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ABSTRAK

Tujuan  penelitian ini adalah  wntuk mengetahui bagaimony  lingkal
kepuasan pelanggen Restoran Kobang Hayuda M. Yaemin Maulang, dari aspek
Dimenst kuoalitas pelavanan dan Dimensi koalias produk vang dinilai dari
tangibles (berwaud), reliabdiny {kehandalan), reésporsivenes  (ketanceapan),
LENNWFNCE [ kepastianlayanan), empiaty [periadian). servieeabiling
{scrvisflavanan). feafures (pelenpkap) dengan membandingkan penilaian don
harapan dan untuk mengetahui faktor-lfaktor mansksh yang paling mempengaruhi
lingkat kepuasan pelangpan Restoran Kubang Hayuda M. Yamin Padang,
Penelitian ini dilaksanakan di Restoran Kubang Hayvuda M, Yamin Podung dori
tengeal 1 Mei sampai 1 Juni 2008,

Metode wveng digpunakan adalah metode servei deapan melakukan
pengamatan langsung kelapangan serta melzkukan wawancara, Populasi adalah
semua konsumen/pelanggan vang berada di Restoran Kubang Tlavuda M, Yamin
Padang. Jumlzh sampel vang dipilih schanvak 100 responden.

Hasil penelitian menunjukkan babwa tingkat kepuasan pelangyan dalam
hal kualitas pelavanan vaitu Faktor kebersihan dan kerepiun restoren dan karvawan
adalah sebesar |00,00 %5, berarti pelanggan telah merasa puas denpan fakior ini.
Dalam hal ketepatan jangka waklu penverahan order sebesar 100,73 %, dalam hal
tingkat pelayanan yang sama dari waktu sebesar 103,28 %, dalam bal ketepatan
jumlahivolume produk sehesar 102,72 % beranti pelungpan telah merasa fruas
dengan faktor ini. Dalam hal kualites produk yai kecepaton dalam proses
pemesanat produk dart karvawan ke pelanggan sehesar 100,65 %, dalam hal
kefengkapan alat makan sebesar 10457 % berarti pelangaan telah merasa amat
puas dengan faktor mni.

Dari penclitian ini dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelangpan
dalam hal kualitas pelavansn yang paling tinggi adalah tingkst pelayanan van g
suma dari wakiu kewaktu tidak berubah-ubsh secars mencolok tiap kali pelavanan
diberikan yaitu sehesar 103,28 % dan dalam hal kualitas produk vang paling
tinggi silalah kelengkapan alat makan vaitu sebesar 104,57 %,

Kata kunei: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, kualitas produk



LPENDAHULLUAN

A, Latar Belakang

Pengembangan usaha pertanian di Indonesia tdak henve terfokus pada
pengembangan usaha sub sistern budidava (On Fann) saja tetapt dapat dilihar dari
Berbagai OFF Farm yaitu sub sistem hulo, hilie dan penenjang. Dari sub sistem
vang ada i, O Farm lah vang paling banvak menguniungkan {member
peluang) bagi perkembangan useha pada perunggasan, terutama pada sub sistem
milir. Menurut Austin {1981}, O Farm atso vang dikenal dengan agroindustei
adalah usaha yang mengolah bahan baku hasil pertanisn/peternakan menjiadi
berbagai produk vang dibutubkan konsumen. Bisnis restoran vang menvediakan
produk peternakan sebagai bahan olzhan utzma don sisp untuk dimakan semakin
hari semakin herkembang seperti usaha restoran cepat saji (Fast Food) vang
menvajikan daging herlapis twepung, bumbu dan telor serta berkusk {Martahak
kubang Hayuda  Padang). Mamabak  kubang  adalah  mokanan  sejenis
dadar/omeleticrepes yang terdird dari kulie den isi, Kulit terbuatr dari bahan ulama
tepung dan isinva adslah daging vang telah dibumbui rempah seperti bumbu
rendang dan telur,

Kots Padang yang padat penduduk, menjadi  pasar potensial  bagi
perkembangan usaha restoran cepat saji (fass food) dilihat dari peningkaten jumlah
penduduk ditunjang dengan pendapatan perkapita (BPS 2007), sebagian besar
masyarakal hidup diperkotaan. Pola hidup masvarakat ini cenderung semakin
dinamis, hal ini ditandai dengan makin banyaknys aktivitas vang dilakukan di luar
rumah. Kecenderungan ini terbukti kuat pada kota-kota besar, sehinges kehidupan

u tidak hasya ramai pads siang hari tetapi juga pada malam heri. Semakin



banvaknya aktivitas di loar rumah vang dilakokan semakin besar kemunakinon
untuk melakukan konsumsi di luar romah yvang mengisyaratkan kecepatan dan
kepraktisan  mengkonsumsinyn,  Keadaan  tersebut  menvebabkan  tingpinyva
permintzan masyarakat terhadap jasa penyediaan makanan yvang bisa siap unluk
dimakan, Selain it restorzn cepat saji merupakan salah sato allematif tempal
beristirahat, melepaskan dahaga dan haus di wakie senggang, Ini berdampak pada
persaingan diantara perusahaan cepat saji. Setiap perusshaan yang  ditelouni,
banvak menghadapi rintangan dan hembatan vang ditemui. Di pasaran terliba
beberapa jenis restoren seperti KFC, Pizza Hut, Me Donal’s, Wang Sale dan lain-
lain,

Restoran Kubang Havuda merupakan salab satu pilihan bagi masyarekat
Khususnya  keta  Padang,  terbukti  sampai  sekerang  salah  samw usaha
makapan‘minuman  vang tetap eksis Ji Sumatera  Barat.  Restoran vang
menyvediakan menu martabak kubang banvak muncul di kota Padang, yang pada
urmumnya dikelols aleh warga yang berasal dari dacrah kubang Kabupaten
Limapuluh Kota Pavakumbuh, Dengan makin banvaknyva usaha-usaha sejenis
Taka akan membugt persaingan makin ketat, baik antara produk sefenis maupun
Zengan vang lainnya.

Marun bila lidak mampu menghadspl persaingan akan sepera tersisih,
Jieh karena itu. setiap perusghaan berupava merchut setiap konsumen dalam
—engkonsumsi produk veng dihesilkannyve. Kondisi seperti ini vang harus
—oenahankan oleh pemimpin perusahasn, Dimana seorang pemimpin harus

=empu membuat strategi untuk memenanpgkan persaingan terutama dalam hal

et



V. KESIMPULAN DAN SARAN

AL Kesimpulan
Drari hasil penelitian dapat distmpuiban bahwa

1. Tingkat kepuasan pelanggan Restoran Kubang Tlavoda M. Yamin Padang
dalam hal :

a. Tangibles (berwuojud), pelangean merass sudsh puas dengan peralatan
dan fasilitas vang digunzkan scma penampilan pekerja karena indikator
penilaiannya lebih besar dari vang mereka harapkan jadi dengan kata lain
fakior ini harus dipertahankan ofeh peresahaan,

b, Reliability  (kehendelan),  pefanggan mernsa sudah puas  densan
kemampuan perusghaan untuk memberikan pelavanan secara akurar dan
handal.

¢. Responsiveness (Kemanggapan). dalam hal i karvawan memberikan
pelavanan dengan baik pada pelangpan, maka pelangpen sudsh merass
Puas.

d. Assurance (kepastianfoaminan), pelanggan merasa sudah puas dengan
keramahan dan kesopanan vang diberikan pihak perusahaan,

¢, Emphaty {perhatian), pelanggan merasa lidak puns denpan perhatian vang
diherikan kepada setap pelanggan karena penilaiannya kecil dari yang
mereka harapkan jadi dengan kada lain fakwor ini harus diperhatikan lagl

oleh perusabaan,



I Servieeability (servis/lavanasm) pelangoan merasa sudeh puas dengan
fakuar ini.
o Fearures (pelengkap), pelanggan merasa sudah puas dengan fzkoor ind.
1. Drari 12 faktor hasil penelitian wrnvata 10 fakior yang mempengarvhi tinghas

kepuasan pelangean Restoran Kobang Hayuds M. Yamin Padang.

B, Saran

Rerdasarkan kesimpulan diatas. penulis mengemukakan beberapa saran
vang kiranya dapat bermanfaal bagi perusabaan vaio @

1. Perlu adsnyva inovasi prodek baik dalam bentuk maupun cara penvajian
dan meningkatkan kehiegenisan proses pembuatan produk.

2. Perlu adanva darabase pelanggsn dan karvawan lebih menpetahui berapa
jumlab pelanzgzan vang datang setiap harinya,

3. Karvawan lebih memperhatikan lagi  dalam melavani pelangean dan
jangan menvepelekan  ataw membiarkan pelangean sehingea pelanggan
benar-benar meraza  diperhatikan sema tidak merasa canppunz  bila

herbelanja d1 Restoran Kubang 1avada.

N
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