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HUBUNGAN KEPUASAN KONSUMEN DENGAN  

KUALITAS PELAYANAN DI RUMAH MAKAN 

TRADISIONAL SANUR  

 

ABSTRAK  

Kepuasan kosumen sering digunakan sebagai istilah dalam kehidupan 

sehari-hari, menurut undang-undang no 8 tahun 1999 mengenai konsumen, 

Konsumen adalah orang-orang yang memakai jasa atau barang atau menikmati 

suatu produk. Jika harapan konsumen terpenuhi, konsumen akan merasa puas. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam memberikan kepuasan 

konsumen. tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan 

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan pelayanan pada Warung Nasi 

Men Weti. Penelitian ini menggunakan metode cross sectional. Sampel dalam 

penelitian ini adalah pengunjung Warung Nasi Men Weti yang memenuhi 

kriteria inklusi : berusia minimal 17 tahun dan bersedia menjadi responden. 

Berdasarkan 106 sampel, diperoleh hasil kualitas pelayanan secara keseluruhan. 

Sampel memberikan penilaian dengan kategori baik (99,1%), kategori sangat 

cukup (0,9%). Sedangkan hasil kepuasan kepuasan konsumen mendapatkan hasil 

tertinggi dengan kategori puas (99,1%), dan terendah dengan kategori cukup 

(0,9%), berdasarkan uji Rank Spearman dengan tingkat kepercayaan 5% 

(α=0,05), disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

kepuasan pelayanan secara wujud (tangible), kehandalan (reability), daya 

tanggap (responsiveness), kepastian (assurance), kepedulian (empathy) dan 

hygiene sanitasi dengan kepuasan konsumen di warung nasi men weti. Warung 

Nasi Men Weti diharapkan untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan.  
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RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER STATISFACTION 

AND SERVICE QUALITY IN SANUR TRADITIONAL 

RESTAURANTS  
 

ABSTRACT  

Consumer satisfaction is often used as a term in everyday life, according to 

Law No. 8 of 1999 concerning consumers, consumers are people who use 

services or goods or enjoy a product. If consumer expectations are met, 

consumers will feel satisfied. Service quality is an important factor in providing 

customer satisfaction. The purpose of this study is to determine the relationship 

between consumer satisfaction and service quality at Warung Nasi Men Weti. 

This study used the cross sectional method. The sample in this study was visitors 

to Warung Nasi Men Weti who met the inclusion criteria: at least 17 years old 

and willing to be respondents. Based on 106 samples, overall service quality 

results were obtained. The sample gave an assessment with a good category 

(99.1%), a very sufficient category (0.9%). While the results of consumer 

satisfaction satisfaction get the highest results with the satisfied category 

(99.1%), and the lowest with the sufficient category (0.9%), based on the 

Spearman Rank test with a confidence level of 5% (α=0.05), it is concluded that 

there is a significant relationship between tangible service satisfaction (tangible), 

reliability (reability), responsiveness (responsiveness), certainty (assurance), 

empathy (empathy) and sanitary hygiene with consumer satisfaction at Warung 

Nasi Men Weti. Warung Nasi Men Weti is expected to maintain and improve the 

quality of service. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality.  
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      Kepuasan konsumen bisa di konsepkan dengan perasaan senang atau  kecewa 

dari seseorang yang timbul kerena membandingkan sesuatu dalam suatu produk 

(atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Kepuasan konsumen merupakan indikator 

ke depan keberhasilan pembisnis usaha, kepuasan konsumen adalah hasil yang 

dirasakan oleh pembeli dari kenerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka. 

Menurut Nugroho (2021) dalam Purnomo Edwin Styo (2017). 

      Kualitas pelayanan menurut Kloter (2003) dalam Wijaya (2017) yaitu setiap 

tindakan atau kegiatan yag ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lainnya pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.  

      Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Latif Nur Rohman  

(2021) didapatkan adanya hubungan mengenai kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan yang dilakukan di rumah makan Griya Dahar Mbok Sun dilihat 

dari hasil yang paling tertinggi yaitu dari variable pengaruh kehandalan yang 

didapatkan sebesar 56,5% yang menyatakan variable reability berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan. Berdasarkan latar belakang dan 

rumusan masalah penelitian ini bertujuan mengetahui Hubungan kepuasan 

konsumen dengan Kualitas Pelayanan di Warung Nasi Men Weti Sanur. Dimensi 

pengukuran kepuasan konsumen dengan beberapa faktor Wujud (Tangible), 
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Kehandalan (Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness), Kepastian dan Jaminan 

(Assurance), Kepedulian (Empathy), hygiene dan Sanitasi . 

      Jenis penelitian ini merupakan observasional deskriptif dengan menggunakan 

kuisioner untuk menganalisis adanya hubungan kepuasan konsumen dengan 

kualitas pelayanan di warung Nasi Men Weti, Sanur. Menggunakan cross sectional. 

      Jenis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data primer dan data 

sekunder. Data primer meliputi identitas sampel dan untuk data sekunder 

pengumpulan kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan yang dibantu dengan 

menggunakan kuesioner dari 106 responden. 

      Hasil penelitian menunjukan dengan 106 sampel, diperoleh hasil kualitas 

pelayanan secara keseluruhan. Sampel memberikan penilaian dengan kategori baik 

(99,1%), dan dengan kategori cukup sebanyak (0,9%). Berdasarkan uji Rank 

Spearman dengan tingkat kepercayaan 5% (α=0,05). Dari hasil penelitian ini 

diharapkan dari Warung Nasi Men Weti mempertahankan dan meningkatkan 

Kualitas Pelayanan pada dimensi faktor kepedulian. 
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