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HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN 

KEPUASAN KONSUMEN PENGUNJUNG RESTORAN 

KEDAI NIANG DI WILAYAH KUTA 

 

ABSTRAK 

Kepuasan merupakan evaluasi dari konsumen mengenai produk dan pelayanan 

yang telah memberikan tingkat kenikmatan. Apabila harapan terpenuhi, konsumen 

akan merasa puas. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam 

memberikan kepuasan terhadap konsumen. Tujuan dari penelitian ini yaitu 

mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen di restoran 

Kedai Niang. Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah observasional 

deskriptif dengan menggunakan kuesioner. Rancangan penelitian ini yaitu cross 

sectional. Sampel dalam penelitian ini adalah pengunjung restoran Kedai Niang 

yang memenuhi kriteria inklusi: berusia lebih dari 17 tahun dan bersedia menjadi 

responden. Berdasarkan 106 sampel yang diteliti, didapatkan hasil penilaian 

kualitas pelayanan secara keseluruhan yaitu terdapat 79 sampel (74,5%) yang 

memberikan skor sangat baik dan 27 sampel (25,5%) memberikan skor baik. 

Sedangkan, hasil penilaian terhadap kepuasan konsumen, terdapat 54 sampel 

(50,9%) sangat puas dan 52 sampel (49,1%) merasa puas. Berdasarkan uji Rank 

Spearman dengan tingkat kepercayaan 5% (α=0,05), disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dari segi faktor fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, maupun secara keseluruhan dengan 

kepuasan konsumen di restoran Kedai Niang. Restoran Kedai Niang diharapkan 

dapat mempertahankan dan lebih meningkatkan kualitas pelayanan terutama dalam 

dimensi empati agar dapat mewujudkan kepuasan konsumen dengan sangat baik. 

Kata kunci: Kepuasan konsumen, kualitas pelayanan 
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THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY WITH CUSTOMER 

SATISFACTION OF KEDAI NIANG RESTAURANT’S VISITOR IN KUTA 

 

ABSTRACT 

Satisfaction is an evaluation of consumers regarding products and service that have 

provided a level of enjoyment. If expectations are met, consumers will feel satisfied. 

Service quality is an important factor in providing consumer satisfaction. The 

purpose of this study is to determine the relationship between service quality and 

customer satisfaction at the Kedai Niang. The type of research is descriptive 

observational. The design of study is cross sectional.The sample were Kedai 

Niang’s visitors who are meet the inclucion criteria: over 17 years old and willing 

to be respondents. Based on the 106 samples, the result of the overall service 

quality, there were 79 samples (74,5%) giving very good scores and 27 samples 

(25,5%) giving good scores. Meanwhile, the results of consumer satisfaction, there 

are 54 samples (50,9%) very satisfied and 52 samples (49,1%) satisfied. Based on 

the Spearman Rank test with a 5% confidence level (α=0,05), concluded that there 

is a significant relationship between service quality in tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, and overall with customer satisfaction at the 

Kedai Niang. Kedai Niang is expected to be able to maintin and further improve the 

quality of service, especially in the emphaty dimension to realize customer 

satisfaction very well. 

Keywords: Costumer satisfaction, service quality 
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RINGKASAN PENELITIAN 

 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN 

KEPUASAN KONSUMEN PENGUNJUNG RESTORAN 

KEDAI NIANG DI WILAYAH KUTA 

 

Oleh: Gede Dony Adriawan (Nim: P07131221107) 

 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang mampu memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan yang terkait dengan hasil perilaku dari mulut ke mulut 

seperti keluhan, rekomendasi dan pertukaran atau perpindahan (Sulistyawati & 

Seminari, 2015). Berdasarkan hasil penelitian di restoran Nikkou Ramen 

Yogyakarta, menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas pada kualitas 

pelayanan, terutama karena fasilitas yang disediakan belum cukup bagi konsumen 

(Hariasari, 2015). Penurunan kunjungan pelanggan dapat disebabkan oleh 

kurangnya kepuasan terhadap kualitas pelayanan, seperti yang disampaikan oleh 

Utami (2015), disebutkan bahwa terjadi penurunan kunjungan tamu yang datang ke 

restoran Baruna Sanur. Hal tersebut disebabkan oleh berbagai keluhan yang 

disampaikan oleh pengunjung mengenai kualitas pelayanan.  

Tujuan umum dari penelitian ini adalah mengetahui hubungan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan konsumen pengunjung restoran Kedai Niang di 

wilayah Kuta. Sedangkan tujuan khusus dari penelitian ini yaitu, mengidentifikasi 

kualitas pelayanan berdasarkan 5 dimensi (fakor fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati) di restoran Kedai Niang, menilai kepuasan konsumen di 

restoran Kedai Niang, menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dari 

masing-masing dimensi (faktor fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan) dengan 

kepuasan konsumen di restoran Kedai Niang, dan menganalisis hubungan antara 

kualitas pelayanan secara keseluruhan dengan kepuasan konsumen di restoran 

Kedai Niang. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah observasional deskriptif dengan 

rancangan penelitian ini yaitu cross sectional. Penelitian ini dilaksanakan di 

restoran Kedai Niang yang beralamat di Jalan Kresna No. 89, Legian, Kuta, 

Kabupaten Badung, Bali, 80361. Penelitian dilakukan pada bulan Januari-April 
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2022, mulai dari pengurusan izin penelitian hingga penyusunan laporan. Populasi 

dari penelitian ini adalah pengunjung restoran Kedai Niang. Sedangkan, sampel 

dalam penelitian ini adalah pengunjung yang memenuhi kriteria, yaitu berusia > 17 

tahun dan bersedia menjadi responden. Berdasarkan perhitungan jumlah sampel, 

didapatkan hasil jumlah sampel sebanyak 106 sampel. Teknik sampling dalam 

pengambilan sampel yaitu menggunakan metode consecutive sampling. Data 

primer yang dikumpulkan dalam penelitian ini, meliputi identitas sampel (nama, 

usia, alamat asal, frekuensi kunjungan dalam satu bulan terakhir), serta skor 

penilaian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap restoran Kedai 

Niang. Sedangkan, data sekunder yang dikumpulkan dalam penelitian ini, yaitu 

gambaran umum mengenai restoran Kedai Niang yang meliputi, jumlah pegawai, 

masa kerja dan pendidikan terakhir pegawai, luas lahan, jam operasional, serta 

menu dan fasilitas yang tersedia. Analisis univariat digunakan untuk 

mendeskripsikan karakteristik sampel serta skor penilaian mengenai kualitas 

pelayanan maupun kepuasan konsumen. Sedangkan analisis bivariat yang 

dilakukan terhadap variabel bebas (kualitas pelayanan) dan variabel terikat 

(kepuasan konsumen) yaitu dengan menggunakan uji korelasi Rank Spearman 

untuk mengetahui hubungan antara kedua variabel tersebut. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bahwa sampel yang memberikan 

penilaian dengan kategori sangat baik pada dimensi faktor fisik yaitu sebanyak 83 

orang (78,3%) dan kategori baik sebanyak 23 orang (21,7%) dengan skor rata-rata 

4,5. Kualitas pelayanan berdasarkan keandalan menunjukkan hasil yaitu sebanyak 

67 orang (63,2%) dan kategori baik sebanyak 39 orang (36,8%). Skor rata-rata yang 

diberikan oleh sampel terhadap keandalan yaitu 4,4. Sedangkan, kualitas pelayanan 

berdasarkan daya tanggap menunjukkan hasil bahwa sampel yang memberikan 

penilaian dengan kategori sangat baik pada dimensi daya tanggap yaitu sebanyak 

67 orang (63,2%) dan kategori baik sebanyak 39 orang (36,8%), dengan rata-rata 

skor yaitu 4,4. Hasil penelitian kualitas pelayanan berdasarkan dimensi jaminan 

menunjukkan bahwa sebanyak 69 orang (65,1%) dan kategori baik sebanyak 37 

orang (34,9%). Skor rata-rata yang diberikan oleh sampel terhadap jaminan yaitu 

4,5. Dimensi kualitas pelayanan yang terakhir, yaitu empati menunjukkan hasil 

penilaian bahwa sampel yang memberikan penilaian dengan kategori sangat baik 
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pada dimensi empati yaitu sebanyak 56 orang (52,8%), kategori baik sebanyak 48 

orang (45,3%), dan kategori cukup sebanyak 2 orang (1,9%). Skor rata-rata yang 

diberikan oleh sampel terhadap empati yaitu 4,3. Sedangkan, penilaian sampel 

terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan yaitu, 79 orang (74,5%) 

memberikan penilaian sangat baik dan sebanyak 27 orang (25,5%) memberikan 

penilaian baik. Skor rata-rata yang diberikan oleh sampel terhadap kualitas 

pelayanan secara keseluruhan yaitu 4,45. Skor kepuasan konsumen di Kedai Niang 

menunjukkan hasil bahwa dari 106 total sampel, terdapat sebanyak 54 orang 

(50,9%) yang merasa sangat puas dan 52 orang (49,1%) merasa puas. Skor rata-rata 

yang diberikan oleh sampel terhadap kepuasan konsumen yaitu 4,2.  

Setelah dilakukan uji korelasi Rank Spearman, maka diperoleh nilai 

signifikan untuk faktor fisik sebesar 0,07 dan nilai signifikan untuk dimensi 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan kualitas pelayanan secara 

keseluruhan sebesar 0,01 (p < 0,05), sehingga dapat dikatakan bahwa ada hubungan 

yang signifikan dengan kepuasan konsumen. Selain itu, angka koefisien korelasi 

menunjukkan hasil yang berada dalam rentang 0,26 – 0,5 sehingga dapat dikatakan 

memiliki tingkat korelasi yang cukup kuat. Angka koefisien korelasi bernilai positif 

sehingga dapat dikatakan arah hubungan variabelnya bersifat positif atau searah 

yang berarti semakin bagus kualitas pelayanan di restoran Kedai Niang, maka 

makin meningkat juga kepuasan konsumen.  

Kualitas pelayanan secara keseluruhan memiliki hubungan yang signifikan 

dengan tingkat korelasi cukup kuat dan searah terhadap kepusan konsumen di 

restoran Kedai Niang sehingga diharapkan agar dapat mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan baik dari segi faktor fisik, keandalan, daya 

tanggap, dan jaminan agar dapat mewujudukan kepuasan konsumen dengan sangat 

baik. Kedai Niang juga diharapkan dapat memperhatikan pengadaan tisu dan 

penambahan pegawai yang memiliki pendidikan di bidang pelayanan restoran 

untuk menunjang kualitas pelayanan. Selain itu, karena dimensi empati yang paling 

rendah, maka diharapkan pihak manajemen perlu lebih memotivasi pegawai untuk 

meningkatkan rasa empati pada pelanggan. 
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