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MOTTO 

“Jagalah Kepercayaan yang telah diberikan kepada kita, karena itu lebih berharga 

dari pada harta.” 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

   (QS. Al Insyirah: 6) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan zaman dan meningkatnya taraf kehidupan 

masyarakat pada saat sekarang ini, maka sedikit banyak mempengaruhi pola 

konsumsi dan cara mereka dalam memenuhi kebutuhan. Keadaan masyarakat saat 

ini dipengaruhi oleh aspirasi dan lingkungan mereka. Kebudayaan, sub 

kebudayaan, kelompok acuan dan kecenderungan gaya hidup dapat menyebabkan 

masyarakat mengubah keadaan sesuai yang mereka inginkan dalam pemenuhan 

kebutuhannya. 

Hal ini berdampak pada perkembangan dunia bisnis dewasa ini yang 

semakin kreatif dan inovatif. Sebagai salah satu bisnis usaha yang mengalami 

peningkatan cukup pesat dan mencerminkan gaya hidup modern adalah usaha 

dalam bidang penyajian makanan dan minuman seperti restoran, kafetaria, coffee 

shop, restoran yang tersedia di dalam hotel dan lain sebagainya, tidak telepas dari 

sejarah perkembangan budaya makan di luar rumah dan makin maraknya 

mobilisasi manusia melakukan aktivitasnya di luar rumah. 

Persaingan bisnis restoran dan rumah makan yang semakin ketat menjadi 

tantangan maupun ancaman bagi pelaku usaha tersebut. Agar dapat memenangkan 

persaingan, mempertahankan pasar yang dimiliki dan merebut pasar yang sudah 
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ada, perusahaan dituntut untuk mempunyai kemampuan mengadaptasi strategi 

usahanya dan lingkungan yang terus–menerus berubah dan berkembang. Setiap 

pelaku bisnis dituntut untuk mempunyai kepekaan terhadap setiap perubahan yang 

terjadi, serta mampu memenuhi dan menanggapi setiap tuntutan pelanggan yang 

terus berubah. Banyak perusahaan harus menempatkan orientasi kepada kepuasan 

konsumen sebagai tujuan utama. 

Salah satu usaha restoran yang khas  di Indonesia adalah masakan Padang. 

Masakan Padang adalah nama yang digunakan untuk menyebut segala jenis 

masakan yang berasal dari kawasan Minangkabau, provinsi Sumatera Barat. 

Masakan ini mudah ditemui karena merupakan ciri khas provinsi Sumatera Barat. 

Masakan ini tidak hanya berada di Padang tetapi sudah menyebar hampir 

keseluruh daerah di Indonesia. Termasuk juga di Sumatera Selatan khususnya di 

kota Prabumulih. Banyak sekali tempat-tempat yang menyediakan masakan khas 

kota Padang, mulai dari emper-emper pertokoan hingga yang memiliki gedung 

sendiri dan semuanya itu tersebar kepenjuru di setiap kota, berikut ini nama-nama 

restoran yang menjual masakan Padang, yaitu: 

 

 

 

 

 

 

https://id.wikipedia.org/wiki/Suku_Minangkabau
https://id.wikipedia.org/wiki/Sumatera_Barat
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Table 1.1 Nama Restoran Padang di Kota Prabumulih 

No Nama Alamat 

1 Restoran Danau Beringin 

Jl. Basuki Rahmat by pass ( Prabumulih-

Baturaja) 

2 Restoran Sederhana Jl. Jendaral Sudirman Pasar Prabumulih 

3 Restoran Siang Malam 

Jl. Jendral Sudirman km. 9 Cambai 

Prabumulih 

4 Restoran Bareh Solok 

Jl. Jendaral Sudirman Seberang Bank BRI 

Cabang Prabumulih 

5 Restoran Roda Baru 
Jl. Basuki Rahmat Simpang Bakaran Sukaraja  

6 Restoran Minang Raya 

Jl. Jendaral Sudirman km. 6 Gunung Ibul 

Prabumulih  

7 Restoran Sederhana Lintau 

Jl. Jendaral Sudirman Seberang Bank BCA 

Cabang Prabumulih 

8 Restoran Selero Minang 
Jl. Talang Jimar Bakaran Prabumulih 

9 Restoran Sinar Banten Jl. Alipatan Simpang Pandean Prabumulih 

Sumber: Hasil survei Lapangan 

 

Terdapat banyak sekali restoran  yang ada di Prabumulih, sehingga usaha 

restoran memang cukup menjanjikan karena banyaknya aktivitas yang dilakukan 

oleh masyarakat diluar rumah, seperti bekerja, sekolah, kuliah dan lain-lain. 

Sehingga masyarakat lebih tertarik untuk makan diluar rumah karena menghemat 
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waktu untuk memasak dan lebih efisien jika waktu istirahat hanya sebentar dan 

kemudian kembali melanjudkan aktivitasnya masing-masing.  

Salah satu restoran masakan Padang diatas yang cukup terkenal adalah 

Restoran Danau Beringin, restoran ini telah lama berdiri dimana sudah ada lebih 

dari 25 tahun yang lalu. Di restoran ini menyediakan berbagai menu makanan 

khas Padang dengan layanan yang sangat baik yaitu tempat yang nyaman dan 

bersih serta cita rasa yang enak dan lezat yang sesuai dengan selera konsumen. 

Pada Restoran Danau Beringin ini terdapat 15 meja dengan kursi yang jumlanya 

bisa menampung 60 orang, dengan rata-rata pengunjung di setiap harinya berkisar 

70 orang. Pelayanan restoran yang diberikan harus sesuai dengan apa yang 

diinginkan oleh konsumen, perusahaan dalam hal ini Restoran Danau Beringin 

terus memberikan pelayanan yang maksimal sehingga konsumen merasa nyaman 

serta puas untuk makan di restoran ini. Di bawah ini merupakan tabel data 

mengenai laporan keuangan di Restoran Danau Beringin Prabumulih yang terletak 

di Jl Basuki Rahmat (By Pass Prabumulih-Baturaja) Prabumulih, Sumatera 

Selatan. 
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Tabel 1.2 Laporan Keuangan Restoran Danau Beringin Periode 2014-2015 

 

 

No. 

 

Bulan 

Laba Bersih 

Tahun 

2014 2015 

1. Januari 

 

 

Rp. 4.500.000 Rp. 6.500.000 

2. Februari Rp. 2.000.000 Rp. 3.250.000 

3. Maret 

 

Rp. 2.750.000 Rp. 3.750.000 

4. April Rp. 2.750.000 Rp. 4.000.000 

5 Mei Rp. 3.500.000 Rp. 4.250.000 

6. Juni Rp. 3.250.000 Rp. 5.000.000 

7. Juli Rp. 4.000.000 Rp. 4.500.000 

8. Agustus Rp. 2.250.000 Rp. 2.750.000 

9. September Rp. 2.500.000 Rp. 3.000.000 

10. Oktober Rp. 2.750.000 Rp. 3.250.000 

11. November Rp. 3.000.000 Rp  4.750.000 

12. Desember Rp. 5.750.000 Rp. 7.000.000 

Sumber : Data diolah dari restoran Danau Beringin 

 

Dari tabel 1.2 diatas terlihat bahwa terjadi peningkatan jumlah laba bersih di 

Restoran tersebut. Bertambahnya  laba bersih pada Restoran Danau beringin dapat 

terjadi karena pelanggan merasakan kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang 

dirasakan sehingga menyebabkan naiknya kepuasan pelanggan yang pada 

akhirnya menyebabkan pelanggan melakukan pembelian ulang. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, 

akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa 

puas dengan produk dan jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan 

pelayanan yang diberikan antar perusahaan satu dengan perusahaan yang lainnya. 
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Apabila konsumen merasa puas, mereka akan membeli ulang serta memberi 

rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena 

itu perlu dilakukan riset untuk mengidentifikasi determinan jasa yang paling 

penting bagi pasar sasaran dan memperkirakan penilaian yang diberikan pasar 

sasaran terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan determinan-determinan 

tersebut. Dan hakikatnya kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli 

dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya dapat memberikan hasil yang 

sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi 

apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan yang diinginkan konsumen. 

 Banyaknya restoran yang berdiri di Prabumulih merupakan pertanda 

bahwa konsumen banyak mengunjungi restoran untuk memenuhi kebutuhan 

mereka ketimbang mengolahnya sendiri dirumah yang memakan waktu dalam 

mengolah menjadi barang jadi untuk dikonsumsi. Karena semakin banyak 

restoran serta yang berdiri di Prabumulih maka tidak menutup kemungkinan 

terjadinya persaingan diantara mereka, maka setiap restoran akan berusaha untuk 

memberikan kualitas pelayanan semaksimal mungkin demi memenuhi keinginan 

konsumen. Dimana kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu dalam 

mencapai kepuasan konsumen dikarenakan konsumen akan menilai dari 5 (lima) 

variabel yang menjadi langganan karena setiap restoran mempunyai pelayanan 

yang berbeda-beda disesuaikan dengan lokasi, pegawai serta gaya hidup. Untuk 

mencapainya sebuah restoran harus berani berubah sehingga pelayanan yang 

diberikan dapat membuat pelanggan / konsumen menjadi puas. 



7 
 

Kualitas pelayanan yang baik menurut Tjiptono (2008) yaitu terdiri dari 5 

dimensi kualitas pelayanan, berikut adalah 5 dimensi kualitas pelayanan tersebut :  

1. Berwujud (tangible), dimana kemampuan perusahaan untuk 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan fisik 

perusahaan yang dapat menjadi bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik restoran, 

tempat parkir, dan penampilan karyawan atau pelayan.  

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan restoran untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara baik dan ramah.  

3. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu 

dan memberikan layanan dari karyawan kepada para konseumen 

dengan cepat (responsive) dan tepat, dengan penyampaian informasi 

yang jelas, serta tidak membuat konsumen menunggu terlalu lama, 

misalnya ketika konsumen memesan suatu produk tetapi produk yang 

dipesan sudah tidak tersedia karyawan langsung memberitahukan 

kepada konsumen bahwa yang mereka pesan sudah tidak tersedia.  

4. Jaminan dan kepastian (assurance) yang meliputi pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para karyawan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada restoran, misalnya 

dalam melayani konsumen selain penampilan, kebersihan karyawan 

harus dijaga kebersihannya sehingga konsumen merasa apa yang telah 

mereka beli benar-benar bersih dan baik bagi kesehatan mereka tanpa 

menimbulkan efek samping yang tidak diinginkan. 
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5. Empati (emphaty) dimana baik karyawan maupun menejer harus 

mampu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan berupaya 

memahami kebutuhan konsumen, misalnya ketika konsumen sedang 

menkonsumsi makanan yang tersedia konsumen menjatuhkan piring 

sehingga mengotori pakaiannya, karyawan dengan sigapnya 

memberikan bantuan berupa lap bersih untuk membantu konsumen.  

Dampak yang terjadi dari penerapan 5 dimensi kualitas pelayanan di 

Restoran Danau Beringin adalah terjadinya komunikasi antara karyawan atau 

pemilik restoran dengan pihak konsumen dimana konsumen mengatakan puas atas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak restoran. Ada pun bentuk komitmen yang 

diberikan oleh konsumen berupa pembelian berulang-ulang yang menyebabkan 

terbentuknya loyalitas konsumen atas restoran.Selanjutnya kepuasan konsumen 

akan muncul apabila sesuatu yang mereka harapkan dari layanan jasa tertentu 

memenuhi harapan, dengan kata lain antara harapan dengan layanan yang mereka 

rasakan tidak bebeda sama sekali.  

Mengacu pada fenomena diatas, penulis tertarik untuk meneliti mengenai 

faktor manakah yang paling mempengaruhi kepuasan konsumen pada kualitas 

pelayanan Restoran Danau Beringin.  Berdasarkan uraian tersebut, maka 

penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Pelanggan 

Pada Restoran Danau Beringin “Prabumulih”. 
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka rumusan masalah adalah 

sebagai berikut :  

1.  Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari wujud (tangibles), kehandalan 

(reliability), responsivitas (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(emphaty) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Restoran Danau 

Beringin Prabumulih ? 

2.  Variabel kualitas pelayanan yang mana berpengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan konsumen Restoran Danau Beringin Prabumulih ?  

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka dapat disusun tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri 

dari wujud (tangibles), kehandalan (reliability), responsivitas 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty)  terhadap terhadap 

kepuasan konsumen Restoran Danau Beringin Prabumulih. 

2. Untuk mengetahui diantara kualitas pelayanan yang terdiri dari wujud 

(tangibles), kehandalan (reliability), responsivitas (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty) yang berpengaruh dominan terhadap terhadap 

terhadap kepuasan konsumen Restoran Danau Beringin Prabumulih. 



10 
 

1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini dapat memberikan pengetahuan 

kepada penulis maupun pembaca mengenai sejauh mana pengaruh kualitas 

pelayanan yang diberikan Restoran Danau Beringin Prabumulih terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 

Restoran danau Beringin Prabumulih dalam Proses pengambilan 

Keputusan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dalam memuaskan 

konsumen.  

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini dimaksudkan agar dapat memberikan gambaran 

secara garis besar dan jelas mengenai Penyusunan Skripsi secara keseluruhan 

sehingga hubungan antara BAB 1 dengan BAB yang lain. Adapun perincian 

penulisan Penyusunan Skripsi ini dibagi dalam V BAB sebagai berikut :  

 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, 

tujuan penelitian dan manfaat penelitian. 
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BAB II    TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memberikan teori-teori yang memberikan dasar dan mendukung 

penyelesaian masalah dalam penyusunan skripsi antara lain pengertian 

jasa, sifat dan karakteristik jasa, kualitas pelayanan, pengertian 

kepuasan konsumen,penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan 

hipotesis.  

BAB III   METODE PENELITIAN  

Bab ini berisi tentang ruang lingkup penelitian, rancangan penelitian, 

jenis data dan sumber data, teknik pengumpulan data,  sampel dan 

populasi, indentidikasi variabel, definisi operasional dan pengukuran 

variabel penelitian, instrument penelitian dan Uji hipotesis.  

BAB IV   HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan tentang gambaran umum dari objek penelitian, 

hasil-hasil pengolahan data dan pembahasan.  

BAB V    PENUTUP 

 Bab ini berisi kesimpulan hasil penelitian, keterbatasan penelitian serta 

saran-saran yang perlu disampaikan untuk subyek penelitian. 
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