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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang 

Menghadapi era globalisasi, persaingan antar bisnis sangat rentan terjadi, 

baik dalam skala nasional maupun internasional dan hal ini terjadi pada semua 

bidang. Pelaku bisnis melakukan beberapa cara untuk memenangkan persaingan, 

salah satunya yaitu perusahaan harus mampu memberikan keputusan kepada 

pelanggan dengan cara mempertahankan kualitas pelayanan, kualitas produk yang 

dihasilkan, serta harga yang ditetapkan oleh perusahaan terhadap suatu produk 

baik berupa barang maupun jasa. 

Industri makanan dan minuman diproyeksi mampu menjadi salah satu 

sektor andalan penopang pertumbuhan manufaktur dan ekonomi nasional untuk 

kedepannya. Peran penting sektor strategis ini terlihat dari kontribusinya yang 

konsisten dan signifikan terhadap produk domestik bruto (PDB) industri non-

migas serta peningkatan realisasi investasi. 

Bisnis makanan (kuliner) merupakan salah satu bisnis yang dewasa ini 

berkembang pesat dan memiliki potensi berkembang yang cukup besar. Sudah 

banyak pelaku usaha yang meraup untung dari usaha semacam ini . namun tidak 

sedikit juga pelaku usaha kuliner yang gulung tikar atau bangkrut yang 

disebabkan oleh kurangnya pelanggan atau konsumen yang berkunjung. 

Restoran atau rumah makan menurut keputusan Menteri Pariwisata, Pos 

Telekomunikasi No.KN,73/PVV105/MPPT-85 tentang Peraturan usaha Rumah 
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Makan, di dalam peraturan yang disebut dengan pengusaha Jasa Pangan artinya 

“Suatu Usaha yang menyajikan jasa makanan maupun minuman yang dapat 

dijalankan untuk mendapatkan keuntungan”. Di indonesia sebutan lain dari rumah 

makan adalah restoran. Jadi kedua kata ini memiliki defenisi yang sama. Retoran 

dalam bahasa Perancis yaitu “restaurer”, kemudian dalam bahasa inggris yaitu 

“restaurant” yang berarti tempat untuk menyajikan hidangan dan menikmati 

hidangan. Sedangkan menurut Peraturan Menteri Kesehatan RI No. 

304/Menkes/Per/89 tentang persyaratan rumah makan, maka yang dimaksud 

rumah makan adalah suatu jenis usaha jasa pangan yang bertempat di sebagian 

atau seluruh bangunan yang permanen dilengkapai dengan peralatan dan 

perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan dan penjualan makanan dan 

minuman bagi umum di tempat usahanya. 

Rumah makan Pindang Musi Rawas merupakan salah satu rumah makan 

yang menyajikan berbagai menu khas daerah sumatera selatan. Salah satu makan 

khas yang disajikan yaitu pindang, dimana pindang merupakan makanan (lauk) 

khas Palembang Melayu, yang disajikan dengan berbagai pilihan lauk, seperti 

udang, ikan daging bahkan ayam sekalipun. Rumah makan pindang musi rawas  

menyadari bahwa bisnis kuliner ini merupakan bisnis jangka panjang yang 

tentunya menguntungkan dan bermanfaat bagi masyarakat yang membutuhkan. 

Seiring perkembangan jaman masyarakat sekarang lebih cerdas untuk meilih 

kuliner-kuliner yang ditawarkan. Karena kesadaran masyarakat semakin tinggi 

akan suatu kepuasan, apalagi saat ini di kota Palembang tidak hanya Rumah 

Makan Pindang Musi Rawas yang menawarkan menu yang sama akan tetapi 
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masih banyak rumah makan lain yang menjadi pesaing bisnis tersebut, di bawah 

ini bererapa daftar rumah makan sebagai pembanding atau salah satu saingan bisis 

rumah makan pindang musi rawas, dapat di lihat pada tabel di bawah ini: 

 

No Nama Alamat 

1. Pindang Sri Melayu Jl. Demang Lebar Daun 

2. Pindang bu ucha Jl. Demang Lebar Daun 

3. Pindang Meranjat Jakabaring Jl. Gub. H. Bastari 8 Ulu 

4. Pindang Kurnia Jl. Demang Lebar daun 

5. Pindang Simpang Bandara Jl. Lorong Kebun Bunga 

 

Dengan demikian rumah makan Pindang Musi Rawas di tuntut untuk 

meningkatkan kualitas pelayanannya yang baik agar dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumen, sehingga dapat bersaing dengan rumah makan lainnya yang 

ada serta menghindari terjadinya kebangkrutan akan bisnis kuliner ini. 

Kepuasan konsumen adalah keadaan konsumen baik yang merasa puas 

maupun belum puas setelah tercapai keinginan dan harapan terhadap menu, harga, 

fasilitas dan pelayanan yang disediakan. kepuasan konsumen ditentukan oleh 

persepsi konsumen atas performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan 

konsumen. Konsumen akan merasa puas apabila harapanya terpenuhi atau akan 

sangat puas jika harapan konsumen terlampaui (Tombeng, 2019). Ada tiga driver 

utama konsumen yaitu kualitas pelayanan, harga dan produk. Maka dari itu pelaku 

bisnis harus memastikan kualitas pelayanan yang mereka berikan terhadap 

konsumennya. 

Tabel 1. 1 Daftar Rumah Makan sebagai Pembanding 
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Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen dan dapat juga diartikan sebagai alat ukur untuk melihat 

tingkat kepuasan tamu atau konsumen (Lidya, 2021), kualitas pelayanan juga 

harus di mulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, 

hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan persepsi 

penyedia jasa, melainkan persepsi pelanggan atau konsumen. Maka dari itu 

konsumen akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa 

sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 

Kualitas pelayanan dapat diukur dari 5 aspek atau variabel berikut ini: 1) 

tangible (atribut yang tampak), 2) Reability (dapat diandalkan),                         

3)Assurance (jaminaan atau kemampuan dipercaya), 4) Empathy (kepedulian), 

dan 5) Responsiveness (daya tanggap). Biasanya konsumen akan menggunakan 

harapannya sebagai standar atau acuan untuk mencapai kepuasannya tersendiri. 

Mengacu pada penelitia sebelumnya yang membahas tentang pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, yang mana bahwa daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik yang di uji seluruh variabel berpengaruh 

signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen serta melihat dari jumlah 

fluktuasi konsumen yang datang mengunjungi Rumah Makan Pindang Musi 

Rawas di Palembang dari 3 (Tiga) bulan terakhir ini, yang dapat dilihat pada tabel 

di bawah ini: 
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No Bulan/Tahun Jumlah Konsumen 

1. Agustus 4.556 Konsumen 

2. September 4.557 Konsumen 

3. Oktober 4.558 Konsumen 

Total Jumlah 13.671 Konsumen 

 

Atas dasar ini lah maka peneliti bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar tingkat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Dengan 

demikian, harapan dari setiap pelanggan atau konsumen akan kepuasan dapat 

melatarbelakangi penelitian ini, tingkat kepuasan konsumen yang tinggi dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan mengurangi sensitivitas konsumen 

terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya 

operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan 

efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis. 

Berdasarkan hal-hal tersebut maka peneliti tertarik melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Rumah Makan Pindang Musi Rawas Di Palembang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka pokok permasalahan yang 

dikemukakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah ada Pengaruh Kualitas Pelayanan yang meliputi Tangibles, Reability, 

Responsiveness, Assurance dan Emphaty Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Rumah Makan Pindang Musi Rawas di Palembang. 

Tabel 1. 2 Jumlah Fluktuasi Konsumen 



 

 

6 
 

2. Variabel manakah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Rumah Makan Pindang Musi Rawas di Palembang. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab semua rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi Tangibles, 

Reability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty terhadap kepuasan 

konsumen pada Rumah Makan Pindang Musi Rawas di Palembang. 

2. Untuk mengetahui Variabel manakah yang dominan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pada Rumah Makan Pindang Musi Rawas di Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dengan diadakannya penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi pelaku bisnis diharapkan dapat menjadi masukan yang bermanfaat bagi 

usahanya untuk meningkatkan kualitas pelayanan untuk memciptakan 

kepuasan terhadap konsumen. 

2. Bagi penulis atau peneliti untuk menambah wawasan dan pengalaman dalam 

melihat permasalahan-permasalahan yang ada dan dapat mengaplikasikan 

langsung apa yang telah di pelajari selama ini di dalam dunia perkuliahan dan 

teori yang dipelajari. 
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3. Bagi pihak lain, semoga bermanfaat dan menjadi referensi jika kelak akan 

melakukan penelitain yang sama. 
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