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ABSTRACT

This research aims to determine the level of service performance and consumer satisfactionof the
Mangkok Hangat Tangerang restaurant, as well as to determine the service priorities of Mangkok
Hangat Tangerang restaurant consumers. The results of the research show that: 1) The service
performance of the Mangkok Hangat Tangerang restaurant has been good, although not one
hundred percent achieved. This can be seen from the results of the Service Quality (SQ) analysis,
which shows that the total percentage value between service performance and expectations
consisting of 5 dimensions of service quality is 74.66%, which means it is in good criteria. 2) The
level of consumer satisfaction with the service performance of the Mangkok Hangat Tangerang
restaurant shows that consumers are quite satisfied with the service provided. This is in
accordance with the results of the Customer Satisfaction Index (CSI) value. amounting to 63.60%.
3) The priority factors for the level of service performance of the Mangkok Warm Tangerang
restaurant are indicators in quadrant I on the Cartesian diagram of IPA analysis (Importance
Performance Analysis), namely: Comfortable restaurant design and interior, employees who are
polite and friendly to consumers. Employees who have expertise in their fields.

Keywords: Service Performance, Consumer Satisfaction.

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja pelayanan dan kepuasan konsumen

restoranMangkok Hangat Tangerang, serta untuk mengetahui prioritas pelayanan pada konsumen
restoran Mangkok Hangat Tangerang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kinerja pelayanan
restoran Mangkok Hangat Tangerang telah baik dilakukan, meskipun tidak seratus persentercapai.
Hal ini terlihat dari hasil analisis service Quality (SQ) diperoleh nilai total persentase antara kinerja
pelayanan dengan harapan yang terdiri dari 5 dimensi kualitas pelayanan sebesar 74,66% yang
artinya berada pada kriteria baik. 2) Tingkat kepuasan konsumen terhadap Kinerja pelayanan
restoran Mangkok Hangat Tangerang, menunjukkan bahwa konsumen cukup puas dengan
pelayanan yang diberikan. Hal ini sesuai dengan hasil nilai Customer Satisfaction Index (CSI).
sebesar 63,60%. 3) Faktor-faktor tingkat kinerja pelayanan restoran Mangkok Hangat Tangerang
yang menjadi prioritas adalah indikator yang berada pada kuadran | pada diagram kartesius
analisis IPA (Importance Performance Analysis) yaitu antara lain: Desain dan interior restoran
yang nyaman, karyawan yang bersikap sopan dan ramah kepada konsumen. Karyawan yang
memiliki keahlian di bidangnya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.

1. PENDAHULUAN hidup masyarakat dalam  memenuhi
1.1 Latar Belakang kebutuhan pangan sehari-hari telah berubah
Restoran menjadi suatu kebutuhan karena padatnya aktivitas membuat

sehari-hari bagi masyarakat modern. Gaya masyarakat ingin hidup serba praktis.
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Perubahan gaya hidup masyarakat yang kini
memilih untuk makan di luar rumah
menyebabkan permintaan masyara kat
terhadap jasa penyedia kuliner semakin
meningkat.  Perubahan trend tersebut
menyebabkan pertumbuhan industri kuliner
semakin tinggi. Para pengusaha di bidang
kuliner ~ semakin  termotivasi  untuk
memenuhi permintaan masyarakat yang
semakin  tinggi  terhadap  makanan.
Perkembangan usaha kuliner yangtinggi
sekaligus menandakan persaingan restoran
yang meningkat. Setiap restoran bersaing
dalam memberikan pelayanan yang lebih
baik. Pertumbuhan restoran tersebut juga
mendorong intensitas pengunjung yang
dating

Dewasa ini konsumen tidak hanya
mengutamakan jenis dan harga produk,
tetapi juga kualitas pelayanan dan jasa yang
diberikan oleh sebuah restoran menjadi hal
yang penting bagi konsumen. Kualitas
pelayanan adalah keseluruhan ciri serta sifat
dari pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuan perusahaan untuk mencapai
kepuasan  konsumen  (Kotler, 2014).
Kepuasan  konsumen adalah  respon
konsumenterhadap evaluasi ketidaksesuaian
yang dirasakan antara harapan sebelumnya
dengan kinerja aktualyang dirasakan setelah
pemakaiannya. Kepuasankonsumen menjadi
hal yang sangat penting untukdicapai oleh
sebuah restoran.

Fenomena meningkatnya persaingan
bisnis dibidang makanan ini menuntut para
pelaku usaha untuk merencanakan berbagai
macam strategi dalam mengembangkan
kegiatanbisnisnya agar dapat memenangkan
persaingan bisnis yang ada. Salah satu cara
guna memenangkan persaingan bisnis
perusahaan di bidang barang dan jasa yaitu
denganmeningkatkan kualitas produk serta
kualitas pelayanan yang dimilikinya.
Restoran Mangkok Hangat adalah salahsatu
restoran yang terletak The Avani, Cluster
Chadna, F1/35, Serpong, Tangerang yang
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berdiri pada tahun 2017,pengunjungnya
banyak didominasi oleh kaum milenial yang
berusia 17 tahun sampai dengan 35 tahun.
Beberapa macamvarian makanan yang yang
tersedia di restoran Mangkok Hangat antara
lain menu makanan Jepang dan Indonesia.
Beberapa produk yang ditawarkan disajikan
dengan nasi, tetapi konsumen dapat
mencicipinya tanpa nasi dan disajikan dalam
wadah berbentuk mangkuk. Salah satu
pesaing Mangkok hangat dalam bisnis
makanan di daerah Jabodetabek adalah Eat
Express dan Secbyrius, karena restoran
tersebut memiliki jenis makanan yang kaya
rasa seperti menu yang ada di restoring
Mangkok Hangat.

Data jumlah pengunjung di restoran
Mangkok Hangat yang fluktuatif serta
munculnya berbagai keluhan dan saran yang
sebagian besar dari segi pelayanan restoran
menjadi  tolak ukur untuk melakukan
penelitian ini. Solusi untuk masalah tersebut
adalah denganmengetahui atribut-atribut apa
saja yang harus dijadikan prioritas utama
untuk perbaikan oleh restoran, atribut-
atribut yang penting bagi konsumen, serta
menentukan bagaimana tingkat kepuasan
konsumen. Terdapat banyak faktor yang
membuatrestoran Mangkok
Hangat terus bertahan  menghadapi
persaingan hingga saat ini, salah satuyang
paling berpengaruh adalah faktor pelayanan.
Suasana restoran diciptakan oleh desain
interior, eksterior, cahaya, musik, gema atau
keheningan, dan segala hal yang pada
akhirnya bisa menciptakan  perasaan
nyaman yang datang dari konsumen. Selain
itu, untuk perusahaan yang bekerja di bidang
kuliner, faktor kualitas pelayanan yang
berkaitan dengan pemenuhan harapan,
keinginan, dan kebutuhan dari konsumen.
Dengan memberikan pelayanan yang
terbaik, maka Perusahaan bisa
meningkatkan kepuasan konsumen.
Berdasarkan uraian latar belakang di atas
maka dalam penelitian ini penulis tertarik
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untuk melakukan penelitian dengan judul:
“Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Kafe
Mangkok Hangat Tangerang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah
di kemukakan maka penulis merumuskan
masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana tingkat kinerja pelayanan
restoran Mangkok Hangat Tangerang?
2. Bagaimana tingkatkepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan pada
restoran Mangkok Hangat Tangerang?
3. Apakah prioritas pelayanan pada
restoran Mangkok Hangat Tangerang?

13 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisa
tingkat kinerja pelayanan restoran
Mangkok Hangat Tangerang.

2. Untuk mengetahui dab menganalisa
tingkat kepuasan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan pada restoran
Mangkok Hangat Tangerang.

3. Untuk mengetahui dan menganalisa
prioritas pelayanan pada restoran
Mangkok Hangat Tangerang?

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran merupakan
kegiatan yang direncanakan dan dijalankan
oleh perusahaan. Perencanaan
membutuhkan strategi dan keahlian yang
tepat untuk menentukan rencana tersebut.
Peran manajemen pemasaran dalam sebuah
perusahaan sangatlah penting, ini termasuk
menyiapkan produk yang lebih inovatif,
dengan memilih pangsa pasar yang
diharapkan perusaahan, dan
mempromosikan  produk baru kepada
pembeli yang potensial.
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Menurut Kotler dan Keller (2017:6),
manajemen pemasaran merupakan pasar
sasaran untuk menarik, mempertahankan,
dan meningkatkan konsumen dengan
menciptakan dan memberikan kualitas
penjualan yang baik. Menurut Tjiptono
(2016:63), manajemen pemasaran secara
keseluruhan  yaitu cara  perusahaan
melakukan bisnis yang mempersiapkan,
menentukan, dan mendistribusikan produk,
jasa, dan gagasan yang dapat memenuhi
kebutuhan pasar sasaran.

Menurut Assauri (2018:12),
manajemen pemasaran merupakan kegiatan
menciptakan, mempersiapkan,
melaksanakan rencana yang dilakukan
perusahaan untuk menghasilkan
keuntungan. Berdasarkan ketiga pernyataan
yang telah dijelaskan beberapa para ahli,
peneliti menyimpulkan bahwa manajemen
pemasaran merupakan ilmu yang diterapkan
pada suatu bisnis agar tetap hidup melalui
proses perencanaan, pelaksanaan, dan
pengendalian program penciptaan konsep
pemasaran.

2.1.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan sangatlah sulit
didefinisikan dengan tepat, akan tetapi
umumnya kualitas dapat dirinci. Konsep
kualitas sering dianggap sebagai ukuran
relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang
terdiri atas kualitas desain dan kualitas
kesesuaian.Pelanggan yang menentukan dan
menilai sampai seberapa jauh sifat dan
karakteristik itu memenuhi kebutuhannya
(Lupiyadi, 2014). Menurut Goestdan Davis
dalam Tjiptono (2014) kualitas adalah
kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan. Kualitas dan mutu dalam industri
pelayanan adalah suatu penyajian produk
atau jasa sesuai dengan ukuranyang berlaku
ditempat produk tersebut diadakan dan
penyampaiannya setidaknya sama dengan
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yang diinginkan dan diharapkan oleh
konsumen.

Menurut Wyckof, Lovelock (2012)
kualitas adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada
faktor utama yang mempengaruhi kualitas
jasa, yaitu expectedservice dan perceived
service. Jika jasa yang diterima atau
dirasakan (perceived service) sesuaidengan
yang diharapkan , kualitas tersebut akan
dianggap baik dan memuaskan. Jika jasa
yang diterima melampaui harapan , kualitas
pelayanan tersebut dipandang ideal.
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih
rendah dari pada yang diharapkan kualitas
pelayanan tersebut dianggapburuk.Jadi baik
buruknya kualitas pelayanan tergantung
pada kemampuan penyedia jasa dalam
memenuhi  harapan pelanggan secara
konsisten.Konsep kualitas pada dasarnya
bersifat relatif, tergantung dari perspektif
yang digunakanuntuk menentukan ciri-ciri
dan spesifikasi.

Definisi pelayanan menurut Kotler
(2015) adalah: “Berbagai tindakan atau
kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada
yang lain yang pada dasarnya tidak dapat
dilihat dan tidak menghasilkan hak milik
terhadap  sesuatu. Produksinya dapat
berkenaan dengan sebuah produk fisik atau
tidak.”

Menurut Kotler (2015) mendefinisikan
“Service is An activity or series of activity of
a more or less intangible nature that
normally, take place in interaction between
the customer and service employess and or
physical resources or good and or systems of
the service provider, which are providen as
solutions to customer problem”

Menurut Berry dan Parasuraman (1985)
dalam Lupiyoadi (2014:118) menyatakan
ada lima dimensi kualitas pelayanan. Kelima
dimensipokok tersebut meliputi :

1. Keandalan (reliability),
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2. Daya Tanggap (responsiveness),
3. Jaminan (assurance),

4. Bukti langsung (tangibles),

5. Empati (empathy).

2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Untuk dapat bersaing dan mampu
merangkul ~ pelanggan  maka  setiap
pengusaha harus mampu menciptakan
loyalitas pelanggan terhadap barang dan
jasa yang dihasilkan.Loyalitas pelanggan
amat sangat dipengaruhi oleh kepuasan
pelanggan, untuk itu kepuasan pelanggan
perlu diukur sebagaifeedback atas barang
dan jasa yang dihasilkan. Sebelum
dilakukan pengukuran terhadap kepuasan
pelanggan, ada baiknya dipahami terlebih
dahulu apakah sebenarnya definisi dari
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
adalah respon atau tanggapan yang
diberikan olehpelanggan atas terpenuhinya
kebutuhan  sesuai  dengan  harapan
pelanggan, sehinggamemperoleh rasa
senang atau nyaman. Apabila kinerja
produk sesuai dengan spesifikasi yang
diharapkan pelanggan maka pelanggan
puas, sebaliknya jika kinerja produk jauh
dari yang diharapkan pelanggan maka
pelanggan tidak puas.

Bagaimana mengetahui kesesuaian
antara produk yang dihasilkan dengan
kebutuhanpelanggan. Ada beberapa faktor
yang dapat diidentifikasikan sebagai
penentu kepuasan pelanggan berdasarkan
penelitian  para  pengamat perilaku
konsumen yaitu :

a. Pelayanan yang memiliki nilai tambah

b. Desain, kemasan atau tampilan dari
produkatau jasa

c.  Aspek bisnis yang dapat ditimbulkan

d. Aspek emosional pelanggan

2.2 Kerangka Pemikiran

Untuk memberikan gambaran
menyeluruh tentang rencana penelitian ini,
berdasarkan uraian di atas maka dapat
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disajikan alur proses penelitian sebagai
berikut:

Festoran Mangkol: Hangat
Serpong Tangerang

|

Kinerja Pelayanan
Berry dan Parasuraman (1983} dzlam

Lupivoadi (2014 : 118

KualftasPelavanan
Indikator
a} Bukt fisik
b1 Kshandalan

[

z} Daya Tanggap

4] Jamiman

z} Empah

Anpalizis Gap
{Tingkzat Kmerja dan Harapan)

|

Service Qluan!z'z:v Sal

Cuztomer Sarigfaction lndex (TSI

L
Important Performance Analvsic (JPA4}

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

3. METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Menurut Sugiyono, (2015:14)
Penelitian kuantitatif, adalah penelitian
dengan memperoleh data yang berbentuk
angka atau data kualitatif
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yang diangkakan. Penelitian kualitatif, data
kualitatif adalah data yang berbentuk kata,
skema, dan gambar. Berdasarkan teori
tersebut diatas, maka penelitian ini
merupakan penelitian deskriptif kuantitatif,
data yang diperoleh dari sampel populasi
penelitian dianalisis sesuai dengan metode
statistik yang digunakan kemudian di
interprestasikan.

3.2 Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah suatu atribut
atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya  (Sugiyono,  2018:61).
Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas
pelayanan.

3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan di Restoran
Mangkok Hangat Serpong Tangerang.
Penelitianini dilaksanakan selama 6 bulan
Oktober 2022 sampai dengan Maret 2023.

3.4 Objek Penelitian

Objek penelitian menurut Arikunto
(2013: 15) adalah variabel atau apa yang
menjadi titik perhatian suatu penelitian,
sedangkan subjek penelitian merupakan
tempat dimana variabel melekat. Objek
penelitian ini adalah tamu Restoran
Mangkok Hangat Serpong Tangerang.

3.5 Populasi dan Sampel

Populasi merupakan subyek penelitian.
Menurut Sugiyono (2018:117) populasi
adalah wilayah generalisasi yang terdiriatas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah Restoran
Mangkok Hangat Serpong Tangerang yang

5
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jumlahnya tidak diketahui dengan pasti.

Sampel adalah kumpulan objek
psikologis yang merupakan bagian dari
sebuah populasi yang dikumpulkan melalui
sebuah proses sampling tertentu. Sedangkan
menurut Sugiyono (2018), sampel adalah
bagian dari karakteritis yang dimiliki oleh
populasi. Dalam penelitian ini pengambilan
sampel di lakukan dengan metode
Convenience Sampling di mana data yang di
ambil  berdasarkan  kemudahan saja
(Sulistyo. 2012). Karena populasi yang
menjadi bahan penelitian ini tidak diketahui
jumlahnya, maka untuk menentukan ukuran
sampel penelitian dari populasi tersebut
yang digunakan adalah teknik lemeshow
dengan rumus sebagai berikut:.(Frendy,
2011:53)

72

"= 4(meoe)?
(L986)2

Tt 296,04,

Keterangan:

n = Jumlah sampel

z = skor z pada kepercayaan 95% = 1,96p =
maksimal estimasi = 0,5

d = alpha (0.10) atau sampling error = 10%

Jika berdasarkan rumus tersebut maka n
yang didapatkan adalah 96,04, sehingga
pada penelitian ini setidaknya peneliti harus
mengambil data dari sampel sekurang-
kurangnya sejumlah 97 orang. Sehingga
dalam penelitian ini jumlah sampel di
maksimalkan menjadi 100 sampel. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan metode Convenience
Sampling. Convenience Sampling
merupakan teknik pengambilan sampel
berdasarkan kemudahan saja (Sugiyono,
2016).

3.6 Teknik Analisis Data
Teknik analisis yang digunakan
pada penelitian ini, adalah:
1. Uji Validitas
2. Uji Reliabilitas
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3. Analisa Importance  Performance
Analysis (IPA)
a. Analisis GAP
b. Analisis Service Quality (SQ)

c. Analisis Csli
Satisfaction Index)

(Customes

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Uji Validitas

Uji  Validitas  dihitung  dengan
membandingkan nilai r hitung (correlated
item-total correlation) dengan nilai r tabel.
Jika r hitung > r tabel dan nilai positif maka
butir atau pertanyaan tersebut dinyatakan
valid (Ghozali, 2015:45). Dalam penelitian
ini jumlah sampel sebesar 100 dengan
signifikansi 10% diperoleh nilai r tabel
sebesar 0,165.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kinerja
Pelayanan

r hitong Nilai r
Indikator variabel Keputuzan
kinerja tahel
Indikator 1 0.624 0,165 Walid
Indikator 2 0,815 0,165 Walid
Indikator 3 0,588 0,165 Walid
Indikator 4 0,832 0,165 Walid
Indikator 3 0,801 0,165 Walid
Indikator & 0,485 0,165 Walid
Indikator 7 0,627 0,183 Walid
Indikator & 0,633 0,165 Walid
Indikator 0,741 0,165 Walid
Indikeator 10 07597 0,165 Walid
Indikator 11 0,783 0,165 Walid
Indikator 12 0,740 0,165 Walid
Indikeator 13 0,824 0,165 Walid
Indikeator 14 0,801 0,165 Walid
Indikeator 13 0,485 0,165 Walid
Indikator 1§ 0.627 0,183 Walid
Indikator 17 0,673 0,165 Walid
Indikator 13 0,717 0,183 Walid
Indikator 1% 0,770 0,165 Walid
Indikeator 20 0766 0,165 Walid

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Tabel di atas menunjukkan bahwa
semua indikator yang digunakan untuk
mengukur indikator kinerja pelayanan yang
digunakan dalam penelitian ini mempunyai
koefisien korelasi yang lebih besar dari r
tabel untuk sampel sebanyak 100 orang
dengan nilai yaitu 0,165. Nilai r hitung
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disajikan pada tabel di atas dari hasil tersebut
menunjukkan bahwa semua indikator
pengukur  kinerja  pelayanan  dalam
penelitian ini dinyatakan valid.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Harapan

. r hitu Nilai r
Indikatar tl.riallell'u?ferja tabel Keputusan
Indikator 1 0,758 0,163 Valid
Indikator 2 0,686 0,163 Valid
Indikator 3 0,568 0,163 Valid
Indikator 4 0,896 0,163 Valid
Indikator 3 0,896 0,163 Valid
Indikator 6 0,686 0,163 Valid
Indikator 7 0,574 0,163 Valid
Indikator 3 0,884 0,163 Valid
Indikator 9 0,896 0,163 Valid
Indikator 10 0,434 0,163 Valid
Indikator 11 0,393 0,163 Valid
Indikator 12 0,758 0,163 Valid
Indikator 13 0,630 0,163 Valid
Indikator 14 0,574 0,163 Valid
Indikator 13 0,896 0,163 Valid
Indikator 16 0,884 0,163 Valid
Indikater 17 0,686 0,163 Valid
Indikator 18 0,574 0,163 Valid
Indikater 19 0,896 0,163 Valid
Indikator 20 0,896 0,163 Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Tabel di atas menunjukkan bahwa
semua indikator yang digunakan untuk
mengukur indikator harapan yang digunakan
dalam penelitian ini mempunyai koefisien
korelasi yang lebih besar dari r tabel untuk
sampel sebanyak 100 orang dengan nilai
yaitu 0,165. Nilai r hitung disajikan pada
tabel di atas dari hasil tersebut menunjukkan
bahwa semua indikator pengukur indikator
harapan dalam penelitian ini dinyatakan
valid.

4.2  Uji Reliabilitas

Uji  Validitas  digunakan  untuk
mengukur sah (valid) atau tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid
jika pertanyaan pada kuesioner mampu
untuk mengungkap sesuatu Yyang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Uji Validitas
dihitung dengan membandingkan nilai r
hitung (correlated item-total correlation)
dengan nilai r tabel.
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Kinerja
Pelayanan

Rellabity Statlatics

Cronbasch's Alpha
Basad an
Cranbach's Apha Standardized Hems M of tems

48 943 v

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Hasil  uji reliabilitas  tersebut
menunjukkan bahwa nilai koefisien Alpha
indikator kinerja pelayanan yang cukup
besar yaitu 0,948 diatas 0,60 Nilai Cronbach
Alpha yang ternyata lebih besar dari 0,60
artinya signifikan/reliable. sehingga dapat
dikatakan semua konsep pengukur indikator
kinerja pelayanan dari kuesioner adalah
reliabel yang berartibahwa kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini merupakan
kuesioner yang handal.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Harapan

Rellability Statiatics

Cranbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Bazad an
Standardized Nems

M of tems

48

855

20

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Hasil  uji reliabilitas  tersebut
menunjukkan bahwa nilai koefisien Alpha
indikator harapan yang besar yaitu 0,948
diatas 0,60 Nilai Cronbach Alpha yang
ternyata lebih besar dari 0,60 artinya
signifikan/reliable. sehingga dapat
dikatakan semua  konsep  pengukur
indikator harapan dari kuesioner adalah
reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang
digunakandalam penelitian ini merupakan
kuesioner yang handal.

4.3 Analisa Importance Performance
Analysis (IPA)
4.3.1 Analisa GAP Tingkat Kinerja
dengan Tingkat Harapan

Gap Analysis merupakan suatu metode

7
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pengukuran untukmengetahui kesenjangan
(gap) antara Kinerja suatu variabel dengan
harapan  konsumen terhadap variabel
tersebut. Gap Analysis itu  sendiri
merupakan bagian dari metode IPA
(Importance-Peformance Analysis). Ada
lima kesenjangan ataugap yang
dikemukakan parasuramanetal.

Tabel 5. Hasil Uji Analisa GAP Tingkat
Kinerja dengan Tingkat Harapan

Ml | Mis | Gap | Tingkat
Ne Indikator Sker Kesesuaian | Kriteria

rata Ttd | e %)
Kinerja | Harapan

Bulti Fisik

Desain dan nterior di Restoran
1 | Mangkok Hangat Tangerang 314 442 -1.16 TL4n Puas
myaman

Terdapat vertilazi ndara yang
1 | cukup di Restoran Manzkok 327 478 131 53,41 Puas
Hanpat Tangerang

Terdapat area pariir yang hias di
3 | balaman Restoran Margkok 334 3,63 -0.19 2,01 Puas
Hanpat Tangerang

Peralatan yang digunakan dalam
4 | penyajian makaran di Restoran 315 412 104 15,76 Puas
MManskok Hanzat Tangerang bersih

Nilsi rata-rata ) 4723 -1L03 76,08 Puaz

Earyawan Festoran Manghkok
3 | Hangat Tangerang bersikap sopan 310 412 -112 11,26
dan ramah kepada konsumen
Earyawan Festoran Mangkok
6 | Hangat Tangerang meiliki 313 478 -L63 63,90 Puas
keahlian di bidangnya

Seluruh karvawan Festoran

- | Mangkok Hangat Tangerang Pusat
" | memakai seragam kerja dan tanda
pengenal karyawan

Prosedur pelayanan Festoran

8 | Mamgkok Homzat Tanzerang fidsk | 325 428 1,03 73,03
berbelit-belit

342 4,03 -0.63 B444 Puaz

Nilsi rata-rata 3 435 -L1z 74,25 Puaz

Days Tanggap
Earyawan Restoran Mangkok
Hargat Tangeranz yanz melayaei
& | konsumen memberikan rezpon 319 412 110 436 Puas

vang cepat dalam menghadapi
keluhan

Eerjazama yang baik diberikan
10 | olsh karyawar saat konsumen 309 434 -1.25 TL,20 Puaz
mzlakukan tranzasksi

Earyawan yang melayvani
konsumen di Festoran Manzkak
11 | Hangat Tangerang memberikan 208 kR 0,81 76,61 Puas
informazi yang jelaz, dan mudah

i 1 oleh k
Earyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangeranz smzat tanggap
dan cepat dalam melayani

313 442 L2 70,81 Puas

Nilsi rata-rata 310 414 <114 T34 Puaz
Jaminan

Earyawan Restoran Mangkok
13 Hnn_gzt Tangerang mem'herﬂz_n
jaminan keamanan kepada setiap
konsumen yang dating ke Restoran
Harga yang dikelnarkan konsumen
1 sesuzi dengan kualitas makanean
anau menn yang ada di Restoran
Mangkok Hangat Tangetang

324 477 153 §7.92

310 3.64 054 B3 16 Puas

Eonsumen merasa nyaman dan
menikati suasana selama berada
Festoran Mangkok Hangat
Tangerang

Fezstoran Mamekok Hanzat

Tangerans menjamin bakwa menu
makanan yang ditzwarkan atan
dijual halal

Nilsi rata-rata 3 415 -0 76,03 Puaz

342 418 -0.36 79,91

Empati

Earyawan Restoran Mangkok
17 | Hangat Tangerang tidak bersikap
diskriminatif

Earyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangerang memahami - -
dengan baik apa vang diburuhkan 3 3.4 043 BE1%
Eonsumen
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Earyawan Festoran Mangkok
Hangat Tangerang memberikan
perhatian yang baik kepada setiap 311 412 -LI1E 148 Puas
konsumen atmu penguniung yang
dating ke Festoran

Earyawan Festoran Mangkok
Hangat Tangerang memberikan
20 | pelayanan kepada pensunjung atau 300 412 -1.12 9,93
konsumen tanpa memandang stans
sozial

12

Nilsi rata-rata 314 415 -1L11 T3E Puaz

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Kriteria penilaian analisis gap atau
tingkat kesesuaian antara pelayanan dengan
kepuasan masyarakat berdasarkan ketentuan
sebagai berikut:

a. Tingkat kesesuaian > 100%, berarti
kualitas layanan yang diberikan telah
melebihi apa yang dianggap penting
oleh  pelanggan(Pelayanan  sangat
memuaskan)

b. Tingkat kesesuaian nasabah = 100%,
berarti kualitas layanan yang diberikan
memenuhi apa yang dianggap penting
olen pelanggan (pelayanan telah
memuaskan)

C. Tingkat kesesuaian < 100% berarti
kualitas layanan yang diberikan
kurang/tidak memenuhi apa yang
dianggap penting oleh pelanggan
(Pelayananbelum memuaskan)

Berdasarkan hasil analisis gap tingkat
kesesuaian antara kinerja pelayanan dengan
harapan seperti tampak pada tabel di atas
diketahui bahwa kinerja pelayanan masih
belum mencapai maksimal 100% meskipun
secara keseluruhan konsumen menyatakan
puas terhadap Kkinerja pelayanan yang
diberikan oleh Restoran Mangkok Hangat.
Semua indikator memiliki nilai negatif yang
berarti bahwa setiap indikator tersebut
belum 100% memenuhi harapan

4.3.2 Analisis Sevice Qualitu (SQ)
Servqual menurut Parasuraman et al
(1990) dalam Tjiptono, (2016) dapat
didefinisikan  sebagai  seberapa  jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima atau peroleh. Harapan pelanggan
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pada dasarnya sama dengan layanan seperti
apa seharusnya vyang diberikan oleh
perusahaan kepada pelanggan. Menurut
model Servqual, apabila skor Servqual
negatif (-)berarti kualitas jasa kurang atau
tidak baik (pelanggan tidak puas). Apabila
skor Servgual sama dengan nol (0) berarti
kualitas jasa baik (pelanggan puas). Apabila
skor Servqual positif (+) berarti kualitas jasa
sangat baik (pelanggan sangat puas). Dalam
tingkat kesesuaian < 100% dapat dijelaskan
lagi sebagai berikut (Supranto, 2016) :

Tabel 6. Hasil Analisis Sevice Qualitu (SQ)

No| Indikator Kinerja | Harapan | Gap l’erE)lase Kriteria

1 | Bukti Fisik 326 428 -1 76,03 Baik

2 | Ezhandzlan E] 4% 112 413 Baik

3 | Daya Tangzap 510 41233 -1 14 7314 Baik

4 | Jamnan k] 413 1,02 76,03 Baik

3 | Empati 314 41 111 7382 Baik
Total 319 477 108 74,66 Baik

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Berdasarkan hasil analisis service
Quality (SQ) seperti tampak pada tabel di
atas diketahui bahwa nilai persentase
tertinggi antara kinerja pelayanan dengan
harapan adalah dimensi Bukti Fisik yaitu
sebesar 76,05% yang berada pada kriteria
baik. Sedangkan nilai persentase terendah
antara kinerja pelayanan dengan harapan
adalah dimensi Daya Tanggap yaitu sebesar
73,14% yang berada pada kriteria baik.

Namun demikian secara keseluruhan
berdasarkan hasil analisis service Quality
(SQ) diperoleh nilai total persentase antara
kinerja pelayanan dengan harapan yang
terdiri dari 9 indikator kualitas pelayanan
publik yaitu sebesar 74,66% yang artinya
berada pada kriteria baik. Hal ini
membuktikan bahwa pelayanan yang
diberikan oleh Restoran Mangkok hangat
Tangerang selama ini masih dinilai baik oleh
konsumen atau pelanggannya.

4.3.3 Hasil Analisis
Satisfaction Index (CSI)

Customer satisfaction index (CSI)
adalahanalisis kuantitatif berupa persentase
pelanggan yang senang dalam suatu survei
kepuasan pelanggan. Indeks kepuasan
konsumen atauCustomer satisfaction index
(CSI) diperlukan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan secara keseluruhan
dengan memperhatikantingkat kepentingan
dari atribut-atribut produk atau jasa.

Hasil data di atas menunjukkan nilai
perhitungan Customer Satisfaction Index
(CSI), dimana nilai maksimum dari
Customer Satisfaction Index (CSI) adalah
100%. Berikut ini hasilperhitungannya:

CSI =272,53/5 (85,74 x 100%
= 272,53 /428,7 x 100%
=63,57 %

Customer

Hasil di atas menunjukkan nilai
Customer Satisfaction Index (CSI). sebesar
63,60%. Berdasarkan kriteria penilaian
Customer Satisfaction Index (CSI) angka
tersebut berada pada kriteria cukup puas, hal
ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan
yang diberikan oleh restoran Mangkok
Hangat Tangerang dinilai konsumen cukup
puas.

4.4 Hasil
Analysis(IPA)
Pada bagian ini dibahas mengenai
pemetaan dari  nilai  kinerja/kualitas
pelayanan dan tingkat harapan/kepuasan
dari hasil tersebut maka akan terbentuk
matriks yang terdiri dari empat buah kuadran
yang masing-masing kuadran
menggambarkan skala prioritas dalam
mengambil  kebijakan  baik  berupa
peningkatan Kinerja atau mempertahankan
kinerja perusahaan. Berikut adalah data
sebaran kinerja dan harapan masyarakat:

Important  Performance
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Harapan

475,00

450,00

o [Efk

400.00

375.00

T T T T T T
260,00 300.00 31000 320.00 330,00 340.00 350.00

KinerjaPelayanan

Gambar 2. Hasil Diagram Kartesius
Importance Performance Anayslis (IPA)

5.

5.

1

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan uraian dan analisa yang

telah di kemukakan pada bab sebelumnya
maka hasil penelitian ini dapat di simpulkan
sebagai berikut :

1.

Kinerja pelayanan restoran Mangkok
Hangat Tangerang telah baikdilakukan,
meskipun tidak seratus persen tercapai.
Hal ini terlihat dari hasil analisis service
Quality (SQ) diperoleh nilai total
persentase antara kinerja pelayanan
dengan harapan yang terdiri dari 5
dimensi kualitas pelayanan sebesar
74,66% yang artinya berada pada
kriteria baik. Hal ini membuktikan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh
Restoran Mangkok hangat Tangerang
selama ini masih dinilai baik oleh
konsumen atau pelanggannya.

Tingkat kepuasan konsumen terhadap
kinerja pelayanan restoran Mangkok
Hangat Tangerang, menunjukkan
bahwa konsumen cukup puas dengan
pelayanan yang diberikan. Hal ini
sesuai dengan hasil nilai Customer
Satisfaction Index (CSI). sebesar
63,60%. Hal ini menunjukkan bahwa
kinerja pelayanan yang diberikan oleh
restoran Mangkok Hangat Tangerang
dinilai konsumen cukup puas.

Faktor-faktor tingkat kinerja pelayanan
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5.2

restoran Mangkok Hangat Tangerang

yang menjadi prioritas adalah indikator

yang berada pada kuadran | pada
diagram  kartesius  analisis  IPA

(Importance Performance Analysis)

yaitu antara lain:

a. Desain dan interior di Restoran
Mangkok Hangat Tangerang yang
nyaman.

b. Karyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangerang yang bersikap

sopan dan ramah  kepada
konsumen.
C. Karyawan Restoran Mangkok

Hangat Tangerang yang memiliki
keahlian di bidangnya.

d. Karyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangerang yang melayani
konsumen memberikan respon
yang cepat dalam menghadapi
keluhan.

e. Kerjasama yang baik diberikan
oleh karyawan saat konsumen
melakukan transasksi.

f. Karyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangerang yang sangat
tanggap dan cepat dalam melayani
konsumen.

g. Konsumen yang merasa nyaman
dan menikati suasana selama
berada Restoran Mangkok Hangat
Tangerang.

h. Karyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangerang yang
memberikan perhatian yang baik
kepada setiap konsumen atau

pengunjung Yyang dating ke
Restoran.

I. Karyawan Restoran Mangkok
Hangat Tangerang yang

memberikan pelayanan kepada
pengunjung atau konsumen tanpa
memandang status social.

Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka

10
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dapat di kemukakan beberapasaran yang

sekiranya dapat bermanfaat bagi Restoran

Mangkok Hangat Tangerang yaitu berkaitan

dengan indikator yang berada pada kuadran

I yang merupakan indicator pelayanan yang

harus diprioritasnya antara lain:

1. Sebaiknya pihak restoran menyediakan
dan mengatur interior restoran lebih
baik lagi agar konsumen atau
pengunjung merasa nyaman saat
menikmati makan di restoran

2. Sebaiknya pihak restoran selalu
memberikan training secara berkala
untuk  menekankan kepada para
karyawannya untuk lebih bersikap
sopan dan ramah kepada konsumen.

3. Sebaiknya pihak restoran harus
memastikan bahwa karyawannyaadalah
orang-orang yang memiliki
kemampuan sesuai bidangnya, hal ini
bisa dilakukan Ketika melakukan
rekrutmen karyawan harus benar-benar
tepat.

4. Karyawan restoran sebaiknya lebih
cepat dan tanggap memberikan respon
kepada konsumen atau pengunjung jika
terdapat keluhan.

5. Sebaiknya pihak restoran selalu
melakukan pengecekan dan
memastikan  kondisi dan suasana
restoran selalu bersih dan rapi sehingga
membuat konsumen merasa nyaman
saat berada direstoran.

6. Karyawan restoring hendaknya selalu
memberikan empati yang lebihdengan
memberikan perhatian kepada setiap
konsumen atau pengunjung yang dating
tanpa membeda-bedakan status social
mereka.

7. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya
dicari asumsi-asumsi lain berkaitan
dengan kepuasan konsumen misalnya
factor harga, kepercayaan, promosi dan
sebaginya.
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