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MOTTO 

 

“Dan apa saja yang kamu minta dalam doa dengan penuh kepercayaan, 

kamu akan menerimanya” 

(Matius 21:22) 

 

Sukses bukan mengenai seberapa banyak kita bisa menghasilkan, 

namun seberapa banyak kita bisa memberi. 
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INTISARI 

 

Wardhani., Frisca., Thania. 2022. Model Kepuasan Pelanggan di 

Industri Restoran. Program Studi S1 Manajemen. Fakultas 

Ekonomi. Universitas Setia Budi Surakarta. Pembimbing I. Dr. 

Waluyo Budi Atmoko, M.M. Pembimbing II 

Drs.Sugiyarmasto.,MM 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji model kepuasan pelanggan. 

Kepuasan Pelanggan disebabkan oleh kualitas pelayanan. kualitas 

pelayanan di pengaruhi oleh orientasi pelanggan. Orientasi pelanggan 

dipengaruhi oleh kepuasan kerja. Kepuasan kerja dipengaruhi oleh 

motivasi kerja. Sementara orientasi pelanggan juga dipengaruhi oleh 

motivasi kerja. Data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan 

kepada pelanggan dan karyawan restoran Rocket Chicken Surakarta. 

Teknik penyampelan yang digunakan yang itu Purposive sampling 

sebanyak 40 untuk  responden karyawan dan 100 untuk responden 

pelanggan. Uji hipotesis menggunakan analisis permodelan analisis 

regresi sederhana. Hasil penelitian mendapatkan hasil motivasi 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja dan 

orientasi pelanggan, kepuasan kerja tidak berpengaruh signifikan 

terhadap orientasi pelanggan, orientasi pelanggan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas pelayanan, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, Kualitas pelayanan, Orientasi 

pelanggan, Kepuasan kerja, Motivasi kerja. 
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ABSTRACT 

 

Wardhani., Frisca., Thania. 2022. Customer Satisfaction Model in 

the Restaurant Industry. S1 Management Study Program. Faculty 

of Economics. Setia Budi University, Surakarta. Advisor I. Dr. 

Waluyo Budi Atmoko, M.M. Advisor II Drs.Sugiyarmasto.,MM 

 

This research is purposed to testing the customer satisfaction model. 

Customer satisfaction is caused by the quality of service. Service 

quality is influenced by customer orientation. Customer orientation is 

influenced by job satisfaction. Job satisfaction is influenced by work 

motivation. Meanwhile, customer orientation is also influenced by 

work motivation. Data were obtained through questionnaires 

distributed to customers and employees of Rocket Chicken Surakarta 

restaurant. The sampling technique used was purposive sampling as 

many as 40 for employee respondents and 100 for customer 

respondents. Hypothesis testing using simple regression analysis 

modeling analysis. The results showed that customer motivation had no 

significant effect on job satisfaction and customer orientation, job 

satisfaction had no significant effect on customer orientation, customer 

orientation had no significant effect on service quality, and service 

quality had no significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: customer satisfaction, service quality, customer orientation, 

job satisfaction, work motivation. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah  

Industri kuliner menunjukkan perkembangan pesat sehingga memicu 

persaingan ketat antar restoran. Dalam upaya unggul dalam persaingan, 

sebuah industri kuliner perlu membangun kinerja bisnis baik. Salah 

satu faktor penting yang memengaruhi kinerja restoran adalah 

produktifitas karyawan. Kinerja karyawan yang baik akan 

memengaruhi terciptanya kepuasan pelanggan (Indrawati, 2013).  

Sumber daya manusia merupakan asset penting yang harus 

dikelola dengan baik oleh restoran agar dapat memberikan konstribusi 

yang optimal bagi restoran. Dalam industri kuliner, restoran perlu 

memotivasi karyawan agar dapat meningkatkan potensi karyawan. 

Motivasi kerja memiliki pengertian meningkatkan, mengarahkan dan 

memelihara perilaku yang berhubungan langsung dengan lingkungan 

kerja (Mangkunegara, 2007). Motivasi tepat membentuk semangat dan 

keikhlasan kerja dalam diri karyawan.  

Kepuasan kerja dinyatakan sebagai hasil evaluasi dari setiap 

karakteristik pekerjaan yang menciptakan perasaan positif terhadap 

pekerjaan, yang merupakan. Karyawan dengan tingkat kepuasan kerja 

tinggi memiliki perasaan positif terhadap pekerjaannya. Sebaliknya, 

karyawan dengan tingkat kepuasan kerja rendah memiliki perasaan 

negatif terhadap pekerjaannya (Robbins dan Judge, 2012). Kepuasan 

kerja penting dalam mengembangkan kapasitas operasional perusahaan. 

Oleh karena itu, perusahaan yang memiliki tujuan untuk memberikan 

kepuasan kepada karyawannya akan mendorong para karyawan 

tersebut untuk membangun orientasi kepada pelanggan dalam 

menjalankan pekerjaannya.    

Orientasi pelanggan penting dalam industri restoran. Industri 

restoran secara langsung mengarahkan kemampuan pemasarannya 

untuk dapat memuaskan konsumen. Fokus pada kepuasan pelanggan 

adalah hal penting bagi sebuah restoran untuk meraih pendapatan tinggi 

(Barlow, 1996). Pertumbuhan bisnis restoran di berbagai negara terus 

bertumbuh hingga sekarang ini. Indonesia mencatat industri makanan 

dan minuman berpotensi tumbuh lebih dari 10 persen pada tahun 2018. 

Tingginya pertumbuhan restoran di Indonesia menjadikan restoran 

sebuah kebiasaan untuk makan dikalangan masyarakat dengan tujuan 
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berkumpul bersama teman dan keluarga. Khususnya dikota-kota besar 

dengan tingkat kesibukan kerja tinggi, kesempatan untuk berkumpul 

bersama keluarga menjadi jarang terlaksana dirumah 

(http://lifestyle.kompasiana.com). Oleh sebab itu mereka cenderung 

memutuskan untuk makan di restoran.  

     

1.2. Perumusan masalah 

Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan penelitian: dalam bauran 

pemasaran jasa dinyatakan bahwa keberhasilan penyampaian jasa 

bergantung pada “ 7P ”, yaitu: Product, Price, Place, Promotion, 

People, Process, dan Physical. Namun, dalam industri restoran “ 2P “, 

yaitu Process dan People seringkali sulit dipenuhi. Process merujuk 

pada pelayanan yang lama dan People merujuk pada pelayan yang 

kurang ramah. Membangun dan mempertahankan kepuasan pelanggan 

adalah penting dalam upaya meningkatkan pendapatan restoran. 

Keluhan pelanggan penting bagi restoran untuk memperbaiki kinerja 

selama memberikan layanan (Lam dan Tang, 2003).  Di industri 

restoran, penilaian pelanggan ditentukan oleh tiga 

karakteristik, yakni sajian makanan, layanan pelanggan, dan suasana 

dalam kegiatan bersantap (Kasapila, 2006) 

 

1.3. Pertanyaan penelitian 

Berdasarkan uraian perumusan masalah diatas, maka pertanyaan yang 

hendak dipecahkan dalam penelitian ini adalah : 

a. Apakah motivasi kerja dapat memengaruhi orientasi pelanggan 

? 

b. Apakah motivasi kerja dapat memengaruhi kepuasan kerja ? 

c. Apakah kepuasan kerja dapat memengaruhi orientasi 

pelanggan ? 

d. Apakah orientasi pelanggan dapat memengaruhi kualitas 

pelayanan ? 

e. Apakah kualitas pelayanan dapat memengaruhi kepuasan 

pelanggan ? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

a. Menguji pengaruh motivasi kerja terhadap orientasi pelanggan 

b. Menguji pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasan kerja 

http://lifestyle.kompasiana.com/
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c. Menguji pengaruh kepuasan kerja terhadap orientasi 

pelanggan 

d. Menguji pengaruh orientasi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan 

e. Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberi sumbangan baik secara 

teoritis maupun secara praktis untuk kepuasan pelanggan diindustri 

restoran. 

1.5.1.  Manfaat Teoritis 

Penelitian diharapkan mampu memberi penjelasan secara teoritis 

tentang motivasi kerja, kepuasan kerja, orientasi pelanggan, kualitas 

pelayanan yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

juga diharapkan mampu mengonfirmasi signifikan hubungan antar 

kepuasan pelanggan 

1.5.2.  Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi bidang 

industri restoran dalam upaya memotivasi, membentuk kepuasan kerja 

pada karyawan serta upaya mewujudkan kepuasan pelanggan. Selain 

itu juga diharapkan mampu memprediksi apakah penelitian yang 

diajukan berpengaruh pada kepuasan pelanggan dalam melakukan 

pembelian dibisnis restoran. 

 

 

 


