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ABSTRAK

Nim : 2013410907; Nama : Imam Ardiansyah; Judul : PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA RUMAH MAKAN
SOP BUNTUT CUT MEUTIA (Studi Kasus : Konsumen Rumah Makan Sop Buntut
Cut Meutia di Jakarta Pusat), Skripsi; Jakarta Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen
Universitas Darma Persada.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh kondisi persaingan dalam dunia bisnis
yang semakin bertambah ketat. Persaingan ini mengakibatkan suatu perusahaan yang
ingin berkembang atau paling tidak bertahan hidup harus dapat melaksanakan
pemasaran yang lebih baik dari para pesaingnya. Maka kepuasan konsumen mutlak
diperlukan oleh sebuah perusahaan untuk dapat tetap survive dan mampu bersaing
dengan perusahaan lain. Untuk membangun kepuasan konsumen diperlukan adanya
usaha-usaha dari perusahaan untuk tetap memberikan kualitas terbaik dalam setiap
jasa yang di milikinya.

Adapun yang menjadi masalah penelitian ini adalah “bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Rumah Makan Sop Buntut Cut
Meutia?“. Penelitian ini mencoba untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terthadap kepuasan konsumen Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan konsumen (Y) Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia.

Dalam penelitian ini data dikumpulkan melalui metode kuesioner terhadap 100
orang responden yang makan di Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia dengan
mengunakan metode Slovin untuk mengetahui tanggapan responden terhadap masing-
masing variabel. Kemudian dilakukan analisis terhadap data-data yang diperoleh
berupa analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan reliabilitas, uji hipotesis lewat uji
t dan uji analisis koefisien determinasi (R*) dan uji asumsi. Metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan analisis regresi linier sederhana
(parsial) yang berfungsi untuk membuktikan hipotesis penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen terhadap Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia memiliki nilai
pengaruh sebesar 11% dan sisanya di pengaruhi variabel yang tidak diteliti yaitu
sebesar 89%. Oleh karena itu, konsumen Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia
mengharapkan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan Rumah Makan Sop
Buntut Cut Meutia, sebagai bagian dari usaha untuk mempertahankan atau
meningkatkan kepuasan konsumen.

Jumiah Halaman: xvi + 127 + 33 tabel + 4 gambar + 8 lampiran
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin
bertambah ketat. Persaingan ini mengakibatkan suatu perusahaan yang ingin
berkembang atau paling tidak bertahan hidup harus dapat melaksanakan
pemasaran yang lebih baik dari para pesaingnya. Perusahaan-perusahaan yang
sukses saat ini memiliki persamaan dalam satu hal, yakni mereka sangat fokus
pada konsumen dan mempunyai komitmen yang kuat pada pelﬁasaran.
Perusahaan tersebut berusaha untuk memahami kebutuhan dan keinginan
konsumen di pasar. Perusahaan tersebut memotivasi semua orang di
perusahaannya untuk menghasilkan nilai yang vnggul bagi konsumen mereka,

yang menghasilkan tingkat kesetiaan yang tinggi.

Perkembangan dunia wusaha yang demikian pesat itu telah
menimbulkan kehati-hatian setiap perusahaan dalam memasarkan produknya,
dimana kondisi pasar saat ini penuh dengan beragam produk yang ditawarkan
dengan strategi promosi yang inovatif. Dengan memperhatikan perubahan-
perubahan yang terjadi di pasar atau bahkan di tingkat konsumen secara

individual, sebuah perusahaan harus bisa



mengambil keputusan yang cepat dan tepat mengenai strategi promosi atas
produk vang ditawarkan. Suksesnya suatu pemasaran didukung pula oleh
peran pelayanan yang dilakukan perusahaan tanpa mengabaikan kegiatan

pemasaran lainnya.

Dengan 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
beﬁar-benar puas, mereka akan membeli ulang dan memberi rekomendasi
kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama (Tjiptono, 2007).
Oleh karena itu, perusahaan harus mulai memikirkan betapa pentingriya
suatu pelayanan yang baik, karena kini semakin disada;ri bahwa pelayanan
yang baik merupakan salah satu aspek vital dalam rangka bertahan dalam

bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004).

Rumah makan sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di
bidang usaha makanan, berusaha untuk menawarkan sesuatu yang unik
dan diharapkan dapat menjaring konsumen lebih banyak lagi. Dengan
berupaya mempertahankan pelayanan yang memadal ataupun
meningkatkan pelayanannya. Walaupun demikian, keluhan dari konsumen
masih tetap ada, misainya konsumen merasa kurang puas atas pelayanan
yang diberikan, dalam arti terjadi ketidaksesuaian antara harapan dengan

kejadian yang sebenarnya. Harapan ini diduga meliputi kecepatan dalam



penyajian makanan, kebersihan ruangan, keramahan para pramusaji, dan

sebagainya.

Dari sekian banyak pilihan rumah makan yang ada, banyak hal
yang menjadi bahan pertimbangan konsumen wuntuk sampai pada
keputusan memilih rumah makan tertentu. Untuk itu pihak manajemen
rumah makan berusaha untuk memenuhi semua kriteria yang menjadi
bahan pertimbangan konsumen, baik produknya sendiri maupun
pelayanannya, sehingga dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya.
Karena jika hal tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara
harapan konsumen dengan produk dan pelayanan yang ada di rumah

makan.

Oleh karena itu, berhasil tidaknya rumah makan dalém
berkomunikasi dengan para konsumennya tergantung pada pelayanannyé.
Pelayanan memegang peranan yang sangat penting, fakni apakah
konsumen sudah puas atau belum puas dengan pelayanan yang ada di
rumah makan. Seperti dalam hal tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan emphaty (Yamit, 2005). Dengan dipenuhinya hal ini, maka

kesenjangan antara rumah makan dengan konsumennya tidak peilu terjadi.

Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia merupakan rumah makan
yang legendaris di Jakarta. Rumah makan ini sudah berdiri sejak tahun
1970 dan di rumah makan ini menu utamanya sudah tentu sop buntut,

dimana sop buntut terbagi menjadi tiga varian, yaitu sop buntut rebus, sop



buntut goreng, dan sop buntut bakar, Selain sop buntut, di rumah makan
ini juga terdapat menu sate ayam, sate kambing, perkedel, udang balado,
teil kentang, dan aneka minuman (air mineral, teh manis/teh tawar, es
jerukfjeruk hangat dan teh botol). Rumah makan ini tidak hanya
menyajikan menu yang enak, namun rumah makan ini menyadaﬁ bahwa
perlunya kualitas pelayanan yang dibutuhkan untuk memuaskan para
konsumen, sehingga konsumen akan membeli ulang dan memberi

rekomendasi positif kepada orang lain.

Berikut ini adalah tabel rincian jumlah konsumen Rumah Makan

Sop Buntut Cut Meutia.
Tabel 1,1
Populasi Responden
Bulan Jumlah Konsumen
Mei 2015 6000
Juni 2015 6000
Rata-rata 6000

Sumber: Hasil wawancara dengan pentilik Rumah Makan Sop Buntut

Cut Meutia

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengetahui
lebih lanjut tentang pengaruh kualitas pelayanan pada rumah makan di

Jakarta yang dituangkan dalam suatu penelitian dengan judul “Pengaruh




Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah
Makan Sop Buntut Cut Meutia (Studi Kasus : Konsumen Rumah

Makan Sop Buntut Cut Meutia di Jakarta Pusat)”.

. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas, penulis mengidentifikasi masalah sebagai

berikut:

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

Rumah Makan Scp Buntut Cut Meutia?

. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah:

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia,

. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi:

1. Penulis, untuk memperoleh wawasan pengetahuan, teori-teori yang
diperoleh selama berada di perkuliahan sebagai gambaran untuk bahan

studi perbandingan dengan kesesuaian fakta yang ada,



2. Perusahaan, sebagai informasi dan bahan masukan ide, serta gagasan
pemikiran atau saran-saran dalam menentukan kebijakan pelayanan
yang diharapkan dapat meningkatkan hasil penjualan dimasa yang
akan datang.

3. Pihak lain, dapat dijadikan sebagai masukan untuk mengembangkan
wawasan ilmighnya dan sebagai bahan pertimbangan bagi penelitian-

penelitian selanjutnya dalam bidang pelayanan.



