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MOTTO

“pikiran sempit mudah dipengaruhi dan dikecewakan oleh nasib malang, tetapi

pikiran luas senantiasa berada diatas angin.

Washington Irving

Ketergesaan dalam setiap usaha membawa kegagalan.

Herodotus

Orang beruntung adalah orang sial yang k dalam’mengejar

keberuntungannya

Bong Chandra

Penghargaan terbesar ya leh dari pekerjaan anda bukanlah seberapa besar

keuntungan yam@ area peroleh, tetapi pertumbuhan yang terjadi pada saat anda

melakukan

John C. Maxwell
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ABSTRAKSI

Dewasa ini perkembangan bisnis kuliner yang semakin pesat mendorong setiap
pengusaha tertarik untuk berbisnis kuliner karena keuntungan yang menggiurkan.
Ada berbagai macam segmen yang bisa dipilih yaitu : segmen bawah, segmen
menengah, dan segmen atas. Pilihan segmen dalam menjalankan bisnis sangatlah
penting karena harus disesuaikan dengan rasa, tempat, dan harga. Konsumen segmen
atas tidak akan memperhatikan harga, tetapi mementingkangasa dan suasana. Agar

kepuasan konsumen agar tetap berkunjung.

Dengan latar belakang tersebut maka penulis ke
“PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANA DAP KEPUASAN

lveness assurance, emphaty, dan
iaafdilakukan di pondok makan

ak 100 responden. Respoden

Il responden dan tanggapan mengenai
elem Golek. Setelah selesai mengumpulkan
is prosentase dan Regresi Linier Berganda.

dimensi kualitas layanan (reliability,
tangibles) terhadap kepuasan konsum
Pelem Golek Yogyakarta denga
diberikan kuisioner yang beri§i
dimensi kualitas layanan pond
data dilakukan uji Hipotesi

Kata Kunci : dimensi kua an (reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, dan ibles), Kepu
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Bab 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang masalah

Dalam dunia kuliner yang makin pesat ini yang menuntut kreativitas, rasa, tempat, peforma

pelayanan, mutu makanan agar dapat survive dalam persaingan Kaliner saat ini.Persaingan

rumah makan yang ketat ini membuat setiap pemilik ru menjadikan tempat
makannya sebagai pioneer dalam bisnis kuliner, rang pasti akan memilih
untuk makan di tempat yang memiliki ciri kha etsendiri yang tidak dimiliki oleh

rumah makan lain.

Salah satu cara untuk menarik konS@men“datang adalah dengan menata tempat, suasana,

perabotan dengan rapi sehing tiap kofisumen yang datang merasa nyaman untuk berada

di tempat.Para pebi ang bergerak dibidang kuliner, saat ini berlomba untuk

menjadikan rumsa 1 sebagai rumah makan yang memiliki tingkat kepuasan

konsumen yang ting ara lain adalah dengan menyediakan hotspot, makanan kecil

pembuka, live music, dll.

Pesaing yang ada di desa Sariharjo antara lain: jimbaran, kangen laut, ikan bakar
cianjur,pari-pari, pastagio, taipan suki, iga bakar bali, cak gundul, dll. Semua pesaing yang
berada di desa Sariharjo bukanlah pesaing yang mudah, tetapi memiliki kekuatan yang bisa

disetarakan dengan pondok makan Pelem Golek, tetapi pondok makan Pelem golek



menyediakan sesuatu yang berbeda dibandingkan dengan para pesaingnya. Contoh:
memiliki pemandangan alam yang baik, karena dekat dengan sungai, tempat lesehan yang

luas, parkir yang luas.

Pondok makan Pelem Golek adalah salah satu rumah makan yang mementingkan kepuasan

konsumen yang terletak di Desa Sariharjo Sleman Yogyakarta. Desa Sariharjo dijadikan

desa kuliner karena memiliki rumah makan dan resto yang sangat®anyak. Sehingga, orang

dapat leluasa untuk memilih. Persaingan rumah makan di Desa Sariharjo
sangatlah  ketat, sehingga setiap pemilik ru saling berlomba untuk

menjadikan rumah makan miliknya menjadigempa paling disukai oleh konsumen.

Untuk mendapatkan kepuasan pelan akan Pelem Golek yang terletak di

yang datang ke pondok makan Pelem Golek diharapkan mampu membuat nyaman
konsumen berbagai macam layanan tersebut menjadi strategi pondok makan Pelem Golek

menghadapi persaingan kuliner di desa Sariharjo.

1.2 Perumusan Masalah.

Dari uraian diatas maka permasalahan yang akan diteliti adalah :



a. Bagaimana pengaruh variabel kualitas layanan tangible terhadap kepuasan
konsumen pondok makan Pelem Golek?

b. Bagaimana pengaruh variabel kualitas layanan reliability terhadap kepuasan
konsumen pondok makan Pelem Golek?

c. Bagaimana pengaruh variabel kualitas layanan responsiveness terhadap kepuasan
konsumen pondok makan Pelem Golek?

d. Bagaimana pengaruh variabel kualitas layanan terhadap kepuasan

konsumen pondok makan Pelem Golek?

e. Bagaimana pengaruh variabel kuali empathy terhadap kepuasan

konsumen pondok makan Pelem Golek?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang diharapkanjdala enelitian ini adalah menguji apakah dimensi

kualitas layanan y3 dari (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy)

mempengaruhi ke men pondok makan Pelem Golek.

1.4. Manfaat Penelitian

a. Bagi Penulis

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pondok

makan Pelem Golek di Desa Sariharjo Sleman Yogyakarta.



. b. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu manager perusahaan dalam
mengambil keputusan dalam melakukan peningkatan kepuasan konsumen rumah

makan ini.

c. Bagi Pihak lain
Digunakan sebagai referensi dan perbandingan unt ngotahui pengaruh dimensi
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen apkepuasan konsumen pondok

makan Pelem Golek di Yogyakarta.

1.5 Batasan Masalah

Pada penelitian ini penulis mem i asalahlian yang ada agar pemecahan masalah

a. Responden ag pelanggan pondok makan Pelem Golek yang pernah datang ke

pondok mal olek minimal sebanyak dua kali.

b. Variabel dimensi kualitas layanan yang diteliti meliputi : tangible, reliability.

responsiveness, assurance, empathy

c. Variiabel dimensi kualitas layanan yang diteliti meliputi :

1. Reliability : kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan dan akurat.

Realibility pelayanan pondok makan Pelem Golek diukur melalui tempat nyaman,



pelayanan cepat, parkir luas, menu yang ditawarkan beraneka ragam.

2. Tangibles: penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan bahan komunikasi.
Tangible pelayanan pondok makan Pelem Golek diukur melalui: tempat
lesehan,gubuk makan yang tersedia, peralatan makan, kebersihan tempat, kerapihan

pakaian para pelayan.

3. Responsiveness: kemampuan untuk membantu pelang@an menyediakan service
yang cepat. Responsiveness pelayanan pondok mak
service yang disediakan cepat.

4.Assurance: pengetahuan dan kesopa erta kemampuan mereka untuk

menyampaikan kepercayaan dan} keya crhadap konsumen. Assurance
tukur melalui: kesopanan karyawan

nsumen, kemampuan karyawan memahami

keluhan yang disampaikan ditanggapi dengan baik.

Kepuasan konsumen adalah:
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan

harapan-harapannya. Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena para



konsumen yang hanya merasa puas mudah untuk berubah pikiran apabila mendapat
tawaran yang lebih baik. Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan kelekatan
emosional terhadap merek, bukan hanya preferensi rasional. Hasilnya adalah
kesetiaan konsumen yang tinggi (Kotler 1997 : 36).

Sedangkan menurut Engel dalam Tjiptono (1998 : 29), mengungkapkan bahwa

kepuasan kondumen adalah evaluasi purna beli dalam alternatif yang dipilih

sekurang-kurangnya memberikan hasil ( outcome) melampaui harapan
konsumen sedangkan ketidakpuasan diperoleh tidak memenuhi harapan

konsumen.

Profil Responden meliputi : a,fFrekuen njungan ke pondok makan Pelem

Golek, Jenis kelamin, Usia.

Bagian 1

Profil Responde

1.

Nama (boleh t1 1)

Beri tanda (\) dalam kotak yang sesuai



2. Berapa kali anda telah datang ke pondok makan Pelem golek?
[ 3-4 kali
[l 5-6 kali

[l Lebih dari 7 kali

3. Jenis Kelamin
[ Laki-laki
[J Perempuan
4. Usia/umur
(] Kurang dari 20 tahun
(1 20 s/d 25 tahun

[] Lebih dari 25 ta



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian pada Bab IV sebelumnya, maka pada Bab V ini

peneliti dapat memberikan kesimpulan serta mengajukan saran sebagai berikut:

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa:

garuh terhadap kepuasan konsumen.

d. ss tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

e. Secarap I assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

f. Secarap efisi empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti dapat memberikan saran sebagai
berikut:
1. Bagi Rumah Makan Pelem Golek

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen hanyua

dipengaruhi oleh dimensi assurance dan empathy. Berdasarkan hal tersebut,

42



pihak manajemen jika ingin meningkatkan kepuasan konsumen dapat
meningkatkan dimensi yang lain misalnya dimensi reliability, tangible,
responsiveness.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik meneliti mengenai kepuasan konsumen
diharapkan menambahkan variabel lain sehingga kepuiasan konsumen semakin

terjelaskan.

5.3 Keterbatasan

Penelitian ini memiliki beber yang perlu diperhatikan:
tenaga dan biaya sehingga kajian
dam’jumlah sampel yang terbatas.

a dimensi kualitas layanan pondok makan Pelem

ijn belum mampu menjawab semua aspek dari kepuasan
S
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