualitas pelayanan dan physical environment terhadap kepuasan

konsumen Nasi Kuning Begadang di kota Yogyakarta

e Manfaat untuk akademis



Penulis mengharapkan agar penelitian ini dapat menjadi salah satu acuan bagi
penelitian berikutnya serta turut berkontribusi pada pengembangan teori ilmu

manajemen pemasaran Universitas Kristen Duta Wacana.

e Manfaat untuk masyarakat
Penulis mengharapkan penelitian ini bisa meningkatkan pengetahuan di bidang

manajemen pemasaran serta bagi kebutuhan penelitian berikutnya.
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BABS

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
5.1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisi pada bab sebelumnya, maka dapa ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nasi Kuning
Begadang Yogyakarta. Oleh karena itu kualitas makanan di Nasi Kuning
Begadang Yogyakarta memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nasi Kuning
Begadang Yogyakarta. Oleh karena itu kualitas pelayanan di Nasi Kuning
Begadang Yogyakarta memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

3. Physical Environment berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nasi Kuning
Begadang Yogyakarta Oleh karena itu physical environment di Nasi Kuning
Begadang Yogyakarta memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

5.1.2 Keterbatasan
Ada beberapa keterbatasan pada penelitian ini walaupun telah dilaksanakan
dengan prosedur ilmiah:
1. Cakupan dari jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden

dengan responden terbatas konsumen yang ada di Kota Yogyakarta yang pernah
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makan ditempat produk Nasi Kuning Begadang Yogyakarta, sehingga hasil
penelitian ini tidak bisa digeneralisasikan atau berlaku umum

2. Digunakan hanya 3 variabel independen saja yaitu kualitas makanan, kualitas
pelayanan, dan physical environment pada penelitian ini, sehingga tidak dapat
mengetahui variabel-variabel lain yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

5.2 Saran
5.2.1 Bagi Nasi Kuning Begadang Yogyakarta

Nasi Kuning Begadang Yogyakarta perlu terus menjaga dan
meningkatkan kualitas makanan agar tetap memenuhi harapan konsumen. Selain
itu, penting untuk menjaga kualitas pelayanan agar produk tetap terjangkau dan

harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diberikan.

Nasi Kuning Begadang Yogyakarta juga perlu memperhatikan aspek
lingkungan fisik, seperti memastikan tempat tetap bersih dan nyaman bagi
konsumen. Menyediakan informasi yang mudah diakses serta pelayanan yang
ramah dan efisien akan menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi
konsumen. Semua ini akan berkontribusi pada kepuasan pelanggan yang lebih

baik, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas mereka.

Dengan mempertahankan kualitas produk, pelayanan, dan lingkungan
yang baik, Nasi Kuning Beigadang Yogyakarta akan semakin dikenal dan

diminati, serta dapat terus berkembang dengan sukses.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel-variabel yang

belum diteliti pada penelitian ini misalnya promosi, brand image, dan lain-lain.
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2. Pertanyaan terhadap responden pada penelitian ini dilakukan dengan metode
pertanyaan tertutup sehingga kedepannya perlu diajukan pertanyaan dengan
cara wawancara supaya jawaban-jawaban yang didapat dari responden dapat

lebih objektif.
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