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ABSTRAK

Nama  : Kevin Christianto Halim
NPM : 2014320116
Judul : Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Layanan Restoran Saung Bale

Kualitas pelayanan Restoran Saung Bale tidak berbeda jauh dengan restoran
sunda lainnya. Alasan utama orang-orang ingin makan di Restoran Saung Bale karena
sudah terkenal restoran ini memiliki cita rasa Sunda yang sangat enak sehingga tak
jarang para konsumen akan datang kembali ke restoran sunda ini, pelayanan yang
ramah, kebersihan tempat dan alat makan , suasana nyaman dipilih oleh hanya 7
orang.Hal ini dapat dijadikan acuan manajemen untuk meningkatkan tingkat
kenyamanan di Restoran Saung Bale dan dekorasi yang bagus. Penelitian ini
bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan
Restoran Saung Bale.

Jenis penelitian yang digunakan ialah penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif
adalah suatu metode penelitian untuk memperoleh gambaran mengenai situasi dan
keadaan dengan cara pemaparan data yang diperoleh sebagaimana adanya yang
kemudian melalui analisis dibuat beberapa kesimpulannya. Kuesioner dibagikan
kepada sampel penelitian yaitu 100 orang pengunjung Restoran Saung Bale. Setelah
data terkumpul kemudian dilakukan analisis deksriptif statistik.

Hasil penelitian tentang kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan Restoran
Saung Bale disimpulkan bahwa untuk tingkat harapan diperoleh tiga urutan tertinggi,
antara lain: Pegawai Restoran saung bale tanggapan keluhan, Restoran Saung Bale memiliki
peralatan yang bersih dan Jam buka Restoran Saung Bale tepat waktu. Untuk tingkat kinerja
diperoleh tiga urutan tertinggi, antara lain: Pegawai Restoran Saung Bale berpakaian bersih,
Restoran saung bale memiliki design exterior restoran yang unik dan Jaminan pembayaran
yang cepat di Restoran Saung Bale. Untuk tingkat kepuasan konsumen tiga urutan tertinggi,
antara lain: Pegawai Restoran Saung Bale memiliki sopan santun, Jaminan pembayaran yang
cepat di Restoran Saung Bale dan Pegawai Restoran Saung Bale berpakaian bersih. Ini
artinya ketiga urutan tersebut memili gap terendah dibandingkan dengan pernyataan lainnya.



ABSTRACT

Name: Kevin
Main Number: 2014320116
Title: consumer satisfaction with the quality of Saung Bale Restaurant services

The service quality of Saung Bale Restaurant is not much different from other Sundanese
restaurants. The main reason people want to eat at Saung Bale Restaurant is because it is
well known that this restaurant has a very good Sundanese flavor, so it is not uncommon for
consumers to come back to this Sundanese restaurant, friendly service, clean places and
cutlery, comfortable atmosphere chosen by only 7 people. This can be used as a reference for
management to increase the level of comfort in Saung Bale Restaurant and good decoration.
This study aims to measure the level of customer satisfaction with the quality of Saung Bale
Restaurant services.

The type of research used is descriptive research. Descriptive research is a research method
to obtain an overview of the situation and situation by the presentation of the data obtained
as it is, then through the analysis some conclusions are made. The questionnaire was
distributed to the study sample, which was 100 visitors to Saung Bale Restaurant. After the
data is collected, then a statistical descriptive analysis is carried out.

The results of the study on consumer satisfaction with the quality of Saung Bale restaurant
services concluded that the highest level of expectations was obtained, among others: Saung
Bale Restaurant staff response to complaints, Saung Bale Restaurant has clean equipment
and Saung Bale Restaurant opening hours on time. For the level of performance obtained the
highest three sequences, among others: Employees of Restaurant Saung Bale dressed cleanly,
saung bale Restaurant has a unique restaurant exterior design and Guaranteed fast payment
at Saung Bale Restaurant. For the level of consumer satisfaction the highest three sequences
include: Employee Restoran Saung Bale has courtesy, Guarantees quick payment at Saung
Bale Restaurant and Employees of Restaurant Saung Bale cleanly dressed. This means that
the three sequences have the lowest gap compared to other statements.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata merupakan salah satu industri dunia yang memiliki
perkembangan cepat dan dinamis. Industri ini mampu mendatangkan pemasukan
yang besar bagi negara jika negara mampu mengembangkan sektor ini dengan baik.
Usaha meningkatkan industri pariwisata ini bergantung pada peningkatan kualitas
sarana dan prasarana pariwisata. Pariwisata dapat didefinisikan sebagai ilmu, seni dan
bisnis pertunjukan serta penyediaan transportasi bagi para pengunjung, memberikan
sarana akomodasi untuk mereka, dan menyediakan makanan dan minuman sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan mereka (Walker, 2008 dalam Agung Gita, 2014).

Kegiatan pariwisata memerlukan sarana dan prasarana yang menunjang
kegiatan pariwisata. Sarana dan prasarana tersebut adalah seperti sarana akomodasi
perhotelan, biro perjalanan wisata, restoran, sarana rekreasi dan sebagainya. Dari
semua sarana penunjang kegiatan kepariwisataan tersebut, restoran mempunyai
peranan yang penting. Restoran menyediakan makan dan minum bagi para turis yang
akan berekreasi di suatu daerah atau suatu kota.

Restoran adalah salah satu sarana untuk melaksanakan Food Service Industry
atau bagian dari akomodasi pariwisata yang berperan memenuhi kebutuhan

wisatawan atau customer. (Walker, 2010). Restoran itu sendiri terdiri dari beberapa



jenis restoran makanan. Misalnya Restoran Jepang, restoran eropa, restoran amerika,
restoran padang, restoran Sunda,dan masih banyak contoh lainnya. Masing-masing
tiap restoran memiliki ciri khas pelayanan dan jenis makanan yang berbeda
beda,sesuai dengan jenis restoran nya masing-masing. Selain makanan dan minuman
sebagai produk utamanya, sebuah restoran memerlukan standar pelayanan yang baik
dan maksimal agar para tamu merasakan kepuasan bukan hanya dalam hal makanan
atau minuman saja melainkan juga dari kesigapan dan keramah tamahan para
karyawan restoran dalam melayani tamu.

Tabel 1.1 Daftar beberapa restoran Sunda di Bandung

No. Nama Restoran Alamat
1 | Raja Sunda Ja_lan Doktor Djunjunan No.63, Pajajaran,
Cicendo
2 | Sedep Malem Jalan Burangrang Raya No.11
3 | RM Sari Sunda Jalan Soekarno Hatta N0.479 B, Cijagra,
Lengkong
4 | Sajian Sunda Sambara JI. Trunojoyo No. 64, Citarum, Bandung Wetan
5 | paviliun Sunda Eglg;ahan Cihapit, JI. R.E. Martadinata Ciputat
6 | Dapoer Pandan Wangi Jalan Terus_an Pasir Koja N0.380, Sukahaji,
Babakan Ciparay
7 | RM Alas Daun Jalan Citarum No.34, Cihapit, Bandung Wetan
8 | Rumah Makan Sunda JI. Babakan Tarogong
9 | RM khas Sunda Cibiuk Jalan Soekarno - Hatta N0.508, Batununggal,
Bandung
10 | Samara Sunda JI. Soekarno Hatta No.140
11 | RM Sunda Bambu JI. Dr. Djunjunan No.168
12 | Rumah Makan Riung Sari JI. R.E. Martadinata No.22A
13 | Warung Nasi Alam Sunda | JI. Otto Iskandar Dinata N0.267
Perum. Sadang Sari, JI.Sadang Endah No.7,
Margahayu Tengah, Margahayu, Margahayu
14| Rumah Makan Saung Bale Tengah, Margahayu, Bandung, Jawa Barat
40225




(smbr: gotravelly.com)

Salah satu restoran sunda yang ada di Bandung adalah Rumah Makan Saung
Bale. Rumah makan Saung Bale memiliki ciri khas dalam penyediaan menu yang
beragam, lebih lengkap pada jenis minuman dan kudapan pada menu makanannya.
Aneka juice dan es biasanya lebih lengkap disajikan restoran ala Sunda. Ciri khas dari
masakan Restoran Saung Bale adalah aneka lauk pauk goreng dilengkapi sambal dan
lalapan, plus menu khas Sunda yang banyak digemari seperti aneka pepes, karedok,
sayur asam, dan aneka tumisan.

Kualitas pelayanan di Restoran Saung Bale tidak berbeda jauh dari restoran-
restoran sunda lainnya, setiap pengunjung yang datang disuguhi menu makanan dan
minuman dan sambil menunggu pengunjung memilih makanan,maka para pegawai
yang lainnya akan mengantarkan teh hangat dan sebaskom Kkecil untuk setiap
pengunjung untuk mencuci tangannya kepada setiap pengunjung yang datang, setelah
memesan pengunjung menunggu beberapa lama hingga menu yang di pesan di antar
ke meja pengunjung dan pengunjung dapat mulai menikmati hidangan yang dipesan
sebelumnya. Alasan utama orang-orang ingin makan di Restoran Saung Bale karena
Restoran ini terkenal memiliki menu makanan Sunda yang nikmat dan harga nya
cukup bersahabat di kantong para konsumen nya.

Ada lima karakteristik yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan
jasa, yaitu: (1) Tangibles (Nyata), meliputi bagian-bagian pelayanan yang bersifat
nyata/ langsung seperti penampilan karyawan, fasilitas fisik, peralatan, sarana

komunikasi. (2) Reability (Kehandalan), yakni kemampuan memberikan layanan



yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. (3) Responsiveness
(Kesigapan/Tanggapan), yaitu keinginan para staff untuk membantu para pelanggan
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan
konsumen. (4) Assurance (Jaminan atau kepastian), mencakup tingkat pengetahuan
dan keramah tamahan serta sopan santun yang harus dimiliki karyawan disamping
kemampuan mereka dalam menanamkan kepercayaan pada pelanggan. (5) Empathy
(Empati), merupakan perhatian khusus yang diberikan kepada setiap pelanggan

secara individu. (Parasuraman dalam Hoffman, 2008 dalam Agung Gita, 2014)

Tabel 1.1
Alasan utama konsumen berkunjung ke Restoran Saung Bale:

No Alasan Jumlah
1 Makanan yang enak 15
2 Pelayanan yang ramah 13
3 Kebersihan tempat dan alat makan 10
4 Suasana nyaman 7
5 Dekorasi tempat makan yang bagus 5

Total 50

Sumber: Wawancara langsung di Restoran Saung

1. Makanan yang enak. Restoran Saung Bale memiliki cita rasa Sunda yang
sudah tidak perlu diragukan lagi. Restoran ini memiliki koki yang sebelumnya
sudah berkecimpung di dalam masakan Sunda sudah lama. Ada beberapa koki
yang diambil dari restoran Sari Sunda. Semu bumbu untuk mengolahnya pun
sudah ditempatkan sesuai takaran kebutuhanya masing-masing sehingga rasa
dari semua makanan pasti sama dan proses pemasakan menjadi lebih cepat

disiapkan terlebih dahulu sesuai dengan takarannya masing-masing. Faktor ini



menjadi faktor tertinggi alasan mengapa para pengunjung ingin datang
berkunjung kembali ke Restoran Saung Bale.

. Pelayanan yang ramah. Faktor pelayanan yang ramah suatu restoran pun
menjadi suatu faktor penting untuk dapat menarik kembali konsumen agar
dapat berkunjung kembali ke restoran ini. Dari awal kedatangannya,
pengunjung langsung akan disapa oleh 2 orang di dekat pithu masuk dengan
gaya sunda. Pengunjung akan ditanyakan apakan ingin di tempat yang dapat
merokok atau tidak dan menanyakan jumlah orang dari pengunjung tersebut.
Lalu ketika pengunjung sudah menempati tempat yang mereka pilih para
pelayan akan langsung memberikan beberapa buku menu. Setelah memilih
menu makanan yang dipesankan para pelayana akan menghantarkan
sebaskom kecil berisi air untuk digunakan para konsumen mencuci tangannya
sebelum bakan dibarengi dengan diantar nya teh hangat sesuai jumlah
pengjung yang ada. Tak lama satu persatu makanan yang dipesankan datang
dan para pengunjung mulai menikmati hidangan yang sudah diantarakan.
Setelah selesai, pelayan akan membantu proses pembayaran sampai selesai.
Dan sebelum pulang para pengunjung akan mendapatkan salam kembali dari
para pelayan dengan salam yang berbau sunda, berharap para pengujung
memperoleh kepuasan dan kelak akan berkunjung kembali ke Restoran Saung
Bale.

Faktor urutan ke 3,4, dan 5 seperti kebersihan tempat dan alat makan, suasana

nyaman dan dekorasi tempat yang bagus tidak dapat dilupakan begitu saja,



karena ketiga faktor tersebut menjadi faktor pendukung dan pelengkap

sehingga para pengujung akan datang kembali ke Restoran Saung Bale. Hasil

wawancara pun diambil dari para pengunjung yang sebelumnya sudah pernah
berkunjung ke Restoran Saung Bale.

Dari beberapa faktor tersebut,saya menjadi tertarik untuk menyusun skripsi
berjudul : Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Layanan Restoran Saung Bale di
Bandung.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis uraikan diatas, maka
penulis mengidentifikasi masalahnya “Bagaimana tanggapan konsumen terhadap
kualitas layanan Restoran Saung Bale?

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan agar dapat memberikan jawaban yang sesuai atas
identifikasi masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, yaitu: untuk mengukur
tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan Restoran Saung Bale.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi penulis, kegunaan praktis dalam penelitian ini adalah mendapatkan suatu
informasi yang sangat berguna bagi penulis untuk menambah wawasan serta
pengetahuan kualitas layanan Restoran Saung Bale.

2. Bagi perusahaan, penelitian ini berguna untuk membantu perusahaan

meminimalisir masalah yang ada di Restoran Saung Bale.



3. Bagi universitas, penelitian ini diharapkan berguna sebagai acuan ataupun bahan

perbandingan untuk penelitian selanjutnya.

1.5 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan permasalahan yang diteliti.Objek dari penelitian ini
adalah Restoran Saung Bale yang terletak di Perum. Sadang Sari, Jl.Sadang Endah
No.7, Margahayu Tengah, Margahayu, Margahayu Tengah, Margahayu, Bandung,

Jawa Barat,Indonesia.
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