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ABSTRACT 
 

The quality of food and services performed influences restaurant customer satisfaction. This 

type of research is quantitatively explanatory. The research population was customers of Nasi Krawu 

Mbuk Ju Gresik Restaurant, East Java, with a total sample of 80 customers. The results of the study 

prove that the quality of service and food significantly impact customer satisfaction at Nasi Krawu 

Mbuk Ju Restaurant simultaneously and partially. 
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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan rumah makan dipengaruhi kualitas makanan dan pelayanan yang 

dilakukan. Jenis penelitian ialah eksplanatori secara kuantitatif. Populasi penelitian ialah pelanggan 

Rumah Makan Nasi Krawu Mbuk Ju Gresik Jawa Timur dengan jumlah sampel sebanyak 80 

pelanggan. Hasil penelitian membuktikan kualitas pelayanan dan makanan berdampak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Rumah Makan Nasi Krawu Mbuk Ju secara simultan dan parsial 
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PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi, kompetisi bisnis 

Indonesia semakin kompetitif. Adanya 

perkembangan bisnis baru setiap tahun 

menyebabkan kompetisi bisnis Indonesia 

semakin ketat. Pengusaha di setiap bidang 

berjuang menjadi yang terbaik dalam Survive 

dan bersaing pada dunia bisnis. Maka, 

pengusaha diharuskan mengimplementasikan 

skema inovasi bisnis secara periodic supaya 

dapat terus bersaing dan menghindari kerugian 

konsumen serta kebangkrutan. Upaya lainnya 

antara lain memperhatikan kepuasan 

pelanggan dan membentuk keunggulan 

kompetitif bisnis agar bisa bersaing secara 

berkelanjutan bersama pengusaha lainnya. Di 

tengah persaingan yang ketat, bisnis restoran 

harus memberikan keunggulan untuk menang 

dalam bersaing dengan restoran lain, seperti 

dari rasa minuman dan makanan hingga 

pelayanan karyawan kepada konsumen agar 

menarik konsumen untuk datang kembali. 

Kapabilitas perusahaan untuk dalam 

pemahaman kebutuhan customer melalui 

penyediaan layanan dan produk berkualitas 

merupakan cara untuk memperbesar 

pelanggan (Prasastono & Pradapa, 2012: 14). 
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Ketika menjalankan bisnis restoran, penting 

untuk berfokus pada kualitas makanan dan 

layanan yang diberi kepada konsumen. Secara 

dasar pelanggan datang ke rumah makan untuk 

memuaskan kebutuhan utama, yakni makan 

dengan kenikmatan yang enak sesuai 

pengorbanannya serta memperoleh pelayanan 

memuaskan. Apabila restoran menawarkan 

kualitas makanan dan layanan terbaik, 

konsumen akan puas dan bersedia kembali. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor 

penting pelaksanaan bisnis. Pengusaha bisnis 

harus berkompetisi memuaskan pelanggan. 

Pada industri restoran, cara memuaskan 

pelanggan ialah menyediakan layanan dan 

makanan berkulitas terbaik. 

Seperti yang dikemukakan oleh 

Petrescu et al., (2020), kualitas makanan 

adalah kumpulan atribut (seperti sifat fisik, 

komposisi kimia, atribut sensorik, 

mikrobiologis) dan kontaminan toksikologi, 

masa simpan, pengemasan, dan pelabelan) 

yang menentukan kinerja, berada dalam 

keterkaitan yang dinamis, dan mempengaruhi 

konsumen dalam menerima atau menolak 

produk produk. Menurut Zeithaml et al., 

(2018), kualitas yang dirasakan dilihat sebagai 

"penilaian konsumen tentang" keunggulan 

atau keunggulan produk secara keseluruhan”. 

Karakteristik produk yang digunakan 

konsumen untuk mendefinisikan kualitas 

makanan tidak hanya banyak, tetapi juga 

dinamis, berubah sesuai dengan minat 

konsumen, perhatian, kebutuhan, atau 

pengetahuan. 

Kualitas makanan adalah karakteristik 

mutu pangan yang dapat diterima oleh 

konsumen. Konsep kualitas makanan harus 

dipertimbangkan 1) Tuntutan yang berbeda 

dari produsen & konsumen, 2) Pengawasan 

dan badan legislatif, 3) ekonomi dan ekologi 

& masalah yang terkait dengan kualitas 

makanan. Kualitas makanan berhubungan 

positif dengan niat perilaku pelanggan (niat 

mengunjungi kembali dan dari mulut ke 

mulut). Penelitian oleh Cheah et al., (2018) 

menunjukkan bahwa pelanggan telah 

menjadikan kualitas makanan sebagai salah 

satu atribut utama, yang paling penting dalam 

mempengaruhi niat perilaku mereka terhadap 

kopi dan juga untuk dikunjungi. Bagi sebagian 

besar pelanggan atau pengunjung, elemen 

kunci dari sebuah restoran adalah kualitas 

makanan (Namkung & Jang, 2007). Dalam hal 

ini kualitas dan rasa makanan yang baik sesuai 

dengan Persepsi pelanggan tentunya akan 

mempengaruhi kepuasan seseorang 

Kualitas makanan ialah ciri makanan 

yang bisa diterima pelanggan, misalnya rasa, 

bentuk, konsistensi, warna, tekstur dan ukuran 

(Potter & Hotchkiss, 2012: 1). Kualitas 

makanan juga dapat mempengaruhi 

pelanggan. Pelanggan tertarik pada kualitas 

makanan restoran. Tak bisa dimungkiri, faktor 

utama pendorong pelanggan mencoba restoran 

ialah makanan yang disediakan. Maka, rumah 

makan harus memiliki cita rasa makanan baik 

dan sesuai harapan dan memuaskan customer. 

Ukuran kualitas makanan menurut Rozekhi et 

al., (2016) adalah sebagai berikut: (1) 

Penyajian yang menarik mengacu pada 

penampilan makanan ketika disajikan. 

Semakin komplit dan indah makanannya, 

semakin baik kualitas makanannya. (2) Menu 

bervariasi mengacu pada menu yang berbeda 

yang disajikan. Semakin bervariasi menu 

maka semakin baik kualitas makanan di rumah 

makan. (3) Keamanan merujuk terhadap 

kebersihan makanan. Semakin bergizi dan 

higienis makanan, semakin baik kualitas 

makanan. (4) Rasa mengacu pada kecukupan 

kenyamanan, rasa makanan dan harapan 

pelanggan. Semakin lezat makanan, kualitas 

makanan juga semakin tinggi. (5) Kesegaran 

merujuk terhadap kesegaran makanan seperti 

atas aroma dan warna. Makanan yang semakin 

segar, meningkatkan mutu makanannya. (6) 

Suhu merujuk dalam penyajian makanan 

misalnya panas atau dingin tertentu. 

Kualitas layanan sangat penting dalam 

memberikan keunggulan kompetitif untuk 

perusahaan, karena berpengaruh pada 

berbagai faktor seperti kepuasan pelanggan, 

loyalitas, niat dan persepsi nilai (Dedeoğlu & 

Demirer, 2015). Kualitas layanan adalah 

penilaian seberapa baik layanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan pelanggan 

atau konsumen. Layanan semakin menjadi 

porsi yang lebih besar dari banyak organisasi 

secara regional, nasional, dan global dan 

dianggap sebagai alat untuk aliran pendapatan. 

Di sektor bisnis, organisasi sering menilai 

kualitas layanan yang diberikan kepada 

pelanggan mereka untuk meningkatkan 
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layanan mereka untuk mengidentifikasi 

masalah dengan cepat, dan untuk menilai 

pelanggan dengan lebih baik kepuasan. 

Kualitas layanan dianggap sebagai penentu 

penting dari daya saing. Kualitas layanan 

dapat membantu organisasi untuk 

membedakan dari organisasi lain dan 

melaluinya memperoleh keunggulan 

kompetitif yang langgeng. Tinggi kualitas 

layanan dianggap sebagai penentu penting dari 

jangka panjang profitabilitas tidak hanya 

organisasi jasa, tetapi juga organisasi 

manufaktur. Di beberapa industri manufaktur, 

kualitas layanan dipertimbangkan pemenang 

pesanan yang lebih penting daripada kualitas 

produk. Kualitas layanan yang unggul adalah 

kunci untuk meningkatkan profitabilitas, dan 

bukan biaya melakukan bisnis. Bisnis layanan 

intensif pengetahuan memerlukan metode 

yang andal untuk pengukuran, penilaian, dan 

peningkatan (Spohrer et al., 2008). Melayani 

kualitas ditentukan dengan menghitung 

perbedaan antara dua skor di mana lebih baik 

kualitas layanan menghasilkan kesenjangan 

yang lebih kecil (Landrum et al., 2008) 

Al-Tit, (2015) mendefinisikan kualitas 

pelayanan merupakan hasil dari perbedaan 

antara harapan layanan serta persepsi 

konsumen. Kualitas pelayanan ialah hal 

penting yang harus dimaksimalkan supaya 

bertahan serta tetap menjadi pilihan 

pelanggan. Kualitas makanan dan layanan 

secara maksimal ialah senjata restoran untuk 

bertahan. Kualitas yang buruk dapat 

mengecewakan pelanggan, tidak hanya 

customer restoran, tetapi juga terhadap calon 

pelanggan. Tjiptono, (2009) menyatakan 

adanya 5 dimensi utama kualitas pelayanan 

(berdasarkan urutan kepentingan relatif), 

yakni: (1) Keandalan ialah kapabilitas 

pemberian layanan secara cepat, memuaskan 

dan akurat sesuai keinginan pelanggan. (2) 

Daya Tanggap ialah usaha karyawan dalam 

membantu dan memberi pelayanan secara 

tanggap terhadap pelanggan. (3) Jaminan 

meliputi wawasan, kesantunan, kompetensi, 

dan sifat dapat dipercaya bagi karyawan. (4) 

Perhatian mencakup kemudahan komunikasi, 

perhatian pribadi, penjalinan hubungan serta 

pemahaman kebutuhan pelanggan. (5) Bukti 

Fisik mencakup fasilitas fisik, karyawan, 

perlengkapan dan media komunikasi. 

Kepuasan pelanggan dapat 

didefinisikan dalam berbagai situasi yang 

berhubungan dengan barang dan jasa. 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan atau 

sikap terhadap suatu produk atau jasa setelah 

digunakan. Kepuasan pelanggan merupakan 

hasil antara kegiatan pemasaran yang berperan 

sebagai jembatan komunikasi antara berbagai 

tahap perilaku pembelian konsumen. 

Pelanggan kepuasan adalah hasil 

perbandingan antara pembelian pelanggan 

dengan yang diharapkan kinerja dengan 

kinerja aktual dan biaya yang dirasakan dan 

pembayaran (Taghizadeh, 2012). Kepuasan 

pelanggan adalah konsep fisik yang 

disebabkan oleh perbandingan pribadi dari 

pemahaman kinerja produk dengan 

pengalaman yang diperoleh dari kinerja (Chu, 

2002). Ada hubungan langsung antara 

kepuasan pelanggan dan kesediaan untuk loyal 

kepada perusahaan. Apapun hubungan dekat 

dengan karyawan perusahaan pelanggan lebih 

besar, dengan demikian akan menjadi 

kepuasan pelanggan kepada perusahaan dan 

hubungan yang kuat dengan pelanggan dan 

karyawan perusahaan yang lebih puas 

daripada orang lain (Gremler & Gwinner, 

2000). Memahami kepuasan pelanggan dalam 

organisasi harus dianggap sebagai yang 

masalah utama. Sebagai bagian dari strategi 

ini, definisi produk dan layanan serta 

kebutuhan pelanggan dan menyiapkan daftar 

data dan keluhan pelanggan dan pemilihan 

proses itu penting. 

Kepuasan pelanggan semakin menjadi 

dasar kinerja standar untuk setiap organisasi 

bisnis dan apa pun organisasi memiliki lebih 

banyak pelanggan yang puas dan 

meningkatkan tingkat pembelian dan 

mengurangi keinginan untuk berubah (Jamali, 

2007). Kepuasan pelanggan adalah sesuatu 

yang melampaui berdampak positif pada 

upaya yang dilakukan dalam organisasi. Ini 

tidak hanya membuat staf aktivitas, tetapi juga 

dianggap sebagai sumber keuntungan bagi 

perusahaan. Kepuasan pelanggan memberikan 

banyak manfaat bagi perusahaan dan tingkat 

kepuasan pelanggan yang lebih tinggi 

mengarah pada loyalitas. 

Al-Tit, (2015) mendefinisikan kepuasan 

pelanggan sebagai sejauh mana kinerja 

pelayanan memenuhi dan melebihi harapan 
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konsumen, kepuasan juga berperan sebagai 

evaluasi atas transaksi tertentu dari persepsi. 

Hawkins & Lonney dalam Tjiptono, (2014) 

menyatakan bahwa indikator pembentukan 

kepuasan konsumen mencakup: (1) 

Kesesuaian harapan, sebagai tingkat 

kesesuaian kinerja pelayanan yang dirasakan 

dan diharapkan oleh konsumen. (2) Minat 

berkunjung lagi, kebersedian customer 

berkunjung dan menggunakan layanan 

kembali. (3) Kesediaan merekomendasikan, 

sebagai kebersediaan konsumen dalam 

merekomendasikan layanan atau produk yang 

sudah dirasakan ke kerabat.  

Penelitian pengaruh kualitas pelayanan 

dan makanan pada kepuasan pelanggan sudah 

dilaksanakan beberapa peneliti. Hasil 

penelitian Liliani, (2020) menyatakan kualitas 

makanan dan pelayanan mempunyai pengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan. 

Rahmawati (2017) menegaskan variabel 

kualitas produk dan layanan mempunyai 

pengaruh signifikan pada kepuasan konsumen. 

Sukmana et al., (2020) menyatakan kualitas 

makanan dan pelayanan berpengaruh 

insignifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Variabel hygiene mempunyai pengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan. 

Objek penelitian ini adalah rumah 

makan Nasi Krawu Mbuk Ju, ialah restoran 

khas di Gresik yang sangat disukai oleh 

konsumen khususnya pecinta Nasi Krawu. 

Nasi krawu ialah makanan asli kota Gresik 

yang berbahan dasar daging sapi dan 

dilengkapi dengan tiga macam serundeng dan 

sambal. Kualitas pelayanan di rumah makan 

Nasi Krawu Mbuk Ju semakin berkembang, 

seperti penggunaan sistem delivery order 

sehingga tidak terjadi penumpukan antrian di 

rumah makan. Rumah makan Nasi Krawu 

Mbuk Ju juga bekerjasama dengan perusahaan 

jasa seperti Gojek via online, misalnya via 

Gofood, untuk menjangkau 

konsumen/masyarakat jika ingin menikmati 

Nasi Krawu Mbuk Ju tanpa harus keluar 

rumah. Perkembangan ini menjadi poin positif 

bagi rumah makan Nasi Krawu Mbuk Ju 

dalam membentuk citra baik terhadap 

konsumen. Namun permasalahannya adalah 

terjadinya penurunan jumlah pelanggan di 

rumah makan Nasi Krawu Mbuk Ju. Hal ini 

menunjukkan kemungkinan bahwa pelanggan 

mungkin tidak puas pada kualitas makanan 

dan pelayanan restoran. Maka, tujuan 

penelitian untuk menganalisa pengaruh 

kualitas pelayanan dan makanan pada 

kepuasan pelanggan rumah makan Nasi 

Krawu Mbuk Ju. 
 

METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian ialah explanatory, 

yaitu  menganalisa hubungan kausal  variabel 

dengann uji hipotesa (Sugiono, 2012: 93). 

Variabel penelitian ialah variabel terikat yakni 

kepuasan pelanggan serta variabel bebas yaitu 

kualitas makanan dan pelayanan. Lokasi 

penelitian dilakukan di rumah makan “Nasi 

Krawu Mbuk Ju”. Populasi penelitian terdiri 

dari konsumen rumah makan Gresik “Nasi 

Krawu Mbuk Ju” yang berjumlah 400 orang. 

Sedangkan sampel sebanyak 80 orang. Teknik 

pengambilan sampel ialah purposive 

sampling, dimana adanya kriteria sampel.  

Teknik ini digunakan sebab populasi dan 

sampel mempunyai karakteristik tertentu 

yakni: Merupakan pelanggan yang pernah 

berkunjung minimal 2 kali pada 1 tahun 

terakhir. Pengumpulan data memakai 

kuesioner dengan pemberian pernyataan atau 

pertanyaan tertulis ke responden dalam 

mendapatkan informasi. Sementara tanggapan 

responden, diukur menggunakan skala Likert 

sebagai skala berisikan 5 tingkat tanggapan. 

Teknik analisis penelitian ialah: (1) Uji 

validitas merupakan tingkat keakuratan 

instrumen pengukuran penelitian. Analisa 

tersebut berfungsi menguji kevalidan setiap 

item dalam pertanyaan. Apabila koefisien 

korelasi sama atau lebih 0,3, maka item 

instrumen dikatakan valid (Sugiyono, 

2016:134). (2) Uji Reliabilitas. Instrumen 

dikatakan reliabel apabila konsisten 

menghasilkan hasil sama (Alpha > 0,6). (3) Uji 

hipotesa klasik. (4) Analisis regresi linier 

berganda berfungsi mencari ketepatan prediksi 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat. (5) Koefisien determinasi berganda. 

(6). Pengujian hipotesa. Pengujian pengaruh 

simultan dengan uji F dimana menguji 

signifikansi pengaruh simultan melalui derajat 

kesalahan 5%. Uji pengaruh parsial dengan 

uji-t dengan menguji signifikansi secara 

parsial. 
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HASIL PENELITIAN 

Uji Validitas 

Uji validitas ialah pengujian nilai atau 

validitas hasil kuesioner yang dibagikan 

kepada responden pada item yang dinyatakan 

dirangking selaku indikator variabel 

penelitian. 
 

TABEL 1. Hasil Pengujian Validitas 

 

Variabel Item Rhitung Nilai 

Kritis 

Keterangan 

Kualitas 

Makanan 

(X1) 

“X1.1 “0,631“ 

“0,3” Valid 

“X1.2 “0,722“ 

“X1.3 “0,640“ 

“X1.4 “0,707“ 

“X1.5 “0,710“ 

“X1.6 “0,610“ 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

“X2.1 “0,696“ 

“X2.2 “0,591“ 

“X2.3 “0,734“ 

“X2.4 “0,628“ 

“X2.5 “0,731“ 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Y.1 “0,782“ 

Y.2 “0,790“ 

Y.3 “0,769“ 

  Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 

Hasil pengujian validitas indikator 

keseluruhan variabel hasil valid, karena koef. 

korelasi skor item dan skor total ialah 0,3. 

 
TABEL 2. Hasil Pengujian Reliabilitas 

  
Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Kriteria Keterangan 

Kualitas 

Makanan 

0,754 

0,60 Reliabel Kualitas 

Pelayanan 

0,704 

Kepuasan 

Pelanggan 

0,676 

  Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 

Keseluruhan variable dinyatakan 

reliabel, karena nilai alpha > 0,6. Oleh karena 

itu, kuesioner dapat diandalkan untuk 

mengukur setiap variabel. 

 

 

 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

 
Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 

 

Gambar 1.  

Hasil Uji Normalitas 

 

 

Pengujian normalitas mempunyai 

tujuan untuk menguji pada model regresi, 

variabel dependen atau independen memiliki 

distribusi normal. Gambar diatas menunjukan 

bahwa titik titik tersebar disekitar garis 

diagonal (sumbu normal) dan mengikuti arah 

garis normal. Dari hasil gambar dibuktikan 

data dan model regresi berdistribusi normal 

dan memenuhi asumsi normalitas. 

 

Pengujian Multikolinearitas 

Pengujian untuk menganalisis model 

regresi korelasi variabel independen (bebas). 

Uji multikolinearitas diukur melalui VIF 

(Variance Inflation Factor). Jika VIF kurang 

dari 10, dinyatakan gejala multikolinearitas 

tidak terjadi.  

 
TABEL 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Coefficientsa 

Model Hasil 

VIF  
(Constant)  

Kualitas makanan 1,562 

Kualitas Pelayanan 1,562 

  Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 
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Variabel Kualitas Pelayanan dan 

makanan tidak mempengaruhi masing-

masing, serta tidak adanya multikolinearitas 

sebab variabel keseluruhan memiliki VIF 

kurang dari 10. 

Pengujian Heteroskedastisitas 

 Uji Heteroskedastisitas bertujuan 

menguji adanya ketidaksamaan varians dari 

residual setiap pengamatan. Jika varian setiap 

pengamatan tetap akan disebut varians 

residual yang sama (homokedastisitas). 

apabila varian pengamatan tidak konsisten 

maka dinyatakan varians residual tidak sama 

(heteroskedastisitas). Hasil pengujian 

heteroskedastisitas ialah: 

 
     Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 

  
Gambar 2.  

Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

Titik-titik menyebar secara acak dan 

tidak membentuk pola tertentu dengan jelas. 

Jika tersebar dengan baik dibawah dan atas 

serta sekitar angka 0, disimpulkan tidak 

adanya heterokedastisitas. 

Analisa Regresi Linear Berganda  

Persamaan Regresi 

Analisis Regresi Berganda berfungsi 

menganalisa pengaruh Kualitas Makanan dan 

pelayanan pada kepuasan pelanggan 

Berikut persamaanya: 

 

Y = (1,866) + 0,253 X1 + 0,212 X2 

 

Sesuai data hasil kolom Standardized 

Coefficients menunjukan bahwa nilai kualitas 

makanan sebesar 0,253, nilai kualitas 

pelayanan sebesar 0,212. 

 

Koefisien Determinasi Berganda 

Sesuai hasil pengujian, nilai R square 

senilai 0,631 (63,1%). Maka variasi variabel 

independent dapat menjelaskan senilai 63,1%, 

sementara sisanya senilai 36,9% dijelaskan 

oleh variabel diluar penelitian. 

 

Uji Hipotesis 

Uji Simultan (Pengujian F) 

Pengujian F biasanya adalah pengujian 

di mana beberapa parameter terlibat sekaligus 

dalam nol hipotesis berbeda dengan uji-T yang 

hanya menyangkut satu parameter. Uji-F dapat 

(misalnya) digunakan dalam kasus khusus 

bahwa istilah kesalahan dalam regresi model 

terdistribusi normal. Ini dengan cara yang 

sama seperti uji-T untuk satu parameter dalam 

model dengan data terdistribusi normal adalah 

penyempurnaan dari lebih banyak uji Z sampel 

besar umum. Uji-F (sebagai uji-T) dapat 

digunakan juga untuk kumpulan data kecil 

berbeda dengan yang besar sampel uji chi-

kuadrat (dan uji Z sampel besar), tetapi 

memerlukan asumsi tambahan data 

terdistribusi normal (atau istilah kesalahan) 

(Goldstein, 2016). Pengujian F berfungsi 

menganalisis pengaruh simultan variabel 

independen pada variabel dependen. 

 
TABEL 4. Hasil Uji F 

 

 F Sig. 

1 22,521 ,000b 

Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 

Nilai Fhitung sebesar 22,521 > nilai 

Ftabel 2,72 dan signifikan 0,000.  maka 

adanya pengaruh kualitas pelayanan dan 

makanan dengan simultan pada kepuasan 

pelanggan rumah makan Nasi Krawu Mbuk 

Ju. 

Pengujian Parsial (Pengujian t) 

Pengujian t Uji t ialah jenis uji statistik 

yang digunakan untuk membandingkan sarana 

dua kelompok. Pengujian t digunakan untuk 

menguji apakah ada perbedaan antara dua 

sampel independen berarti tidak berbeda 

dengan uji t yang digunakan ketika ada 

hanya satu sampel (Kim, 2018) Pengujian t 

berfungsi mencari pengaruh parsial variabel 
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independent pada variabel dependen dengan 

individual. Berikut hasil pengujian t: 

TABEL 5. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Model t  Sig. 

1 (Constant) 1,002 ,320 

Kualitas makanan 3,599 ,001 

Kualitas Pelayanan 2,375 ,020 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

Sumber: Olahan Data Peneliti SPSS 

Berikut hasil pengujian hipotesis: 

Hipotesis Pertama 

Ho   : Kualitas makanan tidak berdampak pada 

kepuasan pelanggan. 

Ha :Kualitas makanan berdampak pada 

kepuasan pelanggan 

Sesuai hasil pengujian t didapatkan 

senilai 3,599 (3,599 > 1,664) serta sig. (0,001 

< 0,05), maka Ha diterima serta Ho ditolak. 

Kesimpulannya kualitas makanan berdampak 

signifikan positif pada kepuasan pelanggan 

Hipotesis kedua 

Ho :Kualitas pelayanan tidak bedampak  

pada kepuasan pelanggan. 

Ha :Kualitas pelayanan berdampak pada 

kepuasan pelanggan 

  

Sesuai hasil pengujian t didapatkan 

senilai 2,375 (2,375 > 1,664) serta sig. (0,02 < 

0,05), maka Ha diterima serta Ho ditolak. 

kesimpulannya kualitas pelayanan berdampak 

signifikan positif pada kepuasan pelanggan. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil dari  regresi linear berganda 

dihasilkan Y = 1,866+ 0,253 X1 + 0,212 X2. 

Konstanta mempunyai nilai positif  

menunjukkan adanya  pengaruh positif 

variabel independent. Jika variabel 

independent naik satu satuan, maka variabel 

dependen akan naik. Nilai koefisien X1 dan X2 

memiliki nilai positif bermakna ada hubungan 

positif antara variabel independent dan 

variabel dependent. 

Koefisiens R Square adalah 0,631 

artinya variabel Kepuasan pelanggan  dapat 

dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan 

dan makanan sebesar 63,1 %. Sedangkan 

sisanya 36,9 % dapat dijelaskan oleh variabel-

variabel lain.  

Untuk pengujian secara simultan 

menunjukkan bahwa variabel  kualitas 

pelayanan dan makanan secara bersama-sama 

berpengaruh kepada Kepuasan pelanggan. Hal 

ini ditampakkan oleh nilai F Hitung sebesar 

22,521. 

Pengujian variabel secara parsial 

memperlihatkan bahwa variabel independent, 

yaitu kualitas pelayanan dan makanan 

berpengaruh terhadap variabel dependen yaitu 

kepuasan pelanggan.  

Diantara variabel independent kualitas 

pelayanan dan makanan, yang paling dominan 

adalah variabel kualitas makanan. Hal ini 

dapat dilihat dari tingkat signifikan paling 

rendah, yaitu α = 0,001 dan koefisien yang 

paling besar yaitu nilai t hitung sebesar 3,599.  

Untuk variabel kualitas makanan (X1) 

mempunyai  nilai signifikansi 0,001.  Hasil 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian 

sebelumnya, yaitu Priska Liliani  (2020) yang 

menyatakan bahwa kualitas makanan 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

bertentangan dengan hasil penelitian Nancy 

Cassia Sukmana (2020) yang menyatakan 

bahwa kualitas makanan berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Untuk variabel kualitas pelayanan (X2)  

nilai signifikansinya adalah 0,020 . Hasil 

penelitian ini mendukung  penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Priska 

Liliani (2020) dan Kartika Nur Rahmawati 

(2017). Hasil penelitiannya menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini tidak sejalan dengan 

penelitian  Nancy Cassia Sukmana (2020) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

SIMPULAN 

Kesimpulan penelitian ialah (1) 

Kualitas pelayanan dan makanan berpengaruh 

secara parsial dan simultan pada kepuasan 

pelanggan rumah makan Nasi Krawu Mbuk Ju 

Gresik. 

Saran yang dapat diajukan bagi rumah 

makan Nasi Krawu Mbuk Ju Gresik adalah 
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bahwa untuk meningkatkan kualitas makanan 

maka yang perlu dilakukan adalah   

a. Meningkatkan penyajian dan penampilan 

makanan yang menarik.  

b. Menyajikan menu makanan yang lebih 

bervariasi.  

c. Meningkatkan kebersihan makanan.  

d. Meningkatkan makanan.  

Sedangkan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan, maka yang harus 

dilakukan adalah: 

a. Meningkatkan kecepatan dalam 

memberikan pelayanan pada pelanggan.  

b. Meningkatkan daya tanggap terutama jika 

ada permasalahan dengan pelanggan.  

c. Memberikan pelayanan yang sopan, 

ramah, dan perhatian kepada pelanggan.  

d. Meningkatkan kebersihan rumah makan. 

Bagi peneliti berikutnya, sebaiknya 

memperluas variabel penelitian. 
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