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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN
SUASANA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA
PANDEMI DI RESTORAN BUKIT BEBEK EMAS PANGKAL PINANG

Daniel Krisnadhika
11180519

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Email : danielkrisnadhika2000@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk dan suasana terhadap kepuasan konsumen pada masa pandemi di
restoran bukit Bebek Emas Pangkal Pinang. Dalam penelitian ini menggunakan
variabel bebas kualitas pelayanan dengan penerapan protokol kesehatan, kualitas
produk dan suasana, dan variabel terikatnya yaitu kepuasan konsumen. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen restoran bukit Bebek Emas Pangkal Pinang
yang sudah mengungjungi restoran dalam kurun waktu enam bulan terakhir.
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan cara
menyebarkan kuisioner kepada konsumen restoran bukit Bebek Emas Pangkal
Pinang, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data regresi linear berganda, untuk melakukan uji
koefisien determinasi (R?), uji F, dan uji t, dengan terlebih dahulu dilakukan
pengujian instrument penelitian dengan uji validitas dan reliabilitas. Berdasarkan
analisis data diperoleh nilai R? sebesar 0,665, artinya sebesar 66,5%, kualitas
pelayanan, kualitas produk dan suasana berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen, dan sisanya sebesar 33,5% dipengaruhi oleh variabel lain
yang belum diteliti. Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa kualitas pelayanan,
kualitas produk dan suasana secara simultan mempengaruhi kepuasan konsumen,
Kemudian melalui uji t dapat diketahui bahwa variabel independent kualitas
pelayanan, kualitas produk dan suasana secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Suasana, dan Kepuasan
Konsumen

XIII


mailto:danielkrisnadhika2000@gmail.com

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY AND
ATMOSPHERE ON CONSUMER SATISFACTION DURING THE
PANDEMIC AT BUKIT BEBEK EMAS RESTAURANT PANGKAL PINANG

Daniel Krisnadhika
11180519

Departement Managemen Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Email: danjelkrisnadhika2000@gmail.com
ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality, product quality
and atmosphere on consumer satisfaction during the pandemic at the Bukit Bebek
Emas restaurant in Pangkal Pinang. In this study, the independent variable is
service quality, product quality and atmosphere, and the dependent variable is
customer satisfaction. The population in this study were consumers of the Bukit
Bebek Emas Pangkal Pinang restaurant who had visited the restaurant within the
last six months. The data collection method used in this study was by distributing
questionnaires to consumers of the Bukit Bebek Emas restaurant in Pangkal
Pinang, with a sample of 100 respondents. This study uses multiple linear
regression data analysis method, to test the coefficient of determination (R2), F
test, and t test, by first testing the research instrument with validity and reliability
tests. Based on data analysis, the R2 value is 0.665, meaning that it is 66.5%, the
service quality, product quality and atmosphere significantly influence consumer
satisfaction, and the remaining 33.5% is influenced by other variables that have
not been studied. Based on the results F test, it is known that the service quality,
product quality and atmosphere simultaneously affect consumer satisfaction. Then
through the t test, it can be seen that the independent variables of service quality,
product quality, and atmosphere partially have a significant effect on consumer
satisfaction.

Keywords : Service Quality, Product Quality, Atmosphere, and Consumer
Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di saat pandemi seperti sekarang ini dalam aktivitas sehari hari baik bekerja,
sekolah bahkan untuk sekedar berwisata sangatlah riskan untuk dilakukan karena
virus covid-19 yang dapat menular dengan cepat. Salah satu langkah yang dipilih
oleh pemerintah Indonesia untuk memerangi covid-19 adalah dengan
Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM). PPKM pertama Kali
diterapkan di Indonesia sejak bulan Januari 2021. Dengan penerapan PPKM
diharapkan dapat mengendalikan laju covid-19 di Indonesia. Adanya penerapan
PPKM tentunya memberikan dampak yang dapar dirasakan oleh masyarakat secara
langsung. Beberapa pedagang dan pengusaha beranggapan bahwa penerapan
PPKM dapat menyebabkan tidak bisanya memenuhi biaya operasioanal dari usaha
yang mereka rintis seperti restoran. Hal ini tentunya sangat berdampak kepada para
pelaku ekonomi dan arus perusahaan yang akan menimbulkan kebangkrutan.

Setelah penerapan PPKM yang mulai biasa dilakukan oleh masyarakat
sekarang kebiasaan yang diterapkan dengan protokol kesehatan sudah menjadi
kebiasaan baru “new normal”. Sesuai dengan aturan pemerintah dalam keputusan
Mentri Kesehatan Republik Indonesia Nomor HK.01.07/MENKES/382/2020
tentang PROTOKOL KESEHATAN BAGI MASYARAKAT DI TEMPAT DAN
FASILITAS UMUM DALAM RANGKA PENCEGAHAN DAN
PENGENDALIAN CORONA VIRUS DISEASE 2019 (Negeri, 2020), dalam hal ini
dinyatakan bagi pelaku usaha dan fasilitas umum untuk menerapkan protokol

kesehatan.



Di era new normal, masyarakat mulai terbiasa dengan adanya covid-19 dan
mulai melakukan aktifitas seperti biasanya. Tidak hanya pekerjaan yang mulai
dilakukan seperti biasa, namun kegiatan sehari-haripun dilakukan seperti biasa.
Salah satu contoh kegiatan yang sudah dilakukan secara normal yaitu masyarakat
dapat menikmati hidangan langsung direstoran dengan menerapkan protokol
kesehatan. Dalam menikmati hidangan di restoran konsumen harus memperhatikan
apakah restoran telah menerapkan kualitas pelayanan dengan protokol kesehatan,
kualitas produk dan suasana yang mendukung kesehatan.

Kualitas pelayanan Menurut Tjiptono (Zakaria, 2019) definisi kualitas
pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinganan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya untuk menyeimbangi harapan pelanggan.
Selanjutnya bagaimana pihak restoran dapat menerapkan pelayanan dengan
protokol kesehatan seperti yang sudah dianjutkan oleh pemerintah.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Lusy Azizah dalam jurnal Konsumsi
Makan dan Olah Raga Selama Pandemi Covid-19 (Azizah, 2020) menyatakan
bahwa pola makan masyarakat berubah dalam hal memilih makanan. Masyarakat
lebih memilih makanan yang bersih dan sehat. Sehingga bagi pengelola usaha
dalam produk makanan mulai beralih untuk membuat produk yang sehat dan bersih
sebagai keunggulan dari kualitas produk mereka.

Suasana adalah salah satu aspek penting dalam konsumen memilih tempat
untuk menikmati hidangan. Dalam jurnal Marandita (Marandita, 2021)
menjelaskan bahwa suasana merupakan rancangan ruang yang menghasilkan efek

emosional tertentu bagi pengunjung dan pembeli agar probabilitas pembelinya



meningkat. Selama pandemi suasana yang bersih dan sehat menjadi perhatian
konsumen.

Sesuai dengan karakteristik konsumen yang berubah selama new normal
restoran bukit Bebek Emas Pangkal Pinang mulai menerapkan anjuran pemerintah
untuk menerapkan protokol kesehatan dalam pengelolaan restoran mereka.
Penerapan protokol kesehatan dalam pelayanan, memciptakan kualitas produk yang
dibutuhkan oleh konsumen saat ini dan menciptakan suasana yang sehat dan
nyaman. Oleh karena itu, konsumen mulai mendatangi dan menikmati hidangan di
restoran bukit Bebek Emas Pangkal Pinang. Adapun jumlah pengunjung yang
meningkat selama kebiasan baru dimulai dapat dilihat dalam tabel dibawah ini.

Tabel 1.1

Jumlah Konsumen Restoran Bukit Bebek Emas Pangkal Pinang Selama

Pandemi dan New Normal

Keterangan Jumlah Konsumen Per Minggu
Pandemi 5-20
New Normal 30-100

Sumber : www.ubahlaku.id

Dalam tabel 1.1 menunjukkan bahwa konsumen restoran bukit Bebek Emas
Pangkal pinang selama pandemi memiliki jumlah yang sangat sedikit yaitu 5 hingga
20 konsumen. Sedangkan pada era new normal konsumen restoran Bukit Bebek
Emas Pangkal Pinang mulai meningkat yaitu 30 hingga 100 konsumen. Dari data
tersebut dapat disimpulkan bahwa masyarakat mulai tertarik dengan restoran bukit
Bebek Emas Pangkal Pinang karena menerapkan protokol kesehatan. Hal tersebut

juga menjadi alasan penulis memilih restoran bukit Bebek Emas sebagai subjek
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penelitian. Oleh karena itu penulis terharik untuk melakukan penelitian mengenai

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Suasana Tehadap

Kepuasan Konsumen Pada Masa Pandemi di Restoran Bukit Bebek Emas

Pangkal Pinang”.

1.2 Rumusan Masalah

1.

2.

3.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada masa pandemi di restoran Bukit Bebek Emas Pangkal
Pinang ?

Apakah kualitas produk yang dihasilkan di restoran Bukit Bebek Emas
Pangkal Pinang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
masa pandemi ?

Apakah suasana di restoran Bukit Bebek Emas Pangkal Pinang berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada masa pandemi ?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada masa pandemi restoran Bukit Bebek Emas
Pangkal Pinang.

Untuk mengetahui dan mempelajari pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen pada masa pandemi di restoran Bukit Bebek Emas
Pangkal Pinang.

Untuk mengetahui dan mempelajari pengaruh suasana terhadap kepuasan
konsumen pada masa pandemi di restoran Bukit Bebek Emas Pangkal

Pinang.



1.4 Kontribusi Penelitian

1. Bagi Peneliti
Penelitian ini dilakukan untuk meningkatkan wawasan, pengetahuan serta
dapat memahami tentang pengaruh kualitas pelayanan, suasana dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen pada masa pandemi di restoran Bukit
Bebek Emas Pangkal Pinang.

2. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi kepada perusahaan tentang
bagaimana pengaruh pengaruh kualitas pelayanan, suasana dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen pada masa pandemi di restoran Bukit
Bebek Emas Pangkal Pinang, sehingga dapat di jadikan masukan dan
pertimbangan bagi perusahaan untuk mengetahui faktor-faktor dalam
penelitian ini dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.

1.5 Batasan Penelitian

Dari berbagai masalah yang timbul, penulis membatasi penelitian ini hanya

pada masalah-masalah sebagai berikut:

1. Pembahasan hanya membahas tentang masalah yang berkaitan dengan
pengaruh kualitas pelayanan, suasana dan kualitas produk terhadap
kepuasan Konsumen pada masa pandemic di restoran Bukit Bebek Emas
Pangkal Pinang.

2. Lokasi penelitian dilakukan di Kota Pangkal Pinang.

3. Responden pada penelitian ini adalah konsumen restoran bukit Bebek Emas
Pangkal Pinang dalam kurun waktu 6 bulan terakhir.

4. Penelitian dilakukan pada bulan April — Mei.



5.1.1

51

kepuasan konsumen bukit Bebek Emas Pangkal Pinang dengan menguji

sampel pada kuisioner terhadap 100 responden. Responden survei adalah

konsumen yang sudah mengunjungi restoran bukit Bebek Emas Pangkal

Pinang dalam kurun waktu enam bulan terakhir. Berikut adalah

kesimpulan dari penelitian ini.

Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk mengetahui

profil dari responden. Penelitian ini mengambil persentase responden

seperti usia, jenis kelamin, latar belakang pengeluaran bulanan, pekerjaan,
dan pendidikan. Sehingga persentase yang telah diperoleh sebagai berikut:

1. Berdasarkan kategori jenis kelamin, mayoritas responden survei
berjenis kelamin perempuan dengan jumlah 54 responden (54%).

2. Berdasarkan kategori usia, mayoritas responden survei berusia >21-
26 tahun dengan dengan jumlah 48 responden (48%).

3. Berdasarkan kategori latar belakang pendidikan, berjumlah 57
responden surver dengan latar belakang pendidikan SMA/SMK
(57%).

4. Berdasarkan kategori pekerjaan, terdapat 37 responden survei sebagai
mahasiswa/pelajar (37%).

5. Berdasarkan kategori pengeluaran per bulan, mayoritas responden
survei memiliki pengeluaran Rp. 2.500.000 — Rp. 4.000.000 per bulan,

dengan jumlah 56 responden (56%).

5.1.2 Hasil Analisis Linear Berganda
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Setelah melakukan penelitian dan analisis data, dapat diketahui hasil
dari analisis data linear dengan kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada masa pandemi di restoran bukit Bebek Emas Pangkal
Pinang, dengan demikian hipotesis kualitas pelayanan dengan
penerapan protokol kesehatan mempengaruhi kepuasan konsumen di
terima.

2. Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada masa pandemi di restoran bukit Bebek Emas Pangkal
Pinang, artinya hipotesis kualitas produk mempengaruhi kepuasan
konsumen diterima.

3. Suasana berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada masa pandemi di restoran bukit Bebek Emas Pangkal Pinang,
artinya hipotesis suasana mempengaruhi kepuasan konsumen
diterima.

Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2)

Berikut adalah hasil analisis regresi terhadap keofisien determinasi
(R?) dapat disimpulkan bahwa variabel bebas kualitas pelayanan, kualitas
produk dan suasana memiliki pengaruh sebesar 66,5% terhadap kepuasan
konsumen. Sisanya 33,5% dipengaruhi oleh variabel lain. Seperti persepsi
harga, brand image dan lain-lain.

Hasil Analisis Uji F
Setelah melakukan analisis Uji F menggunakan software SPSS 24

mendapatkan hasil output berikut ini. Nilai F hitung sebesar 66.518 dan
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probabilitas (p) sebesar 0,000. Karena nilai probabilitas 0,000<0,05
menunjukkan nilai probabilitas lebih kecil dari nilai signifikasi, maka Ha
diterima dan Ho ditolak. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan, kualitas produk dan suasana berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap kepuasan konsumen pada masa pandemi di restoran
bukit Bebek Emas Pangkal Pinang.
5.1.5 Hasil Analisis Uji t
Kesimpulan dari hasil olah data analisis uji t menyatakan bahwa
variabel bebas kualitas pelayanan dengan penerapan protokol kesehatan,
kualitas produk dan suasana berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan konsumen pada masa pandemi di restoran bukit Bebek
Emas Pangkal Pinang.
5.2 Keterbatasan Penelitian
1. Variabel yang terdapat di penelitian ini sebagian kecil saja yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Masih terdapat banyak
variabel lain yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
2. Informasi yang diterima melalui kuesioner bersifat tertutup, hal ini
dapat menyebabkan jawaban yang diterima kurang lengkap dan

akurat.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil analisis data, pembahasan serta kesimpulan,

terdapat beberapa usulan yang dapat berguna untuk keperluan praktis dan
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studi lebih lanjut. Adapun beberapa usulan dari penelitian ini, yaitu

sebagai berikut :

1. Bagi pihak restoran diharapkan agar mempertahankan kualitas
pelayanan yang sudah menerapkan protokol kesehatan, kebersihan
dan ketersedian fasilitas protokol kesehatan.

2. Kualitas produk dapat dipertahankan dengan menciptakan beberapa
inovasi yang lebih baru agar konsumen restoran tidak merasa bosan
dengan jenis produk yang sama.

3. Suasana yang diciptakan oleh pihak restoran terasa nyaman bagi
konsumen, namun pihak restoran juga dapat menciptakan suasana
yang lebih baru agar konsumen yang datang tidak bosan.

4. Bagi peneliti berikutnya diharapkan agar menggunakan variabel lain
seperti persepsi harga. Karena pada saat pandemi sudah dapat di
tangan tentu akan merubah karakteristik konsumen dalam berbelanja
terutama pada persepsi harga. Sehingga variabel tersebut menarik

untuk di pelajari dalam menguji kepuasan konsumen.
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