BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri kuliner merupakan salah satu sektor usaha yang berkembang
pesat di Indonesia, termasuk di kota Padang Sidempuan. Salah satu jenis usaha

kuliner yang banyak diminati adalah rumah makan Padang yang menyajikan

masakan khage gner yang semakin

ketat, kuali ang  menentukan
keberhasilan

Ruma » ‘ SRR by cbutusaha gastronomi
yang menyaj akan tempat untuk
menikmati h tuk makanan dan
pelayanannyjg ikan makanan di
tempat, tetap . FARS—METT layanan take-out
dining dan da AT A NGy 8 a. Rumah makan
biasanya mem ng dihidangkannya,
misalnya rumah makan chinese food, ramah makan Padang, rumah makan
cepat saji (fast food restaurant) dan sebagainya.

Rumah makan di Indonesia disebut juga sebagai restoran. Restoran
merupakan kata resapan yang berasal dari bahasa Perancis yang diadaptasi oleh

bahasa inggris; "restaurant" yang berasal dari kata "restaurer" yang berarti

"memulihkan". Keberadaan Rumah Makan mulai dikenal sejak abad ke-9 di



daerah Timur Tengah sebelum muncul di Cina. Dalam dunia Islam di abad
pertengahan, terdapat " rumah makan dimana seorang dapat membeli seluruh
jenis makanan yang disediakan". Rumah makan seperti ini disebutkan oleh Al-
Mugaddasih seorang ahli geografi kelahiran tahun 945 masehi yang tinggal di
timur tengah pada akhir abad ke 10.

Apabila kita mencermati pertumbuhan bisnis rumah makan baik di kota-

gvariasi menu dan
atle ditampilkan, hal
i.] Disisi lain masih
an aspek penting
dalam bisnis i ‘ ia{dhlam memberikan
el maupun dibagian
ami akan penting
menjaga kua T Grasemm e ah makan yang

Kepuasa aNSLe 3 idak suka seseorang
terhadap suatu produk setelah membandingkan prestasi produk tersebut dengan
harapannya menyatakan bahwa pelanggan yang puas adalah pelanggan yang
akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan,
pelanggan yang puas akan berbagi rasa dan pengalaman dengan pelanggan lain
Oleh karena itu, baik pelanggan maupun konsumen akan sama-sama

diuntungkan apabila kepuasan terjadi.



Rumah Makan Bofet Kubang merupakan salah satu rumah makan
Padang yang cukup terkenal di Padang Sidempuan. Sebagai usaha yang
bergerak di bidang jasa kuliner, kualitas pelayanan menjadi aspek krusial yang
perlu diperhatikan oleh manajemen Bofet Kubang untuk dapat memuaskan
pelanggan dan memenangkan persaingan bisnis. Kualitas pelayanan yang baik
akan berdampak pada kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya dapat

mendorong loyalitas pelanggan dan pembelian ulang.
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tidak dapat menggantt Restoran yang mampu
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memberikan makanan yang berkualitas akan memberikan kepuasan bagi
pelanggan. Karena dalam bisnis kuliner, segi rasa yang paling utama
diperhatikan oleh konsumen untuk menilai tingkat kepuasannya.

Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan dalam mencapai kualitas
pelayanan yang optimal, orientasi dunia pemasaran (marketing) telah

mengalami perubahan dari produk oriented kepada customer satisfied oriented.



Kualitas pelayanan adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau memiliki harapan
dengan lima dimensi utama yakni kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (Assurance), empati (emphaty), bukti fisik
(tangibles).

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanannya, Rumah Makan Bofet

Kubang perlu melakukan evaluasi dan perbaikan secara berkelanjutan. Proses

ini merupaka ‘ 1 standar pelayanan
h, . ' prus berkembang.
Evaluasi yafgdil S ». momuRgki n anajemen untuk
tian khusus dan
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kemampuan
akurat sesuai
dalam penyajian makanan, keakuratan pesanan, dan konsistensi rasa hidangan
yang disajikan.

Kedua, daya tanggap, yang berkaitan dengan kesigapan dan kecepatan
karyawan dalam merespon kebutuhan pelanggan. Aspek ini mencakup
kecepatan pelayanan, kemampuan untuk menangani keluhan dengan cepat, dan

kesediaan untuk membantu pelanggan dalam berbagai situasi.



Ketiga, jaminan, yang melibatkan kemampuan karyawan untuk
menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pada pelanggan. Ini termasuk
pengetahuan karyawan tentang menu, kebersihan dan keamanan makanan,
serta profesionalisme dalam berinteraksi dengan pelanggan.

Keempat, empati, yang mengacu pada perhatian individual yang
diberikan kepada pelanggan. Aspek ini meliputi kemampuan karyawan untuk

memahami kebutuhan spesifik pelanggan, memberikan perhatian personal, dan

Berdasarkan hasil analisis, manajemen dapat mengambil langkah-

langkah konkret untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan.
Misalnya, jika ditemukan bahwa aspek daya tanggap perlu ditingkatkan,
manajemen dapat mengadakan pelatihan khusus bagi karyawan untuk
meningkatkan kecepatan dan efisiensi pelayanan. Jika aspek empati dinilai

sudah baik, manajemen dapat fokus pada mempertahankan dan bahkan



meningkatkan standar yang sudah ada, misalnya dengan memberikan
penghargaan kepada karyawan yang konsisten memberikan pelayanan yang
empatis.

Selain itu, manajemen juga dapat mempertimbangkan untuk melakukan
benchmarking dengan rumah makan lain yang memiliki reputasi baik dalam
hal pelayanan. Hal ini dapat memberikan wawasan baru dan ide-ide inovatif

untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Bofet Kubang.
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1.2 Rumusan masalah

Berdasarkan pemilihan judul dan informasi yang telah diuraikan di atas,
dapat diambil suatu perumusan masalah yaitu:

1. Bagaimana penerapan kualitas pelayanan yang diberikan oleh



Rumah Makan Bofet Kubang di Padang Sidempuan?
2. Apa saja rekomendasi yang dapat diberikan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan di Rumah Makan Bofet Kubang berdasarkan

hasil analisis yang dilakukan?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa hal yaitu
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sebagai beri
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itia BATTTIS SDES ah Makan Bofet
Kubang di c‘ j4pat—memberikan berbagai
manfaat, baik secara teoritis maupun praktis. Berikut adalah uraian manfaat
penelitian ini:
1. Manfaat Teoritis
a. Pengembangan Ilmu Pengetahuan: Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu

pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen pelayanan



dan industri kuliner. Hasil penelitian dapat memperkaya literatur
akademik mengenai kualitas pelayanan dalam konteks rumah
makan tradisional di daerah.

. Referensi untuk Penelitian Selanjutnya: Hasil penelitian ini
dapat menjadi referensi dan landasan bagi penelitian-penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan di industri

kuliner, khususnya rumah makan Padang.

it konsep kualitas

snis kuliner lokal.

fdpat menjadi alat
bagi manajemen

an dapat digunakan

: trategi peningkatan

kualitas pelayanan.

3) Identifikasi Keunggulan dan Kelemahan: Penelitian ini
dapat membantu mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan
yang sudah baik dan yang masih perlu ditingkatkan.

4) Pengambilan Keputusan: Hasil penelitian dapat menjadi

bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan terkait



kebijakan pelayanan.

b. Bagi Karyawan Bofet Kubang:

c.

1) Peningkatan Kesadaran: Penelitian ini dapat meningkatkan
kesadaran karyawan tentang pentingnya kualitas pelayanan.
2) Pengembangan Diri: Hasil penelitian dapat menjadi acuan
bagi karyawan untuk meningkatkan keterampilan dan

kinerja mereka dalam memberikan pelayanan.

komitmen Bofet
s pelayanan, yang
5 menjadi acuan bagi
rumah makan lain di Padang Sidempuan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan mereka.
2) Peningkatan Standar Industri: Penelitian ini dapat
mendorong peningkatan standar pelayanan dalam industri
kuliner di Padang Sidempuan secara keseluruhan.

Bagi Pemerintah Daerah:



1) Pengembangan Pariwisata Kuliner: Hasil penelitian dapat
menjadi masukan bagi pemerintah daerah dalam
mengembangkan strategi pariwisata kuliner di Padang
Sidempuan.

2) Perumusan Kebijakan: Temuan penelitian dapat menjadi
bahan pertimbangan dalam perumusan kebijakan terkait
standar pelayanan di industri kuliner.
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Pengalaman ~ Praktis:  Penelitians
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melakukan studi
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Dengan berbagai-#e arapkan tidak hanya

bermanfaat bagi Rumah Makan Bofet Kubang, tetapi juga memberikan
kontribusi positif bagi berbagai pihak terkait dan pengembangan industri

kuliner secara keseluruhan.

1.5 Metode Penelitian

Secara umum metode penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk
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mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Data yang diperoleh
dari penelitian dapat digunakan untuk memahami, memecahkan dan
mengantisipasi masalah. Penelitian berkaitan dengan pertanyaan atau
keinginan tahu manusia (terus menerus) untuk mencari jawaban atas
pertanyaan — pertanyaan tersebut. Dengan demikian, tujuan suatu penelitian
adalah untuk merumuskan pertanyaan-pertanyaan dan menemukan

jawabanjawaban terhadap pertanyaan penelitian tersebut. Penelitian ilmiah

midan memecahkan

data empirik.

wulis disini adalah
metode peng jan ualitati K n; O . Saf|digunakan untuk
fenomena yang
terkadang m SRS A TG LTI LT —dH cara memuaskan.

i Lo 2014 G atkan setelah selesai
melakukan ana 3 adi fokus penelitian
serta kemudian ditarik kesimpulan berupa pemahaman umum tentang fakta-
fakta tersebut. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yakni metode
penelitian yang berusaha menggambarkan dan menginterprestasikan objek
sesuai dengan apa adanya. Penelitian deskriptif pada umumnya dilakukan
dengan tujuan utama, yaitu menggambarkan secara sistematis fakta dan

karakteristik objek atau subjek yang diteliti secara tepat.
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1.6 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada rumah makan Bofet Kubang yang berlokasi
di JI. Jend Sudirman 27 ex Jln merdeka, dengan waktu pelaksanaan magang

selama 40 hari, 15 Januari 2024 — 04 Maret 2024.

1.7 Ruang lingkup Pembahasan

Adapuntuang i ibahas dalam penulisan

=

laporan peneliffan 11 'a'dal hans;é foléL-lé padé—kua 1as(_ pelalanan pada rumah

makan Bofep|Ku oat gatikuali 3 ayanannya dapat

BAB I pendahuluan ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan
penelitian, metode penelitian, ruang lingkup, dan sistematika penulisan.

BAB II LANDASAN TEORI

BAB II landasan teori akan menjelaskan teori yang akan digunakan untuk
menjelaskan teori-teori pendukung yang akan digunakan dalam penjelasan dan
pembahasan tugas akhir.

BAB IIT GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
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BAB III gambaran umum Perusahaan akan menguraikan tentang gambaran
umum Perusahaan, profil Perusahaan yang berisi kegiatan utama yang
dilakukan Perusahaan serta visi dan misi Perusahaan, dan Sejarah berdirinya
rumah makan Bofet Kubang.

BAB IV PEMBAHASAN

BAB IV pembahasan akan menjelaskan tentang hasil yang didapat dari metode

yang digunakan dan menyajikan fakta yang terjadi di lapangan. Tentang

yang bermanfaat

bagi pihak yqug be yai Kifibang.
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