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MOTTO 

“This world is sufficient to meet human needs, not to satisfy human greed” 

(Mahatma Gandhi) 
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ABSTRAK 

Gubug Makan Mang Engking Pusat merupakan sebuah usaha pelayanan 

makanan dan minuman yang termasuk dalam kategori restaurant yang didirikan 

pada Bulan Oktober Tahun 2002. Gubug Makan Mang Engking Pusat terletak di 

Jalan Gedongan-Tempel,Jamur, Sendang Rejo, Kec. Minggir, Kabupaten Sleman, 

Daerah Istimewa Yogyakarta.  

Penelitian kuantitatif ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Gubug Makan Mang Engking Pusat. Metode 

analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis linear sederhana dimana 

variabel independennya adalah kualitas pelayanan sedangkan variabel 

dependennya adalah kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini terdapat 30 buah 

sampel yang digunakan dengan jenis sampel yaitu purposive sample, dimana 

sampel yang digunakan mempunyai kriteria yaitu harus berumur 17 tahun ke atas. 

Hasil penelitian menunjukkan Ha diterima sedangkan Ho ditolak, 

dibuktikan dengan hasil perhitungan nilai t hitung sebesar t tabel yaitu 10,186 > 

1,984. Nilai R Square sebesar 51,4% menunjukkan bahwa tingkat pengaruh 

variabel bebas terhadap variable terikat adalah moderat, sisa 48.6% adalah 

variabel lain yang tidak diteliti. Peneliti menduga variabel yang tidak diteliti 

merupakan ketidakyakinan dan sikap pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan di Gubug Makan Mang Engking Pusat. Berdasarkan uji hipotesis (uji T) 

diperoleh nilai T hitung lebih tinggi dari nilai T tabel yaitu 10,186. Nilai t hitung 

> nilai t tabel yaitu sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel X (Kualitas 

Pelayanan) mempengaruhi variabel Y (Kepuasan Pelanggan) dan Ho ditolak 

sedangkan Ha diterima.Nilai t hitung > nilai t tabel (10,186>1,984) sehingga Ho 

ditolak sedangkan Ha diterima. dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Gubug Makan Mang Engking 

Pusat 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

The Central Mang Engking Eating Gubug is a food and beverage service business 

that is included in the restaurant category which was established in October 

2002. The Central Mang Engking Eating Gubug is located on Jalan Gedongan-

Tempel, Mushroom, Sendang Rejo, Kec. Minggir, Sleman Regency, Special 

Region of Yogyakarta. 

This quantitative study aims to determine the quality of service to customer 

satisfaction at Gubug Makan Mang Engking Pusat. The analytical method in this 

study uses a simple linear analysis where the independent variable is service 

quality while the dependent variable is customer satisfaction. In this study, there 

were 30 samples used with the type of sample, namely purposive sample, where 

the sample used had the criteria that it must be 17 years old and above. 

The results showed that Ha was accepted while Ho was rejected, as evidenced by 

the results of the calculation of the t-count value of t-table, namely 10.186 > 

1.984. R Square value of 51.4% indicates that the level of influence of the 

independent variable on the dependent variable is moderate, the remaining 48.6% 

are other variables not examined. The researcher suspects that the variables that 

are not examined are the customer's uncertainty and attitude towards the quality 

of service provided at the Central Gubug Makan Mang Engking Center. Based on 

the hypothesis test (T test), the calculated T value is higher than the T table value, 

which is 10.186. The t-count value > the t-table value, so it can be concluded that 

the variable X (Service Quality) affects the Y variable (Customer Satisfaction) and 

Ho is rejected while Ha is accepted. . It can be concluded that there is an 

influence of Service Quality on customer satisfaction at Gubug Makan Mang 

Engking Pusat 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin 

ketat. Hal ini menuntut setiap perusahaan untuk dapat memaksimalkan 

kinerja perusahaannya agar mampu bersaing di pasar. Perusahaan harus 

mampu memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. 

Oleh karena itu, perusahaan harus merancang strategi pemasaran 

yang kuat agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya dan dapat 

bertahan dalam persaingan bisnis. Salah satu bisnis yang berkembang 

pesat dan merasakan ketatnya persaingan saat ini adalah bisnis dalam 

bidang makanan atau dikenal dengan istilah kuliner. Persaingan yang 

semakin ketat tersebut ditandai dengan banyaknya bisnis dalam bidang 

kuliner yang menghasilkan produk dengan jenis yang sama akan tetapi 

harga dan pelayanan beraneka ragam. Dengan demikian, para pelaku 

bisnis kuliner dituntut untuk menciptakan strategi yang dapat menarik para 

konsumen untuk mengkonsumsi produk dan jasa yang ditawarkan agar 

mampu bersaing dan unggul dibanding pesaingnya. Para pelaku bisnis 

kuliner harus selalu melakukan perubahan atau inovasi dan memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada pelanggan agar pelanggann merasa puas 

terhadap barang atau jasa yang telah mereka beli. Kepuasan pelanggan 
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senantiasa menjadi suatu keharusan untuk diperhatikan oleh setiap 

perusahaan khususnya bidang kuliner dalam menjalankan kegiatan 

usahanya. Saat ini banyak bisnis kuliner yang semakin memahami arti 

penting dari kepuasan pelanggan dan menyusun strategi untuk 

memberikan kepuasan bagi pelanggannya. 

Perusahaan yang berorientasi pada pelayanan jasa kepada pelanggan 

dituntut untuk tetap mampu eksis dengan cara mendapatkan dan 

mempertahankan Pelanggan yang loyal, salah satu cara yang digunakan 

adalah dengan memberikan pelayanan yang baik dengan memperhatikan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga mampu 

melahirkan kepuasan bagi pelanggan(Putra & Yunianti, 2016) 

Dalam bisnis rumah makan selain dari aspek pemasaran produk atau 

jasa juga memberikan pengaruh terhadap kelangsungan usaha atau bisnis 

yang dijalankan, terutama dilihat dari sisi kepuasan pelanggan. Produk 

atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang sanggup 

memberikan sesuatu yang dicari pelanggan pada tingkat cukup. 

Kepuasan pelanggan akan memberikan manfaat bagi perusahaan, 

khususnya usaha dalam bidang kuliner. Dengan mempertahankan dan 

memberikan kepuasan kepada pelanggan maka mereka cenderung untuk 

membeli ulang barang dan jasa yang telah mereka konsumsi. 

Kepuasan juga akan mendorong adanya komunikasi dari mulut ke 

mulut yang bersifat positif. Komunikasi yang disampaikan oleh pelanggan 
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yang merasa puas dapat berupa rekomendasi kepada calon pelanggan lain 

dan mengatakan hal yang baik tentang perusahaan (Daryanto dan 

Setyobudi, 2014: 39-40). 

Kepuasan merupakam perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara presepsi atau kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan 

pelanggan dapat tercapai pada suatu perusahaan apabila  perusahaan dapat 

memuaskan konsumen dengan apa yang diharapkan pada konsumen 

tersebut. Dengan memuaskan konsumen maka perusahaan dapat 

meningkatkan pendapatan dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas 

(Budianto, 2015). 

Menurut Tjiptono (1998),  pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis 

adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya 

kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya 

hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 

loyalitas pelanggan, dan membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut 

yang menguntungkan bagi perusahaan. 

Menurut Zeithaml & Bitner (2005), kepuasan pelanggan yaitu 

perasaan seseorang yang merasa puas pada produk atau jasa yang dibeli 

atau yang digunakannya dan akan kembali menggunakan jasa atau produk 

yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan 
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pembeli dari kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka. 

Pelanggan puas apabila harapan meraka dipenuhi dan senang atau bahagia 

bila harapan mereka dilebihi. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, 

membeli lebih banyak, kurang sensitif pada harga dan memberikan 

komentar baik tentang perusahaan (Tjiptono, 2000:75). Kepuasan 

konsumen merupakan suatu hal yang unik karena kepuasan konsumen 

bersifat dinamis. Tingkat kepuasan seseorang terhadap suatu barang atau 

jasa dari waktu ke waktu selalu berubah-ubah. Kebutuhan dan keinginan 

serta harapan tidak lagi sama dengan hari-hari sebelumnya, begitu pula 

tingkat kepuasan konsumen selalu berubah-ubah, tergantung dari kondisi 

internal dan eksternal yang melekat pada konsumen itu sendiri. Faktor-

faktor yang dapat mendorong kepuasan konsumen menurut Daryanto dan 

Setyobudi (2014: 53-54) di antaranya yaitu kualitas produk, harga, kualitas 

pelayanan, faktor emosional, biaya, dan kemudahan. Diharapkan para 

pemilik usaha, khususnya dalam bidang kuliner, benar-benar 

memperhatikan faktor pendorong kepuasan tersebut. Hal ini akan 

menciptakan kepuasan bagi konsumen setelah mengkonsumsi barang atau 

jasa suatu perusahaan. Bagi perusahaan, khususnya yang bergerak dalam 

bidang kuliner, kualitas pelayanan menjadi suatu hal yang sangat penting 

dalam meningkatkan daya saing. Menurut Lovelock, Wirtz, dan Mussry 

(2010: 154), kualitas pelayanan adalah sesuatu yang secara konsisten dapat 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan/konsumen. Harapan 



5 
 

 

konsumen sebelum membeli adalah untuk mendapatkan pelayanan yang 

memuaskan. Pelayanan yang berkualitas akan menjadi daya tarik 

konsumen. Pelayanan yang berkualitas juga akan berdampak pada 

terjadinya pembelian berulang-ulang yang nantinya akan meningkatkan 

penjualan. Fenomena menjamurnya bisnis kuliner juga terjadi di 

Yogyakarta. Terdapat beraneka ragam bisnis kuliner di Yogyakarta yang 

dimulai dari skala kecil seperti warung-warung dan angkringan; bisnis 

kuliner berskala menengah seperti rumah makan, Gubug Makan, dan cafe; 

sampai dengan bisnis kuliner berskala besar seperti restoran. Jadi kepuasan 

ditentukan oleh persepsi pelanggan atas kinerja produk dalam memenuhi 

harapan pelanggan. Pelanggan dikatakan puas bilamana kinerjasuatu 

produk sesuai dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan dan sesuai pula 

dengan yang diharapkan begitu pula sebaliknya. Kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan 

kenyataan yang mereka rasakan. Maka dari itu perusahaan harus 

memikirkan cara-cara terbaik untuk melayani pelanggan agar mereka 

merasa puas karena, tingkat kepuasan pelanggan dapat berasal dari faktor 

internal maupun eksternal (Amilia & Novianti, 2016). 

Gubug Makan Mang Engking merupakan restoran atau tempat 

makan yang berdiri sejak bulan Oktober 2002, Berdasarkan pengamatan 

awal peneliti memperoleh informasi bahwa konsumen merasa kualitas 

produk yang disediakan oleh Gubug Makan Mang Engking masih biasa-
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biasa saja. Sebagian konsumen mengeluhkan rasa makanan yang disajikan 

oleh Gubug Makan Mang Engking masih kurang pas dengan tampilan 

secara visual. Selain itu, ada pula konsumen yang merasa bahwa rasa 

makanan yang disajikan terkadang masih berubah-ubah untuk jenis yang 

sama. Penjualan rasa makanannya enak, terkadang juga rasanya hambar 

atau kelebihan bumbu. Selain itu, terdapat beberapa konsumen yang 

menyarankan pihak Gubug Makan Mang Engking alangkah baiknya 

memperbaharui beberapa meja yang ada digubug yang sudah tidak 

nyaman untuk dipakai. Pelayanan yang diberikan oleh Gubug Makan 

Mang Engking belum maksimal, Beberapa konsumen mengeluhkan 

kecepatan pelayan Gubug Makan Mang Engking dalam mengantarkan 

pesanan ke konsumen. Pelayan lama dalam menyajikan makanan yang 

dipesan oleh konsumen dan Para Konsumen merasa kesusahan untuk 

memanggil pramusaji dikarenakan tempat makan dengan resepsionis 

terlalu jauh. Hal ini menyebabkan konsumen hanya menghabiskan waktu 

untuk menunggu. Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas, maka 

akan mengkaji masalah tersebut dengan mengadakan penelitian dengan 

judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAAN PELANGGAN DI GUBUG MANG ENGKING PUSAT’. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, yang diuraikan diatas maka, rumusan 

masalah penelitian ini adalah:  
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“Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Di 

Gubug Makan Mang Engking Pusat ?” 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini dibuat agar penelitian ini tidak 

menyimpang dari arah dan sasaran penelitian, serta mengetahui sejauh 

mana hasil penelitian dapat dimanfaatkan. Dalam penelitian ini hanya akan 

membahas mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Gubug Makan Mang Engking Pusat” Dengan Menggunakan 

pengunjung yang pernah makan di Gubug Makan Mang Engking . 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian dilakukan adalah untuk memperoleh data-data dan 

indormasi mengenai kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

serta kendala-kendala yang dihadapi dan mengetahui sejauh mana 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang 

berkunjung di Gubug Makan Mang Engking Pusat. 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian dilakukan dengan harapan dapat memberikan manfaat 

serta sejalan dengan tujuan penelitian. Maka manfaat dari penelitian ini 

antara lain: 
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1. Manfaat Secara Teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumber 

informasi dan sumbangan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan 

pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. 

2. Manfaat Secara Praktis  

a. Bagi Peneliti  

Hasil penelitian ini dapat menjadi sarana bagi peneliti untuk 

menambah dan meningkatkan wawasan serta pengetahuan yang 

berkaitan dengan pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  

b. Bagi Gubug Makan Mang Engking  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai 

bahan masukan kepada manajer Gubug Makan Mang Engking 

dan memberikan perhatian dalam hal kualitas produk dan kualitas 

pelayanan sebagai upaya untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen 

c. Bagi Lembaga Pendidikan STP AMPTA Yogyakarta  

Diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi dan acuan 

bagi mahasiswa dalam mengerjakan Tugas Akhir ataupun Skripsi 

khususnya pada bidang studi Pengelolaan Perhotelan. 
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