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Abstract: The purpose of this study was to ascertain the variables that typically have an effect on customer
satisfaction at Soto Betawi Food Warungs as well as the relationship between taste and service quality and
customer satisfaction at Soto Betawi Food Stalls. This study is quantitative in nature. The purposive location
method is utilized in this research strategy. The accidental sampling method of 71 respondents is used to determine
the number of respondents using the Non Propability Sampling method. Questionnaires, observation, and data
processing techniques like editing, scoring, and tabulation are used to gather information. The information
examination utilized is inferential/measurable investigation including various straight relapse line examination,
relapse line change investigation, F test, different coefficient of assurance, T test, viability of relapse lines, and
standard blunders of assessments. At Warung Makan Soto Betawi, the findings indicate that both the variables of
taste and service quality have a significant impact on customer satisfaction.
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Abstrak: Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengevaluasi dampak dari cita rasa dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi, sekaligus untuk mengidentifikasi faktor-faktor
umum yang memengaruhi kepuasan pelanggan di tempat tersebut. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif dengan menerapkan metode purposive area, di mana jumlah responden ditentukan
menggunakan teknik Non Propability Sampling dengan metode Accidental Sampling, yang melibatkan partisipasi
sebanyak 71 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui penggunaan angket dan observasi, sementara proses
pengolahan data dilakukan melalui langkah-langkah editing, skoring, dan tabulasi. Dalam analisis data, metode
analisis inferensial/statistik digunakan, mencakup analisis garis regresi linier berganda, analisis varian garis
regresi, uji F, koefisien determinasi berganda, uji T, efektivitas garis regresi, dan standar error of estimates.
Temuan dari penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan, baik variabel rasa maupun kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Cita Rasa, Kualitas Pelayanan

PENDAHULUAN

Bisnis kuliner sering menjadi pilihan yang diminati oleh masyarakat, terutama karena
makanan merupakan kebutuhan pokok manusia. Saat pelanggan pertama kali membeli atau
mencoba menu makanan baru, kesan pertama mereka sering dinilai berdasarkan cita rasa
makanan tersebut. Aroma, rasa, dan tingkat kematangan suatu makanan dapat digunakan untuk
menilai cita rasa, itulah yang menjadikan setiap soto Betawi unik (Jones, 2000: 109). Hal ini
menunjukkan bahwa keberhasilan seorang pengusaha kuliner sangat dipengaruhi oleh cita rasa
yang diberikannya, sehingga pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu,
kualitas layanan juga memegang peranan penting dalam mencapai loyalitas konsumen.
Kualitas layanan mencakup bagaimana pelanggan diperlakukan ketika mereka memesan
makanan dari menu. Dalam industri makanan, memberikan layanan yang melampaui apa yang
diharapkan pelanggan sangatlah penting (Tjiptono, 2015:265). Oleh karena itu, para

pengusaha, khususnya yang bergerak di bidang industri makanan, perlu melakukan upaya
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untuk meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memahami harapan pelanggan terhadap
barang yang dibelinya dan menimbulkan rasa kepuasan pelanggan. Makanan Soto Betawi yang
melambat, di tengah persaingan antar organisasi makanan, harus menganut sistem yang unik
agar tetap dikenal oleh klien. Salah satu ide yang sedang dipromosikan adalah ide warung
makan gratis dimana pelanggan dapat memilih makanan yang mereka suka dan jumlah yang
mereka inginkan dari sebuah menu. Warung makan Soto Betawi terus menjadi pilihan populer
karena konsepnya, desainnya yang unik, lingkungannya bersih, dan tempat duduknya nyaman.
terutama di kalangan mahasiswa dan kaum milenial. Meskipun persaingan dari bisnis makanan
lainnya seperti makanan cepat saji atau jenis makanan non-tradisional, warung makan Soto

Betawi tetap mempertahankan pelanggan setianya.

LANDASAN TEORI
Kepuasan Pelanggan

Kebahagiaan pelanggan ketika suatu produk memenuhi atau bahkan melebihi
harapannya dikenal dengan istilah kepuasan (Kotler dan Keller, 2012: 138-139). Oleh karena
itu, pemilik bisnis harus mempunyai strategi unik untuk meningkatkan nilai dibandingkan
pesaing dengan meningkatkan kualitas layanan (Widjanarko, Saputra, et al., 2023). Dalam
konteks penelitian ini, indikator kepuasan pelanggan meliputi pembelian berulang,
rekomendasi kepada orang lain, dan tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap produk (Saputra
& Sumantyo, 2023).

Kepuasan Pelanggan telah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya, antara lain:
(Mahaputra & Saputra, 2021), (Hamdan et al., 2023), (Ali et al., 2023).
Cita Rasa

Menurut Winarno (2008:12), komponen rasa meliputi bagian penampakan dan cita
rasa suatu makanan. Warna, konsistensi, bentuk, ukuran porsi, dan cara penyajian semuanya
merupakan bagian dari penampilan makanan (Hidayah et al., 2021). Penampilan makanan
merupakan komponen kunci yang disurvei ketika seseorang memilih makanan. Sebaliknya,
aroma, tekstur, dan tingkat kematangan semuanya berkontribusi terhadap cita rasa makanan.
Aroma, rasa, dan tingkat kematangan merupakan indikator rasa yang dapat diidentifikasi (Ali
etal., 2022).

Cita Rasa telah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya, antara lain: (Yusdistara,
2021) & (Imantoro, 2017).
Kualitas Pelayanan

Kualitas administrasi sangat erat kaitannya dengan hasil suatu bisnis (Sulistiorini &

374 DIGITAL BISNIS - VOLUME 2, NO. 4, DESEMBER 2023



e-ISSN: 2962-0821; p-ISSN: 2964-5298, Hal 373-382
Ali, 2017). Menurut pendapat Sugiarto (2017:39), kualitas pelayanan adalah cara penyajian

suatu produk sesuai dengan standar yang dijanjikan oleh penyedia produk tersebut. Keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, tangibilitas, dan sistem pelayanan online merupakan indikator
kualitas pelayanan (Jumawan, Saputra, et al., 2023).

Kualitas Pelayanan telah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya, antara lain:

(Saputra & Sumantyo, 2022), (Sudiantini et al., 2023), (Hernikasari et al., 2022).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bersifat kuantitatif dan menetapkan lokasi penelitian menggunakan
metode purposive area di Warung Makan Soto Betawi. Jumlah responden sebanyak 71
ditentukan menggunakan teknik Non Propability Sampling dan metode Accidental Sampling.
Pengumpulan data dilaksanakan melalui metode angket dan observasi, dengan menggunakan
sumber data primer dan sekunder. Uji instrumen data mencakup uji validitas. Pengolahan data
melibatkan tahapan editing, skoring, dan tabulasi. Uji asumsi klasik dilakukan dengan uji
multikolinieritas dan uji normalitas. Analisis data yang diterapkan adalah analisis
inferensial/statistik.

1. Analisis garis regresi linier berganda memakai rumus sebagai berikut:

Y =a+bbiX1+bhXs+d
2. Untuk mengevaluasi efektivitas pengaruh variabel X terhadap variabel Y, digunakan

analisis varian garis regresi dengan menggunakan rumus:

sz X —e—_a:Z XY
Ry =

>y

3. Untuk melakukan uji F dan menilai signifikansi pengaruh simultan variabel X terhadap
variabel Y, digunakan rumus sebagai berikut:

RI(INN —m—1)

m(l— R2 )

4. Uji Koefisien Determinasi Berganda digunakan untuk menilai seberapa besar persentase

Freg=

pengaruh secara simultan variabel X terhadap variabel Y, dengan menggunakan rumus
sebagai berikut:
R2(1) X 100% = --- %
5. Uji T digunakan sebagai pengujian untuk menilai pengaruh parsial dari variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (Y), dan rumusnya adalah sebagai berikut:

by,

tn =
° 7 sh,

6. Garis Regresi Berganda Efektifitas digunakan untuk memahami kontribusi yang diberikan
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secara parsial oleh variabel bebas terhadap variabel terikat, dengan menggunakan
rumus sebagai berikut:
Fxyx fx100%=......... %4
7. Standart Error Of Estimate dengan rumus sebagai berikut

JEOX — Y )2

N-—2

Se =

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Analisis yang dilakukan mengindikasikan bahwa hasil penelitian ini mencapai tujuan
akhir yang diinginkan oleh peneliti, yakni mengidentifikasi dampak cita rasa dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi. Selain itu, penelitian
ini juga bertujuan untuk menentukan variabel yang memiliki dominasi lebih besar di Warung
Makan Soto Betawi. Hasil uji instrumen penelitian menunjukkan bahwa semua 29 pertanyaan
dalam angket diklasifikasikan sebagai valid. Informasi lebih lanjut mengenai hasil analisis

inferensial dapat ditemukan dalam tabel berikut:

Tabel 1.1 Coefficients®

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations

Model B Std. Error Beta 1 Sig. | Zero-order | Partial | Part

1 {Constant) 7321 2,120 -3.453( 001
Cita Rasa 85 A00 639 5,492 000 897 77| 402
Kualitas Pelayanan 222 050 332 4,416 .000 828 472| 209

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Tabel 1.2 Model Summary®
Model Summary®

Std. Error of the Change Statistics
Model R R Sguare Estimate F Change Sig. F Change
1 821" 848 1,58057 188,592 ,000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Cita Rasa
b. Dependent Variable: Kepuazan Pelanggan

Sumber: Data Primer Diolah (2020)

Dalam analysis di atas, hasilnys sebagai berikut:

1. Analisis garis regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =-7321+0851%;+ 0,222+ ei
2. Nilai varian dari garis regresi sebesar 0,921 menunjukkan tingkat kekuatan yang sangat

tinggi dalam hubungan antara cita rasa dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di Warung Makan Soto Betawi.

3. Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Fhitung mencapai 188,892, melebihi nilai Ftabel
sebesar 3,132, dengan tingkat signifikansi F sebesar 0,000, yang lebih rendah dari tingkat
signifikansi a =0,05. Dengan demikian, secara bersama-sama, variabel cita rasa dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung
Makan Soto Betawi, sehingga hipotesis 1 dapat diterima.

4. Koefisien determinasi berganda menunjukkan bahwa sebanyak 84,8% dari variasi kepuasan

pelanggan di Warung Makan Soto Betawi dapat dijelaskan secara simultan oleh variabel cita
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rasa dan kualitas pelayanan. Sementara 15,2% sisanya dipengaruhi oleh variabel bebas lain
yang tidak diteliti, seperti harga, faktor situasi, dan faktor pribadi dari konsumen.

5. Hasil uji T menunjukkan bahwa pada variabel cita rasa (X1), thitung (8,492) lebih besar dari
ttabel (1,994), dan pada variabel kualitas pelayanan (X2), thitung (4,416) juga lebih besar
dari ttabel (1,994), sehingga hipotesis pada keduanya tidak dapat ditolak.

6. Efektivitas garis regresi mengindikasikan bahwa pengaruh paling dominan berasal dari
variabel cita rasa (X1) sebesar 57,3183%, sedangkan variabel kualitas pelayanan (X2)
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 27,4896%.

7. Standar Error of Estimate dinyatakan sebagai 1,58057.

PEMBAHASAN

Temuan penelitian menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara cita rasa
dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi, sesuai
dengan tujuan penelitian yang ingin mengidentifikasi dampak kedua variabel tersebut terhadap
kepuasan pelanggan di warung tersebut. Hasil ini sejalan dengan pandangan Dita Kirana
(2018), yang juga menyatakan bahwa cita rasa dan kualitas pelayanan memiliki korelasi yang
signifikan dengan kepuasan pelanggan. Menggunakan uji koefisien berganda dengan aplikasi
SPSS, ditemukan bahwa pengaruh simultan dari cita rasa dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan mencapai 84,8%, sementara 15,2% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain
seperti harga, faktor situasi, dan faktor pribadi konsumen (Zeithmal dan Bitner dalam Laksono,
2015). Meskipun variabel-variabel ini tidak menjadi fokus utama dalam penelitian ini, namun
dianggap memiliki tingkat signifikansi yang tinggi. Soedarmo (2006:54) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan terjadi ketika seseorang merasa puas dengan barang atau jasa yang
diterima. Temuan penelitian ini mengkonfirmasi konsep kepuasan pelanggan tersebut,
menegaskan bahwa cita rasa dan kualitas pelayanan di Warung Makan Soto Betawi berperan
penting dalam menciptakan kondisi kepuasan pelanggan.

Teori tersebut sejalan dengan hasil wawancara bersama informan AM yang
menyatakan kepuasannya terhadap cita rasa dan pelayanan dari Warung Makan Soto Betawi.
Informan AM merasa puas karena makanan memiliki rasa yang enak dan segar, dan pelayanan
dari para pegawai dianggap sopan, jarang mengecewakan pelanggan dalam aspek kesegaran
makanan dan kualitas pelayanannya (Widjanarko, Hadita, et al., 2023).

Keunikan dan kelezatan cita rasa, serta pelayanan yang memuaskan dari Warung
Makan Soto Betawi, dapat menciptakan kepuasan dan kegembiraan bagi pembeli. Ini dapat

mengakibatkan pembeli menjadi pelanggan setia Warung Makan Soto Betawi. Sebuah rumah
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makan diharapkan dapat menonjolkan sesuatu yang spesial, baik dalam hal rasa masakan yang
disajikan maupun dalam aspek pelayanannya. Hal ini tercermin dalam perasaan senang dan
puas yang dirasakan setelah melakukan pembelian makanan di warung tersebut. Selain itu,
keinginan untuk melakukan pembelian ulang di Warung Makan Soto Betawi dipicu oleh
kecocokan rasa makanan dengan selera pelanggan dan kualitas pelayanan yang dianggap baik.
Oleh karena itu, konsumen memilih untuk menjadi pelanggan setia di Warung Makan Soto
Betawi (Hadita, 2018).

Pelanggan secara konsisten merekomendasikan Warung Makan Soto Betawi kepada
orang lain, bahkan banyak di antara mereka yang berkeinginan untuk mengajak keluarga dan
teman-teman makan di sana. Tindakan ini mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan yang
lebih dari sekadar faktor-faktor yang telah disebutkan sebelumnya. Meskipun jenis soto lain
tersedia di warung makan soto lainnya, pelanggan tetap memilih untuk membeli makanan di
Warung Makan Soto Betawi karena mereka sudah merasa cocok dengan rasa masakan dan
pelayanan yang disediakan di sana (Noftrialdi et al., 2023).

Temuan dari penelitian menunjukkan bahwa variabel yang memiliki pengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi adalah variabel cita rasa, dengan
kontribusi sebesar 57,3183%. Keunikan dan kelezatan cita rasa dianggap sebagai nilai tambah
yang signifikan bagi pelaku usaha di bidang kuliner, seperti yang terjadi pada Warung Makan
Soto Betawi. Cita rasa, yang terdiri dari penampilan dan rasa makanan, menjadi elemen kunci
dalam menciptakan nilai tambah tersebut. Penampilan makanan mencakup aspek-aspek seperti
warna, konsistensi, bentuk, ukuran porsi, dan cara penyajian, sebagaimana dijelaskan oleh
Winarno (2008:12). Pentingnya penyajian hidangan yang tidak hanya lezat tetapi juga disertai
dengan aroma yang menggugah, membentuk landasan bagi kesuksesan Warung Makan Soto
Betawi dalam memuaskan pelanggan (Saputra & Sumantyo, 2023).

Hasil dari penyebaran angket penelitian kepada responden, yang sebagian besar
adalah mahasiswa pelanggan di Warung Makan Soto Betawi melalui metode online,
menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan sangat setuju dengan aroma makanan di warung
tersebut, dan menggambarkannya enak dan harum (Saputra et al., 2023). Indera perasa
pelanggan mungkin meningkat bahkan sebelum mereka mencoba hidangan tersebut. Aroma
khas Warung Makan Soto Betawi disinyalir sangat membuat orang lapar, dan makanan di sana
mempunyai cita rasa tersendiri yang membedakannya dengan warung makan lainnya.
Hasilnya, rasa dan aroma Warung Makan Soto Betawi mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap keputusan pembelian banyak pelanggan (Khaira et al., 2022).
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Selain itu, perpaduan rasa dan tingkat kematangan pada menu makanan di Warung
Makan Soto Betawi dinilai sangat tepat. Penyajian makanan yang menarik juga menjadi faktor
penting yang memberikan daya tarik tambahan bagi pelanggan di warung tersebut. Hasil
observasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Warung Makan Soto
Betawi kepada pelanggan tergolong baik. Hal ini dapat diamati dari sikap ramah, sopan, dan
baik dari para pegawai, serta kondisi warung makan yang bersih dan teratur. Seperti yang
dikemukakan oleh Tjiptono (2015:16), pelayanan adalah tindakan berbuat baik kepada pihak
lain dengan tujuan membahagiakan pihak tersebut. Jika pemilik usaha mampu memenuhi
harapan pelanggan maka mereka menganggap kualitas pelayanannya baik. Di sisi lain, jika
klien mendapatkan pelayanan di bawah asumsi, sifat bantuannya dianggap buruk. Warung
Makan Soto Betawi merupakan warung gratis yang memungkinkan pelanggan memilih sendiri
menu makanan berdasarkan kesukaan dan jumlah yang diinginkan. Namun para pegawai di
warung makan tetap memberikan pelayanan seperti kasir dan staf khusus yang membantu
pelanggan dalam mengambil makanannya. Hal ini menunjukkan bahwa food slow down
sebenarnya berfokus pada perspektif bantuan meskipun pada kenyataannya menerapkan ide
free slow down (Soesanto et al., 2023a).

Angket penelitian yang diberikan secara online kepada responden, khususnya para
pelanggan Warung Makan Soto Betawi yang sebagian besar adalah mahasiswa, menunjukkan
hasil bahwa mayoritas dari mereka memberikan tanggapan sangat setuju terhadap pelayanan
yang cepat yang diberikan oleh pegawai. Ini mencakup pengurangan waktu tunggu yang tidak
perlu. Karyawan dianggap berperilaku sopan dalam melayani pelanggan, dan warung makan
memberikan informasi yang komprehensif mengenai menu yang ditawarkan. Pengakuan juga
diberikan kepada warung makan karena kemampuannya memberikan pelayanan yang
responsif terhadap kebutuhan pelanggan, termasuk tanggapan cepat terhadap keluhan atau
komplain yang mungkin disampaikan oleh pelanggan (Jumawan, Hadita, et al., 2023). Selain
itu, Warung Makan Soto Betawi juga terkenal karena menjual makanan dan minuman dengan
bahan berkualitas, serta kemampuannya memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan untuk
menciptakan kepuasan. Komunikasi yang efektif dengan pelanggan, fasilitas yang lengkap, dan
kebersihan peralatan di warung makan juga menjadi faktor penting. serta penampilan bersih
dan menarik dari pegawai adalah hal-hal yang juga diapresiasi oleh para pelanggan.
Keunggulan lain dari Warung Makan Soto Betawi terletak pada pelayanan Delivery Order yang
dilakukan dengan cepat tanpa perlu waktu antri, dan makanan yang dikirimkan dalam kondisi

kemasan yang bersih dan aman (Hadita, 2019).
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Menu makanan yang memiliki kualitas tinggi diartikan sebagai menu dengan rasa
yang lezat, sesuai dengan harapan pelanggan, dan memiliki ciri khas tersendiri sehingga dapat
memuaskan pelanggan, sebagaimana yang terjadi pada menu makanan di Warung Makan Soto
Betawi. Pandangan ini sejalan dengan perspektif yang diungkapkan oleh Hartono (2004:7),
yang menyatakan bahwa makanan dengan penampilan dan rasa yang menarik dapat
merangsang selera pelanggan dan mendapatkan tanggapan positif jika sesuai dengan preferensi
mereka (Soesanto et al., 2023b). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa citarasa menjadi
faktor utama yang perlu dipertimbangkan dalam mencapai kepuasan pelanggan di Warung
Makan Soto Betawi. Harapan muncul bahwa adopsi layanan pesan antar di Warung Makan
Soto Betawi dapat menarik minat pembeli untuk memesan makanan dari warung tersebut
(Widjanarko et al., 2022). Dengan meringkas poin di atas, dapat disimpulkan bahwa citarasa
dan kualitas pelayanan merupakan elemen krusial yang berperan dalam memengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi. Hasil penelitian dan pembahasan
mengindikasikan hubungan yang signifikan antara citarasa dan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi (Husadha et al., 2020). Temuan ini
mengonfirmasi keberhasilan penelitian dalam mencapai tujuannya dengan menunjukkan
adanya hubungan yang signifikan antara variabel independen (citarasa dan kualitas pelayanan)
dengan kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi, di mana citarasa memiliki peran

yang paling dominan dalam konteks penelitian ini.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis data dan pembahasan terkait dengan pengaruh cita rasa dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto Betawi, dapat
disimpulkan bahwa terdapat signifikansi antara cita rasa dan pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Warung Makan Soto Betawi sebesar 84,8%. Lebih lanjut, jika merinci pada
pengaruh yang secara umum dominan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Soto

Betawi, variabel cita rasa memiliki kontribusi sebesar 57,3183%.
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