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ABSTRAK

Prima Putri, Disha, 2019. “Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pada
Rumah Makan Jaya Barokah Plaju Palembang”. Skripsi, Jurusan Ekonomi Syariah,
Fakultas Agama Islam, Universitas Muhammadiyah Palembang.

Pada perkembangannya telah banyak rumah makan yang menyediakan
makanan tradisional terdapat rumah makan yang memiliki kesamaan dengan Rumah
Makan Jaya Barokah yang menyajikan menu utama yaitu seblak, namun terdapat juga
perbedaan yang dimiliki dari setiap rumah makan misalnya terdapat rumah makan
yang menyediakan menu ikan bakar yang relatif murah dibandingkan Rumah Makan
Jaya Barokah. Akan tetapi dari pihak Rumah Makan Jaya Barokah berdampak pada
tingkat persaingan dalam mendapatkan konsumen.

Tujuan penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui kerakteristik umum
konsumen dan proses keputusan konsumen pada Rumah Makan Jaya Barokah Plaju
Palembang (2) untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada Rumah Makan
Jaya Barokah Plaju Palembang (3) untuk mengetahui tingkat loyalitas konsumen pada
Rumah Makan Jaya Barokah Plaju Palembang.

Peneltian ini menggunakan metode kualitatif, adapun data yang penulis
lakukan dengan wawancara, pengamatan (observasi) dan dokumentasi. Data yang
dikumpulkan tersebut bersumber dari data primer yaitu data yang penulis peroleh
secara langsung dari hasil wawancara dan data sekunder yaitu data yang diperoleh
dari buku bacaan yang mempunyai hubungan dengan masalah yang diteliti.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Rumah Makan Jaya Barokah
memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen. Namun rendahnya penilaian
konsumen terhadap atributnya membuat Rumah Makan Jaya Barokah harus
meningkatkannya agar konsumen merasa puas.

Kata Kunci: Kepuasan, Loyalitas, Rumah Makan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Agama Islam yang berdasarkan Al-Qur’an dan hadist sebagai tuntutan

dan pegangan bagi kaum muslimin mempunyai fungsi tidak hanya mengatur
dalam segi ibadah saja melainkan juga mengatur umat dalam memberikan
tuntutan dalam masalah yang berkenan dengan makanan yang bukan hanya
halal tetapi baik. Dalam hal makanan sebenarnya ada dua pengertian yang
bisa kita kategorikan kehalalannya yaitu halal dalam mendapatkannya dan
halal Dzat atau subtansi barangnya.
Halal dalam mendapatkannya maksudnya adalah benar dalam mencari dan
memperolehnya. Tidak dengan cara yang haram dan tidak pula dengan cara
yang batil. Makanan halal secara dzatnya dibagi menjadi dua kategori yaitu
jamad (benda mati) dan hayaman (binatang).

Rumah makan merupakan peluang usaha yang menjanjikan dibidang
kuliner. Perkembangan rumah makan di Indonesia mengalami perkembangan
yang cukup pesat di dalam berbisnis kuliner. Bisnis merupakan suatu kegiatan
kemamuan dalam menciptakan nilai tambah di pasar melalui proses

pengelolaan sumber daya dengan cara-cara baru berbeda. Kegiatan bisnis



merupakan perilaku utama dari setiap korporasi bisnis yang didirikan oleh
setiap subjek hukum yang tentu berorientasi pada keuntungan atau laba.™

Rumah makan merupakan usaha yang sejak dulu sampai saat ini
memang tidak pernah surut. Bahkan terus berkembang sesuai dengan zaman
yang semakin maju. Membicarakan bisnis rumah makan memang tidak akan
pernah ada habisnya. Perlu kita ketahui bahwa mungkin bisnis rumah makan
merupakan peluang bisnis yang sangat menjanjikan.

Perkembangan rumah makan di Indonesia mengalami perkembangan
yang cukup besar. Salah satu daerah yang mengalami perkembangan rumah
makan yaitu di daerah Sumatera Selatan. Perkembangan rumah makan dapat
dilihat dari kecenderungan peningkat jumlah rumah makan di daerah
Sumatera Selatan. Perkembangan rumah makan tersebut terpengaruhi adanya
perubahan gaya hidup yang terjadi pada masyarakat di daerah Sumatera
Selatan. Perubahan gaya hidup yang semakin berkembang dan banyaknya
aktivitas masyarakat di luar rumah yang mempengaruhi makanan yang
praktis, pelayanan yang cepat dan memiliki tempat yang nyaman ketika
mengkonsumsi makanan.

Rumah makan itu sendiri memiliki tantangan untuk mempertahankan
usahanya antara lain bagaimana menjaga kualitas pelayanan agar dapat
bersanding dengan produk serupa dan juga produk pengganti lainnya yang

saat ini semakin banyak bermunculan. Salah satu faktor yang harus

1http//:www.kompa\siana.com diakses tanggal 1 Januari 2019 pukul 13.00 WIB.



diperhatikan dalam menjaga kualitas pelayanannya yaitu dengan memberikan
pelayanan yang memuaskan, sesuai dengan atau melebihi harapan pelanggan.
Sehingga dirasakan sangat penting untuk mengetahui pelayanan yang
diharapkan pelanggan. Rumah Makan Jaya Barokah merupakan salah satu
rumah makan yang berdiri sejak tahun 2017. Rumah makan ini menjadi
tempat penjualan yang menyediakan beberapa jenis makanan dan minuman
yang berbasis halal. Karena sesuai dengan namanya “Barokah” yang artinya
berkah.
Seperti ayat di bawah ini:
£ 9l gials gl g8ial 3]} gandalandalinalallialll ghes gl ghale Cidll s Jamund
cdaliall gl

Tidaklah ada dosa bagi orang-orang yang beriman dan mengerjakan amalan
saleh karena memakan makanan yang telah mereka makan dahulu, apabila
mereka bertagwa serta beriman, dan mengerjakan amalan-amalan yang saleh.
(QS. Al-Ma’idah:93)

Lokasi rumah makan Jaya Barokah ini sangat strategis karena dilalui oleh
seluruh kendaraan dari berbagai jurusan, sehingga menjadikan rumah
makan ini dapat dijangkau oleh seluruh konsumen baik untuk konsumen
baru atau konsumen lama.Rumah makan Jaya Barokah memiliki konsep

outdor karena memiliki lingkungan yang sejuk serta asri.Selain itu

pengunjung dapat memilih tempat duduk menggunakan kursi ataupun



tempat duduk lesehan.Keramaian pengunjung untuk rumah makan ini
terlihat pada setiap hari.

Pada perkembangannya telah banyak rumah makan yang
menyediakan makanan tradisional. Terdapat beberapa rumah makan yang
memiliki kesamaan dengan rumah makan Jaya Barokah yang menyajikan
menu utama yaitu seblak, namun terdapat juga perbedaan yang dimiliki
dari setiap rumah makan misalnya terdapat rumah makan yang
menyediakan menu ikan bakar dengan relative murah dibandingkan
dengan Rumah Makan Jaya Barokah. Akan tetapi bagi pihak Jaya
Barokah dapat berdampak pada tingkat persaingan dalam mendapatkan
konsumen.Dari uraian diatas, maka penulis mengambil judul “Analisis
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Jaya

Barokah Plaju Palembang.”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari uraian latar belakang masalah diatas, maka dapat

dirumuskan pokok masalah untuk penelitian ini yaitu:

1. Bagaimana karakteristik umum konsumen dan proses keputusan
konsumen dalam melakukan pembelian di Rumah Makan Jaya
Barokah Plaju Palembang?

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut di Rumah

Makan Jaya Barokah Plaju Palembang?



3. Bagaimana tingkat loyalitas konsumen pada Rumah Makan Jaya

Barokah Plaju Palembang?
C. Batasan Masalah

Mengingat pada penelitian ini penulis membatasi masalah Analisis

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Jaya Barokah

Plaju Palembang.

D. Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian adalah:

1. Untuk mengetahui karakteristik umum konsumen dan proses
keputusan konsumen pada Rumah Makan Jaya Barokah Plaju
Palembang.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut di
Rumah Makan Jaya Barokah Plaju Palembang.

3. Untuk mengetahui tingkat loyalitas konsumen pada Rumah Makan
Jaya Barokah Plaju Palembang.

E. Manfaat Penelitian

Penelitian Laporan ini diharapkan dapat memeberikan manfaat untuk

semua pihak, terutama bagi penulis, pelayan rumah makan dan konsumen.

1. Manfaat bagi Penulis
Untuk menambah pengetahuan penulis adalah salah satu sarana untuk

memperdalam ilmu pengetahuan tentang berbisnis.



2. Manfaat bagi Pelayan dan Rumah Makan
Untuk belajar jujur dan berkelakuan baik agar dapat melayani
pengunjung sabik mungkin dan untuk rumah makan itu sendiri dapat
dinilai sebagai kuliner yang professional dan memiliki citarasa yang
tinggi.

3. Manfaat bagi Konsumen
Bagi masyarakat diharapkan benar-benar mengetahui bagaimana cara
membuat suatu usaha rumah makan.

F. Variabel dan Definisi Operasional

Berdasarkan penelitian ini terdapat dua variabel yang menjadi variabel

penelitian, Variabel pertama Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen,

dan Variabel kedua adalah terhadap Rumah Makan Jaya Barokah.

Agar peneliti ini lebih terarah kepada permasalahan yang akah dibahas

atau diteliti, maka perlu adanya batasan-batasan serta lingkup pembahasan

melalui definisi operasional sebagai berikut:

1. Tinjauan adalah pemeriksaan yang teliti, penyelidikan, kegiatan
pengumpulan data, pengolahan, analisa dan penyajian data yang
dilakukan secara sistematis dan objektif untuk memecahkan suatu
persoalan.

2. Persaingan usaha adalah sebagai suatu keadaan dimana beberapa atau
sekelompok pelaku usaha yang sama jenisnya saling berusaha untuk

memperolah kedudukan yang kuat dan mayoritas dalam mekanisme



yang pasar atau suatu produk tertentu, sehingga dengan kedudukan itu
akan didapatkan keuntungan semaksimal mungkin.

3. Harga adalah suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau
barang atau lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau
jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu.

4. Rumah makan adalah istilah umum untuk menyebutkan usaha
gastronomiyang menyajikan hidangan kepada masyarakat dan
menyediakan tempat untuk menikmati dengan tersebut menetapkan
tariff tertentu untuk makanan dan pelayanannya.

5. Rumah makan Jaya Barokah merupakan salah satu pusat perdagangan
yang terkenal di kota Palembang. Selain tempatnya strategis, rumah
makan ini menjual beraneka ragam makanan dan minuman.

G. Metode Penelitian

Metode adalah cara yang tepat untuk melakukan sesuatu dengan

menggunakan pikiran secara seksama untuk mencapai tujuan. Sedangkan

penelitian adalah pemikiran yang sistematis mengenai berbagai jenis
masalah yang pemahamannya memerlukan pengumpulan dan penafsiran
fakta-fakta.

Untuk memperoleh dan membahas data dalam penelitian ini penulis

menggunakan metode-metode sebagai berikut:

1. Jenis Penelitian



Adapun jenis penelitian ini menggunakan penelitian lapangan dengan
metode penelitian deskriptif kualitatiif.Penelitian deskriptif adalah
suatu penelitian yang bertujuan untuk membuat deskriptif atau
gambaran mengenai fakta-fakta, sifat-sifat, serta berhubungan antara
fenomenal yang diselidiki.Sedangkan penelitian kualitatif adalah
bertujuan untuk menghasilkan data deskriptif berapa kata-kata lisan
dan perilaku mereka yang diamati.Penelitian ini juga menggunakan
penelitian pustaka sebagai bahan tambahan dalam menyusun karya

ilmiah.

. Sumber Data

Sumber data adalah subjek dari data dapat diperoleh. Adapun sumber

data dalam penelitian ini terdiri dari:

a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari subjek
penelitian dengan mengenakan alat pengukuran atau alat
pengambilan data langsung pada subjek sebagai sumber informasi
yang dicari. Adapun sumber data primernya diperoleh dari rumah
makan Jaya Barokah Plaju Palembang.

b. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh melalui pihak lain, tidak
langsung dari subjek penelitiannya. Menggunakan data ini sebagai
data pendukung yang berhubungan dengan penelitian. Sumber data
sekunder yang dipakai oleh penulis adalah beberapa sumber yang

relavan dengan yang dilakukan, antara lain nuku-nuku yang



berisikan tentang usaha rumah makan dan lainnya yang
mendukung.
3. Populasi dan Sampel

a. Populasi
Populasi adalah semua individu untuk siapa kenyataan yang
diperoleh dan sampel ini hendak untuk digeneralisasikan. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh para pekerja dan pelayan di
rumah makan Jaya Barokah Plaju Palembang.

b. Sampel
Sampel adalah sebagian populasi atau seluruh populasi yang
diselidiki. Sampel dalam penelitian ini adalah para konsumen yang
ada di rumah makan Jaya Barokah Plaju Palembang dalam
menetapkan sampelnya menggunakan non random sampling,
artinya tidak semua individu yang dijadikan sampel. Hanya para
konsumen rumah makan Jaya Barokah Plaju Palembang yang
menjadi sampel dalam penelitian ini.

4. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

a. Wawancara (interview)
Disini penulis akan melakukan tanya jawab yang berlangsung

secara lisan antara dua orang atau lebih secara tatap muka
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mendengar secara langsung informasi-informasi atas keterangan-
keterangan yakni dari para responden.
b. Pengamatan (Observasi)
Dengan observasi kita memperoleh gambaran yang lebih jelas
sukar diperoleh dengan masalah persaingan usaha beda harga di
antara rumah makan yang ada di Palembang.
c. Dokumentasi
Untuk lebih menyempurnakan penelitian ini, maka peneliti
menggunakan teknik pengumpulan data dengan melihat dokumen-
dokumen yang ada hubungannya dengan pokok permasalahan,
yakni catatan, artikel, dan lain-lain.
d. Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis deskriptif
kualitatif dan langkah yang digunakan adalah pengumpulan data.
H. Sistematika Penulisan
Skripsi ini disajikan dalam lima bab yaitu:
BAB |
Merupakan pendahuluan yang berisi tentang uraian mengenai latar
belakang masalah, pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, variabel dan definisi operasional, metode

penelitian dan sistematika penulisan.
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Pada bab ini menjelaskan tentang uraian penelitian sebelumnya dan
menjelasakan teori mengenai pengertian kepuasan, faktor-faktor dalam
menentukan tingkat kepuasan konsumen, metode pengukur kepuasan
konsumen, pengertian loyalitas, pengertian pelanggan, faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas dan indikator loyalitas.

BAB IlI

Pada bab tersebut berisikan uraian umum tentang sejarah rumah makan
Jaya Barokah Plaju Palembang, visi misi, struktur organisasi, dan tugas
wewenang.

BAB IV

Pada bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan yaitu
bagaimana karakteristik umum konsumen dan proses keputusan
konsumen dalam melakukan pembelian di rumah makan Jaya Barokah
Plaju Palembang, bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut
di rumah makan Jaya Barokah Plaju Palembang, dan bagaimana tingkat
loyalitas konsumen pada rumah makan Jaya Barokah Plaju Palembang.
BAB V

Merupakan bab penutup yang menyajikan kesimpulan serta hasil dari
penelitian disertai rekomendasi dalam bentuk saran-saran yang relevan.
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