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MOTTO 

Apa yang melewatkanku tidak akan pernah menjadi takdirku, dan apa 

yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah melewatkanku. - Umar bin 

Khattab 

 

You never fail until you stop trying. –Albert Einstein 

 

Value yourself. Love yourself. Grow from the pain. Heal. Rise. Become. 

Live your purpose. Pursue your happiness. Chase your dreams. Live your 

destiny. –Charised 
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ABSTRAK 

ALDILA SEPTRIANTY, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Konsumen dan Lokasi Terhadap Loyalitas Konsumen pada Restoran 

Sederhana Demang Palembang. (Di bawah bimbingan Ibu Hj. Noviarni, S.E., 

M.Si dan Ibu Frecilia Nanda Melvani, S.E., M.M). 

 

 

 Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan Lokasi Terhadap 

Loyalitas Konsumen pada Restoran Sederhana Demang Palembang. Dalam 

penulisan skripsi ini penulis menggunakan metode pendekatan Kuantitantif, yaitu 

data yang dihitung berupa angka-angka yang diperoleh dengan penyebaran angket 

penelitian terhadap responden dengan menggunakan teknik analisis aplikasi 

statistik SPSS versi 26. Pengambilan sampel dilakukan secara aksidental 

(accidental sampling). Peneliti menggunakan semua populasi yaitu sebanyak 99 

responden untuk dijadikan sampel penelitian. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Lokasi, Loyalitas 

Konsumen. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kota Palembang sebagai salah satu kota tertua di Indonesia memiliki 

keunikan dan potensi wisata mulai dari wisata budaya, wisata kuliner, wisata 

religi, dan wisata rekreasi. Dengan banyaknya muncul berbagai macam kuliner di 

Kota Palembang menjadi tantangan dan ancaman tersendiri bagi perusahaan. Agar 

tetap bisa bersaing, perusahaan dituntut untuk mengembangkan strategi yang 

dapat memenangkan persaingan. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan untuk menunjang perkembangan suatu 

bisnis kuliner. 

Mencari dan mendapatkan konsumen merupakan salah satu hal sulit saat 

memulai bisnis, maka dari itu kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang 

wajib dimiliki pengusaha, baik yang baru memulai usaha atau yang sudah 

bertahun-tahun menerjuni dunia bisnis. Kualitas pelayanan merupakan tingkat 

layanan yang terkait dengan pemenuhan dari harapan dan kebutuhan konsumen. 

Artinya, layanan bisa dikatakan berkualitas jika bisa memenuhi sebagian besar 

harapan para konsumen. 

Kualitas pelayanan umumnya mengacu pada perbandingan harapan 

layanan pelanggan yang berkaitan dengan kinerja perusahaan. Bisnis dengan 

kualitas layanan tingkat tinggi kemungkinan besar mampu memenuhi kebutuhan 

pelanggan sekaligus tetap kompetitif secara ekonomi diindustrinya masing-

masing. Menjaga hubungan yang baik dengan konsumen adalah salah satu strategi 

pemasaran yang efektif untuk mempertahankan konsumen di tengah persaingan 

bisnis. Hubungan yang baik dengan konsumen secara otomatis akan membuat 

konsumen menjadi loyal, sedangkan konsumen yang kecewa akan meninggalkan 

anda dan berpaling ke pesaing bisnis anda. 
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Selanjutnya pemilik usaha harus mempertimbangkan faktor-faktor 

pemilihan lokasi, karena lokasi usaha adalah aset jangka panjang dan akan 

berdampak pada kesuksesan usaha itu sendiri. Beberapa kiat utama dalam usaha 

rumah makan adalah pemilihan lokasi yang tepat dan strategis, memilih 

masakan/makanan unggulan yang bisa membedakannya dengan rumah makan 

lainnya, serta penampilan luar maupun interior yang bisa menimbulkan kesan 

tersendiri bagi para pengunjung. Kiat umum lainnya yang juga berlaku dalam 

setiap usaha seperti mutu dan pelayanan yang baik serta faktor harga tentu tidak 

boleh dilupakan. Pemilihan lokasi harus mempertimbangkan berbagi aspek yang 

tentunya diarahkan untuk mendorong dan memberikan keuntungan bagi 

perusahaan ( Murdifin& Mahfud, 2007 ). 

Untuk menjaga kesetiaan para konsumen butuh berbagai usaha, usaha 

yang dilakukan bertujuan untuk menumbuhkan rasa bangga terhadap konsumen. 

Loyalitas konsumen juga dapat muncul karena berbagai faktor, loyalitas 

konsumen lebih menerangkan kepada perilaku pembelinya serta komitmen yang 

menyertai pembelian berulang. Hubungan antara kepuasan pelanggan dengan 

loyalitas konsumen terbukti searah, artinya semakin tinggi nilai kepuasan 

pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen. Sebaliknya, semakin 

rendah nilai kepuasan pelanggan, maka semakin rendah loyalitas konsumen. 

Usaha rumah makan ini hadir dalam berbagai tingkatan sosial, mulai dari 

warung Padang kaki lima yang harganya terjangkau oleh kalangan bawah, rumah 

makan yang menargetkan kalangan menengah sebagai sasaran pasarnya, hingga 

restoran mewah yang menargetkan kalangan atas dengan harga yang cukup tinggi 

sesuai fasilitas yang disediakan. Salah satu pelaku usaha yang menyediakan 

kuliner masakan padang dengan pelayanan yang baik adalah Restoran Sederhana, 

restoran masakan Padang ini sudah tersebar hampir di seluruh wilayah Indonesia 

kecuali Papua. Restoran Sederhana adalah perusahan waralaba Indonesia yang 

bergerak di bidang jasa boga atau makanan dengan ciri khas masakan Padang.
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Penelitian ini dilakukan oleh Roy Morgan di daerah Jakarta Besar dalam 

kurun 6-12 bulan, Roy mengatakan bahwa sebanyak 55 juta penduduk Indonesia 

berusia 14 tahun ke atas gemar jajan di restoran. Dari hasil penelitian tersebut, 

diperoleh data bahwa Restoran Sederhana menempati urutan pertama dengan 28,4 

juta orang Indonesia berkunjung dalam waktu rata – rata enam bulan, kemudian 

urutan ke-2 oleh ayam Amerika KFC secara Nasional dengan 24 juta pengunjung. 

Jaringan burger Amerika McDonald‟s berada pada urutan ke-3 dengan 

total disinggahi 7,7 juta pengunjung sementara Pizza Hut adalah restoran pizza 

teratas yang dikunjungi oleh 6,5 juta orang Indonesia. Beberapa restoran lain 

termasuk Solaria, A&W, D‟Cost, Hoka Hoka Bento, Texas Fried Chicken dan Es 

Teler 77 dikunjungi oleh lebih dari 1 juta orang Indonesia dalam rata-rata enam 

bulan. Hal ini membuat Restoran Sederhana sebagai restoran asli di Indonesia 

yang patut dibanggakan pada saat itu. 

Pada awal Maret 2020 terjadi wabah penyakit di Indonesia yang disebut 

Covid-19. Corona Virus adalah penyakit menular yang disebabkan oleh virus 

yang baru ditemukan. Akibat dari pandemi global COVID-19 ini sangat 

Gambar 1.1 

10 Restoran & Gerai Makanan Cepat Saji  

Sumber: Roy Morgan Single Source Indonesia: April 2017 – March 2018, n = 30,311 

Indonesians aged 14+. 

1.1.1  
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berdampak ke berbagai sektor terutama sektor ekonomi, dampak ekonomi ini 

tidak hanya dirasakannya hanya di level domestik tetapi juga dirasakannya di 

seluruh dunia. Di Indonesia, tentu saja ini juga berdampak terhadap sektor 

pariwisata, sektor perdagangan, industri termasuk para pelaku Usaha Mikro dan 

Kecil dan Menengah (UMKM). Bahkan, Virus Corona tersebut membuat 

sejumlah pegawai terpaksa harus dirumahkan. Imbasnya, daya beli masyarakat 

ikut menurun.  

Menurut Zakky salah satu seorang Manajer Restoran Sederhana Demang 

Palembang, mengatakan bahwa omzet dari restoran kadang naik dan turun akibat 

pandemi Covid-19. Zakky mengatakan, biasanya para pelanggan datang ke 

Restoran langsung untuk membeli makanan dan menyantap langsung hidangan 

ditempat. 

Berikut merupakan Data Pengunjung Konsumen Restoran Sederhana Demang 

Palembang periode 2020 – 2021:  

Tabel 1.1  

Data Pengunjung Restoran Sederhana Demang 

 

 

 

 

 

 

 

 

Masakan yang paling populer di Restoran Sederhana ini adalah Ayam Pop, 

Gulai Kepala Ikan Kakap, Dendeng Balado, Rendang, Martabak Mesir, Sate 

 

Bulan 

Tahun 

2020  2021  

Januari 2.155  851 

Februari 2.036  827  

Maret 2.019  812  

April 1.800  863  

Mei 1.680  918  

Juni 1.537  942  

Juli 1.412  986  

Agustus 1.396  1.302  

September 1.035  1.420  

Oktober 969  1.795  

November 917  1.653  

Desember 874  2.047 

https://www.sonora.id/tag/virus-corona
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Padang dan sederet menu wajib restoran makanan Padang lainnya. Untuk 

minuman tidak kalah dengan restoran lainnya dimana berbagai minuman segar 

seperti Jus Alpukat dan Es Kopyor yang menjadi andalan restoran ini. Selain 

memberikan pelayanan yang ramah dan sopan terhadap pelanggan, Restoran 

Sederhana ini juga menawarkan jasa pesan antar bagi konsumen yang tidak bisa 

beli ditempat, seperti tidak punya kendaraan, masih dalam jam kerja, atau sibuk 

dengan cara memesan langsung melalui nomor telepon yang telah tersedia atau 

dengan cara melalui media online seperti GoFood dan GrabFood. 

 

Untuk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen di Restoran 

Sederhana Demang, pengelola harus dapat menciptakan suasana baru dengan 

meningkatkan Kualitas Pelayanan, dimana langkah itu sangat berpengaruh dalam 

pembentukan Kepuasan Konsumen sebagai strategi dalam mengembangkan 

Restoran Sederhana agar dapat meningkatkan minat konsumen untuk berkunjung 

kembali. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melalukan penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan 

Lokasi terhadap Loyalitas Konsumen pada Restoran Sederhana Demang 

Palembang” 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan penulis dalam latar belakang, dirumuskan masalah 

penelitian sebagai berikut: 

 

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan 

Lokasi terhadap Loyalitas Konsumen pada Restoran Sederhana Demang? 

2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas konsumen 

pada Restoran Sederhana Demang? 

3. Bagaimana Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 

pada Restoran Sederhana Demang? 
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4. Bagaimana Pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas Konsumen pada Restoran 

Sederhana Demang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

         Adapun terdapat beberapa tujuan penelitian berdasarkan uraian rumusan 

masalah di atas yaitu sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 

dan Lokasi secara simultan terhadap Loyalitas Konsumen pada Restoran 

Sederhana Demang. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan secara persial terhadap 

Loyalitas konsumen pada Restoran Sederhana Demang. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 

Konsumen pada Restoran Sederhana Demang. 

4. Untuk mengetahui Pengaruh Lokasi secara Persial terhadap Loyalitas 

Konsumen pada Restoran Sederhana Demang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

          Manfaat yang diharapkan dalam pelaksaan penelitian ini dapat memberikan 

hasil sebagai berikut: 

1) Bagi Peneliti 

Peneliti dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang selama ini 

diperoleh dari semasa perkuliahan, khususnya dalam kosentrasi 

pemasaran. Serta menambah ilmu pengetahuan dan pengalaman peneliti 

dalam rangka menyusun tulisan ilmiah, sekaligus menjadi bekal untuk 

penelitian selanjutnya. 

2) Bagi Praktisi, yaitu Restoran Sederhana Demang 

 Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai referensi dan acuan mengenai   

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan Lokasi Terhadap 
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Loyalitas Konsumen serta bisa juga dijadikan bahan evaluasi mengenai 

permasalahan dan hambatan pada penurunan konsumen sehingga dapat 

diperbaiki untuk kedepannya. 

3) Bagi Akademisi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi dan bahan 

kajian untuk penelitian – penelitian yang akan mendatang.
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