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MOTTO

“ Only you can change your life. Nobody else can do it for you”

Orang lain tidak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka
ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun
tidak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini.

“Allah tidak membebani seseorang itu melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(Q.S Al-Bagarah:286)
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ABSTRAK

LILIS ANDRIYANI, Pengaruh Servicescape dan Food Quality terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Ayam Bakar Umar Wiradesa)

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh servicescape dan food
quality, baik secara parsial maupun secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
pada Ayam Bakar Umar Wiradesa.

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif kausal dengan menggunakan
teknik purposive sampling, teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner, dan
sampel penelitian ini adalah 82 responden. Setelah melakukan penelitian, peneliti
mendapatkan data yang dihitung menggunakan rumus Slovin. SPSS versi 25
digunakan untuk menganalisis data. Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis persamaan regresi linier berganda, uji t, uji F, dan analisis koefisien
determinasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: secara parsial servicescape dan
food quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
secara simultan servicescape dan food quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi yang dihasilkan adalah
0,457 atau 45,7%.

Kata Kunci: Servicescape, Food Quality, Kepuasan Pelanggan

vii



ABSTRACT

LILIS ANDRIYANI, Effect of Servicescape and Food Quality on Customer
Satisfaction (Case Study on Umar Wiradesa's Roasted Chicken)

This study aims to examine the effect of servicescape and food quality, both
partially and simultaneously on customer satisfaction at Umar Wiradesa's Grilled
Chicken.

This research is a causal associative study using a purposive sampling
technique, data collection techniques using a questionnaire, and the sample of this
study is 82 respondents. After conducting research, researchers obtained data that
was calculated using the Slovin formula. SPSS version 25 was used to analyze the
data. The data analysis technique used is the analysis of multiple linear regression
equations, T test, F test, and analysis of the coefficient of determination.

The results of this study indicate that: partially servicescape and food
quality have a positive and significant effect on customer satisfaction,
simultaneously servicescape and food quality have a positive and significant effect
on customer satisfaction. The resulting coefficient of determination is 0.457 or
45.7%.

Keywords: Servicescape, Food Quality, Customer Satisfaction
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Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor : 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22

Januari 1998.
1. Konsonan Tunggal

'Z\ur;l;)f Nama Huruf Latin Keterangan
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< ba’ B Be
< ta' T Te
& sal S s (dengan titik diatas)
z Jim J Je
z ha’ h ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
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o S S Es
o Sy Sy es dan ye
o= Sad $ es (dengan titik dibawah)
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L Za V4 zet (dengan titik dibawah)
& ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
a Qaf Q Qi
&l Kaf K Ka
J Lam L El
- M M Em
o Nun N En
K Waw W We
o ha’ Ha Ha
3 Hamzah ~ Apostrof
@ Ya Y Ye
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Konsonan Rangkap
Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap.
Contoh :J = nazzala
& = bihinna
Vokal Pendek
Fathah (o™ _ ) ditulis a, kasrah (o_ ) ditilis I, dan dammah (o _ ) ditulis u.
Vokal Panjang
Bunyi a panjang ditulis a, bunyi I panjang ditulis i, bunyi u panjang ditulis u,
masing-masing dengan tanda penghubung (~ ) diatasnya.
Contoh : a. Fathah + alif ditulis a, seperti >é ditulisfala.
b. Kasrah + ya’ mati ditulis | seperti :Jv=d, ditulis tafsil.
¢. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti J sl ditulisusul.

Vokal Rangkap
a. Fathah + ya’ mati ditulis ai L ) ditulis az-Zuhaili
b. Fathah + wawu ditulis au 4152 ditulis ad-Daulah
Ta’ Marbuthah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis ha. Kata ini tidak diperlakukan terhadap arab yang

sudah diserap kedalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat dan

sebagainya kecuali bila dikendaki kata aslinya.
b. Bila disambung dengan kata lain (frase), ditulis h, contoh: )¢l 4l ditulis

bidayah al-hidayah.
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7. Hamzah
a. Bila terletak diawal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vocal yang
mengiringinya, seperti ¢! ditulis anna.
b. Bila terletak diakhir kata, maka ditulis dengan lambing apostrof,(, ) seperti
s ditulis syai,un.
c. Bila terletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai dengan
bunyi vokalnya, seperti <L, ditulis raba ib.
d. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambang
apostrof (, ) seperti 032U ditulis ta khuzuna.
8. Kata Sandang Alif + Lam
a. Bila ditulis huruf gamariyah ditulis al, seperti 5_2l ditulis al-Bagarah.
b. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf ‘I’ diganti denganhuruf syamsiyah yang
bersangkutan, seperti <Ll ditulis an-Nisa .
9. Penulisan Kata-kata Sandang dalam Rangkaian Kalimat
Dapat ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dan menurut penulisannya,

seperti : 354 s 5> ditulis zawi al-furud atau 4w Jal ditulis ahlu as-sunnah.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan sektor jasa pelayanan khususnya di bidang bisnis kuliner
mengalami kemajuan yang pesat. Hal ini ditandai dengan terus bertambahnya
jumlah bisnis kuliner yang ada di Kabupaten Pekalongan, maka persaingan antar
bisnis kuliner akan semakin meningkat. Perusahaan menyadari harus ada sesuatu
yang berbeda dari jasanya sebagai suatu keunggulan untuk melawan daya saing
yang semakin tinggi. Semakin tingginya tingkat persaingan yang ada maka
diperlukan manajemen pemasaran dan strategi pemasaran yang berbeda dari
sebelumnya. Oleh sebab itu bisnis tersebut harus memiliki strategi baru dan
harus di dukung oleh berbagai aspek agar bisa memenuhi kebutuhan dan
kenyamanan bagi para tamu. Bisnis kuliner dalah suatu bentuk akomodasi yang
dikelola secara komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh
pelayanan dan kepuasan tersendiri bagi para pelanggan. Bisnis kuliner
merupakan bisnis yan diminati oleh para konsumen. Semakin maraknya ragam
kuliner yang disajikan dan berkembangnya jumlai gerai yang menyajikan
kuliner tersebut, menjadi daya tarik sendiri bagi para bisnis makanan atau lebih
dikenal dengan bisnis kuliner (Maya Susanti, 2018).

Industri kuliner disebut sebut sebagai bisnis yang menjanjikan, karena
merupakan kebutuhan pokok manusia. Selain itu juga bisa melestarikan
makanan tradisional yang kita miliki. Menurut (Tatangin et al., 2017) bisnis

kuliner menjadi bisnis yang menjanjikan karena merupakan kebutuhan pokok



setiap setiap harinya. Sehingga permintaan akan makanan menjadi lebih banyak,
apalagi dengan adanya kecanggihan teknologi internet menjadikan bisnis kuliner
dapat menjangkau lapisan masyarakat.

Salah satu kuliner di Pekalongan yang menyajikan masakan khas Indonesia
adalah Ayam Bakar Umar. Merupakan sebuah merk usaha kuliner yang
menyajikan aneka masakan ayam khususnya ayam bakar. Di awali di Wiradesa,
pada tahun 2015 Umar Safrul Hadi membuka usaha ini dengan mendirikan tenda
di pinggiran jalan Mayjend Sutoyo, Gumawang, Wiradesa Pekalongan. la
memakai namanya sendiri untuk menamai bisnisnya, yaitu dengan nama “ Ayam
Bakar Umar”. Dengan ciri khas ayamnya yang manis dan memiliki varian
sambal yang beragam, Ayam Bakar Umar ini menjadi dikenal luas oleh
masyarakat dengan terus mempertahankan kualitas usahanya hingga bertahan
sampai saat ini. Dari yang awalnya hanya memiliki omset 4 jutaan saja, sekarang
bisa mendapatkan omset miliaran dari tiga cabang yang berada di Pekajangan,
Kajen dan Tegal.

Penelitian ini mengambil objek di Ayam Bakar Umar Wiradesa yang
berlokasi di Jalan Mayjend Sutoyo Gumawang, Wiradesa, kabupaten
Pekalongan. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan owner Ayam
Bakar Umar, menyatakan pada tahun 2020 merupakan tahun yang fenomenal,
karena terjadi fluktuatif yang drastis pada jumlah pengunjung. Ayam Bakar
umar mengalami tingginya peningkatan dan juga penurunan yang tinggi,
terutama pada masa pandemi Covid-19 mengalami penurunan yang drastis.

Berikut data pengunjung Ayam Bakar Umar Wiradesa:



Tabel 1.2
Data Pengunjung Ayam Bakar Umar Wiradesa Tahun 2021

Bulan Jumlah Pengunjung Persentase
Januari 250 6,06%
Febuari 200 4,84%
Maret 250 6,06%
April 350 8,48%
Mei 300 7,27%
Juni 300 7,27%
Juli 375 9,10%
Agustus 400 9,70%
September 400 9,70%
Oktober 450 10,91%
November 400 9,70%
Desember 450 10,91%
Total 4.125 100%

Sumber: Data Sekunder

Berdasarkan tabel diatas menunjukkkan bahwa jumlah pengunjung
mengalami kenaikan dan penurunan setiap bulannya.

Dari banyaknya jumlah pengunjung di Ayam Bakar Umar Wiradesa yang
terus bertambah akan menjadi sebuah permasalahan, pada situasi yang ramai
pengunjung akan membuat pelanggan harus menunggu (waiting list) untuk
menikmati makanan dan minuman yang dihidangkan. Dalam mempertahankan
jumlah pengunjung yang ada di Ayam bakar Umar Wiradesa perlu adanya
strategi yang baru, karena beberapa pihak yang berkompeten menyebutkan
bahwa sukses dibidang pelayanan makanan dan minuman ini tidak hanya
ditentukan dari jumlah pengunjungnya, tetapi juga ditentukan oleh kemampuan
meningkatnya pertumbuhan pelanggannya (E. F. Lestari, 2021). Pelanggan
dapat mengukur baik dan buruknya perusahaan dari tingkat kepuasan pelanggan
itu sendiri, kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang itu

timbul karena membandingkan sebuah produk terhadap ekspektasi mereka



(Salsabilah, 2018). Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi
oleh berbagai faktor, faktor yang pertama berkaitan dengan servicescape atau
lingkungan layanan fisik.

Menurut Lovelock dkk dalam (E. N. F. Lestari et al., 2019) mendefinisikan
servicescape sebagai suatu gaya dalam tampilan fisik dan elemen pengalaman
lain yang ditemui oleh pelanggan di tempat penghantaran layanan. Menurut
Bitner (1992) dalam (Putri et al., 2018) mendefinisikan servicescape sebagai
lingkungan fisik suatu organisasi layanan yang dapat mempengaruhi pelanggan.
Terdapat dimensi untuk menciptakan lingkungan fisik bagi suatu perusahaan
khususnya rumah makan yang terdiri dari: Ambient condition (kondisi
lingkungan) menunjukkan karakteristik lingkungan yang dirasakan dengan
panca indera. Spatial layout and fungsionality merujuk pada tata letak ruang
yang telah diatur rapi untuk mempermudah serta memfasilitasi pelanggan. Sign,
symbol, artifacts merupakan benda-benda yang ada pada lingkungan layanan
untuk menunjukkan ciri khas suatu tempat. Dari ketiga dimensi servicescape
tersebut dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam membentuk
kepuasan.

Ayam Bakar Umar tidak hanya memberikan fasilitas-fasilitas dan berbagai
pelayanan saja yang membuat pelanggan merasa puas, tetapi dengan adanya
desain interior ruangan yang memiliki kenyamanan tersendiri bagi para
pelanggan. Ayam Bakar Umar perlu memperhatikan servicescape dengan
memberikan fasilitas-fasilitas yang lebih dan meningkatkan kualitas pelayanan

yang lebih baik lagi, maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat, serta



memberi nilai tambah bagi rumah makan tersebut dimana akan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Permasalahan berkaitan dengan pemberian kepuasan
adalah bahwa kepuasan pelanggan seringkali tidak dsiketahui secara nyata hanya
berdasarkan jumlah kunjungan atau omset penjualan saja. Untuk itu perlu
diketahui kepuasan pelanggan berdasarkan tanggapan nyata di Ayam Bakar
Umar Wiradesa ditinjau dari servicescape atau layana lingkungan fisik yang
diberikan.

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang kedua berkaitan
dengan food quality atau kualitas makanan, yang merupakan sebagai kualitas
makanan dan minuman yang dihidangkan untuk konsumen. Adapun ketentuan
yang ditentukan dalam kualitas makanan yaitu dari karakteristik makanan yang
dapat memuaskan keinginan dan harapan konsumen. Berdasarkan hasil
wawancara dengan owner Ayam Bakar Umar yang menyatakan bahwa kualitas
makanan yang dimiliki Ayam Bakar Umar sudah tidak diragukan lagi karena tim
Ayam Bakar Umar terus melakukan riset untuk untuk mempertahankan kualitas
dan cita rasa yang disajikan dengan menggunakan bahan baku terbaik dan segar
sehingga cita rasa yang disajkan tetap terjaga. Qin dkk menyatakan kualitas
produk pada bidang Food and beverage memiliki 4 dimensi, yaitu freshness
(kesegaran makanan), presentation (penyajian makanan), variety of food
(keberagaman makanan) dan well cooked (makanan yang baik/tepat) (Wijaya,
2017).

Dimensi pertama freshness, kualitas kesegaran dari bahan makanan yang

diolah Ayan Bakar Umar terjaga karena menggunakan sistem made by order,



yaitu makanan akan dimasak ketika ada pesanan. Hal ini akan menjaga makanan
agar tetap hangat ketika dihidangkan. Terutama pada pembuatan ayam bakar
tersebut. Dimensi kedua yaitu presentation, penyajian makanan di Ayam bakar
Umar Wiradesa dialasi dengan piring ceper putih serta box kemasan yang sudah
di rebranding. Penyajian makanan tersebut menyesuaikan dengan tampilan yang
ada di menu makanan, hal ini merupakan penyajian yang tepat dan menarik
perhatian. Dimensi ketiga variety of food, varian menu yang ditawarkan di Ayam
Bakar Umar ini ada banyak pilihan ayam bakar, sambal dan minumannya.
Dimensi keempat well cooked, yaitu semua menu yang disajikan di Ayam Bakar
Umar diolah dengan baik dan higienis sehingga aman untuk dikonsumsi
pelanggan.

Menurut Sugiarto dalam (Mayliza, 2019) salah satu kunci untuk
mensukseskan bisnis restoran adalah makanannya, kualitas makanan khususnya
rasa hidangan berupa makanan dan minuman yang enak, selanjutnya dalam
pembelanjaan bahan mentah yang baik, pengelolaan yang tepat dengan
menggunakan standar menu yang ada, serta cara menghidangkan makanan yang
menggugah selera dan pas dalam penampilannya nanti (Mayliza, 2019).
Menurut Ali dalam (Wijaya, 2017) kualitas makanan merupakan ketentuan yang
berhubungan dengan karakteristik kualitas makanan yang diperlukan untuk
memuaskan keinginan dan harapan konsumen (Wijaya, 2017).

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan di atas, maka

permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :



Apakah Servicescape berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam
Bakar Umar Wiradesa?
Apakah Food Quality berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam
Bakar Umar Wiradesa?
Apakah Servicescape dan Food Quality berpengaruh terhadap Kepuasan

Pelanggan Ayam Bakar Umar Wiradesa?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan di atas, maka

permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :

1.

Untuk menganalisis pengaruh variabel Servicescape terhadap Kepuasan
Pelanggan Ayam Bakar Umar Wiradesa.
Untuk menganalisis pengaruh variabel Food Quality terhadap Kepuasan
Pelanggan Ayam Bakar Umar Wiradesa.
Untuk menganalisis pengaruh variabel Servicescape dan Food Quality

terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam Bakar Umar Wiradesa

D. Manfaat Penelitian

Dari tujuan penelitian yang akan digapai, bahwa penelitian ini diharap

memperoleh manfaat secara teoritis dan secara praktis. Manfaat penelitian ini

yaitu untuk

1.

Manfaat Teoritis
Penelitian ini memberikan wawasan dan pengetahuan mengenai

pengaruh servicescape dan food quality dari suatu produk pangan untuk



memenuhi kepuasan konsumen, khususnya konsumen Ayam Bakar Umar
Wiradesa.
2. Manfaat Praktis
Secara praktis penelitian ini bisa bermanfaat sebagai berikut:
a. Bagi penulis
Dapat memperoleh pengetahuan yang lebih mendalam mengenai
peranan dengan servicescape dan food quality dalam upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan melihat praktiknya secara
langsung.
b. Bagi akademik
Penelitian ini bisa berguna bagi semua kalangan dan bisa dijadikan
referensi untuk penelitian yang akan dating terutama pada konsentrasi
Manajemen Pemasaran.
E. Sistematika Pembahasan
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi pendahuluan yang menjelaskan latar belakang, rumusan
masalah, tujuan serta manfaat penelitian.
BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini memuat uraian tentang landasan teori yang relevan dan terkait
dengan riset, telaah pustaka yang berisi tentang penelitian terdahulu, kerangka

berfikir serta hipotesis.



BAB 11l METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan secara rinci metode penelitian yang digunakan peneliti,
jenis penelitian, pendekatan riset, setting penelitian, populasi serta sampel ,
definisi variabel, sumber data, instrumen dan teknik pengumpulan data, serta
metode analisis yang dipakai.
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini memuat uraian tentang pemaparan unsur-unsur penelitian, hasil
analisis data, hasil pengujian hipotesis, dan pembahasan hasil pengujian.
BAB V PENUTUP

Bab ini berisi uraian tentang pokok-pokok kesimpulan dan saran-saran yang
perlu disampaikan kepada pihak-pihak yang berkepentingan dengan hasil

penelitian.(Tengah, 2023)



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang sudah dijelaskan pada bab
sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Secara parsial variabel servicescape mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Ayam Bakar Umar Wiradesa. Dengan perbandingan T hitung
sejumlah 5,485, t tabel sejumlah 1,99045 dan nilai signifikan sejumlah 0,000.
Hal ini berarti t hitung (5,485) > t tabel (1,99045), dan nilai signifikan sejumlah
0,000 < 0,05, maka H, ditolak dan Ha diterima sehingga variabel servicescape
(X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Ayam
bakar Umar Wiradesa.

2. Secara parsial variabel food quality mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Ayam Bakar Umar Wiradesa. Dengan perbandingan t hitung
sejumlah 4,183, t tabel sejumlah 1,99045 dan nilai signifikan sejumlah 0,000.
Hal ini berarti t hitung (4,183) > t tabel (1,99045), dan nilai signifikan sejumlah
0,000 < 0,05, maka H, ditolak dan Ha diterima sehingga food quality (X2)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Ayam Bakar
Umar Wiradesa.

3. Secarasimultan semua variabel independen yaitu servicescape dan food quality
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel
dependen vyaitu kepuasan pelanggan dibuktikan dengan F hitung sejumlah

26,217 dengan nilai signifikan 0,000. Pada penelitian ini sejumlah n = 82, dfl
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=k-1=3-1=2,df2=n-k =82-3 = 79 maka F tabel = 3,11. Hal ini menunjukkan
bahwa nilai F hitung (26,217) > F tabel (3,11) dan nilai signifikan 0,000 < 0,5.
Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima, maka variabel servicescape (X1) dan
food quality (X2) secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).
B. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini mempunyai keterbatasan yang dapat dijadikan bahan
pertimbangan bagi peneliti berikutnya sehingga dapat diperoleh hasil yang lebih
baik bagi penelitian selanjutnya, antara lain sebagai berikut:

1. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini terbatas yaitu hanya
menggunakan variabel servicescape dan food quality. Sedangkan masih
banyak faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sehingga
penelitian ini belum mencakup keseluruhan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

2. Pengumpulan data dalam penelitian ini hanya didasarkan hasil isian kuesioner
sehingga dimungkinkan adanya unsur kurang objektif dalam proses pengisian
seperti dalam memberikan jawaban tidak berfikir jernih (hanya asal selesai dan
cepat) karena faktor waktu atau yang lainnya.

3. Objek pengamatan yang hanya terfokus di rumah makan Ayam Bakar Umar
Wiradesa, sehingga hasil penelitian ini belum bisa mewakili secara

keseluruhan restoran atau rumah makan yang ada di Pekalongan.
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C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh,
maka saran yang dapat disampaikan sebagai berikut:

1. Diharapkan pada peneliti selanjutnya untuk menambahkan beberapa variabel
yang terkait dengan kepuasan pelanggan. Sehingga dapat memberikan
gambaran yang lebih luas mengenai faktor dalam menjawab pertanyaan
kuesioner.

2. Diharapkan pada peneliti selanjutnya untuk memperluas objek penelitian, tidak
hanya di Pekalongan, tetapi di lokasi lain agar dapat membandingkan.

3. Diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk memperluas dan menambah

jumlah responden agar menghasilkan data yang lebih representatif.
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