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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Geprek Jawara Serang merupakan usaha mikro kecil menengah (UMKM)  

yang bergerak di bidang makanan dan minuman yang terletak di Serang, Banten. 

UMKM ini berdiri sejak tahun 2016. Geprek Jawara Serang memiliki restoran di 

Pisang Mas Serang.  

 

Gambar 1.1 Logo Geprek Jawara. 

Sumber: (Instagram.com, 2020) 

UMKM Geprek Jawara Serang memiliki beberapa jenis menu yaitu, ayam, 

bebek, dan lele. UMKM Geprek Jawara Serang memiliki beberapa tingkatan untuk 

level pedasnya dengan sebutan untuk level 1 (kacung), level 2 (preman) dan level 

3 (jawara). Menu unggulan dari UMKM ini yaitu (GAMPAR) Geprek Ayam 

Pedas Nampar dan untuk harga dimulai dari Rp. 6.000 hingga paling tinggi Rp. 

21.000. 

1.2. Latar Belakang Penelitian 

Maraknya bisnis kuliner di era endemi Covid-19 menciptakan persaingan 

bisnis yang semakin ketat yang mengharuskan pengusaha kuliner untuk lebih 

kreatif dan menciptakan ide yang unik dengan cita rasa yang nikmat demi 
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menarik dan mempertahankan pelanggan. Persaingan yang ketat mengharuskan 

perusahaan untuk memprioritaskan kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama 

perusahaan (Dewi, Luh Komang Candra, et al., 2022). Perkembangan bisnis 

kuliner yang sangat pesat di Provinsi Banten digambarkan pada Tabel 1.1 

terutama Kota Serang sebagai ibukota Provinsi Banten.  

Tabel 1.1 Jumlah Rumah Makan di Provinsi Banten. 

No. Kabupaten/Kota Jumlah Restoran 

2018 2019 2020 2021 

1. Kabupaten Pandeglang 118 124 116 116 

2. Kabupaten Lebak 56 57 56 56 

3. Kabupaten Tangerang 810 878 907 907 

4. Kabupaten Serang 18 18 16 16 

5. Kota Tangerang 406 418 426 426 

6. Kota Cilegon 2 10 12 12 

7. Kota Serang 51 51 56 56 

8. Kota Tangerang Selatan 314 477 477 477 

Sumber : (Dinas Pariwisata Provinsi Banten) 

Jumlah pertumbuhan rumah makan di Provinsi Banten yang dideskripsikan 

pada Tabel 1.1 dan didapatkan dari Dinas Pariwisata Provinsi Banten dalam 

rentang tahun 2018 hingga 2021. Meskipun terjadinya wabah COVID-19 di 

Indonesia pada tahun 2020 hingga tahun 2021, jumlah rumah makan tetap dalam 

angka yang signifikan banyak walaupun beberapa daerah mengalami penurunan. 

Berlandaskan data tersebut dapat disimpulkan bahwa persaingan bisnis kuliner 

atau rumah makan di Provinsi Banten semakin ketat yang dipicu oleh gaya hidup 

masyarakat yang lebih menyukai bersosialisasi diluar rumah seperti rumah 

makan. 
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Sejak wabah Covid-19 melanda Indonesia, tren kuliner berkembang menjadi 

online sebagai alternatif pemasaran. Konsumen lebih menyukai untuk mencari 

referensi kuliner dengan berlandaskan pada ulasan di internet dan melakukan 

pemesanan melalui aplikasi ojek online. Pemesanan yang tersedia saat ini pada 

UMKM Geprek Jawara Serang yang digambarkan pada Gambar 1.2 

menggunakan aplikasi Go Food. 

 

Gambar 1.2. Rating dan Ulasan Geprek Jawara Serang. 

Sumber: (Gofood, 2022). 
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UMKM Geprek Jawara Serang berlandaskan Gambar 1.2 mendapatkan rating 

4.5 dari sekitar 800 ulasan yang ada di aplikasi Go Food. Gambar 1.3 

menjelaskan bahwa UMKM Geprek Jawara Serang mendapatkan rating 4.2 dari 

397 ulasan pada Google Review. Pelanggan memberikan 128 ulasan negatif dari 

397 ulasan berupa komplain dan rating dengan bintang satu atau dua karena 

merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan. 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Rating dan Ulasan Negatif Geprek Jawara Serang. 
Sumber: (Google.com, 2022) 
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Berlandaskan pada ulasan negatif yang digambarkan pada Gambar 1.3 

berdampak pada penurunan laba kotor yang dihasilkan perusahaan sesuai dengan 

hasil wawancara dengan pemilik UMKM Geprek Jawara Serang sehingga pemilik 

ingin melakukan evaluasi pada bisnisnya. Penurunan penjualan yang 

digambarkan pada Grafik 1.1 ditandai dengan penurunan laba kotor yang 

dihasilkan. 

 

Grafik 1.1 Laba Kotor Penjualan UMKM Geprek Jawara Serang. 

Sumber : (Pemilik UMKM Geprek Jawara Serang, 2022) 

Laba kotor peinjuialan Geipreik Jawara Seirang yang dijeilaskan pada Grafik 1.1 

meinguingkapkan bahwa builan Seipteimbeir 2021 hingga Mareit 2022 meingalami 

peinuiruinan. Peinuiruinan ini dapat dieivaluiasi beirdasarkan uilasan neigatif yang 

dijeilaskan pada Gambar 1.3 yang meinguingkapkan bahwa peilanggan kuirang 

teirtarik u intuik beirkuinjuing keimbali dan meireikomeindasikan UiMKM Geipreik 

Jawara Seirang keipada orang lain dikareinakan kuialitas layanan yang diteirima 
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kuirang meimuiaskan. Maka dari itu i, peimilik UiMKM Geipreik Jawara Seirang peirlui 

meimpeirbaiki kuialitas layanannya uintuik meiningkatkan keipuiasan peilanggan. 

Peirsaingan yang keitat meinyeibabkan peinuiruinan laba kotor peinjuialan yang 

dibuiktikan  deingan 128 uilasan yang beirisi komplain seirta rating deingan bintang 

satui mauipuin duia seihingga dapat ditarik keisimpuilan bahwa kuialitas peilayanan 

yang disajikan ole ih Geipreik Jawara Seirang masih kuirang seisuiai deingan harapan 

peilanggan yang ditandai deingan peilayanan yang cuikuip lama, kuirangnya 

peineirapan 3S (Seinyuim, Sapa, Salam), kuirang ceipat tanggap seirta tidak 

konsiste innya kuialitas makanan yang dibeirikan keipada peilanggan. Peineirapan 

meitodei SE iRVQUiAL seibagai alat peinguikuir kuialitas peilayanan uintuik 

meinganalisis peingaruih kuialitas layanan pada lima dime insi kuialitas layanan 

teirhadap keipuiasan peilanggan. Beirlandaskan pada 128 uilasan neigatif dan hasil 

analisis peingaruih kuialitas layanan teirhadap keipuiasan peilanggan diharapkan dapat 

meingideintifikasi dimeinsi kuialitas peilayanan yang paling beirpeingaruih teirhadap 

keipuiasan peilanggan pada U iMKM Geipreik Jawara Seirang. Dari uiraian latar 

beilakang diatas meinjadikan alasan uintuik peimilihan juiduil “Analisis Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada UMKM Geprek Jawara 

Serang” seibagai peineilitian tu igas akhir. 

1.3. Perumusan Masalah 

Geipreik Jawara Seirang meiruipakan uinit mikro keicil meineingah yang beirgeirak 

dalam bidang bisnis ku ilineir. Peirkeimbangan duinia bisnis meindorong seitiap 

UiMKM uintuik beirinovasi dan meimpeirbaiki kuialitas layanannya agar mampui 

beirsaing deingan kompeititor lain. Maka dari itui, tuijuian peiruisahaan beirgantuing 

pada tingkat ku ialitas layanan yang disajikan kareina peirannya yang sangat peinting 

dan beirpeingaruih teirhadap prospeik UiMKM keideipannya. 

Hal teirseibuit didasarkan pada indikator ku ialitas layanan pada meitodei 

SEiRVQUiAL yang meinjeilaskan teintang lima dimeinsi kuialitas layanan antara lain, 
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buikti fisik (tangibleis), keiandalan (reiliability), keitanggapan (reisponsiveineiss), 

jaminan dan keipastian (assuirancei), dan eimpati (eimpathy) yang beirtuimpui pada 

peirseipsi yang dirasakan ole ih peilanggan. Lima dimeinsi teirseibuit beirdampak 

teirhadap keipuiasan peilanggan yang ditandai deingan rating dan uilasan seirta 

beirdampak pada prospeik UiMKM di masa meindatang. Tanpa adanya keigiatan 

peilatihan dan mateiri teirkait peinyajian layanan yang optimal keipada peilanggan, 

maka dapat me ingakibatkan karyawan meilakuikan peirbuiatan keirja yang dapat 

meinuiruinkan kuialitas layanan. 

Peinguikuiran kuialitas layanan meingguinakan meitodei SEiRVQUiAL dapat 

meingguinakan duia meitodei yaitui, meitodei analisis reigreisi linieir beirganda dan 

meitodei importancei peirformancei analysis (IPA). Meitodei analisis reigreisi linieir 

beirganda meimbantui dalam meinganalisis peingaruih huibuingan antara kuialitas 

layanan deingan keipuiasan peilanggan beirdasarkan lima dimeinsi kuialitas layanan 

yang aku irat dan seisuiai deingan keiadaan aktuialnya. Beirbeida deingan meitodei 

importancei peirformancei analysis (IPA), meitodei ini beirfokuis pada tingkat 

keipeintingan dan kineirja beirdasarkan nilai gap tiap variabeil peineilitian. Tuijuian 

peineilitian ingin meinganalisis peingaruih kuialitas layanan teirhadap keipuiasan 

peilanggan tanpa me inghituing nilai gap antar variabeil, seihingga meitodei 

SEiRVQUiAL dan analisis reigreisi linieir beirganda meiruipakan meitodei yang teipat 

uintuik diguinakan dalam peineilitian. 

Jadi seibagai tindakan u intuik meimpeirtahankan kuialitas layanan agar teitap 

optimal, salah satu inya deingan cara meineirapkan meitodei SEiRVQUiAL dan meitodei 

analisis reigreisi linieir beirganda pada UiMKM teirseibuit seihingga UiMKM dapat 

meilihat peingaruih-peingaruih dimeinsi kuialitas layanan teirhadap keipuiasan 

peilanggan pada Geipreik Jawara Seirang. Beirlandaskan hal teirseibuit, teirciptalah 

beibeirapa peirtanyaan peineilitian yang meindasari, antara lain seibagai beirikuit: 
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1. Bagaimana pe ingaruih kuialitas layanan pada 5 dimeinsi kuialitas layanan meitodei 

SEiRVQUiAL (tangibleis, reiliability, reisponsiveineiss, assuirancei, dan eimpathy) 

teirhadap keipuiasan peilanggan? 

2. Dimeinsi kuialitas layanan apa yang sangat be irpeingaruih teirhadap keipuiasan 

peilanggan? 

1.4. Tujuan Penelitian  

Tuijuian dilaksanakannya peineilitian ini adalah seibagai beirikuit: 

1. Meinganalisis peingaruih kuialitas peilayanan pada UiMKM Geipreik Jawara 

Seirang meingguinakan meitodei SEiRVQUiAL teirhadap keipuiasan peilanggan.  

2. Meingideintifikasi dimeinsi kuialitas layanan yang sangat beirpeingaruih teirhadap 

keipuiasan peilanggan UiMKM Geipreik Jawara Seirang. 

1.5. Manfaat Penelitian 

1.5.1. Aspek Teoritis 

1. Hasil dari peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat bagi 

peingeimbangan ilmu i peingeitahuian teiruitama dalam bidang manajeimein 

peimasaran dan dapat dijadikan alat u ikuir kuialitas layanan seicara 

kuiantitatif yang beirdampak pada keipuiasan peilanggan dan  

2. Hasil dari peineilitian ini diharapkan dapat dijadikan seibagai bahan 

reifeireinsi beigi peineilitian seilanjuitnya. 

1.5.2. Aspek Praktis 

Hasil dari peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi suimbeir informasi dan 

masuikan bagi peimilik UiMKM Geipreik Jawara Seirang uintuik meimilih strateigi 

peimasaran yang te ipat dalam meinghadapi tantangan, teiruitama strateigi uintuik 

meiningkatkan keipuiasan peilanggan. 
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1.6. Sistematika Tugas Akhir 

Beirisi teintang sisteimatika kajian dan pe injeilasan teirkait laporan 

peineilitian yang teirdiri dari Bab I hingga Bab V. 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini beirisi peinjeilasan seicara uimuim, padat, dan jeilas meinggambarkan 

isi peineilitian. Bab I teirdiri dari: gambaran uimuim objeik peineilitian, latar 

beilakang peineilitian, peiruimuisan masalah, tuijuian peineilitian, manfaat 

peineilitian, dan sisteimatika peinuilisan tuigas akhir. 

b. BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini meincakuip teirkait teiori-teiori yang diguinakan dari yang uimuim hingga 

khuisuis, diseirtai peineilitian teirdahuilui deingan keirangka peimikiran peineilitian 

dan meinghasilkan hipote isis. 

c. BAB III METODE PENELITIAN  

Pada Bab ini meincakuip peinjeilasan teirkait meitodei dan teiknik yang diguinakan 

uintuik meinjawab peirmasalahan peineilitian. Bab ini juiga meinjeilaskan teirkait 

jeinis peineilitian, opeirasionalisasi variabeil, popuilasi dan sampeil, peinguimpuilan 

data, uiji validitas dan reiliabilitas, dan teiknik analisis data. 

d. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada Bab ini me injeilaskan teintang hasil peineilitian yang diuiraikan seicara 

sisteimatis seisuiai deingan ruimuisan masalah dan tuijuian peineilitian. Bab ini juiga 

meinyajikan hasil analisis data peineilitian deingan meimbandingkan deingan 

peineilitian seibeiluimnya dan landasan teiori yang reileivan seihingga dapat ditarik 

keisimpuilan diakhirnya.  

e. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN  

Pada Bab ini me incakuip keisimpuilan dari hasil uintuik meinjawab ruimuisan 

peirmasalahan peineilitian dan saran yang beirkaitan deingan manfaat dari 

peineilitian. 


