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ABSTRAK 

Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak 
merupakan salah satu rumah makan atau restaurant yang menghidangkan 
masakan tradisional yang sudah terkenal di Bali. War ung nasi ayam kedewatan 
cabang seminyak berdiri sejak tahun 2006, permasalahan yang dihadapi warung 
nasi ayam kedewatan ibu mangku cabang seminyak yaitu kritikan buruk tentang 
kepuasan pelanggan...Hal ini dapat di lihat dari kritikan yang diberikan dari 2 
platfrom yaitu Zomato dan tripadvisor, dari hal tersebut penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisa apakah brand image dan kualitas pelayanan dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan  yaitu 
kuantitatif  dengan  metode pengumpulan  data melalui 
penyebaran  kuisioner,  observasi  dan 
wawancara  sampel  yang  dipergunakan  sebesar  40  konsumen  yang  secara  k
ebetulan  ditemui  secara  acak (accidental sampling). Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa brand image dan kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan konsumen dengan memperoleh nilai F hitung > F tabel dan kedua 
variabel tersebutsecara bersamaan mempengaruhi kepuasan konsumen secara 
parsial dengan memperoleh nilai signifikan < 0,05 

 

Kata kunci : Warung Nasi Ayam Kedewatan, Brand Image, Kualitas Pelayanan, 
Kepuasan Konsumen, Masakan Tradisional 
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ABSTRACT 

Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku Seminyak is one of the restaurants that 
serves traditional dishes and are famous in Bali. Warung kedewatan Seminyak branch 
was founded in 2006, the problem faced by warung kedewatan at the Seminyak branch is 
bad criticism about customer satisfaction. This can be seen from the criticisms given from 
2 platforms, namely Zomato and tripadvisor, based on this problem porpuse to analyze 
whether brand image and service quality can affect customer satisfaction. The type of 
research used is quantitative with data collection methods through the distribution of 
questionnaires, observations and interviews. The sample used is 40 consumers who are 
met randomly (accidental sampling). The results of this research indicate that brand 
image and service quality affects consumer satisfaction by obtaining a value of F 
arithmetic > F table and the two variables simultan affect customer satisfaction partially 
by obtaining a significant value < 0.05 

 

Keywords: Warung Nasi Ayam Kedewatan, Brand Image, Service  Quality, Customer 
Satisfaction, Traditional Cuisin 

 

PENDAHULUAN 

 Bali merupakan tujuan wisata bagi para turis lokal maupun 
mancanegara dengan memiliki daya tarik tersendiri yaitu budaya dan 
alamnya, tidak hanya itu Bali juga terkenal memiliki kuliner yang lezat, 
bahkan disetiap daerah memiliki makanan khasnya masing-masing, Maka 
tak heran banyak pengusaha yang membuat restoran dengan hidangan 
makanan tradisonal maupun internasional di B ali.Restoran adalah suatu 
tempat atau Gedung yang dikelola secara komersil, yang melayanani 
konsumen dengan baik berupa makanan dan minuman Marsum W.A 
(1993) dalam Prasetyo Andjar dan Arifin Mohamad (2017). 

 Bagi Kotler (2016)secara universal kepuasan ialah perasaan bahagia 
ataupun kecewa yang mencuat dari hasil kinerja seseorang terhadap 
ekspektasi yang di ingingkan. Bila kinerja yang diberikan melebihi 
ekspetasi mereka, hingga konsumen hendak merasakan puas dengan 
pelayanan ataupun produk yang diterima, tetapi kebalikannya bila 
konsumen tidak merasa puas dengan pelayanan ataupun produk yang di 
bagikan konsumen hendak merasa kecewa. 

Faktor lain yang mempunyai peran dalam adanya kepuasan 
konsumen adalah brand image. Menurut Gifani dan Syahputra (2017) 
bagian yang bernilai yaitu citra merek atau brand image, karena brand dapat 
menjelaskan identitas dari perusahan itu senidiri dan mempunyai ciri khas 
tersendiri dari kompetitornya. Salah satunya adalah masakan tradisional 
Bali yang memiliki ciri tersendiri dengan mempunyai brand yang sudah 
terkenal di masyarakat yaitu Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku 
cabang Seminyak. 
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Bukan hanya Brand iamge yang mempunyai peran terhadap 
kepuasan konsumen, Kualitas pelayanan  juga  tidak kalah dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan karena  kualitas  yang di berikan oleh 
penyedia jasa atau produk akan membuat konsumen akan merasakan 
puas atau kecewa. 

Warung nasi ayam kedewatan ibu  mangku cabang seminyak 
beroprasi sejak tahun 2006.Menurut I Made Bayu Darmadi selaku pemilik 
sekaligus manager menjelaskan bahwa tujuan warung Nasi Ayam 
Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak adalah meningkatkan kepuasan 
pelanggan dengan cara menekan kritikan dari konsumen yang pernah 
berkunjung di Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu  Mangku  cabang 
Seminyak dan  membuat  pelanggan memilki keinginan membeli produk 
lagi. Tetapi, dilapangan masih terdapat beberapa ulasan atau krtikan baru 
tentang kepuasan pelanggan seperti yang terdapat di ulasan trip advisor 
dan Zomato.Perusahan yang di pimpin oleh I Made Bayu Darmadi ini 
mempunyai maksimal persentase ulasan buruk dari platform yaitu sebesar 
3% sehingga apabila melebihi dari 3% dari jumlah semua ulasan platform 
di atas dapat dinyatakan bahwa ulasan buruk tersebut berpengaruh bagi 
Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak. 

Permasalahan akibat ulasan konsumen memberikan beberapa 
dampak. Dampak yang baik akan menimbulkan brand image yang melekat 
di benak konsumen sehingga konsumen memilki niat beli kembali serta 
merekomendasikan warung nasi ayam kedewatan keapda calon pembeli 
lain, dampak yg buruk akan membuat brand image menjadi tidak baik di 
mata masyarakat penikmat masakan khas Bali seperti ulasan dari 
tripadvisor dan Zomato beberapa konsumen merasa tidak bahagia dengan 
pelayanan yang disajikan oleh Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu 
Mangku cabang Seminyak. Dari 24 ulasan di tripadvisor ada 2 yang 
memberikan rating buruk dan sangat buruk sedangkan dari Zomato 
memiliki 144 ulasan dengan 5 yang memberi bintang 2 sehingga jika di 
jumlahkan dari kedua platform tersebut yaitu terdapat 168 ulasan dan 7 
ulasan yang tidak baik sehingga dari 7 ulasan buruk tersebut melebihi 
maksimal kritikan buruk yaitu 3% yang telah di tentukan perusahaan. 

Menyadari pentingnya konsumen dalam pengaruh..kepuasan 
konsumen,  Warung  Nasi Ayam Kedewatan 
Ibu  Mangku  berusaha  mencari solusi dalam cara 
meningkatkan  kepuasan konsumen. manajemn Warung Nasi Ayam 
Kedewatan cabang Seminyak menyadari apabila menjual makanan 
tradisional agar tetap memberikan kualitas pelayanan terbaik, 
mempromosikan dengan harga yang terjangkau bagi konsumen dan 
membentuk brand image yang melekat pada konsumen, sehingga akan 
berdampak berkelanjutan  dan meningkatkan penjualan produk 
serta.meningkatnya kepuasan konsumen. 
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Ditinjau dari kualitas pelayanan yang di berikan Warung Nasi 
Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak belum dapat memuaskan 
konsumen. Maka dengan hal tersebut peneliti ingin meneliti lebih lanjut 
dengan menggunakan variabel tersebut yakni peran brand image dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sehingga peneliti 
tertarik mengambil judul mengenai “Pengaruh Brand Image Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Warung Nasi Ayam 
Kedewatan Ibu MangkuCabang Seminyak”. 

 

METODE PENELITIAN 

Teknik Pengumpulan Data 

1) Kuesioner 

 Kuesioner adalah kumpulan pertanyan yang diberikan untuk 
responden pada saat penelitian dan mendapatkan data atau jawaban sesuai 
masalah penelitian. Dalam penelitian ini kuesioner akan  dibagikan  ke 
semua  pengunjung  pada  saat  penelitian  berlangsung  di  Warung  Nasi 
Ayam  Kedewatan  Ibu  Mangku  cabang  Seminyak  dengan  menggunak
an  sarana  google form dengan skala likert mengingat kondisi pandemi yang 
saat ini, membuat masyarakat harus  menerapkan  physical  dan  social 
distancing. 

2) Observasi 

 Observasi adalah metode mengamati secara cermat dan langsung 
Pantyasa (2013). Dalam hal ini peneliti mulai mengunjungi lokasi penelitian 
yaitu Warung Nasi Ayam Kedewatan untuk melihat secara langsung 
kualitas pelayanan. 

3) Wawancara 

 Wawancara merupakan pertemuan 2 orang atau lebih untuk 
membahas sesuatu atau bertukar pikiran satu sama lain. Dalam penelitian 
ini,peneliti mewawancari manager sekaligus pemilik dari Warung Nasi 
Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak yakni I Made Bayu 
Darmadi. 

Teknik Analisis Data 

1)   Uji Validitas 

 Bagi Herlina (2019), uji validitas ialah alat ukur korelasi antara 
hasil  indikator yang diuji pada variabel hasil. Korelasi antara koefisien uji 
dengan tingkat signifikansi berada pada taraf 5%, yang berarti item tersebut 
dapat digunakan jika korelasinya signifikan relatif terhadap skor total item 
tersebut. 
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2)   Uji Reliabilitas 

 Reliabilitas merupakan ukuran seberapa konsisten responden dalam 
menanggapi pertanyaan yang diajukan peneliti berupa kuesioner Pantiyasa 
(2013). 

Uji Asumsi klasik 

1)   Multikolinieritas 

 Bagi Widarjono (2010) dalam Duli (2019), tujuan dari uji 
multikolinearitas adalah untuk melihat hubungan antar variabel 
bebas,melihat ada atau tidaknya interkorelasi antar variabel. 

2)   Uji Heterokedastisitas 

 Bagi Widarjono (2010) dalam Duli (2019), tujuan heteroskedastisitas 
adalah untuk menguji ada tidaknya ketidaksamaan varians antara residual 
yang satu dengan residual yang lain. Model Glejser digunakan sebagai 
metode untuk menentukan terjadinya heteroskedastisitas. 

3)   Uji Normalitas 

 Menurut Widarjono (2010) dalam Duli (2019), tujuan dari uji 
normalitas adalah agar mengetahui apakah nilai residualnya normal. Hasil 
regresi yang baik adalah yang menghasilkan nilai residual yang wajar. 

Analisis Linier Berganda 

 Alat yang diperuntukan untuk menguji Suatu variabel berhubungan 
dengan variable yang lainnya Sugiyono (2016). Dalam penelitian ini untuk 
menghitung pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang 
Seminyak 

Uji Hepotesis 

1)  Uji Simultan F 

 Sugiyono (2016)  mengatakan uji Simultan 
F  berguna  untuk  melihat apakah variabel bebas mempengaruhi variabel 
terikat. Pengujian ini dilakukan menggunakan taraf signifikansi 0,05. 

2)    Uji T 

 Sugiyono      (2005:223) dalam      Salimun      dan 
Sugiyanto      (2019),      uji- T dipergunakan untuk mengukur 
variabel    bebas    secara parsial    terhadap    variable terikat menggunakan 
atau  memakai uji  koefisien regresi. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji  Validitas 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

 Berdasarkan Tabel 4.3 menunjukkan bahwa terdapat tiga variabel 
yang dapat digunakan untuk penelitian, dan semua item variabel valid 
karena hasil setiap item pernyataan menunjukkan hubungan yang 
signifikan secara statistik (0,312 < r hitung). Artinya semua item pernyataan 
indikator untuk setiap variabel dapat digunakan buat mengumpulkan 
data. 

Uji Reabilitas 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

 Dapat disimpulkan dari tabel diatas bahwa Uji reabilitas dari setiap 
variabel mendapatkan hasil lebih besar dari 0,06 atau nilai alpha 
cornbachnya lebih besar dari 0,06 
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Uji  Asumsi Klasik 

a) Uji  Normalitas 

Uji  Normalitas Kolmogorv 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

Uji normalitas Kolmogorov adalah 0,077. Berdasarkan data yang 
digunakan, dapat disimpulkan bahwa probabilitasnya lebih besar dari 
0,05 atau 0,077. 

 

b) Uji  Multikolinieritas 

Uji  Multikolinieritas 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

Hasil di atas yaitu XI dan X2 terhadap X3 memiliki korelasi yang 
tinggi. nilai tolerance 0,538 > 0,05 sehingga 
dapat  dikatakan  tidak  mengalami  multikolinieritas. 
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c)  Uji Heterokedastisitas 

Uji Heterokedastisitas 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

Hal ini menunjukkan bahwa terdapat tingkat heteroskedastisitas yang 
tinggi, yang berarti 
citra  merek  dan  kualitas  layanan  tidak  mungkin  dipengaruhi  oleh  
ukuran  sampel. karena nilai sig > 0,05,  yaitu  brand  image 0,603 > 
0,05  dan  Kualitas  Pelayanan  0,563 >  0,05. 

 

4) Analisis Linier Berganda 

Uji Analisis Linier Berganda 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 
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Hasil perhitungan X1  dan X2  terhadap kepuasan 
pelanggan   di   Warung      Nasi      AyamKedewatan Ibu  Mangku 
cabang  Seminyak  dapat  disusun  sebagai  berikut: 

1) Konstan sebesar 2.656, yang  berarti  jika  
seluruh  variabel  X  bernilai  0  maka  jumlah variabel  Y adalah  2.565 

2)  b₁ =0,470  artinya  setiap   brand   image  
warung   nasi  ayam  kedewatan  mengalami peningkatan 1% maka 
kepuasan  konsumen  meningkat  0,470 

3) b₂ =0,680 artinya setiap pelayanan warung nasi ayam kedewatan yang 
deberikan kepada konsumen melampaui harapan konsumen sehingga 
pelanggan merasakan puas dengan 
layanan  yang  diberikan,  maka  kepuasan  konsumen 
akan  meningkat  1%. 

 

1)   Uji  F Simultan 

Uji F Simultan 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

Hasil uji F menunjukkan 0,000 <,05 (5%), F hitung (189,970> (3,24) F 
tabel, jadi X1 dan X2 berpengaruh besar terhadap X3. 
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2)   Uji Parsial ( Uji T ) 

Uji Parsial (Uji T) 

 

Sumber : Olahan Spss November 2021 

 

Hasil pengujian data uji-t di atas adalah sebagai berikut: 

a)   Pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen 

 Nilai t untuk X1 adalah 3,991 > 2,021 dengan sign 0,000 artinya 
Variabel X1 berpengaruh positif kepada kepuasan konsumen. 

b)   Pengaruh Kualitas layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

 Hasil X2 juga menunjukkan jika kualitas pelayanan mempunyai 
peran terhadap kepuasan pelanggan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

a)   Pengaruh  Brand Image terhadap  Kepuasan Konsumen di Warung Nasi 
Ayam Kedewatan Bunda Mangku cabang Seminyak 

 Berdasarkan hasil analisis data uji-t parsial (regresi linier berganda), 
diketahui bahwa X1 berpengaruh parsial terhadap X3 pada Warung Nasi 
Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak. Hasil uji T menunjukkan 
bahwa citra merek lebih besar dari 2,021dan 0,000 < 0,05 artinya variabel 
citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

b)   Pengaruh Kualitas  Pelayanan Terhadap Kepuasan  Konsumen Di 
Warung Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku cabang Seminyak 

 Hasil analisis data uji-t parsial (regresi linier berganda) diketahui 
bahwa (X2) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Warung 



Jurnal Mahasiswa Pariwisata dan Bisnis  PISSN 2087 – 5576 
Vol 01 No 04, 2022: 786 -799EISSN 2579 – 3454 
https://dx.doi.org/10.22334/paris.v1i4 

 

796 
 

https://paris.ipb-intl.ac.id/ 
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0 

Nasi Ayam Kedewatan Ibu Mangku Cabang Seminyak. Dapat Dikatakan 
hasil yang diperoleh yaitu variabel (X2) sebesar 13.343>2,021 dengan hasil 
sign 0,000 < 0, 05 yang artinya   X2   mempengaruhi  signifikan terhadap X3 

c)   Pengaruh Brand  Image serta Mutu Pelayanan  Terhadap 
Kepuasan  Konsumen di Warung Nasi Ayam Kedewatan Bunda 
Mangku Cabang Seminyak 

 Berdasarkan data uji F diperoleh hasil yang signifikan secara statistik 
pada taraf .05. 970 > 3,24 F tabel dan F 0,000 < 0,05 (5%) Sehingga dapat 
dikatakan bahwa X1 dan X2 berpengaruh terhadap X3. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan HASIL DAN PEMBAHASAN 
yang sudah dihitung menganai brand image  dan kualitas  pelayanan sosial 
terhadap  kepuasan  konsumen  di  warung  nasi  ayam 
kedewatan   ibu   mangku   cabang   seminyak jadi 
dapat   diambil   keSIMPULAN   seperti dibawah  ini: 

a. Analisis parsial variabel citra merek (X1) menghasilkan H1 
diterima, hasil thitung > t tabel dan sign < 0,05 yang berarti bahwa 
bagian variabel Merek memberikan Warung Nasi Ayam Kedewatan 
Ibu  Mangku Ada berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen cabang Seminyak, dengan  responden merasakan 
dampak merek yang baik dan puas dengan karakter warung nasi 
ayam Kedewatan. 

b. Hasil  analisis  parsial  variabel  Kualitas  Pelayanan  (X2)  
memperoleh  hasil 
sama  dengan  X1  bahwa  H₂  diterima  dengan  hasil  thitung  >  t 
tabel  dan dengan nilai sign <  0,05 dapat disimpulkan  variabel 
Kualitas Pelayanan secara parsial    berpengaruh  signifikan 
terhadap  Kepuasan Konsumen    hal    tersebut 
menandakan  adanya  kepuasan  konsumen  kepada  pelayanan  y
ang  diberikan Warung  Nasi Ayam 
Kedewatan  Ibu  Mangku  cabang  Seminyak. 

c. Analisis  uji  simultan  (Uji 
F)  variabel  brand  image  dan  Kualitas  Pelayanan terhadap 
Kepuasan  Konsumen(Y)  memperoleh  hasil  bahwa  H₁  diterima  
dan H₂ diterima dengan perolehan nilai uji f sig F < 0,05 (5%) 
dengan F hitung> F tabel     yang     berarti  
variabel     brand  image  dan  Kualitas  Pelayanan secara 
simultan  member ipengaruh  signifikan  terhadap  Kepuasan 
Konsumen 
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