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Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk mengertahui
apakah kualitas pelayanan dapat berperan sebagai
kepuasan pelanggan restoran dengan menggunakan
168 responden yang berasal 2 cabang restoran A.
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode
analisis regresi linear dengan tujuan untuk melihat
pengaruh dari kedua variabel yang diteliti. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa nilai hasil uji
koefisien determinasi, diketahui nilai R square
sebesar 0.980 dan dapat pula diartikan sebagai 98%.
Nilai tersebut memberikan penjelasan bahwa
kualitas pelayanan sebagai variabel bebas
memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai variabel
terikat sebesar 98%, serta sisanya 2% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam
penelitian. Berdasarkan hasil yang menunjukan
bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan restoran A, maka
untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
maka perlu utntuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan baik
dari aspek a0 penampilan, b) keandalan, c) daya
tangkap, d) jaminan dan e) empati. untuk tetap
meningkatkan dan mempertahankan kepuasan
pelanggan.
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PENDAHULUAN
Saat ini dengan berkembangan zaman serta kemajuan teknologi yang semakin pesat,

membuat kemajuan dalam dunia bisnis pun ikut berkembang. Salah satunya dengan peningkatan
dalam bidang bisnis food and beverage (FnB) yang dipicu oleh beberapa hal seperti perubahan
gaya hidup masyarakat dan dampak dari adanya globalisasi terhadap perkembangan usaha.
Menurut Siregar et al (2020) perusahaan perlu memperhatikan setiap kebutuhan dan keinginan
pelanggan guna meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan
untuk senantiasa memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan agar harapan pelanggan dapat
terpenuhi dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan
oleh pesaing. Dengan demikian hanya perusahaan yang memiliki kualifikasi untuk terus
memenuhi kepuasan pelanggan tersebut yang dapat untuk bersaing menguasai pasar.

Menurut Nurmalasari & Gumara (2017) kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang
atau kecewa yang timbul dari pemikiran yang timbul dari persepsi terhadap kinerja produk atau
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jasa dibandingkan dengan kinerja yang diharapkan dari produk atau jasa tersebut. Saat membeli
suatu produk, pelanggan umumnya berusaha untuk memaksimalkan nilai yang mereka terima,
apakah itu nilai yang dirasakan karena mereka puas dengan harga produk dibandingkan dengan
kualitasnya, atau nilai yang dirasakan karena kualitas layanan yang baik (Trianah et al., 2017).

Masalah kepuasan konsumen membuat perusahaan yang bergerak di bidang FnB perlu
memperhatikan setiap hal yang terdapat pada kualitas produk dan layanan (Cristo et al., 2017).
Pada dasarnya menciptakan kepuasan konsumen merupakan tujuan bisnis yang dapat dilakukan
dengan cara mempertahankan konsumen untuk memperoleh keuntungan (Sumartini & Tias,
2019).

Fenomena yang berkenaan dengan perubahan perilaku konsumen menjadi leisure based
consumption, pertumbuhan industri kuliner pada revolusi industri 4.0 dan banyaknya restoran
yang tersebar di kota-kota besar yang jumlahnya terus meningkat. Dalam industri restoran, salah
satu hal yang menjadi perhatian pemilik atau pengelola adalah kesan pertama konsumen dalam
menikmati makanan yang disajikan di restoran tersebut. Kesan pertama saat menikmati makanan
adalah apakah makanan yang diusulkan dapat menyenangkan hati konsumen sehingga
memberikan citra yang baik kepada konsumen. Selain menikmati porsi makanan yang biasa
disajikan untuk memuaskan konsumen, saat ini kita harus memberikan nilai tambah di luar
makanan dan minuman. (Nurdianti et al., 2022).

Untuk mencapai kepuasan pelanggan yang maksimal, semakin banyak restoran yang
memahami pentingnya pelayanan selain harga yang kompetitif dan meningkatkan kualitasnya,
karena aspek-aspek tersebut tidak dapat dipisahkan. Sisi prosedural pelayanan terdiri dari sistem
dan prosedur yang ditetapkan dalam penyampaian produk atau jasa. Aspek personal suatu
pelayanan adalah seberapa personal suatu pelayanan (menggunakan sikap, perilaku dan
kemampuan verbal) ketika berinteraksi dengan pelanggan. Pelayanan yang diberikan oleh
restoran tidak hanya cukup untuk memenuhi kebutuhan konsumen saja, namun bagaimana
konsumen dapat memperoleh pelayanan yang lebih dari yang diharapkan sehingga konsumen
merasa puas dengan apa yang ditawarkan dan menjadi loyal terhadap restoran tersebut karena
selalu memberikan pelayanan. yang membuat konsumen enggan kembali ke restoran tersebut
(Nurdianti et al., 2022).

Dalam lingkungan persaingan yang ketat, perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus
mengutamakan kepuasan pelanggan agar dapat bersaing, bertahan dan menguasai pangsa pasar.
Menyadari bahwa nilai sebenarnya merupakan sintesis dari beberapa hal, seperti kualitas dan
pelayanan pelanggan, keputusan atau ketidakpuasan pelanggan menjadi topik yang menarik
untuk dibicarakan dan dibicarakan setiap saat. Kepuasan pelanggan ditentukan berdasarkan
kualitas barang dan jasa yang diinginkan pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas
setiap perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan kompetitif perusahaan. Dalam suatu perusahaan
jasa, kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dari sudut pandang pelanggan.
Pelanggan tidak hanya menghargai hasil layanan, tetapi juga proses pemberian layanan (Monica
& Marlius, 2023).

Restoran A merupakan perusahaan yang bergerak di bidang F&B, yang sudah berdiri
sejak tahun 2018 Perusahaan A memiliki restoran yang khusus untuk menjual menu makanan dan
minuman olahan ungags seperti ayam dan bebek. Selama perusahaan A menjalankan bisnis
dalam bidang kuliner, terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh perusahaan, salah satunya
adalah terkait kualitas pelayanan.

Berdasarkan ulasan yang diberikan pelanggan untuk restoran A, 9 (sembilan) dari 10
(sepuluh) ulasan pelanggan mengatakan bahwa meski rasa makanan dinilai sangat enak dengan
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harga yang sangat terjangkau, namun pelayanan yang diberikan oleh restoran milik perusahaan A
dirasa sangat kurang memuaskan. 3 (tiga) dari 10 (sepuluh) pelanggan mengatakan bahwa
pelayanan yang diterima sangat lama, pelanggan yang sudah menunggu lebih dulu tidak kunjung
dilayani sedangkan pelanggan yang baru datang sudah mendapatkan pesanannya. 6 (enam) dari
10 (sepuluh) pelanggan mengatakan bahwa pegawai restoran saat diberikan pertanyaan
menjawab dengan nada ketus tanpa senyum. 1 dari 10 pelanggan juga menyatakan
ketidaknyamanan karena restoran yang lama dibersihkan sehingga kotor dan banyak lalat
berterbangan.

Berdasarkan hasil survey lanjutan yang dilakukan terhadap 35 orang pelanggan restoran
cepat saji milik perusahaan A terkait dengan pelayanan di restoran menunjukan tbahwa erkait
pelayanan yang dirasakan 9 (sembilan) orang menyatakan sangat menyenangkan, 19 orang
menyatakan cukup senang, 7 (tujuh) orang menyatakan ketidakpuasan dari pelayanan yang
diterima. Disampping itu, peninjauan ebih lanjut menujukkan bahwa alasan pelanggan merasa
tidak puas dengan pelayanan saat berkunjung ke restoran cepat saji perusahaan A antara lain
adalah karena adanya keluhan terkait dengan: tempat yang kurang bersih, peralatan makan yang
kurang bersih, fasilitas yang masih kurang baik seperti tempat parkir yang kurang luas/toilet yang
kurang bersih, serta pelayanan yang terlalu lama, kurang ramah, dan kurang menyambut
kedatangan pelanggan. Terkait penampilan dari pelayan 21 orang menyatakan penampilan
pelayan terlihat rapih dan bersih dengan jilbab atau rambut yang diikat rapih, namun 14 orang
mengatakan ada pelayan yang berpenampilan kurang rapih karena rambut yang terlalu Panjang
dan seperti tidak disisir, bau badan yang kurang mengenakan serta pakaian yang lecek seeprti
tidak disetrika. Dari survey tersebut juga diketahui sebanyak bahwa 27 orang menyatakan akan
datang kembali ke restoran cepat saji milik perusahaan A, sedangkan 8 (delapan) orang tidak
akan datang kembali ke restoran cepat saji milik perusahaan A. Hasil dari survey pendahuluan
tersebut juga meninjukkan bahwa kebersihan, penyajian makanan, fasilitas, penampilan dari
pelayan, serta pelayanan diharapkan dapat ditingkatkan. Berdasarkan temuan tersebut, peneliti
akan mengidentifikasi lebih lanjut apakah kualitas pelayanan dapat berperan sebagai prediktor
kepuasan pelanggan pada restoran A.

LANDASAN TEORI
Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Keller (2014) kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan
senang atau kecewa yang dirasakan oleh pelanggan dengan membandingkan harapan mereka
terhadap suatu kinerja yang dilihat melalui produk atau hasil yang diterima oleh pelanggan. Jika
kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan puas. Lebih lanjut, Govinaza & Budiani (2022) menyatakan bahwa
kepuasan konsumen merupakan tanggapan senang atau kecewa konsumen ketika telah
membandingkan efektivitas produk yang bersangkutan dengan hasil yang diketahuinya.
Pelanggan tentu merasa puas ketika kualitas pelayanan sesuai dengan harapannya sebelumnya,
namun mereka juga merasa tidak puas ketika kualitas pelayanan berada di bawah harapan
sebelumnya, yang berarti kepuasan konsumen merupakan hal yang penting dan dapat berdampak
negatif. perusahaan atau jasa yang ditawarkan. Kurang memperhatikan kepuasan pelanggan..

Gofur (2019) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai harapan
pelanggan yang terbentuk karena adanya pengetahuan atau pengalaman yang dirasakan oleh
pelanggan dan menjadikan hal tersebut sebagai standar pelanggan dalam menerima sesuatu
produk ataupun harapan terhadap pelayanan yang akan diterima, sedangkan Westbrook dan
Reilly (dalam Arli & Tjiptono, 2014) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respons
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emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau layanan tertentu yang dibeli,
toko ritel atau perilaku (seperti perilaku belanja dan perilaku pembeli), dan pasar secara
keseluruhan. Reaksi emosional memicu proses evaluasi kognitif yang membandingkan keyakinan
atau persepsi tentang objek, aktivitas, atau keadaan tertentu dengan nilai atau kebutuhan individu.
Sementara itu, kepuasan pelanggan juga diartikan sebagai pengukuran sejauh mana pelanggan
atau pengguna produk atau jasa perusahaan merasa sangat puas terhadap produk atau jasa yang
diterima karena kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan dan pengalaman
yang dirasakan/diterima (Firmansyah & Prihandono, 2018).

Dari beberapa pendapat ahli di atas, maka teori yang digunakan dalam penelitian ini
adalah teori kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Kotler & Keller (2014) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dialami
pelanggan ketika membandingkan harapannya terhadap suatu produk atau kinerja yang
ditunjukkan oleh hasil yang diperoleh pelanggan..

Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan menurut Parasuraman (2002) didefinisikan sebagai upaya atau tingkat

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Diuraikan kembali oleh Kotler & Keller (2014) bahwa kualitas pelayanan
merupakan suatu respon yang bertujuan untuk terus meningkatkan dan menjaga kualitas mulai
dari tahap produksi hingga pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Kualitas layanan dapat
memotivasi konsumen untuk berkomitmen terhadap produk dan layanan tertentu, yang pada
akhirnya meningkatkan kinerja bisnis. Dalam menjaga kualitas pelayanan, kepuasan konsumen
merupakan faktor kunci yang harus diperhatikan secara matang dalam upaya menjaga konsumen
tetap sejalan dengan permintaan pasar.

Lebih lanjut, Goetsch dan David (2017) mendefinisikan kualitas layanan adalah keadaan
dinamis yang terkait dengan layanan atau produk, manusia, dan proses lingkungan yang
memenuhi atau melampaui harapan. Memenuhi atau melampaui harapan yang diinginkan
memerlukan standar kualitas layanan. Standar kualitas pelayanan merupakan pedoman bagi
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. Sedangkan, menurut
Tjiptono (2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan mengelola tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan.
Sementara itu, kualitas pelayanan didefinisikan oleh Yuniar & Setyorini (2015) kualitas adalah
serangkaian fitur dan karakteristik suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Dari beberapa pendapat ahli di atas, maka teori yang peneliti gunakan dalam penelitian ini
adalah teori kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Parasuraman (2002) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan sebagai upaya atau tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.

METODE PENELITIAN
Pendekatan dan Responden Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2018) metode
penelitian kuantitatif merupakan metode yang berlandaskan positivisme yang bertujuan untuk
mendeskripsikan dan menguji hipotesis yang terkandung dalam penelitian. Pada penelitian ini,
populasi yang digunakan adalah konsumen Restoran A. Jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian dihitung menggunakan aplikasi G*Power untuk menentukan ukuran sampel minimal
(N) pada taraf signifikansi ⅇ = 0,05. Total responden dalam penelitian ini adalah 168 orang.
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Tabel 1. Profil Responden Penelitian
Variabel N Presentase

Usia 18 – 22 Tahun 79 47%
>22 – 27 Tahun 66 39.3%

>27 – 32 Tahun 16 9.5%

>32 – 37 Tahun 5 3.0%

>37 Tahun 2 1.2%

Cabang Resto Pondok Gede 110 65.5%

A Pamulang 58 34.5%

Jenis Kelamin Laki – Laki 73 43.5%

Perempuan 95 56.5%

(Source: Data Riset Statistik SPSS 25, 2024)
Tebel 1 menunjukkan bahwa mayoritas responden (47%) adalah mereka yang berada pada

range usia 18-22 tahun, dengan gender wanita (56.5%), dan menjadi pelanggan pada cabang
yang berlokasi di Pondok Gede (65.5%)

Alat Ukur
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengumpulan data dengan

menggunakan skala Likert. Menurut Sugiyono (2018) skala Likert mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap fenomena sosial. Variabel-variabel yang
diukur dengan skala likert diubah menjadi indikator-indikator variabel, dan indikator-indikator
tersebut kemudian dijadikan tolak ukur untuk menyusun serangkaian instrumen yang dapat
berupa pernyataan atau pertanyaan. Setiap item instrumen mempunyai skala likert mulai dari
sangat positif hingga sangat negatif. Dalam penelitian ini digunakan 2 (dua) skala yaitu kualitas
pelayanan (Parasuraman, 2002) yang terdiri dari 5 dimensi yaitu: a) Bukti fisik (penampilan); b)
keandalan, c) daya tangkap, d) jaminan dan e) empati dan kepuasan pelanggan (Kotler dan
Keller, 2014) yang terdiri dari 5 dimensi yaitu: 1) harapan, 2) kinerja, 3) kesesuaian, 4)
penegasan dan 5) ketidak sesuaian. Kedua skala tersebut telah dilakukan pengujian validitas
dengan memeroleh skor corrected if item deleted p>0.300 yang dapat disimpulkan bahwa semua
aitem dinyatakan valid ,dan nilai reliabiltas pada skala kepuasan pelanggan sebesar 0,754 dan
skala kualitas pelayanan 0,753, maka dapat dinyatakan aitem valid dan reliable.
Analisis Data

Analisis data dilakukan dengan melakukan analisis deskriptif, serta analisis regresi
sederhana.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penyebaran berdasarkan hasil uji normalitas yang telah dilakukan diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,200 hasil tersebut dapat diartikan data tersebut terdistribusi normal.
Selanjutnya peneliti melakukan uji linearitas pada kedua variabel dengan tujuan untuk
mengetahui apaka kedua variabel memiliki hubungan yang linier atau tidak, dalam uji linieritas
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pada penelitian ini menggunakan Test Of linearity dan didapatkan hasil sebesar 0,000. Hasil
tersebut menyatakan bahwa p<0,05 yang artinya hubungan antara kedua variabel tidak linear, lalu
peneliti melakukan uji homogenitas dengan tujuan untuk mengetahui bahwa kedua variabel
berasal dari populasi yang memiliki varians yang sama. Uji homogenitas pada penelitian ini
menggunakan Levene Test dan didapatkan hasil sebesar 0,012 pada variabel kepuasan pelanggan
dan 0,026 pada variabel kualitas pelayanan. Hasil tersebut menunjukan bahwa p<0,05 yang
artinya kedua variabel terdistribusi tidak homogen.

Tabel 2. Hasil deskriptif untuk kualitas pelayanan
Variabel Mean Median SD

Kualitas
Pelayanan

3.30 3.54 0.55

Kepuasan
Pelanggan

3.30 3.52 0.55

(Source: Data hasil riset Statistik SPSS 25, 2024)
Berdasarkan data yang diperoleh, maka didapatkan hasil untuk setiap variabel. Pada

variabel kualitas pelayanan memiliki nilai mean 3.30 dengan nilai median 3.54 dan standar
deviasi 0.55. Sedangkan pada variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai mean 3.30, dengan
nilai median 3.52 dan standar deviasi 0.55.

Tabel 3. Hasil Hitung Signifikansi Berdasarkan profil responden
Profil

Responden
Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan

Mean SD Sign. Mean SD Sign.

Gender

Laki-Laki 3.23 0.64 0.19 3.25 0.63 0.31
Perempuan 3.34 0.47 3.33 0.48

Usia

18 – 22 Tahun 3.37 0.47 3.37 0.48

>22 – 27 Tahun 3.24 0.63 3.24 0.62

>27 – 32 Tahun 3.10 0.62 0.345 3.12 0.59 0.389

>32 – 37 Tahun 3.38 0.46 3.34 0.47

>37 Tahun 3.59 0.01 3.52 0.00

Lokasi Resto

Pondok Gede 3.31 0.56 0.723 3.31 0.55 0.585

Pamulang 3.27 0.54 3.26 0.55

(Source: Data Survey Statistik SPSS 25, 2024)
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Berdasarkan tabel ditatas dapat dilihat melalui tabel t-tes atau anova antra gender
terhadap kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,192 yang berarti tidak terdapat
perbedaan antara jenis kelamin laki-laki dan perempuan. Sementara itu, pada tabel t-tes atau
anova pada gender terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai signifikansi 0,306 yang berarti
tidak terdapat perbedaan antara jenis kelamin laki-laki dan perempuan.

Selain itu, dapat dilihat melalui tabel t-tes atau anova pada usia terhadap kualitas
pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,345 dan terhadap kepuasan kerja memiliki nilai
signifikansi 0,389 yang berarti tidak terdapat perbedaan siginifikan pada usia responden.

Selanjutnya, dapat dilihat pula pada cabang resto A Pondok Gede dan Pamulang nilai t
test nya erhadap kualitas pelayanan memiliki nilai 0,723 dan terhadap kepuasan pelanggan
memiliki nilai 0,585 yang berarti tidak terdapat perbedaan signifikan cabang resto Pamulang dan
Pondok Gede.

Uji Hipotesis
Peneliti melakukan uji korelasi, uji regresi linear, uji f simultan, koefisien determinasi,

dan uji t parsial.

Uji Korelasi
Berdasarkan hasil uji korelasi didapat nilai signifikan hitung sebesar 0.000 dan koefisien

korelasi 0.990**. Hasil menunjukan bahwa signifikan (ρ) < 0.05 artinya data dalam variabel ini
berkorelasi. Dilihat dari hasil perhitungan uji korelasi maka dapat diketahui nilai signifikansi
0.000 yang berarti nilai signifikansi hitung p < 0.05 dan dinyatakan bahwa terdapat hubungan
antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga selanjutnya dapat
dilakukan uji regresi untuk melihat pengaruh antar variabel.

Tabel 4. Uji Korelasi Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan
Variabel Koefisien

Korelasi
Signifikansi Jumlah

Subjek

Kualitas Pelayanan
Kepuasan Pelanggan 0.990** 0.00** 168

Note: ** p < 0.01
Berdasarkan hasil uji korelasi didapat nilai signifikan hitung sebesar 0.000** dan

koefisien korelasi 0.990. Hasil menunjukan bahwa signifikan (ρ) < 0.01 artinya data dalam
variabel ini berkorelasi. Dilihat dari hasil perhitungan uji korelasi maka dapat diketahui nilai
signifikansi 0.000 yang berarti nilai signifikansi hitung p < 0.01 dan dinyatakan bahwaterdapat
hubungan antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga selanjutnya
dapat dilakukan uji regresi untuk melihat pengaruh antar variabel.

Uji Regresi Linear
Berdasarkan analisis regresi variabel koefisien diatas, menghasilkan persamaan regresi

linear sederhana:
Y= a + bX
Y= 3.157 + 0,892 X
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Tabel 5. Analisis Regresi Variabel Koefisien
Coefficientsa

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.
Model B Std. Error Beta

1 (ConstaBnt) 3.157 1.523

.990

2.073 .040
E Kualitas

Pelayanan
.892 .010 90.209 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
berdasarkan analisis regresi variabel koefisien diatas, menghasilkanpersamaan regresi

linear sederhana:
Y= a + bX
Y= 3.157 + 0,892 X

Uji Koefisien Determinasi
Berdasarkan tabel uji koefisien determinasi di atas, dapat diketahui nilai R square sebesar

0.980 atau dapat diartikan sebagai 98%. Nilai tersebut memberikan penjelasan bahwa kualitas
pelayanan sebagai variabel bebas mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat
sebesar 98%, serta sisanya 2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam
penelitian.

Uji T Parsial
Berdasarkan hasil uji-t parsial di atas, dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan

mempunyai nilai signifikansi sebesar 0.000 karena ≤ 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan berarah positif atau memiliki pengaruh yang
signifikan.

Pada hasil uji kategorisasi variabel kualitas pelayanan menunjukan bahwa 10 responden
yang termasuk dalam kategori rendah, 23 responden yang termasuk dalam kategori sedang, dan
135 responden yang termasuk dalam kategori tinggi. Merujuk pada hasil mean empirik, maka rata-
rata skor kualitas pelayanan berada pada kategorisasi tinggi. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Iffan et. al (2018) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat penting
untuk kesuksesan usaha, hal ini akan terjadi apabila produk, harga dan kualitas pelayanan mampu
untuk melebihi harapan dari konsumen.

Selanjutnya dalam hasil uji kategorisasi yang dilakukan pada variabel kepuasan pelanggan,
10 responden yang termasuk dalam kategori rendah, 24 responden yang termasuk dalam kategori
sedang, dan 138 responden yang termasuk dalam kategori tinggi.

Sesuai dengan nilai hasil uji koefisien determinasi di atas, dapat diketahui nilai R square
sebesar 0.980 atau dapat diartikan sebagai 98%. Nilai tersebut memberikan penjelasan bahwa
kualitas pelayanan sebagai variabel bebas mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagai variabel
terikat sebesar 98% yang berarti apabila kualitas pelayanan naik 1 poin maka pada kepuasan
pelanggan akan naik sebesar 98%, begitupun sebaliknya apabila kualitas pelayanan turun 1 poin
maka kepuasan pelanggan akan turun 98%. Serta sisanya 2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak dijelaskan dalam penelitian.



EKOMA : Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi
Vol.3, No.3, Maret 2024

……………………………………………………………………………………………………………………………………..
ISSN : 2828-5298 (online)

1509

Perolehan nilai Uji-t dalam penelitian ini dengan nilang T hitung dalam penelitian ini juga
menyatakan bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan.

Diskusi
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan resto A yang memiliki 2 cabang di Pondok Gede dan Pamulang. Penelitian ini
menggunakan uji asumsi, uji korelasi dan uji regresi sehingga berhasil dan mampu untuk
membuktikan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil ini juga sejalan dengan penelitian Mangundjaya et al., (2015) yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap persepsi konsumen terhadap orgaisasi maupun pelayanan
serta kepuasan konsumen.

Merujuk pada hasil mean empirik, maka rata-rata skor kepuasan pelanggan berada pada
kategori tinggi. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ludin & Cheng (2016) yang
menyatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen dapat diartikan sebagai penilaian
keseluruhan yang dilakukan oleh konsumen setelah menggunakan produk atau mengalami kinerja
tertentu yang selanjutnya akan dibandingkan dengan harapan dari konsumen. Konsumen yang
merasakan kepuasan dengan produk yang diberli akan cenderung membeli kembali, hal ini berarti
kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kekecewaan yang timbul setelah
membandingkan harapan sebelum membelu dengan pengalaman setelah membeli (Wardhani et. al,
2016).

Berdasarkan hasil uji hipotesis simultan atau uji f, ditemukan bahwa H0 ditolak dan Ha
diterima yaitu terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Siswadi et al., (2020) yang menunjukan adanya pengaruh
positif yang landing dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, ini berarti bahwa
semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin meningkat kepuasan pelanggan secara langsung
atau sebaliknya,

Penelitian ini memiliki keterbatasan antara lain; 1) penelitian ini tidak menganalisis latar
belakang pendidikan maupun posisi pekerjaan yang dapat memberikan gambaran yang lebih
lengkap mengenai profil persepsi terhadap pelayanan dan kepusan pelanggan 2) tidak dilakukan
analisis secara terinci mengenai aspek-aspek yang terdapat pada kualitas pelayanan. Untuk itu,
baagi penelitian selanjutnya, direkomendasikan untuk penambahan mengenai variabel-variabel
tersebut untuk memperkaya hasil penelitian.

KESIMPULAN
Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah terdapat pengaruh antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di resto A baik pada cabang di Pondok Gede dan
Pamulang. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat
menjadi salah satu prediktor terhadap kepuasan pelanggan di resto A. Untuk itu, untuk dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan maka sebaiknya kualitas pelayanan harus ditingkatkan. Dalam
hal ini, perhatian manajemen terhadap vatiabel yang terdapat dalam kualitas pelayanan yaitu baik
yang berupa a) Bukti fisik (penampilan); b) keandalan, c) daya tangkap, d) jaminan dan e) empati.
Untuk aspek penampilan disini pihak manajemen sebaiknya memerhatikan mengenai tampilan
baik dari bangunan gedung, interior maupun sampai dengan penampilan dari para karyawan yang
melayani konsumen. Sedangkan untuk aspek-aspek lainnya, antara lain keandalan, daya tangkap,
jaminan dan empati dapat ditingkatkan dengan cara memberikan coaching, workshop, pelatihan
maupun berbagai program pengembangan lainnya. Hal ini sesuai dengan penelitian Mangundjaya
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et al., (2015) yang menunjukkan bahwa pelatihan diperlukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap konsumen.
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