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1.1. Latar Belakang Masalah
Bisnis makanan merupakan salah satu bisnis yang banyak digemari oleh

masyarakat, sebab selain menciptakan keuntungan yang tinggi, makanan pula

merupakan kebutuhan pokok b tiap orang. Jadi, dimana dan kapan

masyarakat akan membut i sumber kehidupan pokoknya.

Oleh karena itu, ag nis dapat terus berke g, manajemen bisnis dan

pemasaran iperlukan. Perkembangan bisnis saat ini, dengan
memahami dan me ngan menyediakan konsumen dengan produk

berkualitas tinggi, pelay g baik, dan suasana ya , dirancang

untuk mampu memperta langgan baru.
Karena para pengusaha
bagi kelangsungan usaha

(Henriawan, 2015).

Peningkatan produk menyebabkan bany ersaingan antara

satu pengusaha dengan a lain. Pengusaha akanan berusaha

untuk menarik serta menda tuk meningkatkan
keuntungan. Jadi dalam hal ini arapkan menjadi yang
terdepan diantara produk-produk lainnya. Bertambahnya jumlah pelaku usaha
makanan telah membangun persaingan di dunia usaha makanan dan pengusaha
harus memiliki rencana manajemen pemasaran untuk menghadapi persaingan.

Dalam persaingan yang semakin ketat ini, pelaku bisnis harus mampu

memaksimalkan hasil usaha mereka untuk bersaing di pasar.
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Tabel 1.1 Jumlah Rumah Makan Tahun 2018-2021

No | Kabupaten Tahun
2018 2019 2020 2021
1 Kudus 20 25 25 27
2 Pati 36 25 25 25
3 Rembang 25 23 23 23
4 Blora 10 26 26 26
5 Jepara 22 11 11 11

Sumber: Data BPS (Diolah) 202

Berdasarkan tabel 1.1 umah makan dapat diketahui

bahwa pertumbuha rumah makan ten Kudus cukup stabil,

apabila dibandi an beberapa kabupaten lain misalnya di wilayah eks
Karesidenan Pati. nya pertumbuhan yang cukup stabil tentu saja

dapat membuka peluan rtumbuhan ekonomi masy.

di Kabupaten

Kudus.

Pertumbuhan ekono g dengan peningkata atan masyarakat

telah meningkatkan sta p masyarakat dan

bkan perubahan

perilaku konsumsi kons mana konsumen me an hal-hal yang

serba praktis, cepat, ek erta mudah, meski a makanan dan

minuman yang lebih ting yang dikonsumsi
konsumen makanan mengu an kemudahan bagi
konsumen. Seorang pelaku bisnis rum n yang menyadari pentingnya
kepuasan konsumen akan selalu mempertimbangkan mengenai tiga variabel
yang sangat mempengaruhi bisnisnya yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk,

dan suasana tem pat.
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Fenomena yang muncul saat ini berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak
Ardian (pemilik rumah makan Jati Putra “Pak Yono”), mengatakan jumlah
mengunjung yang datang ke rumah makan tersebut tidak seramai seperti pada
tahun-tahun awal rumah makan tersebut beroperasi. Menurut beliau bagian dari

penyebabnya ialah karena kurangnya konsistensi layanan, seperti karyawan

yang kurang responsif atau tanggap dalam melayani. Terkait rasa makanan yang

tercampur dengan makana -pumbu dalam makanan kurang.
Selain itu, konsume mpat kurang bersih, tata
letak meja kursi berjarak sehingga menyebabkan pengunjung mengeluh

tentang kua alitas produk, serta suasana rumah makan.

no” Periode

ah Makan Jati Putra “P
2022-Februari 2023

Tabel 1.2 Jumlah Pelang
No

No Tahun Bulan
1 2022 November
2 2022 Desember
3 2023 Januari
4 2023 Februari

Sumber: Rumah Makan Jati k Yono" 2023

Berdasarkan Tabel 1.2 isi a jumlah pelanggan
Rumah Makan Jati Putra “Pak ulan terakhir pada bulan
November 2022 sampai Februari 2023 terjadi penurunan jumlah pelanggan.
Penurunan paling besar terlihat pada bulan Februari 2023, kondisi yang terjadi

pada rumah makan ini disebabkan karena kurang optimalnya kepuasan

pelanggan.



13

Kuliner sangat disukai oleh setiap orang sebab merupakan kebutuhan utama
dan sumber kehidupan bagi setiap orang dalam kehidupan sehari-hari. Peluang
menjadi semakin meningkat, berbagai pilihan produk yang tersedia, dan
banyaknya harapan kosumen untuk memenuhi keinginan mereka semakin

meningkat. Dalam situasi seperti ini, rumah makan harus mampu memberikan

kepuasan kepada pelanggannya. Rugah makan yang ingin menjadi lebih baik
dan memenuhi kebutuhan s dapat menawarkan nilai yang
lebih tinggi kepad ualitas layanan, kualitas
produk, dan sua tempat adalah beberapa cara yang dapat digunakan
perusahaan apai tujuan perusahaan.
Kualitas pelayanan {snis rumah makan dapat didefinisikan sebagai

tingkat pelayanan yang berikan sesuai denga

pelanggan atau sebagai epuasan pelanggan ( , 2017). Kualitas

pelayanan sangat terkait

kepuasan pelanggan alitas pelayanan

dapat mendorong pelan uk membangun hub ang erat dengan

rumah makan. Kualitas p alah faktor lain yang garuhi kepuasan

pelanggan setelah pelaya ihasilkan diterap, an tepat.

Selain itu, kualitas pr ula dapat sebagai
pertimbangan untuk mengunjungi. merupakan pernyataan
tingkat kemampuan berasal suatu merek atau produk tertentu dalam
melaksanakan fungsi yang dibutuhkan serta menjadi bahan untuk memenuhi
kebutuhan dasar manusia (Assauri, 2015:211). Tempat makan harus

memberikan pembinaan kepada para pekerja agar bisa menyajikan makanan
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yang berkualitas sehingga membuat pelanggan merasa puas dan tertarik untuk
datang kembali ke tempat makan tersebut.

Selain itu ada faktor lain yang berpengaruh terhadap bisnis rumah makan,
yaitu suasana tempat. Suasana rumah makan adalah faktor yang sangat penting

bagi pelanggan saat memilih tempat makan. Suasana yang nyaman serta asri

menjadi bahan pertimbangan sendjfi bagi konsumen sebelum menetapkan
untuk datang ke rumah m an tidak sedikit dari konsumen

yang lebih menent i h makan dengan alasan

Dari b akan yang mengalami perkembangan, Rumah
makan yang menjadi lah Rumah Makan Jati Putra “PAK YONO”
menarik untuk dilakuka empunyai
beragam makanan khas mbangan cukup
pesat. Rumah Makan Jati

dirikan pada tahun 19 an konsep rumah

makan modern, Haji Mu orang diri membuk akanan dengan
mengandalkan cita rasa K.

Rumah Makan Jati Pu ono” berdiri sej erletak pada jalan
Kresna No. 11, Klentengan, Jati. Rumah Makan
Jati Putra terletak di pusat kota s lokasi rumah makan ini
mudah diakses. Rumah makan ini dibuka mulai pukul 06.00 WIB dan tutup
pada jam 16.00 WIB.

Menurut Sinambela (2011), kualitas pelayanan mengacu pada segala

sesuatu yang memenuhi harapan atau kebutuhan konsumen. Adapun pelayanan
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yang harus diberikan kepada konsumen misalnya memberikan pelayanan yang
ramah, cepat dan sempurna kepada konsumen, bersikap sopan kepada
konsumen, memberikan pelayanan yang handal dengan kemampuan dan
kehandalan, serta membuat konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang

diberikan oleh suatu perusahaan. Bahkan hasil penelitian Andaleeb dan Coway

(2016) mengungkapkan, kualitas pglayanan sebagai faktor terpenting dalam
mempengaruhi kepuasan ki

Menurut Namk 2017) kualitas makanan

berhubungan langsung d

mampuan rumah ma aing serta
besarnya keuntungan ya iperoleh.
Store atmosfer (suas artinya kesan keselu
oleh tata letak toko, de rta lingkungan sekit amb dkk, 2001
dalam Ardhy (2017). Su mah makan juga pe uk diperhatikan,

dengan tata letak ruanga narik dan dekor m rumah makan

membentuk para konsumen nya dan terciptalah
kepuasan. Bahkan hasil penelitia n dan Samardzija (2017)
mengungkapkan, bahwa pelanggan bersedia membayar lebih mahal untuk
memperoleh kondisi desain interior yang lebih baik.

Berdasarkan adanya uraian di atas maka penelitian yang diambil mengenai

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Suasana Tempat
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Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan Jati Putra “PAK

YONO?” Di Kudus”.

1.2. Ruang Lingkup
Begitu luasnya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Rumah

Makan Jati Putra, sehingga untuk menghindari kesalahan pandangan oleh luasnya

1. Obyek penelitian pad akan Jati Putra.

2. Variabel yan iputi i enden adalah kualitas

pengunjung yang te ali makan di

kukan pembelian lebi

Rumah Makan Jati ak Yono”.

4. Waktu penelitian di lama 2 bulan setelah | di acc.

1.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan tabel 1.1 ilihat bahwa ter nurunan jumlah

pengunjung pada bulan Febru epuasan pelanggan
yang kurang optimal. Kurang opti ggan disebabkan oleh
karyawan yang kurang cekatan dalam merespon kebutuhan pelanggan. Selain itu,
rasa makanan yang kurang konsisten, karena bumbu yang tidak tercampur merata
juga mengakibatkan konsumen kurang puas. Tempat yang kurang bersih dan tata

letak meja kursi yang kurang berjarak satu sama lain, yang membuat tempat terasa

sempit, dan menyebabkan konsumen tidak nyaman.
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Berdasarkan uraian di atas pertanyaan yang akan dikaji dalam penelitian ini

adalah:

1.4. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan
penelitian ini adalah:

1.

Bagaimana kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
rumah makan Jati Putra “Pak Yono”?

Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

rumah makan Jati Putra “Pa

Bagaimana suasan terhadap kepuasan pelanggan

rganda terhadap kepuasan pelanggan rumah

makan Jati Putra’

h diatas, tujuan ya dicapai dalam
Untuk mengana i hadap kepuasan
pelanggan rumah
Untuk menganalisis p k terhadap kepuasan
pelanggan rumah makan Jati Putra “Pak Yono”.

Untuk menganalisis pengaruh suasana tempat terhadap kepuasan

pelanggan rumah makan Jati Putra “Pak Yono”.
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4. Untuk menganalisis kualitas layanan, kualitas produk, dan suasana
tempat terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Jati Putra “Pak

Yono”.

1.5. Manfaat Penelitian

1.5.1. Manfaat Teoritis

1.5.2. Manfaat Prakti

Bagi pelaku apat memberikan s masukan yang

berguna untuk bilan keputusan iatan dibidang

pemasaran seper s layanan, kualitas pr, n suasana tempat
terhadap kepuasal Jati Putra “Pak
Yono”. Dengan ada ingkatkan kepuasan
pelanggan Rumah Makan Ja Yono” sehingga pelanggan
melakukan repeat order pada Rumah Makan Jati Putra “Pak Yono” di
Kudus.
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