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ABSTRAK

Tiara Ramadhani / 212020301 / 2024 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Enni Resto Of Java Di Kota Lahat

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen pada Enni Resto Of Java di Kota
Lahat. Dalam penelitian ini menggunakan 100 sample, teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah sampling incidental/ Accidental sampling. Jenis penelitian yang
digunakan asosiatif, data yang digunakan adalah data primer. Teknik pengumpulan data
yang digunakan adalah kuisioner, teknik analisis data yang digunakan adalah Analisis
Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t, dan Koefisisen Determinasi. Hasil analisis Regresi
Linier Berganda variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki koefisisen
positif artinya kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Hasil analisis uji f yang dilakukan menunjukan Fhitung 115,458 >
Ftabel 2,36 dengan sig F 0,000 < 0,10 maka dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasankonsumen pada
Enni Resto Of Java di Kota Lahat. Hasil analisis uji t yang dilakukan menunjukan bahwa
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai thitung
> ttabel (4,741 > 1,660) dan kualitas pelayanan berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan
konsumen karena thitung > ttabel (7,450 > 1,660). Hasil Koefisien Determinasi
menunjukan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,698 (69,8%), sedangkan sisanya
sebesar 30,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas produk, Kualitas Pelayanan, kepuasan Konsumen

Xiv



ABSTRACT

Tiara Ramadhani / 212020301 / 2024 / The Influence of Product Quality and
Service Quality on Consumer Satisfaction at Enni Resto Of Java in Lahat City

This research aims to determine the influence of product quality and service quality
simultaneously and partially on consumer satisfaction at Enni Resto Of Java in
Lahat City. In this research, 100 samples were used, the sampling technique used
was incidental sampling. The type of research used is associative, the data used is
primary data. The data collection technique used is a questionnaire, the data
analysis technique used is Multiple Linear Regression Analysis, F Test, t Test, and
Coefficient of Determination. The results of the Multiple Linear Regression analysis
of the product quality and service quality variables have positive coefficients,
meaning that product quality and service quality have a positive effect on consumer
satisfaction. The results of the f test analysis carried out show Fcount 115.458 >
Ftable 2.36 with sig F 0.000 < 0.10, so it can be stated that there is a significant
influence of product quality and service quality on consumer satisfaction at Enni
Resto Of Java in Lahat City. The results of the t test analysis carried out show that
product quality has a significanteffect on consumer satisfaction because the value
of tcount > ttable (4.741 > 1.660) and service quality has a significant effect on
consumer satisfaction because tcount > ttable (7.450 > 1.660). The results of the
Coefficient of Determination show that the Adjusted R Square value is 0.698
(69.8%), while the remaining 30.2% is influenced by other variables not included
in this research.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pada era modern ini banyak usaha yang berkembang sangat pesat,
salah satunya bentuk usaha dibidang kuliner. Bisnis di bidang kuliner
menunjukkan perkembangan yang sangat pesat ditandai dengan banyaknya
jenis tempat makan yang didirikan oleh pengusaha bisnis. Pertumbuhan
usaha kuliner semakin meningkat seiring berjalannya waktu dan
berubahnya pola hidup di masyarakat. Kebutuhan makanan dan minuman
merupakan kebutuhan dasar manusia yang wajib terpenuhi, sehingga

menjadi peluang bisnis bagi para pengusaha.

Saat ini perkembangan dunia bisnis semakin maju menjaditantangan
sekaligus menjadi ancaman bagi para pelaku bisnis untuk dapat
mempertahankan kelangsungan hidup dalam menunjang kemajuan
bisnisnya dan dapat memenangkan persaingan antar lawan bisnis yang lain.
Kunci utama dalam memenangkan persaingan adalah denganmemberikan
nilai kepada calon konsumen melalui penyampaian produk yang berkualitas
dengan harga yang bersaing. salah satunya bisnis di bidang kuliner dimana
dapat ditemui berbagai bisnis kuliner mulai dari yang berskala kecil,
menengah dan besar. Usaha bisnis kuliner memiliki persaingan yang sangat
ketat karena merupakan kebutuhan manusia yang paling utama sehingga

menjadi trend dikalangan masyarakat.



Kepuasan konsumen adalah ukuran yang menentukan seberapa baik
produk atau layanan perusahaan memenuhi harapan. Menurut Mardizal
(2017:128) Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
kesannya terhadap Kinerja atau hasil suatu produk dan jasa sertakesesuaian
dengan harapannya. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller dalam
Indrasari (2019:90) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen vyaitu kualitas produk dan jasa, kualitas pelayanan, emosional,

harga, dan biaya.

Kualitas Produk merupakan kemampuan suatu produk dalam
memenuhi keinginan konsumen karena pengalaman pelanggan dalam
membeli produk yang baik atau buruk akan mempengaruhi konsumenuntuk
melakukan pembelian kembali atau tidak. Menurut Kotler & Amstrong
dalam Hendrayani (2021:114-115) kualitas produk adalah kemampuan
produk berupa daya tahan produk serta kemudahan dalam pengoperasian

dan memperbaiki produk.

Kualitas Pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketetapan penyampaianya untuk mengimbangi harapan
konsumen. Menurut Kotler dan Amstrong dalam Indrasari (2019:61)
kualitas pelayanan adalah keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik
dari produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan

kebutuhan secara langsung maupun tidak langsung.



Bisnis kuliner menjadi salah satu bisnis yang banyak diminati oleh
masyarakat di kota Lahat dalam beberapa tahun terakhir ini, karena selain
menghasilkan keuntungan yang tinggi. Kondisi persaingan yang ketat
membuat konsumen sangat rentan untuk berubah-ubah, sehingga setiap
bisnis kuliner dituntut perubahan, seperti; perubahan cara pikir, termasuk
dalam pemasaran, dimana sebelumnya pemasar hanya mengejar target
penjualan, namun sekarang lebih kepada menarik pelanggan dan menjaga

hubungan baik dengan pelanggan.

Enni Resto Of Java adalah sebuah tempat makan yang berlokasi di
Kota Lahat. Enni Resto Of Java menyediakan berbagai macam menu
makanan dan minuman, seperti Nasi Tempong ayam, Soto ayam, ayam
sayang, nila rempah, bihun tumis dan lainnya. Enni Resto Of Java tidak
hanya menjual nasi tetapi Resto Enni Of Java menjual bakso juga dengan
konsep prasmanan yang sudah dikenal dikalangan masyarakat di KotaLahat.
Selain itu Resto Enni juga memiliki tempat yang luas untuk berkumpul
bersama keluarga ataupun sahabat. Fasilitas yang dimiliki Enni Resto Of
Java sangat memadai contohnya dari parkir yang luas, tempat duduk dan

meja untuk makan yang nyaman.

Berkaitan dengan hal tersebut, untuk membuktikannya penulis
melakukan pra penelitian awal terhadap 30 konsumen yang merupakan
pelanggan Enni Resto Of Java di Kota Lahat. Hal ini dapat dilihat pada pra

penelitian dibawah ini :



Tabel 1.1
Pra Penelitian

No. Pernyataan Setuju Tidak
Setuju

A Kepuasan konsumen

1. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan 12 18
konsumen.

2. Konsumen akan berkunjung kembali ke Enni Resto 17 13
of Java.

3. Konsumen merekomendasikan Resto Enni kepada 16 14

keluarga, sahabat, dan orang-orang terdekat lainnya.
B. Kualitas Produk

1. Produk pada resto enni memiliki fungsi yang sesuai 18 12
dengan kebutuhan konsumen.

2. Produk pada resto enni memiliki daya tahan yang 13 17
cukup lama dibanding dengan resto lainnya.

3. Rasa pada produk resto enni memiliki cita rasa yang 12 18
khas dan tidak pernah berubah-ubah (konsisten).

C. Kualitas Pelayanan

1. Resto Enni tanggap dan cepat dalam menyajikan 13 17
makanan.

2. Resto Enni memberikan jaminan rasa dan 14 16

kebersihan kepada konsumenya.

3. Karyawan Resto Enni melayani pelanggan dengan 14 16
ramah
4, Resto Enni menyediakan fasilitas seperti kipas 13 17

angin, dan alat makan yang lengkap.

Jumlah 30

Sumber : Hasil Pra Penelitian, (2023)



Tabel 1.1 hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa variabel
yang menjadi pertimbangan kepuasan konsumen di Resto Enni vyaitu;
kesesuaian harapan. Faktor yang juga mempengaruhi kepuasan konsumen

adalah kualitas produk dan kualitas pelayanan.

Berdasarkan indikator-indikator tersebut ada satu variabel yang
menjadi masalah pertimbangan kepuasan konsumen yaitu: Pelayanan yang
diberikan belum sesuai dengan harapan konsumen, variabel kepuasan
konsumen (sebanyak 12 responden menyatakan setuju dan 18 responden
tidak setuju). Kemudian produk pada Resto Enni memiliki daya tahan yang
cukup lama dibanding dengan resto lainnya, variabel kualitas produk
(sebanyak 13 responden setuju dan 17 responden yang tidak setuju), rasa
pada produk Resto Enni memiliki cita rasa yang khas dan tidak pernah
berubah-ubah/konsisten (sebanyak 12 responden yang setuju dan 18
responden yang tidak setuju). Kemudian resto enni tanggap dan cepat dalam
menyajikan makanan, variabel kualitas pelayanan (sebanyak 13responden
yang setuju dan 17 responden yang tidak setuju, Resto Enni memberikan
rasa dan kebersihan kepada konsumennya (sebanyak 14 responden yang
setuju dan 16 responden yang tidak setuju), karyawan Resto Enni melayani
pelanggan dengan ramah (sebanyak 14 responden yang setuju dan 16
responden yang tidak setuju), Resto Enni menyediakan fasilitas seperti Kipas
angin dan alat makan yang lengkap (sebanyak 13 responden yang setuju dan

17 responden yang tidak setuju).



Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti tertarik

untuk mengambil judul Pengaruh Kualitas produk dan kualitas pelayanan

Terhadap kepuasan konsumen pada Enni Resto Of Java di Kota Lahat.

B. Rumusan Masalah

1.

Adakah Pengaruh Kualitas produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Enni Resto Of Java di Kota Lahat ?

Adakah Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Enni Resto Of Java di Kota Lahat?

Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

pada Enni Resto Of Java di Kota Lahat?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen pada Enni Resto Of Java di Kota Lahat.
Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen pada Enni Resto Of Java di Kota Lahat.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen pada Enni Resto Of Java di Kota Lahat.



D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini di harapkan akan

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya:

1. Bagi Peneliti
Dapat membuka wawasan bagi peneliti tentang penelitian yang bersifat
alamiah mengenai pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada Resto Enni Of Java di Kota Lahat.

2. Bagi Almamater
Hasil Penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk peneliti
selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif sama yaitu
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

pada Enni Resto Of Java di Kota Lahat.
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