
IDENTIFIKASI ATRIBUT KEPUASAN DAN PELAYANAN PADA
RUMAH MAKAN OLAHAN BEBEK DI KOTA BANDAR LAMPUNG

(Skripsi)

Oleh

THERESIA LILIK TRIANI

FAKULTAS PERTANIAN
UNIVERSITAS LAMPUNG

BANDAR LAMPUNG
2016



ABSTRACT

THE IDENTIFICATION ATTRIBUTES OF SATISFACTION AND SERVICE
AT RESTAURANT PROCESSED DUCK FOOD IN THE BANDAR

LAMPUNG CITY

By

Theresia Lilik Triani

The rapid growth of the restaurant makes the competition tougher. To survive in it, a
restaurant must satisfy its consumers. Consumers’ satisfaction consists of its
attributes. The main objective of this study is to identify the attributes of consumers’
satisfaction and services at the restaurant. Respondents of this research are drawn by
accidental sampling method.  The data is collected at two processed duck food
restaurants by interviewing 120 respondents using quesioners.  The quesioners are
included the scores of satisfaction and service attributes that are first analyzed its
validity and reliability.  The attributes identified in this study are taste, price, portion
suitability product, diversity of menu, innovation, nutrition, fairness of service,

consumer priority, hospitality, politeness, cleanliness of restaurant, service speed,
communication skill, responsiveness of giving menu, the ability of explaining menu,
care, willingness for answering questions, the ability of answering questions,
responsiveness of consumer’s need, responsiveness of nonconformity, ease of
payment, neatness of serving, awareness of apologizing, responsiveness of
suggestion, location, parking area, seating, toilet and completeness of cutlery.  The
results showed that there were 28 identified attributes of consumers’ satisfaction and
services achieved by interviewing 60 respondents. The restaurants service attributes
and customers’ satisfaction that had been identified can be applied on 60 other
respondents to determine which attributes need to be enhanced by the restaurant in
order to meet customers’ satisfaction.

Keywords: consumers, reliability, satisfaction and service, validity



ABSTRAK

IDENTIFIKASI ATRIBUT KEPUASAN DAN PELAYANAN
PADA RUMAH MAKAN OLAHAN BEBEK DI KOTA BANDAR LAMPUNG

Oleh

Theresia Lilik Triani

Pesatnya pertumbuhan rumah makan membuat persaingan ketat.  Untuk bertahan
hidup didalamnya, sebuah rumah makan harus memenuhi kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen terdiri dari berbagai atribut.  Tujuan utama dari penelitian ini
adalah untuk mengidentifikasi atribut kepuasan dan pelayanan.  Responden dari
penelitian ini diambil dengan metode accidental sampling.  Data tersebut
dikumpulkan dari dua rumah makan olahan bebek dengan mewawancarai 120
responden melalui kuesioner.  Nilai pada kuesioner dari atribut kepuasan dan
pelayanan yang pertama dianalisis dengan validitas dan reliabilitas.  Atribut yang
diidentifikasi dalam penelitian ini adalah atribut rasa, harga, porsi, kesesuaian
produk, keragaman menu, inovasi, nutrisi, keadilan pelayanan, keprioritasn
konsumen, keramahan, kesopanan, kebersihan, kecepatan melayani, kemampuan
berkomunikasi, ketanggapan memberikan daftar menu, kemampuan menjelaskan
menu, kepedulian, kesediaan menjawab pertanyaan, kemampuan menjawab
pertanyaan, ketanggapan pada kebutuhan, ketanggapan pada ketidaksesuaian,
kemudahan pembayaran, kerapihan menghidangkan, kesadaran meminta maaf,
ketanggapan pada saran, lokasi, tempat parkir, tempat duduk, toilet, kelengkapan
alat makan.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada 28 atribut kepuasan dan
pelayanan yang diidentifikasi yang diperoleh dengan mewawancarai 60
responden.  Atribut kepuasan dan pelayanan yang telah diidentifikasi dapat
diterapkan pada 60 responden lain dalam menentukan atribut yang perlu
ditingkatkan oleh rumah makan untuk memenuhi kepuasan konsumen.

Kata kunci: kepuasan dan pelayanan, konsumen, reliabilitas, validitas
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I. PENDAHULUAN

A.  Latar Belakang

Kota Bandar Lampung merupakan pusat jasa, perdagangan, dan

perekonomian di provinsi Lampung, Kota Bandar Lampung mempunyai

tingkat kepadatan yang tinggi sebesar 3.246 jiwa per kilo meter persegi.  Pada

2014, jumlah penduduk di Kota Bandar Lampung adalah sebanyak  960.695

jiwa (Badan Pusat Statistik Lampung 2015).  Banyaknya jumlah penduduk di

Kota Bandar Lampung juga diiringi oleh permintaan masyarakat akan barang

dan jasa. Hal ini yang mendukung munculnya usaha untuk memenuhi

kebutuhan masyarakat, baik kebutuhan barang maupun jasa, sehingga

konsumen memiliki alternatif dalam mengkonsumsi barang dan jasa.

Rumah makan adalah salah satu usaha yang mengalami peningkatan dalam

memenuhi kebutuhan konsumen.  Peningkatan jumlah rumah makan

menimbulkan persaingan ketat antar rumah makan yang ada, termasuk rumah

makan yang baru muncul. Terkait dengan persaingan ini, rumah makan perlu

memiliki strategi pemasaran yang tepat untuk mempertahankan usahanya.

Strategi yang diterapkan harus terkait dengan upaya pemenuhan kepuasan

pada konsumen.  Tingkat kepuasan konsumen dapat dinilai dari beberapa

atribut kepuasan seperti harga, porsi produk dan citarasa.
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Rumah makan A dan B merupakan rumah makan yang menyediakan menu

dengan makanan olahan bebek sebagai menu andalannya.  Menu tersebut

menjadi daya tarik serta alternatif bagi konsumen untuk memenuhi kebutuhan

pokok, dan selama ini kedua rumah makan belum pernah melakukan

pengukuran kepuasan konsumen sehingga pihak manajemen rumah makan

belum mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas kualitas jasa pelayanan

yang telah dilakukan.

Konsumen diperlakukan istimewa, hal ini karena konsumen itu penting maka

ada cara-cara dari pihak rumah makan supaya dapat memberi kepuasan pada

konsumennya. Pada umumnya tingkat kepuasan konsumen dapat dinilai dari

beberapa atribut pelayanan tidak hanya oleh atribut harga, porsi produk dan

citarasa saja, namun masih ada beberapa atribut yang juga dapat

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2000)  atribut

adalah unsur-unsur produk yang dipandang penting oleh pelanggan dan

kemudian dijadikan sebagai dasar pengambilan keputusan, atribut  produk

tersebut meliputi merek, kemasan, jaminan, pelayanan dan sebagainya.

Beberapa penelitian yang telah dilakukan dalam menganalisis atribut

kepuasan dan pelayanan rumah makan. Namun, dari sekian banyak penelitian

tersebut menilai atribut yang berbeda-beda. Berikut merupakan atribut

kepuasan dan pelayanan dari penelitian terdahulu yang mengelompokkan

atribut kepuasan dan pelayanan menjadi beberapa bagian, yang akan disajikan

secara rinci pada Tabel 1
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Tabel 1. Penelitian tentang atribut pelayanan

Atribut Penelitian
Sumber atribut

a b c d e f g

Produk

Rasa  
Harga  

Porsi  
Kesesuaian produk 
Keragaman menu 
Inovasi 
Nutrisi

Perhatian

Keadilan pelayanan 
Keprioritasan konsumen 

Keramahan  
Kesopanan 
Kebersihan  
Kecepatan melayani 
Kemampuan berkomunikasi 

Ketanggapan memberikan daftar menu 

Kemampuan menjelaskan menu
Kepedulian 

Kesediaan menjawab pertanyaan  

Kemampuan menjawab pertanyaan  

Ketanggapan pada kebutuhan konsumen  
Ketanggapan pada ketidaksesuaian 

Kemudahan pembayaran 
Kerapihan menghidangkan  
Kesadaran meminta maaf 
Ketanggapan pada saran  

Fasilitas

Lokasi 
Tempat parkir  
Tempat duduk
Toilet  
Peralatan makan  

Keterangan sumber atribut:
a  = Rustiana (2008) e  = Anggraini (2013)
b  = Wulandari (2011) f  = Rondonuwu (2014)
c  = Aghniarahim (2012) g  = Fajriyah (2014)
d  = Aryanti (2013)
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Maka dari sekian banyak atribut kepuasan dan pelayanan penelitian tersebut

mana yang paling tepat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen

rumah makan, serta untuk mengetahui bagaimana penerapan atribut-atribut

pelayanan tersebut di kedua rumah makan. Oleh karena itu, penelitian ini

dilakukan untuk mengidentifikasi atribut kepuasan konsumen dan pelayanan

rumah makan yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen

pada rumah makan A dan B di Kota Bandar Lampung.

B. Perumusan Masalah

Telah banyak penelitian yang dilakukan untuk mengukur kepuasan

konsumen, namun sekian banyak penelitian menggunakan atribut kepuasan

dan pelayanan yang berbeda-beda. Hal ini karena ada banyak atribut

kepuasan dan pelayanan yang dinilai dapat memenuhi keinginan konsumen

yaitu kepuasan konsumen. Apabila kinerja pelayanan dilakukan dengan baik,

tetapi dalam pelaksanaannya tidak konsisten maka strategi yang digunakan

akan lemah dan dapat mengakibatkan rumah makan akan kalah bersaing.

Oleh karena itu perlu dilakukan identifikasi terhadap atribut apa saja yang

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dari kinerja yang telah diberikan

oleh rumah makan dalam memenuhi keinginan konsumen, serta mengetahui

apakah penerapan atribut kepuasan dan pelayanan yang diberikan rumah

makan telah sesuai dengan keinginan konsumen. Selama ini kedua pihak

rumah makan belum pernah melakukan pengukuran terhadap kepuasan

konsumen dari atribut kinerja pelayanan yang telah diberikan oleh kedua

pihak rumah makan.
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Berdasarkan kondisi tersebut maka kedua pihak rumah makan perlu

mengetahui atribut kepuasan konsumen dan pelayanan yang telah dilakukan,

karena penelitian ini sangat membantu kedua pihak rumah makan dalam

melakukan upaya mengemangkan usahan dan melakukan upaya perbaikan

peningkatan kepuasan konsumen. Untuk menjaga kerahasiaan maka peneliti

tidak menyebutkan nama dua rumah makan yang dipilih sebagai lokasi

penelitian pengambilan data.

Berdasarkan uraian di atas maka penulis merumuskan permasalahan sebagai

berikut:

1. Apa saja atribut kepuasan dan pelayanan yang digunakan untuk mengukur

kepuasan konsumen di rumah makan A dan B di Kota Bandar Lampung?

2. Bagaimana penerapan atribut kepuasan dan pelayanan di rumah makan A

dan B di Kota Bandar Lampung?

C.  Tujuan

Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Mengidentifikasi atribut kepuasan dan pelayanan yang digunakan untuk

mengukur kepuasan konsumen di rumah makan A dan B di Kota Bandar

Lampung

2. Mengetahui penerapan atribut yang telah diidentifikasi di rumah makan A

dan B di Kota Bandar Lampung
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D. Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi:

1. Rumah makan, sebagai bahan informasi dan pertimbangan dalam

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan serta mengembangkan

strategi pemasaran di waktu yang akan datang.

2. Pengusaha rumah makan yang baru akan memulai bisnisnya, sebagai

bahan kajian dan pertimbangan dalam menentukkan startegi pelayanan

yang sesuai dengan keinginan konsumen.

3. Peneliti lain, sebagai bahan kajian atau perbandingan untuk melakukan

penelitian sejenis.



II. TINJAUAN PUSTAKA

A.   Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang perlu dilakukan perusahaan

untuk menjaga kelangsungan dan mengembangkan perusahaan yang

bertujuan untuk memberikan kepuasan yang maksimal kepada konsumen.

Menurut Stanton (1984),  pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan

bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga,

mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang memuaskan

keinginan dan jasa kepada  konsumen. Menurut Kotler (1997),  pemasaran

merupakan  suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya individu dan

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan

menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan

pihak lain.

Kotler (2000) mendefinisikan bauran pemasaran adalah kelompok kiat

pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran

pemasarannya dalam pasar sasaran. Menurut Zeithaml dikutip dari Husein

Umar (2003), untuk produk barang umumnya terdiri dari empat elemen yaitu

elemen price (harga), promotion (promosi), place (distribusi), dan product

(produk), sedangkan untuk jasa, baurannya diperluas dengan menambah tiga
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elemen, yaitu elemen people (orang), Physical evidence (bukti fisik) dan

process (proses jasa itu sendiri). Ketujuh elemen itu adalah sebagai berikut:

1). Price (harga): sejumlah nilai yang diberikan pembeli kepada penjual

sebagai nilai tukar untuk memperoleh manfaat dari barang atau jasa

2). Promotion (promosi): aktivitas penjual dalam memperkenalkan dan

memberikan informasi mengenai produk dan jasa guna menarik minat

pembeli

3). Place (distribusi): aktivitas penjual untuk menyalurkan produk dan jasa

yang tersedia sampai ke konsumen

4). Product (produk): barang dan atau jasa yang ditawarkan

5). People (orang): partisipan yang memainkan sebagian penyajian jasa

selama proses konsumsi jasa berlangsung dan dapat mempengaruhi

persepsi pembeli seperti staf perusahaan, konsumen dan konsumen lain

dalam lingkungan jasa tersebut

6). Physical evidence (bukti fisik): lingkungan fisik dimana jasa disampaikan

kepada konsumen dan dimana konsumen dan pemilik jasa berinteraksi

7). Process (proses jasa itu sendiri): mencerminkan bagaimana semua elemen

bauran pemasaran jasa dikoordinasikan untuk menjamin kualitas dan

konsistensi jasa yang diberikan kepada konsumen

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk

diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi melalui

pemuasan kebutuhan dan keinginan pelanggan.  Harga adalah nilai suatu

barang atau jasa yang diukur dengan sejumlah uang yang berdasarkan nilai

tersebut seseorang atau perusahaan bersedia melepaskan barang atau jasa
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yang dimilikinya kepada pihak lain.  Promosi adalah suatu aktivitas yang

dapat mengkomunikasikan informasi yang menarik tentang produk yang

ditawarkan oleh perusahaan, baik secara langsung maupun melalui pihak

yang dapat mempengaruhi pembelian. Saluran distribusi adalah saluran yang

digunakan oleh produsen untuk menyalurkan produk  tersebut dari produsen

sampai kekonsumen.

B.   Perilaku Konsumen

Konsumen adalah setiap orang yang memanfaatkan barang atau jasa yang

tersedia untuk memenuhi kebutuhannya. Menurut Undang-Undang Republik

Indonesia No.8 Tahun 1999 tentang perlindungan konsumen, konsumen

adalah setiap orang pemakai barang dan atau jasa yang tersedia dalam

masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun

makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.

Perilaku konsumen adalah perilaku yang konsumen tunjukkan dalam

mencari, menukar, menggunakan, menilai, mengatur barang atau jasa yang

dianggap akan memuaskan kebutuhan mereka. Engel, Blackwell dan Miniard

(1995) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung

terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan

jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan

tersebut. Menurut Sumarwan (2003), proses keputusan pembelian pada

konsumen terdiri atas tahap pengenalan kebutuhan, pencarian informasi,

evaluasi alternatif, pembelian dan kepuasan konsumen. Sumarwan (2014)

mengemukakan bahwa proses keputusan yang dilakukan oleh konsumen



10

dalam membeli atau mengkonsumsi produk dan jasa akan dipengaruhi oleh

tiga faktor utama yaitu (a) kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh produsen

dan lembaga lainnya, (b) faktor perbedaan individu konsumen, (c) faktor

lingkungan konsumen. Model proses keputusan pembelian tersebut dapat

dilihat pada Gambar 1.

Gambar 1. Model proses keputusan pembelian

FAKTOR
LINGKUNGAN

Budaya
Karakteristik

Demografi, sosial
dan ekonomi
Keluarga dan
rumah tangga

PERBEDAAN
INDIVIDU

Kebutuhan dan
motivasi

Kepribadian
Konsep diri
Pengolahan

PROSES
KEPUTUSAN

Pengenalan
Kebutuhan

Pencarian informasi
Evaluasi alternatif

Pembelian dan
Kepuasan

IMPLIKASI
Strategi Pemasaran
Kebijakan Publik

Pendidikan Konsumen

STRATEGI
PEMASARAN

Perusahaan
Pemerintahan

Organisasi Nirlaba
Partai Politik
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C.   Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan, dan

kebutuhan konsumen dapat dipenuhi dengan pelayanan yang dinilai

memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan

harapan konsumen.  Menurut Oliver dalam Supranto (2001), mendefinisikan

kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja

atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Tingkat kepuasan

merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan

harapan. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan merasa sangat

puas.

Menurut Kotler (1994) dalam Tjiptono et al (2008) mengemukakan beberapa

cara yang dapat dilakukan untuk mengukur kepuasan konsumen:

a) Sistem Keluhan dan Saran

Perusahaan memberikan kesempatan yang luas bagi para pelanggannya

untuk menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengan menyediakan

kotak saran, menyediakan kartu komentar dan lain sebagainya. Informasi

ini dapat memberikan ide-ide dan masukan kepada perusahaan dan

memungkinkan untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk

mengatasi masalah.

b) Survei Kepuasan Pelanggan

Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik

secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda

positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
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Survei dilakukan wawancara langsung dengan konsumen yang berkaitan

dengan penawaran produk perusahaan.

c) Analisis konsumen yang hilang

Pada cara ini, perusahaan akan menghubungi para pelanggannya yang

telah berhenti membeli dan beralih pemasok. Hal ini dilakukan untuk

memperoleh informasi mengenai penyebab terjadinya konsumen

berpaling.

Menurut Lupyoadi, (2001) dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima

faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan antara lain:

a)   Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b)   Kualitas pelayanan atau jasa:  pelanggan akan merasa puas bila mereka

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

c)    Emosi: pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan

apabila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh

bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self esteem yang

membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu.

d)   Harga: produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada

pelanggan.

e)    Biaya: pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa,

cenderung puas terhadap produk tersebut



13

D.   Atribut Mutu Produk dan Mutu Layanan

Atribut adalah karakteristik dari objek sikap (suatu produk). Atribut mutu

produk merupakan unsur-unsur yang dianggap penting oleh konsumen dari

suatu produk dan dijadikan dasar sebagai pengambilan keputusan.

Sedangkan atribut mutu layanan merupakan segala bentuk aktivitas yang

dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen.

Menurut Zeithaml et al. dikutip dari Husein Umar (2002) terdapat lima

dimensi untuk menentukan kualitas jasa, dimensi tersebut meliputi:

1) Reliability: kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan

janji yang ditawarkan

2) Responsiveness: kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap

3) Assurance: kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk

secara tepat, keramahan, perhatian dan  kesopanan dalam memberikan

informasi, kemampuan dalam meberikan keamanan, kemampuan

menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan

4) Emphaty: perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada

pelanggan seperti kemampuan karyawan berkomunikasi dengan

pelanggan, kemudahan pelanggan dalam menghubungi perusahaan, serta

usah perusahaan dalam memahami kebutua pelanggan

5) Tangibles: penampilan fasilitas fisik dari perusahaan seperti gedung dan

ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kenyamanan ruangan,

kelengakapan peralatan komunikasi, serta penampilan karyawan
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Menurut Kotler (2000), pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan

yang pada dasarnya tidak berwujud yang ditawarkan kepada konsumen dan

tidak menimbulkan kepemilikan apapun.

Beberapa dimensi pokok dalam pelayanan menurut Zeithaml et al. dalam

Saleh (2009) yaitu:

1) Bukti Fisik (Tangibles): kemampuan perusahaan menunjukkan

penampilan fisik yaitu sarana dan prasarana perusahaan dalam

menyajikan kualitas layanan terhadap konsumen yaitu  meliputi gedung,

meja dan kursi, tempat parkir,  peralatan dan perlengkapan teknologi

yang digunakan, serta penampilan pegawai.

2) Keandalan (Reliability): berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan yaitu meliputi

ketepatan waktu pelayanan dan kemampuan karyawan dalam

menjelaskan produk yang ditawarkan pada konsumen.

3) Daya tanggap (Responsiveness): kemampuan untuk membantu dan

memberikan jasa pada konsumen dengan cepat dan tepat serta

ketanggapan terhadap ketidaksesuaian yang dialami konsumen.

4) Jaminan (Assurance): berkaitan dengan pengetahuan, kesopan-santunan

dan kemampuan para karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa

percaya pada konsumen.

5) Empati (Emphaty): kemampuan memberikan perhatian pada konsumen

yang bersifat pribadi untuk memahami kebutuhan konsumen.
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Menurut Tjiptono (2000), ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas

pelayanan, yaitu meliputi:

1) Pelayanan yang dirasakan: apabila pelayanan yang dirasakan sesuai

dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan

baik dan memuaskan

2) Pelayanan yang diharapkan: apabila kualitas pelayanan yang diterima

lebih rendah dari harapan konsumen maka kulilitas pelayanan tersebut

dipersepsikan kualitas pelayanan yang buruk.

E.   Rumah Makan

Menurut peraturan Menteri Kesehatan RI No.304/Menkes/Per/89 tentang

persyaratan rumah makan, rumah makan adalah satu jenis usaha jasa pangan

yang bertempat di sebagian atau seluruh bangunan yang permanen yang

dilengkapi dengan peralatan untuk proses pembuatan, penyimpanan dan

penjualan makanan dan minuman ditempat usahanya, dan memenuhi

persyaratan yang ditetapkan.   Menurut Peraturan Menteri Pariwisata dan

Ekonomi Kreatif RI. No. 12 tahun 2014 tentang standar usaha rumah makan

dijelaskan bahwa usaha rumah makan adalah usaha penyediaan makanan dan

minuman dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapan untuk penyimpanan

dan penyajian di suatu tempat tetap yang tidak berpindah-pindah dengan

tujuan memperoleh keuntungan atau laba. Standar rumah makan adalah

rumusan kualifikasi usaha rumah makan atau klasifikasi usaha rumah makan

yang mencakup aspek produk, pelayanan dan pengelolaan usaha rumah

makan.
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F.   Penelitian Terdahulu

Telah banyak dilakukan oleh para peneliti terdahulu mengenai perilaku

konsumen, dan berbagai atribut pelayanan telah digunakan untuk mengukur

kepuasan konsumen. Penelitian terdahulu yang diambil sebagai bahan kajian

merupakan penelitian mengenai perilaku konsumen, tahapan pengambilan

keputusan, mutu produk dan pelayanan yang dianggap penting untuk

menentukan kepuasan konsumen. Beberapa atribut kepuasan dan pelayanan

yang digunakan pada penelitian terdahulu dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Penelitian terdahulu tentang atribut pelayanan kepuasan konsumen

Penelitian Atribut
Rondonuwu
(2014)

Kehandalan     : Kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan akurat dan terpercaya

Cepat tanggap : Kemampuan membantu pelanggan
memberikan pelayanan dengan cepat

Jaminan           : Kemampuan, pengetahuan, kesopanan,
kemampuan menimbulkan kepercayaan dan
keyakinan

Empati             : Kesediaan untuk peduli dan memberikan
perhatian kepada konsumen

Bukti fisik       : Fasilitas fisik

Fajriyah
(2014)

Bukti Fisik      : - Karyawan yang berpenampilan rapi
dan menarik

- Kondisi restoran dan fasilitas pendukung
(ruang meeting, toilet dan musholah) yang
nyaman dan bersih

- Kelengkapan meja (sendok, garpu, pisau,
saos dan tisu) yang tersedia, Koneksi
internet (wi-fi) yang tersedia

- Pemilihan musik dan tingkat volumeyang
diputar

Kehandalan     :- Karyawan yang cepat dan tepat dalam
menyajikan makanan dan minuman
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- Porsi makanan dan minuman yang selalu
konstan

- Karyawan yang dapat menjawab pertanyaan
konsumen baik menu maupun informasi
seputar restoran

Daya tanggap  :- Karyawan yang tanggap dalam memberikan
daftar pilihan menu

- Karyawan yang selalu siap dalammemenuhi
kebutuhan konsumen

- Karyawan segera meminta maaf bila terjadi
kesalahan

Jaminan           :- Kualitas produk dan jasa yang diberikan
sesuai dengan harga yangditetapkan

- Tempat parkir yang aman
- Menu makanan dan minuman yang halal

Empati             :- Karyawan yang memberikan saran menu
terbaik dan info tentang promo

- Karyawan yang menerima konsumen
dengan sapa, senyum dan ramah

- Perhatian terhadap kritik dan saran yang
diberikan oleh konsumen

Aryanti
(2013)

Produk             :- Kesesuaian rasa
- Kehalalan
- Keragaman menu
- Ketersedian menu
- Konsistensi menu
- Kesesuaian harga

Karyawan        :- Kecepatan dan kemudahan dalam melayani
pemesanan

- Keadilan pelayanan
( tidak diskriminasi )

- Ketelitian pencatatan pemesanan
- Ketelitian perhitungan pembayaran
- Ketanggapan terhadap ketidaksesuaian

Kerapihan pramusaji
- Keramahan pramusaji

Fasilitas            :-Kesesuaian lokasi restoran
( strategis )

Kebersihan dan kerapihan restoran
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- Keserasian dekorasi
- Ruangan Ketersediaan

variasi
pilihan tempat duduk

- Ketersediaan toilet
- Ketersediaan cuci

tangan
- Kenyamanan restoran
- Ketersediaan tempat

ibadah
- Ketersediaan musik

Anggraini
(2013)

Produk             :- Variasi menu
- Cita rasa makanan danminuman
- Kesesuaian menu dengan pesanan
- Inovasi baru makanan dan minuman
- Penyajian makanan

Harga: - Harga produk
- Potongan harga

Lokasi              :- Ketersediaan tempat
- Sarana parkir
- Kemudahan dalam menjangkau lokasi

Promosi           :- Pencantuman nama dan logo restoran
- Pemilihan media iklan yang digunakan

Orang               :- Keramahan, kesopanan dan perhatian
pramusaji

- Penanganan keluhan pengunjung
- Kemampuan pramusaji berkomunikasi

dengan
konsumen

- Kesigapan pramusaji
Penampilan pramusaji

Proses              :- Kemudahan dalampembayaran
- Kecepatan penyajian

Bukti fisik       :- Fasilitas restoran
- Kenyamanan restoran
- Keamanan restoran
- Penerangan restoran
- Kebersihan dan kerapihan restoran

Aghniarahim
(2012)

Persepsi Konsumen terhadap pelayanan:
- Kerapihan pegawai
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- Kenyamanan fasilitas umum
- Ketepatan janji
- Kecepatan pelayanan kemudahan

menjangkau lokasi
- Cara menjelaskan menu
- Bahasa yang digunakan
- Kesopanan berbicara
- Pemahaman kebutuhan

Perhatian untuk konsumen
Kepedulian produsen:

- Kenyamanan tempat duduk
- Kehandalan pelayanan
- Kesediaan pegawai menolong konsumen
- Ketepatan pelayanan
- Kemudahan mendapat tempat duduk

Persepsi dalam kemudahan parkir:
- Kemudahan parkir

Tangible          :- Penampilan petugas rapi dan
Professional

- Peralatan, perlengkapan dan sarana yang
modern

- Kondisi lingkungan gedung yang bersih
dan nyaman

- Mengenakan tanda pengenal yang jelas
mengenai nama, jabatan, kewenangan dan
tanggung jawab

Kehandalan     :- Aktivasi/registrasi pelanggan sesuai dengan
waktu yangtelah ditetapkan setelah lunas
membayar persyaratan

- Pelayanan pengaduan cepat dan handal Info
tagihan/billing sesuai dengan pemakaian

- Bila terjadi kesalahan pencatatan
secepatnya akan dicek ulang

Ketanggapan   :- Kesiapan petugas dalam melayani
pelanggan

- Kemauan untuk membantu pelanggan
- Cepat merespon pelanggan yang datang
- Petugas memberi informasi yang jelas dan

mudah dimengerti oleh pelanggan
Jaminan           :- Petugas mampu menanamkan kepercayaan

kepada pelanggan
- Mampu menjawab pertanyaan pelanggan
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- Pelanggan merasa aman dalam melakukan
transaksi memiliki citra yang positif dimata
masyarakat

Empati             :- Petugas dapat memahami kebutuhan
spesifik
pelanggan

- Petugas memperlakukan pelanggan dengan
penuhperhatian

- Petugas mudah dihubungi pelanggan
mengutamakan kepentingan

Wulandari
(2011)

Mutu Produk   :- Harga makanan
- Citarasa
- Porsi produk
- Keragaman menu

Mutu layanan  : - Ketersediaan produk
- Cara promosi
- Kebersihan dan kerapihan restoran
- Ketersediaan dan keamanan tempat parkir
- Kemampuan karyawan dalam menjelaskan

menu
- Keramahan dan penampialan karyawan
- Kecepatan dalam melayani pesanan

Rustiana
(2008)

- Citarasa makanan
- Porsi makanan
- Variasi menu
- Aroma makanan
- Kehigenisan menu
- Harga
- Kesigapan pramusaji
- Penampilan pramusaji
- Keramahan, kesopanan dan perhatian

pramusaji
- Kecepatan penyajian
- Kecepatan transaksi
- Tampilan restoran
- Dekorasi restoran
- Kenyamanan dan keamanan restoraan
- Kebersihan dan kerapihan restoran
- Aroma ruangan
- Kelengkapan peralatan makan
- Kemudahan dalam menjangkau restoran
- Sarana parkir
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Kinerja restoran dalam memberikan pelayanan kepada konsumen dinilai

cukup penting. Hal ini juga dibuktikan dengan hasil penelitian dari

Wulandari (2011), Anggraini (2013) dan Aryanti (2013) yang menyatakan

bahwa supaya pihak perusahaan mengurangi kinerja yang berlebihan yaitu

promosi dan keramahan serta penampilan karyawan, meskipun konsumen

merasa puas namun terjadi pemborosan sumber daya, seharusnya perusahaan

melakukan perbaikan kinerja yang dianggap belum memenuhi kepuasan

konsumen seperti ketersediaan dan keamanan tempat parkir, kecepatan

dalam melayani pesanan dan ketersediaan produk. Menurut hasil  penelitian

Aghniarahim (2012) menyatakan bahwa perbaikan yang dilakukan

perusahaan akan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan kepuasan

konsumen tersebut mampu meningkatkan nilai brand image.

Berbeda dengan hasil penelitian Fajriyah (2014) yang menyatakan bahwa

dimensi empati merupakan dimensi yang dianggap penting oleh konsumen,

serta perusahaan harus melakukan perbaikan pada atribut yang menjadi

prioritas utama bagi konsumen seperti karyawan menerima konsumen dengan

sapa, senyum dan ramah, karyawan tanggap dalam memberikan daftar pilihan

menu, kelengkapan meja (sendok, garpu, pisau, saos dan tisu) yang tersedia,

kondisi restoran dan fasilitas pendukung ( ruang meeting, toilet dan

musholah) yang nyaman dan bersih, karyawan selalu siap dalam memenuhi

kebutuhan konsumen.

Hasil penelitian Rondonuwu (2014) juga menyatakan bahwa kelima dimensi

yaitu: kehandalan, cepat tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik adalah
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dimensi-dimensi pembentuk kepuasan konsumen, serta yang menjadi faktor

utama kepuasan konsumen adalah kualitas produk dan layanan.

Penelitian yang sudah dilakukan untuk mengukur kepuasan konsumen

melalui penelitian atribut kepuasan dan pelayanan yang diberikan rumah

makan, juga dilakukan lagi oleh penelitian ini yaitu dengan mengidentifikasi

atribut kepuasan dan pelayanan yang digunakan dalam menilai kepuasan

konsumen. Penelitian ini berbeda dengan penelitian terdahulu, penelitian ini

menggunakan penelitian terdahulu sebagai bahan kajian yang digunakan

untuk mengidentifikasi atribut kepuasan dan pelayanan dalam menilai

kepuasan konsumen di kedua rumah makan. Kemudian hasil identifikasi

akan dianalisis untuk mengetahui penerapannya dalam memenuhi kepuasan

konsumen di kedua rumah makan. Beberapa penelitian terdahulu tempat

penelitian hanya dilakukan pada satu rumah makan saja, maka pada penelitian

ini penulis mengkaji dua rumah makan sebagai penelitian. Adapun

persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah alat analisis yang

digunakan, yaitu analisis deskriptif,  dengan metode Importance

Performance Analysis (IPA).

G.  Kerangka Pemikiran

Persaingan rumah makan di Kota Bandar Lampung semakin meningkat

seiring dengan semakin bertambahnya jumlah penduduk maka semakin

meningkat juga kebutuhan yang harus dipenuhi. Rumah makan adalah salah

satu usaha yang mengalami peningkatan dalam memenuhi kebutuhan

konsumen. Peningkatan jumlah rumah makan menimbulkan persaingan.
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Persaingan yang ketat membuat pengusaha rumah makan baik rumah makan

sejenis maupun tidak sejenis berlomba-lomba untuk meningkatkan

strateginya dengan memberikan kepuasan bagi konsumen. Konsumen

menjadi bagian yang penting, maka konsumen diperlakukan istimewa dan

pihak rumah makan melakukan berbagai cara untuk memenuhi kepuasan

konsumen. Penelitian terdahulu, telah banyak dilakukan oleh para peneliti

untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen dengan menggunakan berbagai

atribut kepuasan dan pelayanan sehingga hasil penelitian tersebut

memperoleh hasil yang berbeda satu sama lain. Dari sekian banyak

penelitian yang telah dilakukan, akan dianalisis atribut kepuasan dan

pelayanan mana yang tepat digunakan di kedua rumah makan, serta

penerapannya dalam memenuhi tingkat kepuasan konsumen dengan menilai

pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah makan. Kepuasan konsumen

dicapai apabila pelayanan yang diberikan rumah makan telah sesuai dengan

keinginan konsumen.

Selanjutnya penilaian konsumen terhadap pelayanan rumah makan dianalisis

dengan menggunakan metode IPA (Importance and Performance). Hasil dari

analisis dengan metode tersebut akan menunjukkan pelayanan yang diberikan

rumah makan telah sesuai atau tidak sesuai dengan keinginan konsumen.

Selain itu pihak rumah makan akan mengetahui pelayanan yang menjadi

prioritas bagi konsumen serta perbaikan apa yang seharusnya dilakukan untuk

meningkatkan kepuasan konsumen. Berikut merupakan gambar kerangka

pemikiran analisis pelayanan rumah makan terhadap kepuasan konsumen di
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kedua rumah makan olahan bebek di Kota Bandar Lampung, disajikan pada

Gambar 2. berikut:

Metode IPA

Gambar 2. Kerangka pemikiran analisis kepuasan dan pelayanan rumah
makan di Kota Bandar Lampung.

Identifikasi Atribut:
- Produk
- Perhatian
- Fasilitas

PelayananKepuasan

Rumah Makan A Rumah Makan B

Puas/Tidak Puas

Penerapan Atribut Kepuasan dan
Pelayanan

Penelitian A Penelitian CPenelitian B
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Atribut merupakan suatu komponen atau unsur-unsur dari variabel. Atribut

pada penelitian ini merupakan unsur yang mempengaruhi kepuasan

konsumen. Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu

pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan.  Apabila

pelayanan yang dirasakan telah sesuai dengan yang diharapkan maka

konsumen akan memperoleh kepuasan, dengan demikian baik buruknya

kualitas pelayanan yang diberikan tergantung dari kemampuan penyedia jasa

dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Oleh karena itu, atribut kepuasan

dan pelayanan sangat penting bagi konsumen dalam pengambilan keputusan

dan pengelola usaha karena akan memberikan pengaruh terhadap

kelangsungan usahanya.

Pada penelitian ini atribut yang digunakan adalah dengan mengukur atribut

dari beberapa jenis pelayanan yang diberikan pihak rumah makan,  jenis

pelayanan tersebut dikelompokkan menjadi tiga variabel pelayanan yaitu

produk yang berkaitan dengan makanan yang ditawarkan, fasilitas yang

disediakan dan perhatian karyawan yang diberikan kepada konsumen secara

langsung, pengelompokkan atribut ini dilakukan untuk mempermudah dalam

melakukan identifikasi atribut untuk mengukur kepuasan konsumen. Pada

Tabel 3 terdapat 30 atribut kepuasan dan pelayanan yang digunakan dalam

penelitian ini ditentukan dengan cara menggabungkan dari tujuh penelitian

terdahulu yang sejenis, namun hanya atribut yang sesuai dengan lokasi

penelitian yang digunakan dari tujuh sumber penelitian sebagai referensi dan

sebagian cara ditentukan sendiri dan menyesuaikan dengan yang ada di

rumah makan yang dipilih sebagai lokasi penelitian.
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Tabel 3. Atribut kepuasan dan pelayanan yang akan diidentifikasi

Atribut Penelitian
Sumber atribut

a b c d e f g

Produk

Cita rasa  
Harga  

Porsi  

Kesesuaian produk 

Keragaman menu 
Inovasi 
Jaminan Nutrisi

Perhatian

Keadilan pelayanan 
Keprioritasan pada konsumen 

Keramahan  
Kesopanan 
Kebersihan  
Kecepatan melayani 
Kemampuan berkomunikasi 

Ketanggapan memberikan daftar menu 

Kemampuan menjelaskan menu
Kepedulian 

Kesediaan menjawab pertanyaan  

Kemampuan menjawab pertanyaan  

Ketanggapan pada kebutuhan konsumen  

Ketanggapan pada ketidaksesuaian 

Kemudahan pembayaran 

Kerapihan menghidangkan  

Kesadaran meminta maaf 

Ketanggapan pada kritik dan saran  

Fasilitas

Lokasi 

Ketersediaan tempat parkir  

Kapasitas tempat duduk
Ketersediaan toilet  

Kelengkapan peralatan makan  

Keterangan sumber atribut:
a  = Rustiana (2008) d  = Aryanti (2013) g  = Fajriyah (2014)
b  = Wulandari (2011) e  = Anggraini (2013)
c = Aghniarahim (2012) f  = Rondonuwu (2014)
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Pemilihan terhadap rumah makan A dan B didasarkan atas pertimbangan

bahwa rumah makan ini merupakan rumah makan berada di pusat kota di

Kota Bandar Lampung dan sudah memliki banyak konsumen. Padahal,

banyak rumah makan sejenis atau tidak sejenis yang  dapat menjadi pesaing

bagi rumah makan tersebut. Maka, dilakukan identifikasi atribut dari

kepuasan konsumen dan pelayanan yang ada di kedua rumah makan untuk

mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kedua rumah makan tersebut.

Atribut yang telah dipilih merupakan kajian dari beberapa penelitian

terdahulu dan sebagian cara ditentukan sendiri, sehingga atribut kepuasan dan

pelayanan tersebut akan digunakan untuk mengidentifikasi apa saja atribut

kepuasan dan pelayanan yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan

konsumen di kedua rumah makan, serta penerapannya untuk menilai

kepuasan konsumen. Selain itu, pihak rumah makan dapat mengetahui atribut

pelayanan apa yang harus dipertahankan dan diperbaiki untuk meningkatkan

kepuasan konsumen.
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III. METODOLOGI PENELITIAN

A.  Konsep Dasar dan Batasan Operasional

1. Konsep dasar dan batasan operasional merupakan semua pengertian yang

digunakan untuk memperoleh data yang akan dianalisis sesuai dengan

tujuan penelitian.

2. Pelayanan adalah suatu proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas

secara langsung maupun tidak langsung yang diberikan kepada konsumen

3. Kualitas produk adalah keunggulan dari produk yang dinilai oleh

konsumen

4. Kualitas layanan adalah keunggulan dari jasa yang diberikan untuk

memenuhi kebutuhan konsumen

5. Kinerja pelayanan adalah prestasi dari pelayanan yang diberikan kepada

konsumen

6. Konsumen adalah setiap orang termasuk pelanggan yang menggunakan

produk dan jasa yang ditawarkan, konsumen dalam penelitian ini adalah

konsumen rumah makan

7. Pelanggan adalah setiap orang yang menggunakan produk dan jasa yang

ditawarkan lebih dari satu kali

8. Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

antara pemenuhan kebutuhan yang diterima dengan harapannya
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9. Harapan konsumen adalah sesuatu yang diinginkan oleh konsumen

terhadap pemenuhan yang diberikan untuk memperoleh kepuasan.

10. Kesesuaian adalah harapan konsumen yang terpenuhi dari pelayanan yang

diberikan kepada konsumen

11. Atribut adalah gabungan dari aspek penyusun suatu variabel

12. Variabel adalah konsep yang memiliki nilai

13. Validitas adalah pengujian untuk mengetahui alat ukur yang digunakan

tepat atau tidak

14. Reliabilitas adalah pengujian untuk mengetahui alat ukur yang digunakan

dapat dipercaya atau tidak

15. Skala likert adalah skala penentuan tingkat kepentingan kepuasan

konsumen dan pelayanan

16. Importance Performance Analysis adalah teknik analisis yang digunakan

untuk mengukur tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja

17. Keragaman menu adalah macam-macam produk yang ditawarkan

18. Porsi adalah ukuran jumlah produk yang ditawarkan

19. Inovasi adalah penemuan produk baru yang berbeda dari yang sudah ada

atau mengembangkan menjadi lebih menarik

20. Cita rasa adalah pemilahan makanan yang dibedakan dari rasa makanan

tersebut

21. Harga  adalah nilai yang ditawarkan untuk memperoleh suatu barang atau

jasa

22. Kesesuaian menu adalah kecocokan pemesanan dengan yang dihidangkan



30

23. Nutrisi adalah keamanan produk yang ditawarkan bagi kesehatan

konsumen

24. Kebersihan adalah keadaan tempat aktivitas usaha bebas dari kotoran

25. Kapasitas tempat duduk adalah jumlah tempat duduk yang disediakan

untuk konsumen

26. Kelengkapan peralatan makan adalah semua peralatan makan yang

disediakan rumah makan tidak ada kekurangan

27. Ketersediaan tempat  parkir adalah adanya tempat parkir yang disediakan

oleh rumah makan serta keamanan yang terjamin

28. Ketersediaan toilet adalah adanya toilet yang disediakan oleh rumah

makan bagi konsumen

29. Kerapihan menghidangkan adalah produk yang dihidangkan menarik

bebas dari kotoran

30. Lokasi adalah tempat seluruh aktivitas usaha rumah makan dilakukan

31. Kemudahan pembayaran adalah kelancaran konsumen dalam melakukan

transaksi

32. Kecepatan melayani adalah kesesuaian waktu yang digunakan untuk

melayani konsumen

33. Kesediaan menjawab pertanyaan adalah karyawan bersedia menjawab

pertanyaan dari konsumen

34. Kemampuan menjawab pertanyaan adalah pengetahuan karyawan dalam

menjawab pertanyaan dari konsumen
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35. Kemampuan menjelaskan menu adalah pemahaman serta kapasitas

karyawan dalam memeberikan informasi mengenai menu yang akan

ditawarkan

36. Kemampuan berkomunikasi adalah kapasitas karyawan dalam

berinteraksi dan menyampaikan informasi kepada konsumen

37. Kepedulian adalah kemampuan karyawan dalam memberikan perhatian

pada konsumen

38. Ketanggapan terhadap ketidaksesuaian adalah karyawan segera

mengetahui dan menyadari adanya ketidaksesuaian pada pelayanan

39. Ketanggapan memberikan daftar menu adalah kesadaran dan kecepatan

karyawan memberikan buku menu

40. Keramahan adalah sikap keakraban karyawan dengan konsumen

41. Kesopanan adalah tingkah laku baik karyawan kepada konsumen

42. Keprioritasan pada konsumen adalah perlakuan istimewa karyawan

kepada konsumen

43. Ketanggapan pada kebutuhan konsumen adalah kepekaan dan

pemahaman terhadap sesuatu yang diperlukan konsumen

44. Kesadaran meminta maaf adalah karyawan apabila melakukan kesalahan

karyawan akan kebutuhan konsumen

45. Ketanggapan saran adalah kemampuan karyawan untuk menerima

masukan dari konsumen

46. Keadilan pelayanan adalah kemampuan karyawan memberikan pelayanan

tanpa membedakan status sosial konsumen.
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B. Prosedur Penelitian

Prosedur penelitian merupakan langkah-langkah yang akan dilakukan dalam

melakukan penelitian yaitu menentukan dan merumuskan masalah, memilih

dan menentukkan atribut pengukuran, pengumpulan data, menganalisis data

dan merumuskan kesimpulan.  Adapun gambar diagram prosedur penelitian

disajikan pada Gambar 3 berikut ini:

Gambar 3. Prosedur Penelitian

Memilih dan menentukan Atribut

Uji Validitas dan Reliabilitas 60 responden

Kuesioner penelitian

Uji IPA 60 responden

Analisis Data

- Mengidentifikasi atribut kepuasan
konsumen dan pelayanan rumah makan

- Mengetahui penerapan atribut pada
rumah makan

- Diagram kartesius

Hasil dan Kesimpulan

Kuesioner
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C.   Metode Analisis

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode survey

yang bersifat deskriptif kualitatif.  Penelitian ini dilakukan terhadap

konsumen sebagai responden yang sudah pernah mengkonsumsi produk di

kedua rumah makan. Alat ukur yang digunakan untuk mengukur kepuasan

konsumen adalah kuesioner dari atribut-atribut pada kuesioner tersebut. Uji

kuesioner dilakukan  terlebih dahulu sebelum melakukan pengolahan data,

untuk mengetahui kelayakan kuesioner untuk dijadikan alat ukur. Pengujian

kuesioner ini dilakukan dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas.

Tahapan dalam melakukan pengujian ini adalah sebagai berikut

a. Menentukan atribut dari penelitian terdahulu dan ditentukan sendiri

b. Wawancara dengan 60 responden diluar dari responden penelitian

c. Uji validitas perhitungan dengan analisis korelasi Produt Moment

Pearson

d. Uji reliabilitas, peritungan dengan rumus varian Cronbach Alpha

e. Kuesioner yang layak dan dapat diandalkan, dapat digunakan untuk

penelitian selanjutnya

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana suatu

alat ukur mampu mengukur apa yang ingin diukur dan dapat diandalkan.

Sebelum pengujian dilakukan terlebih dahulu menentukan sejumlah atribut

kepuasan dan pelayanan yang akan digunakan dalam kuesioner.  Pengujian

dilakukan terhadap 60 responden di kedua rumah makan, diluar responden

penelitian untuk uji IPA. Pengujian dilakukan dengan tujuan yaitu untuk
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mengetahui apakah pertanyaan dalam kuesioner telah valid dan reliable,

sehingga apabila pertanyaan sudah valid dan reliable maka dapat digunakan

untuk mengukur instrumen yang ada.  Namun, apabila kuesioner yang

didapatkan belum valid dan reliabel, maka pengujian akan dilakukan ulang.

1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui alat

ukur yang digunakan telah sesuai dan mampu mengukur sesuatu yang

ingin diukur. Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya

suatu kuesioner. Perhitungan dilakukan dengan cara mengkorelasikan

antara skor atribut pelayanan dengan skor total atribut.  Dari hasil

perhitungan korelasi akan diperoleh suatu koefisien korelasi untuk

mengukur untuk menentukan apakah suatu atribut tersebut layak

digunakan atau tidak.  Pada penelitian ini perhitungan validitas dipilih

dengan menggunakan analisis koefisien korelasi Product Moment

Pearson sebagai berikut:

= ∑ − (∑ ) (∑ )[ ∑ − (∑ ) ] [ ∑ − (∑ ) ]
Keterangan:

r : koefisien korelasi Pearson

n       : jumlah subjek

X      : skor item

Y      : skor total

∑X   : jumlah skor item

∑Y   : jumlah skor total

∑X²  : jumlah kuadran skor item

∑Y²  : jumlah kuadran total item
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Dalam penentuan layak atau tidaknya suatu item yang akan digunakan,

dilakukan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05.

Dari hasil analisis didapat nilai korelasi antara skor item dengan skor total.

Nilai ini kemudian kita bandingkan dengan krikitikal r ( r tabel) yang

diperoleh dari df = N-2. Pada penelitian ini jumlah sampel (N) yang

digunakan untuk melakukan uji validitas dan reliabilitas pada kuesioner

adalah sebanyak 60 responden masing-masing 30 responden setiap rumah

makan yang diambil diluar dari responden penelitian uji IPA, maka df = 58

sehingga didapat r tabel sebesar 0,254.

Kriteria pengujian yaitu sebagai berikut:

a)  Jika r hitung ≥ critical value (r tabel) (uji 2 sisi dengan sig. 0,05)

maka instrumen atau item-item pertanyaan berkorelasi signifikan

terhadap skor total (dinyatakan valid).

b) Jika r hitung < critical value (r tabel) (uji 2 sisi dengan sig. 0,05)

maka instrumen atau item-item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan

terhadap skor total (dinyatakan tidak valid) (Azwar,2007).

2. Uji Reliabilitas

Setelah kuesioner diuji validitasnya selanjutnya dilakukan uji reliabilitas

yaitu digunakan untuk mengukur kereliabelan atribut kepuasan dan

pelayanan pada kuesioner.  Uji reliabilitas merupakan pengujian yang

dilakukan untuk mengetahui sejauhmana hasil pengukuran dengan

kuesioner tersebut tidak berubah sehingga dapat dipercaya atau

diandalkan.  Atribut kepuasan dan pelayanan pada kuesioner dikatakan
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reliabel atau handal apabila jawaban seseorang terhadap pertanyaan

adalah konsisten. Semua item yang sudah valid akan digunakan pada uji

reliabel ini. Untuk mencari reliabilitas dalam penelitian ini perhitungan

dipilih dengan menggunakan rumus varian – α (Cronbach, 1951)

rii= 1 − ∑
Keterangan :
rii : reliabilitas instrumen

k           : banyaknya butir pertanyaan

sj²         : jumlah varians butir

sx²        : jumlah varians total

Reliabilitas Croanbach’s Alpha diukur berdasarkan skala alpha 0 sampai

dengan 1,  nilai tingkat kehandalan Croanbach’s Alpha yaitu 0,70.

Apabila nilai Croanbach’s Alpha > critical value, maka kuesioner

dinyatakan reliabel, sebaliknya apabila Croanbach’s Alpha kurang dari

0,70 maka nilai kehandalannya rendah (Sugiyono, 2009).  Apabila

pertanyaan sudah valid dan reliable maka penelitian dapat dilanjutkan

dan atribut dapat digunakan untuk mengukur instrumen yang ada.

Atribut kepuasan dan pelayanan yang telah diidentifikasi dan di uji kelayakan

serta dapat diandalkan selanjutnya akan dianalisis penerapannya yaitu dengan

menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis).  Metode IPA

merupakan suatu teknik yang digunakan untuk mengukur atribut kepuasan

dan pelayanan yang diberikan rumah makan.  Berdasarkan hasil analisis

tersebut akan diperoleh atribut pelayanan yang penting menurut konsumen,
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sehingga dapat memberikan kepuasan pada konsumen dan apabila penerapan

atribut pelayanan rumah makan kurang memuaskan maka pihak rumah makan

akan memperbaiki pelayanan supaya sesuai dengan keinginan konsumen

dalam memenuhi kepuasan. Skala likert digunakan untuk mengukur tingkat

kepuasan maupun tingkat pelayanan dengan nilai bobot lima tingkat, secara

rinci skor untuk kedua variabel ini dapat dilihat pada Tabel 4 berikut ini;

Tabel 4. Skor bobot tingkat kepuasan dan pelayanan

Kepuasan Bobot Pelayanan Bobot

Sangat puas 5 Sangat baik 5

Puas 4 Baik 4
Cukup puas 3 Cukup baik 3

Kurang puas 2 Kurang baik 2

Tidak puas 1 Tidak baik 1

Berdasarkan identifikasi yang dilakukan, maka akan diperoleh kesesuaian

antara tingkat kepuasan konsumen dengan tingkat pelayanan yang diberikan

oleh kedua rumah makan kepada konsumen. Selanjutnya atribut yang telah

diidentifikasi akan dianalisis menggunakan metode IPA, yaitu metode yang

menggambarkan tentang pelayanan dari rumah makan dibandingkan dengan

kepuasan yang diinginkan oleh konsumen.  Menurut Ruhimat (2008), metode

IPA (Importance Performance Analysis) merupakan suatu teknik penerapan

yang mudah untuk mengatur atribut dari tingkat kepentingan dan tingkat

pelaksanaan itu sendiri yang berguna untuk pengembangan program

pemasaran yang efektif.
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Metode IPA dilakukan melalui tahapan-tahapan sebagai berikut:

1. Tingkat Kesesuaian

Tingkat kesesuaian konsumen  = x 100 %
2. Rata-rata pelayanan dan kepuasan seluruh konsumen

Rata-rata pelayanan rumah makan = x100 %
Rata-rata kepuasan konsumen = x 100 %

3. Rata-rata pelayanan dan kepuasan seluruh atribut

Rata-rata pelayanan rumah makan = x 100 %
Rata-rata kepuasan konsumen = x 100 %

Selanjutnya setelah dilakukan perhitungan dari ketiga tahapan tersebut, maka

diperoleh hasil dari perhitungan akan dijelaskan dalam diagram kartesius dan

pada diagram kartesius akan dibagi menjadi empat kuadran atribut. Pada

kuadran tersebut akan dijelaskan atribut-atribut yang dapat memberikan

kepuasan pada konsumen dan atribut pelayanan apa saja yang harus

dipertahankan ataupun pelayanan yang dilakukan tidak perlu berlebihan.

Adapun diagram kartesius dapat dilihat pada gambar 4.

Gambar 4. Diagram kartesius

K
e
p
u
a
s
a
n

Y

Perioritas utama

Berlebihan

Pertahankan Prestasi

Perioritas Rendah

I

III

II

IV

X

Pelayanan



39

Keterangan kuadran:

1. Kuadran I

Menunjukkan bahwa atribut dari produk atau jasa yang berikan

perusahaan dianggap sangat penting  mempengaruhi kepuasan konsumen,

namun pihak perusahaan belum melaksanakan sesuai dengan keinginan

konsumen sehingga menimbulkan ketidakpuasan bagi konsumen.

2. Kuadran II

Menunjukkan bahwa atribut dari produk atau jasa yang diberikan

perusahaan dianggap sangat penting dan telah dilaksanakan dengan baik,

sehinggga harus dipertahankan karena dapat memberikan kepuasan pada

konsumen.

3. Kuadran III

Menunjukkan bahwa atribut dari produk atau jasa yang diberikan

perusahaan dianggap kurang penting pengaruhnya bagi konsumen dan

pelaksanaan perusahaan juga biasa-biasa saja, karena dianggap kurang

penting dan kurang memuaskan konsumen sehingga sebaiknya

perusahaan harus melaksanakan secara biasa saja.

4. Kuadran IV

Menunjukkan bahwa atribut atau jasa yang diberikan perusahaan

dianggap kurang penting oleh konsumen namun pelaksanaannya secara

berlebihan oleh pihak perusahaan, sehingga menimbulkan pemborosan

bagi perusahaan konsumen akan tetapi memuaskan bagi konsumen.
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D. Penentuan Responden

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik

purposive sampling, karena penentuan responden ditentukan dengan sengaja.

Teknik yang dipilih adalah menggunakan metode Accidental Sampling

(Convenience sampling). Metode Accidental Sampling merupakan metode

pengambilan sampel secara kebetulan, dimana siapa saja secara kebetulan

dapat dijadikan sebagai sampel, dengan kriteria dan batasan bahwa orang

yang kebetulan ditemui adalah konsumen dari rumah makan A dan B, dengan

batasan pria/wanita yang berumur diatas 17 tahun, dengan pertimbangan

responden sudah dapat memberikan pendapat, konsumen yang bersedia untuk

diwawancarai dan konsumen yang baru mengkonsumsi atau telah

mengkonsumsi produk dari rumah makan.

Jumlah sampel yang diambil dari rumah makan A dan B untuk uji validitas

dan reliabilitas yaitu 60 responden, diluar responden penelitian uji IPA,

masing-masing 30 responden tiap rumah makan dan untuk responden

penelitian diambil 60 responden masing-masing 30 responden setiap rumah

makan. Jumlah sampel  lebih dari 30 dan kurang dari 500 tepat digunakan

untuk kebanyakan penelitian, apabila sampel dipecah kedalam subsampel

maka jumlah sampel minimum 30 sampel untuk setiap katagori (Roscoe,

1975).
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E.   Jenis Data dan Waktu Pengumpulan Data

Penelitian ini dilakukan di dua rumah makan yaitu rumah makan A dan B

yang ada di Kota Bandar Lampung.  Untuk menjaga kerahasiaan, maka

penulis tidak menyebutkan nama rumah makan yang dipilih sebagai lokasi

penelitian. Pemilihan terhadap lokasi pada penelitian ini dilakukan secara

sengaja dengan pertimbangan, bahwa rumah makan A dan B merupakan

rumah makan yang berada di pusat kota di Kota Bandar Lampung dan sudah

memiliki banyak konsumen, sehingga dianggap dapat mewakili rumah makan

yang ada untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen rumah makan, dengan

pertimbangan tersebut, perlu dilakukan identifikasi atribut kepuasan dan

pelayanan dari rumah makan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen

terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh pihak rumah makan.

Jenis data yang dikumpulkan pada penelitian ini adalah data primer dan data

sekunder.  Data primer diperoleh dari hasil wawancara pada responden

konsumen rumah makan dengan menggunakan kuesioner, sedangkan data

sekunder di peroleh dari literatur dan studi pustaka lainnya yang berkaitan

dengan penelitian ini. Waktu pengumpulan data untuk uji validitas dan

reliabilitas dilakukan pada bulan Oktober 2015 yaitu pada minggu ke dua

selama 10 hari, masing-masing 5 hari untuk setiap rumah makan, sedangkan

pengumpulan data penelitian uji IPA dilakukan pada bulan November akhir

sampai awal Desember 2015 yaitu selama 10 hari, masing-masing 5 hari

untuk setiap rumah makan.
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IV. GAMBARAN UMUM

A. Gambaran Umum Wilayah

Jumlah penduduk Kota Bandar Lampung tahun 2014 mencapai 1.167. 101

penduduk.  Jumlah laki-laki sebesar 608.081 jiwa, dan jumlah perempuan

sebesar 559.020 jiwa dengan luas Kota Bandar Lampung sebesar 296,00 km².

Laju pertumbuhan penduduk Kota Bandar Lampung 2010-2015 sebesar 2,24.

Angka tersebut menunjukkan ada penambahan jumlah penduduk dari periode

sebelumnya. Tingkat kesejahteraan masyarakat umumnya ditunjukkan oleh

meningkatnya pendapatan perkapita suatu wilayah. Apabila PDRB suatu

daerah dibagi dengan jumlah penduduk yang tinggal di daerah itu, maka akan

dihasilkan PDRB per kapita dengan atas dasar harga berlaku menunjukkan

nilai PDRB per kepala atau per satu orang penduduk. Tahun 2013 PDRB

perkapita Provinsi Lampung mencapai sebesar 25.768.959 karena mengalami

pertumbuhan dari tahun sebelumnya.

Kota Bandar Lampung merupakan pusat kota pemerintahan dan

perekonomian di Provinsi Lampung yang terbagi kedalam 20 kecamatan,

salah satunya adalah Kecamatan Rajabasa dan Kecamatan Kedaton yang

dipilih sebagai lokasi penelitian.  Letak kedua Kecamatan ini sebagian besar

merupakan kawasan bisnis, perguruan tinggi dan perkantoran, sehingga pusat



43

kegiatan jasa dan bisnis berlangsung di Kota Bandar Lampung, salah satunya

yaitu rumah makan, hal ini ditunjukkan dari peranan lapangan usaha yang

telah memberikan kontribusi sebesar 96,98 persen terhadap PDRB Kategori

Penyediaan Akomodasi Makan dan Minum.

B.   Gambaran Umum Rumah Makan

Penelitian ini dilakukan pada dua rumah makan yang ada di Kecamatan

Rajabasa dan Kecamatan Kedaton di Kota Bandar Lampung yaitu di Jl. Z.A.

Pagar Alam, No.38 Rajabasa dan Jl. Z.A. Pagar Alam, No.59 Kedaton, Kota

Bandar Lampung. Kedua rumah makan ini berdiri disekitar kawasan

perguruan tinggi dan perkantoran, sehingga konsumen tidak akan sulit untuk

menemukan rumah makan. Masing-masing menyajikan makanan yang

beragam dan hampir sama dengan menu andalannya adalah makanan olahan

bebek, yang dilengkapi dengan menu lainnya. Kedua rumah makan memiliki

waktu operasional setiap hari mulai dari pukul 10.00 WIB – 21.00 WIB.

Masing-masing rumah makan juga menyediakan fasilitas yang sedikit

berbeda misalnya disalah satu rumah makan menyediakan fasilitas tempat

duduk lesehan maupun tempat duduk dengan meja yang memiliki kapasitas

untuk 4-6 orang. Maka, konsumen dapat memilih sesuai dengan keinginan

dan kebutuhannya.  Pengelola masing-masing rumah makan berupaya

memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen sehingga konsumen akan

memperoleh kepuasan dan tertarik untuk kembali. Peta lokasi rumah makan

tempat penelitian disajikan pada Gambar 5  (lampiran) .
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VI. KESIMPULAN DAN SARAN

A.  Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka kesimpulan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut;

1. Terdapat 28 atribut yang telah diidentifikasi dari kedua rumah makan dan

dibagi menjadi tiga bagian yaitu produk, perhatian dan fasilitas

2. Atribut kepuasan dan pelayanan yang telah teridentifikasi dapat

diterapkan pada rumah makan.  Namun, pada atribut kemudahan

pembayaran, ketanggapan pada saran, tempat parkir, kelengkapan alat

makan, nutrisi, kesediaan menjawab pertanyaan, kerapihan

menghidangkan dan kesadaran meminta maaf perlu dilakukan perbaikan

oleh pihak rumah makan.

B.  Saran

Saran yang diberikan setelah melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut;

1. Sebaiknya masing-masing pihak rumah makan lebih memperhatikan

atribut pelayanan yang akan diberikan kepada konsumen, baik produk,

fasilitas maupun perhatian sehingga mampu memberikan kepuasan bagi

konsumen.

2. Sebaiknya perusahaan memberikan briefing setiap pagi sebelum memulai

pekerjan selain itu pelatihan atau keterampilan khusus bagi karyawan,
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sehingga karyawan lebih terampil dan tanggap terhadap tugasnya dalam

memberikan pelayanan bagi konsumen.

3. Sebaiknya masing-masing rumah makan juga melakukan analisis

mengenai kepuasan konsumen terhadap rumah makan, supaya dapat

mengetahui kekurangan maupun kelebihan dari pelayanan yang diberikan

kepada konsumen.
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