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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada Mili Café & Restaurant Banyuwangi 

 
 

ABSTRAKSI  

Kualitas pelayanan merupakan aspek penting untuk mengukur kepuasan 
konsumeng pada perusahaan jasa dibidang pariwisata. Kualitas pelayanan terdiri 
dari 5 Dimensi  yaitu: kehandalan, jeminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap. 
Citra perusahaan akan positif apabila pelayanan sesuai dengan ekspektasi 
konsumen. Mili Café & Restaurant Banyuwangi merupakan perusahaan yang 
mengutamakan kualitas pelayanan.  

Penelitian ini bertujuan Untuk 1). Mengetahui pengaruh dimensi kualitas 
pelayanan yang terdiri dari kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), Empati 
(X4), dan daya tanggap(X5) berpengaruh signifikan secara simultan dan parsial 
terhadap kepuasan konsumen Mili Cafe & Restaurant, 2). Untuk mengetahui 
diantara dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan (X1), jaminan 
(X2), bukti fisik (X3), Empati (X4), dan daya tanggap (X5), manakah dimensi  yang 
berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan 
adalah explanatory research, Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Mili 
Café & Restaurant Banyuwangi yang datang selama periode penelitian pada bulan 
mei 2018. Sampel penelitian ini 60 responden dengan teknik accidental sampling. 

Hasil penelitian menjelaskan bahwa secara simultan 5 dimensi kualitas 
pelayanan  berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengunjung pada Mili 
Café & Restaurant Banyuwangi (Y)  dibuktikan dengan nilai F hitung > F tabel 
(62.963 > 2.38)  dan Sig. < 0.05 (0.000<0.05). Secara parsial dapat di ambil 
simpulan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari semua dimensi 
kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi pelayanan terhadap  Kepuasan 
konsumen (Y), dibuktikan dengan signifikasi sebesar 0.001 (X1), 0.001 (X2), 0.000 
(X3), 0.000 (X4), 0.000 (X5) atau lebih kecil dari (a : 0,05) dan membentuk 
persamaan regresi :  Y=3.603+0.210X1+(0.828)X2+0.182X3+0.522X4+0.339X5.     

Nilai koefisien determinasi atau R Square sebesar (0,854) artinya bahwa 
sebesar 85.4% variabel Kepuasan Konsumen (Y) dipengaruhi oleh variabel 
independen yaitu 5 dimensi pelayanan. Dimensi Empati (X4) berpengaruh dominan 
terhadap kepuasan konsumen pada Mili Café & Restaurant Banyuwangi (Y) karena 
memiliki nilai stadardized koefisien terbesar dibandingkan dengan nilai dimensi 
kualitas pelayanan lainnya yaitu 0.396.  
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 
      Pariwisata merupakan sektor yang ikut berperan penting dalam usaha 

peningkatan pendapatan. Indonesia merupakan negara yang memiliki 

keindahan alam, keanekaragaman budaya, serta kuliner sehingga perlu 

adanya peningkatan sektor pariwisata.  

      Kota Banyuwangi merupakan daerah ujung di pulau jawa yang 

merupakan daerah dengan kekayaan terpendam di sektor pariwisata. Wisata 

Kawah ijen Banyuwangi menjadi destinasi wisata di Banyuwangi yang 

paling terkenal. wisata Kawah ijen Banyuwangi dengan fenomena blue fire 

Kawah ijen menjadi tempat wisata di Banyuwangi yang wajib dikunjungi, 

terutama bagi turis mancanegara. Wisata alam Banyuwangi lainnya adalah 

wisata pantai Banyuwangi, wisata pulau di Banyuwangi, dan wisata air 

terjun di Banyuwangi, yang bertebaran di berbagai wilayah di kabupaten ini. 

Di selatan ada wisata pantai Banyuwangi, antara lain pantai-pantai Pulau 

Merah, Teluk Hijau, Sukamade, Wedi Ireng, dan Plengkung. Untuk wilayah 

timur sampai utara, antara lain ada pantai-pantai Cemara, Boom, 

Watudodol, Bangsring, wisata pulau Tabuhan dan wisata Pulau Menjangan 

(Bali Barat) dengan menyeberang dari Banyuwangi. 

      Dimana ada  wisata pasti akan selalu ada wisata kuliner, sebab para 

pelancong yang Lelah melakukan perjalanan pasti memerlukan makanan 

untuk mengisi energi, darisitu kuliner  banyuwangi juga  menjadi destinasi 

penting kota banyuwangi, makanan khas daerah Banyuwangi yang dikenal 

1
1 
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dengan suku Osingnya diantara lain : Rujak soto, Sego Cawuk, Ayam Pedas 

dan banyak lagi merupakan makanan yang terkenal di telinga pelancong. 

      Kuliner memang menjadi salah satu sektor daya tarik Indonesia, Esthy 

reko astuti, deputi pengembangan pemasaran pariwisata nusantara 

kementrian pariwisata mengatakan bahwa kuliner bisa menjadi salah 

satu potensi yang bisa mendatangkan banyak wisatawan, baik di dalam 

dan luar negeri. "Kuliner itu daya tariknya hingga 30-50 persen dan 

menyerap tenaga kerja 30 persen. Dari beberapa data, wisatawan yang 

datang ke suatu daerah, hampir 50 persen spendingnya ke kuliner," 

Esthy reko astuti (2016) dalam Suara.com diakses (27 juni 2019). 

      Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi secara 

komersial, yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua 

tamunya baik dibidang kuliner makanan ataupun minuman. Restoran ada 

yang berlokasi dalam suatu hotel, kantor maupun pabrik, dan banyak juga 

yang berdiri sendiri di luar bangunan itu. Restoran berarti uang apalagi 

didukung sektor pariwisata lainnya maka itu akan menjadi gunung emas . 

Karena itu pengelola harus tahu pasti bagaimana mengelolanya, bagaimana 

cara membuat tamu-tamu senang dan puas sehingga mereka selalu 

berkeinginan untuk menjadi langganan restoran kita. Banyak hal yang harus 

kita ketahui, dari stitu muncul kualitas pelayanan yang merupakan dimensi 

yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

      Kualitas pelayanan adalah Kualitas pelayanan merupakan tingkat 

keunggulan (excellent) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 
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tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen, Wyckof dalam lovelock 

1988 yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2014 : 260) 

Zeithaml, dan Berry dalam Windasuri&Susanti (2017:82) 

menyatakan kualitas pelayanan  terdiri dari 5 dimensi, antara lain : dimensi 

reliability (keandalan), assurance (jaminan), tangible (bukti fisik), emphaty 

(empati) dan responsiveness (ketanggapan).  

Dimensi kualitas pelayanan tersebut sangat memengaruhi kepuasan 

para pelanggan. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan 

produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka , Kotler & Amstrong (2005) 

dalam Windasuri & Susanti (2017:64). Jika kinerja sesuai ekspektasi, 

pelanggan akan puas, sebaliknya jika kinerja tidak sesuai dengan ekspektasi 

maka pelanggan tidak puas. Konsumen sering membentuk persepsi yang 

lebih menyenangkan tentang sebuah merek yang sudah sudah mereka 

anggap positif.  

Mili Café & Restaurant Banyuwangi merupakan salah satu rumah 

makan keluarga terkemuka yang ada di kota Banyuwangi. Mili merupakan 

tempat menikmati beragam sajian daerah khas banyuwangi seperti Ayam 

pedas, Rujak soto, dan sebagainya, Mili juga menyajikan menu daerah 

lainnya seperti tahu campur lamongan dan Rujak cingur Surabaya. Sebagai 

Café & Restaurant Mili juga menyajikan kopi lokal Banyuangi dan 

minuman daerah seperti kunir asam, sereh jeruk dan minuman lainnya. 

Kepuasan konsumen tidak begitu saja mudah dibangun, tetapi memerlukan 
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proses panjang, salah satunya adalah dengan memberikan kualitas 

pelayanan yang baik dan berkualitas kepada konsumen. 

Mili Café & Restaurant Banyuwangi sudah empat tahun menggeluti 

bisnis ini, sebagai restoran yang sudah cukup lama menggeluti bisnis ini, 

Mili harus menyadari bahwa untuk dapat memenangkan persaingan bisnis 

menyajikan makanan yang enak saja tidaklah cukup, tetapi juga harus dapat 

membuat konsumennya merasa puas dari segi pelayanan. 

  Dari latar belakang diatas, maka judul dari skripsi ini adalah 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Mili 

Cafe & Restaurant” 
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B. Rumusan Masalah : 

      Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah dimensi kualitas pelayanan kehandalan (X1), jaminan (X2), 

bukti fisik (X3), Empati (X4), dan daya tanggap (X5) berpengaruh 

signifikan secara simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen (Y)  

Mili Cafe & Restaurant?. 

2. Diantara dimensi kualitas kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik 

(X3), Empati (X4), dan daya tanggap (X5) berpengaruh signifikan secara 

simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen pelayanan (Y) 

manakah yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen Mili 

Cafe & Restaurant?. 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian : 

1. Tujujuan penelitian : 

a. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 

dari kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), Empati (X4), 

dan daya tanggap(X5) berpengaruh signifikan secara simultan dan 

parsial terhadap kepuasan konsumen Mili Cafe & Restaurant. 

b. Untuk mengetahui diantara dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 

dari kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), Empati (X4), 

dan daya tanggap (X5), manakah dimensi  yang berpengaruh 

dominan terhadap kepuasan konsumen?. 
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2. Manfaat penelitian : 

a. Bagi Mili Cafe & Restaurant 

      Penelitian ini dapat dijadikan sebagai gambaran informasi Mili 

Café & Restaurant Banyuwangi dalam memberikan layanan, serta 

berguna untuk pengambilan strategi  yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan dan kepuasan pengunjung. 

b. Bagi Peneliti  

     Untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh di bangku 

kuliah dengan realita yang terjadi di lapangan, khususnya tentang 

dimensi pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan.  

c. Bagi Universitas  

      Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi 

bagi penelitian lain di bidang manajemen pemasaran dengan topik  

kualitas pelayanan.  


