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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Rumah makan merupakan usaha kecil menengah yang dianggap oleh
sebagian kecil orang sebagai bisnis yang paling mudah untuk dilakoni dalam
situasi apapun, dengan alasan bahwa setiap orang perlu makan sehingga
membuat bisnis makanan tidak akan pernah mati. Usaha rumah makan
membutuhkan perhatian khusus dalam menjalankannya. Kepuasan pelanggan
terhadap suatu rumah makan akan mendatangkan dampak positif bagi
keberlangsungan usaha rumah makan tersebut.

Rumah makan Kejora Indah merupakan masakan padang yang identik
dengan bumbu yang pekat dan bumbu rempah-rempah yang komplit membuat
cita rasa masakan Padang berbeda dengan masakan lain. Rumah makan kejora
indah ini sangat ramai dikunjungi karena tempatnya yang strategis dan mudah
diakses yaitu disamping jalan raya karena itulah bukan hanya masyarakat
sekitar yang berbelanja dirumah makan tersebut melainkan juga para
pengendara yang melintas dikawasan tersebut juga sering mampir untuk
makan ditempat itu, oleh itulah rumah makan Kejora Indah ini memiliki
banyak pengunjung disetiap harinya, selain tempatnya yang strategis rumah
makan kejora indah ini menyediakan aneka makanan dan minuman yang
ditawarkan seperti rendang, ayam gulai, ayam goreng, nila bakar, nila goreng
dan lainnya begitupun minumannya seperti es teh, es jeruk, es campur, teh

tawar, teh hangat dan lain sebagianya selain itu juga rumah makan ini



menyediakan tempat yang nyaman dan juga memiliki ruangan VIP dan rumah
makan ini juga memberikan parkir gratis bagi para pengendara serta memiliki
toilet yang bersih dan wangi sehingga pelanggan sesudah makan ditempat
tersebut merasa tidak jijik ketika berada ditoilet rumah makan Kejora Indah.

Kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam
bisnis dan memenangkan persaingan, meskipun demikian tidaklah gampang
untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh. Pelanggan yang
dihadapi saat ini berbeda dengan pelanggan pada beberapa dasawarsa lalu.
Kini pelanggan semakin terdidik dan menyadari hak haknya®.

Rumah Makan Kejora Indah harus lebih peka kritis dan reaktif terhadap
perubahan yang terjadi serta menempatkan perhatian kepada kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan sebagai tujuan utamanaya, meningkatnya persaingan
dan jumlah pesaing juga menuntut Rumah Makan untuk selalu memperhatikan
kebutuhan ,keinginan dan permintaan dari pelangganya serta berusaha untuk
memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih memuaskan dari
pada yang dilakukan para pesaing, dengan begitu maka akan memberikan
suatu masukan penting terutama bagi perusahaan.

Kepuasan pelanggan senantiasa menjadi suatu keharusan untuk
diperhatikan oleh pembisnis dalam menjalankan kegiatan usahanya. kepuasan
pelanggan sebagai sikap yang ditunjukkan oleh pelanggan dengan

memberikan penilaian setelah memperoleh dan mengkonsumsi barang atau
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jasa®. Dengan mempertahankan dan memberikan kepuasan kepada pelanggan
maka mereka cenderung untuk membeli ulang barang dan jasa yang telah
mereka konsumsi

Rumah Makan Kejora Indah dituntut untuk selalu menjaga kepuasan
pelanggan dan mendorong pelanggan untuk bisa menyampaikan pengalaman
yang positif. Usaha untuk memuaskan kebutuhan pelanggan juga harus
dilakukan secara menguntungkan dengan kata lain, dimana kedua belah pihak
merasa senang atau tidak ada yang dirugikan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharga demi
mempertahankan keberadaan pelanggannya tersebut untuk tetap berjalannya
suatu bisnis. Karena Kunci utama Rumah Makan untuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersainng.

Selain memperhatikan masalah kepuasan pelanggan, penting juga untuk
memperhatikan faktor-faktor lain yang terkait agar dapat meningkatkan
kepuasan pelangganya. diantaranya yaitu kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, faktor emosional, biaya, dan kemudahan. Untuk itu para
pembisnis, khususnya dalam bisnis dibidang pelayanan jasa atau rumah
makan, supaya benar-benar memperhatikan faktor lain yang yang terkait dapat

meningkatkan  kepuasan pelanggan tersebut. karena hal ini akan dapat
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menciptakan kepuasan bagi pelanggan dalam memproduksi barang dan
jasanya.?

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas
produk. Kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan sebuah
produk tersebut dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan®

Kualitas produk saat ini benar benar diperhatikan oleh pelanggan apalagi
dalam hal makanan. Pelanggan menginginkan kualitas produk yang terbaik
pada produk yang telah dibeli. Menurut Kotler kualitas produk merupakan ciri
dan karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Rumah makan yang tidak memperhatikan betul kualitas produk yang
mereka tawarkan memungkinkan akan menanggung ketidakpuasan pelanggan
yang mengakibatkan penjualan produk cenderung akan menurun, oleh
karenanya kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan.

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan maka diperlukan suatu
standarisasi kualitas. Sehingga pelanggan tersebut tidak akan kehilangan
kepercayaan terhadap produk yang ditawarkan. Hal ini bertujuan untuk
menjaga agar produk yang dihasilkan dapat memenuhi standar yang telah
ditetapkan. Pengalaman pelanggan dalam membeli produk yang baik atau
buruk akan mempengaruhi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang atau

tidak.
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Oleh karena itu, rumah makan tersebut harus mampu menciptakan produk
yang sesuai dengan kebutuhan dan selera pelangagan. Kebutuhan yang tidak
dapat memenuhi harapan pelanggan, haruslah cepat ditanggapi oleh
perusahaan, yaitu dengan upaya pengembangan produk sesuai dengan harapan
pelanggan®.

Upaya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan merupakan keinginan dari
setiap rumah makan. Selain faktor untuk keberlangsungan hidup rumah
makan, memuaskan kebutuhan pelanggan juga dapat meningkatkan keungulan
dalam persaingan. Pelanggan yang dirinya merasa puas terhadap suatu produk
yang ditawarkan oleh rumah makan tersebut, cenderung untuk melakukan
pembelian kembali. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi
pelanggan dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar
dari volume penjualan dirumah makan tersebut

Adapun selain kualitas produk, aspek yang perlu diperhatikan rumah
makan adalah kualitas dari pelayanan. Menurut wyckof kualitas pelayanan
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut akan memenuhi harapan pelanggan. Layanan yang
berkualitas lahir dari persepsi pelanggan yang merasa puas saat terjadinya
proses transaksi,®

Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu
diwujudkan karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan pelanggan baru

dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah ke
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tempat lain. empat karakteristik jasa yang dapat membedakan dengan jasa lain
yaitu, intangiblity, heterogeneyti, inseparability, pershability. Sehingga
kualitas jasa juga sangat penting dalam menentukan kepuasan terhadap
pelanggan’

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan, harga merupakan salah satu
faktor penting dalam penjualan, banyak rumah makan yang bangkrut
dikarenakan patokan harga yang tidak sesuai dipasar. Harga adalah jumlah
uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang
ditukar pelanggan atas manfaat-manfaat karena memilikii atau menggunakan
produk atau jasa tersebut.?

Harga tergantung pada kebijakan dari rumah makan tersebut dengan
mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya harga dari suatu
barang atau jasa sangat relatif sifathya. Rumah makan haruslah selalu
memantau harga yang telah ditetapkan oleh pesaing supaya harga yang
ditentukan oleh rumah makan tersebut tidak terlalu tinggi atau terlalu rendah.

Bagi para pelanggan, harga sering kali dikaitkan dengan mafaat yang
diproleh atas suatu barang atau jasa. Pembeli menggunakan harga tidak hanya
pada ukuran pengorbanan, tetapi juga digunakan sebagai indikator kualitas
produk dan layanannya.® Oleh karena itu, Rumah Makan dituntut agar dapat

menawarkan produk yang berkualitas yang memiliki nilai lebih dengan
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memberikan harga yang cocok dengan kualitas produk yang ditawarkan
kepada pelanggan.

Berikut research gap dari 3 variabel independen yaitu kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga yang mempengaruhi variable dependen yaitu

kepuasan pelanggan sebagai berikut:

Tabel 1.1

Research Gap kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

Judul Hasil penelitian Peneliti

Dalam penelitian ini

Kualitas produk Suryani purnama
mempunyai pengaruh dan
positif dan signifikan Rizki sandrini

Pengaruh kualitas terhadap kepuasan (2012)
produk terhadap pelanggan
kepuasan pelanggan Sedangkan dalam
penelitian ini terdapat
perbedaan yang mana Ika mariana
kualitas produk zulaikha (2015)

mempunyai pengaruh
negatif dan tidak
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan yang diteliti oleh suryani
purnama dan rizki sandrini, menunjukkan baahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan'. Berbeda dengan hasil

penelitian yang dilakukan oleh ika mariana zulaikha yang menunjukkan bahwa

19 Suryani Purnama dan Rizki Sandrini. Analisis Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen Tas Sophie Paris. Forum IImiah Volume 9 Nomer2, Mei 2012.



kualitas produk berpengaruh negatif dan idak signifikan terhadap kepuasan

pelanggan®’.

Tabel 1.2
Research Gap kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Hasil penelitian Peneliti
pengaruh kualitas Terdapat pengaruh positif | Eka purwanti (2016)
pelayanan terhadap antara kualitas pelayanan
kepuasan pelanggan dengan kepuasan
pelanggan.

Terdapat pengaruh negatif
antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan Nurul gomariah
pelanggan.

(2012)

Berdasarkan tabel 1.2 variabel kualitas pelayanan pada penelitian eka
purwanti (2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan®?. Sedangkan pada penelitian yang
dilakukan oleh nurul gomariah (2012) menunjukkan hasil yang berbeda yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaru negatif terhadap kepuasan

pelanggan®®.
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Tabel 1.3

Research Gap harga terhadap kepuasan pelanggan

pengaruh Harga
terhadap kepuasan
pelanggan

Hasil penelitian

Peneliti

Terdapat pengaruh positif
antara harga dengan
kepuasan pelanggan.

Eviana Saputri (2017)

Terdapat pengaruh negatif
antara harga dengan
kepuasan pelanggan.

Rondonuwu

(2013)

Berdasarkan tabel 1.3 variabel harga pada penelitian Eviana

(2017)

menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan®. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh Rondonuwu

(2013) menunjukkan hasil yang berbeda yang menyatakan bahwa harga

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan™.

Berdasarkan research gap diatas yang merupakan dari peneliti-peneltian

terdahulu, yang menunjukkan adanya pengaruh yang berbeda dari masing

masing variable yang dianggap berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Dari hal tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian studi tentang
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“Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap

Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Kejora Indah Palembang”

B. Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan Maka penulis

merumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1.

2.

3.

4.

Apakah ada pengaruh antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan Rumah Makan Kejora Indah Palembang ?

Apakah ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Rumah Makan Kejora Indah Palembang ?

Apakah ada pengaruh antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah
Makan Kejora Indah Palembang ?

Apakah ada pengaruh antara Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Kejora Indah

Palembang.

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan

dari penelitian ini yaitu:

1.

Untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan rumah makan kejora indah Palembang.
Untuk mengetahui apakah ada pengauh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan rumah makan kejora indah Palembang.
Untuk mengetahui apakah ada pengauh antara harga terhadap kepuasan

pelanggan rumah makan kejora indah Palembang.



4. Untuk mengetahui apakah ada pengauh antara kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan rumah makan kejora
indah Palembang.

D. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi semau
pihak yang berminat terhadap bidang manajemen pemasaran terutama
yang berkaitan dengan prilaku konsumen dan pemasaran serta dapat
menambah wawasan dan pengetahuan menyusun dalam bidang
manajemen pemasaran, yaitu yang berkaitan dengan prilaku konsumen,
khususnya mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan
2. Secara praktis
a. Bagi perusahaan
sebagai bahan masukan dalam usaha meningkatkan kualitas demi
untuk menciptakan kepuasan pelanggan

b. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan
wawasan bagi penulis maupun mahasiswa mengenai prilaku kepuasan,
khususnya yang berkaitan dengan pengaruh kualitas produk, kualitas

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan.



