PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN RUMAH MAKAN
JAYA BAROKAH SEBERANG ULU | PALEMBANG

Skripsi

; i
/ 7
{/ o . 3 f..}
/A . b
7 & a8 ¢
| & ' ] %
]| = N W=
i » X A 8
Il = Va7 " \
| 1 \/’\ 57 g
Y U {
t : W *
@ /L3 £ &/
N, B &' F/
N\ @ A

1s S /s
- Exonowt o

Nama : Bambang Adi Kusuma
Nim  :212015302

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
TAHUN 2019



PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN RUMAH MAKAN
JAYA BAROKAH SEBERANG ULU | PALEMBANG

Skripsi

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan
Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

M
A SAAMMAD,, N\

- “%
(=) 3

s S/
* Exonovt Vo

Nama : Bambang Adi Kusuma

Nim 1212015302

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
TAHUN 2019



Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Palembang

TANDA PENGESAHAN USULAN PENELITIAN

Judul : Pengaruh Kuaitas Produk, Harga, Dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah Di

Sebrang Ulu 1 Palembang.
Nama : Bambang Adi Kusuma
NIM : 212015302
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Program Studi : Manajemen

Mata Kuliah Pokok : Pemasaran

Diterima Dan Disahkan Diterima Dan Disahkan
Pada Tanggal, 12 Juni 2019 Pada Tanggal, 12 Juni 2019
Pembimbing I, Pembimbing II,

Hj.Maftuhah Nurrahmi,SE,M.Si Yudha M/ahrom,DS.SE,M.Si
NIDN : 0216057001/673,84 NIDN : 02210369002/777316

Mengetahui,
Dekan

u.b Ketua ram Studi Manajemen

Hj. Maftuhah Nurrahmi, S.E., M.Si.
NIDN : 0216057001/6783.84




PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Bambang Adi Kusuma

Nim : 212015302

Konsentrasi :  Manajemen Pemasaran

Judul Skripsi Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Lokasi terhadap

Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah
Seberang Ulu I

Dengan ini saya menyatakan:

1.

Karya tulis ini adalah asli dan belum pernah diajukan untuk
mendapatkan gelar akademik Sarjana Strata 1 baik di Universitas
Muhammadiyah Palembang maupun di perguruan tinggi lain.

Karya tulis ini adalah murni gagasan, rumusan dan penelitian saya

sendiritanpa bantuan pihak lain kecuali arahan pembimbing.

. Dalam karya tulis ini terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis

atau dipublikasikan orang lain kecuali secara tertulis dengan jelas
dicantumkan sebagai acuan dalam naskah dengandisebutkan
namapengarangandan dicantumkan dalam daftar pustaka.

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila
dikemudian hari terdapat penyimpangan dan ketidak benaran dalam
pernyataan ini, maka saya bersedia menerima sanksi akademik berupa
pencabutan gelar yang diperoleh karena karya ini serta sanksi lainnya
sesuai dengan norma yang berlaku di perguruan tinggi ini.

Palembang, = Desember 2018

Bambéhg Adi Kusuma



Plagiarism Checker X Originality Report
Similarity Found: 27%
Date: Wednesday, July 31, 2019

Statistics: 4772 words Plagiarized / 17872 Total words
Remarks: Medium Plagiarism Detected - Your Document needs Selective Improvement.

NAMA : Bambang Adi Kusuma
NIM : 212015302

JUDUL : Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah Di Seberang Ulu |

Palembang.

Mengetahui
Ka Prodi Manajemen

(e

Maftuhah Nurrahmi, S.E,M.Si

BAB | PENDAHULUAN Latar Belakang Masalah Pada zaman globalisasi saat ini banyak
sekali kemajuan dan perubahan yang terjadi dalam persaingan dunia bisnis modern.
Persaingan yang ketat menuntut para pelaku bisnis untuk memaksimalkan kinerja
perusahaannya agar dapat bersaing di pasar global. Para pelaku bisnis saling
berlomba-lomba dalam memasarkan produk yang mereka tawarkan.

Selain itu perusahaan yang tanggap akan kebutuhan pasar akan berusaha untuk
mencari tahu apa yang menjadi keinginan pelanggan dan berusaha untuk mencari tahu
apa yang menjadi keinginan pelanggan dan berusaha untuk memenuhinya. Pelanggan
akan mencari produk yang terbaik. Salah satu bisnis yang sekarang ini sedang
mengalami perkembangan yang sangat pesat adalah dibidang makanan. Ini ditunjukkan
dengan bermunculnya rumah makan.



ABSTRAK

Bambang Adi Kusuma / 21201530 / 2019 / Pengaruh Kualitas Produk,
Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah
Makan Jaya Barokah Seberang Ulu I Palembang / Manajemen Pemasaran.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas produk,
harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Makan Jaya
Barokah Seberang Ulu I Palembang. Tujuannya untuk mengetahui pengaruh
kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Rumah Makan Jaya Barokah Seberang Ulu I Palembang. Penelitian ini termasuk
penelitian asosiatif. Populasi penelitian ini adalah pelanggan Rumah Makan Jaya
Barokah Seberang Ulu I Palembang. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak
30 sampel, dengan menggunakan teknik Purposive Sampling. Jenis data yang
digunakan yaitu data primer dengan metode pengumpulan data kuesioner. Teknik
analisis penelitian ini menggunakan analisis kualitatif dan kuantitatif. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan secara
simultan dan parsial antara kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
terhadapkepuasan pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah Seberang Ulu I
Palembang.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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Absiract

Bambang Adi Kusuma 7 21201530 7 2019 7 The Influence of Product Qualine. Price, and
Service Qualin: on Customer Satisfaction in Java Barokah Restaurant Scherang Uln 1
Palembang / Marketing Management.

The formulation of the problem in this study was whether or not there was the influence of
product gquality, price, and service qualite on customer satisfaction in Java Barokah
Restaurant Seberang Uln I Palembang. The aim was to find out the influence of product
quality, price. and service gquality on customer satisfaction in Java Barokah Restanrant
Seberang Uln 1 Palembang. This research included associative research. The poprilation of
this study was customers of Java Barokah Restaurant Seberang Uln 1 Palembeng. The
samples in this study were 30 samples, using Purposive Sampling techniques. The type of
data used was primary data with a quesiionnaire data collection method. The analysis
technique of this study used qualitative and quantitative analysis. The results showed that
there were simultancous and partial positive and significant influence berween product
quality, price, and service quality on customer in Jaya Barokah Restaurant Seberc g Ul [
Palembang.

Kevwords: Product Quality, Price, Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Pada zaman globalisasi saat ini banyak sekali kemajuan dan
perubahan yang terjadi dalam persaingan dunia bisnis modern. Persaingan
yang ketat menuntut para pelaku bisnis untuk memaksimalkan kinerja
perusahaannya agar dapat bersaing di pasar global. Para pelaku bisnis
saling berlomba-lomba dalam memasarkan produk yang mereka tawarkan.

Selain itu perusahaan yang tanggap akan kebutuhan pasar akan
berusaha untuk mencari tahu apa yang menjadi keinginan pelanggan dan
berusaha untuk mencari tahu apa yang menjadi keinginan pelanggan dan
berusaha untuk memenuhinya. Pelanggan akan mencari produk yang
terbaik.

Salah satu bisnis yang sekarang ini sedang mengalami
perkembangan yang sangat pesat adalah dibidang makanan. Ini
ditunjukkan dengan bermunculnya rumah makan. Rumah makan harus
mengerti dan melakukan strategi pemasaran yang baik untung
memenangkan persaingan.

Jumlah  pelanggan sangat besar pengaruhnya terhadap
kelangsungan hidup rumah makan. Semakin banyak pelanggan, maka
semakin besar pemasukan yang dapat diraih rumah makan. Sebaliknya
semakin sedikit pelanggan, maka semakin sedikit pula pemasukan yang
dapat diraih rumah makan. Oleh karena itu kepuasan pelanggan menjadi

salah satu hal yang diutamakan oleh rumah makan.



Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi
keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan perusahaan. Kotler (2018:
70), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dapat membentuk
suatu persepsi dan selanjutnya memposisikan produk perusahaan dimata
pelanggan. Jika merasa puas maka pelanggan tidak akan meninggalkan
rumah makan untuk mencari rumah makan yang lain atau rumah makan
pesaing, sehingga akan semakin meningkat laba pada rumah makan
tersebut.

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
menurut Irawan (2010: 37), diantaranya kualitas produk, harga, service
quality, emotional factor, biaya dan kemudahan. Kotler (2018: 143),
kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari suatu produk atau
pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan/tersirat. Pelanggan mengharapkan produk yang dibeli memiliki
kualitas yang baik dan sesuai dengan harapan.

Faktor harga juga merupakan hal penting yang menjadi
pertimbangan pelanggan. Menurut Kotler (2018: 47), Harga adalah jumlah
uang yang harus dibayarkan pelanggan untuk memperoleh produk.
Penetapan harga oleh pelaku bisnis harus disesuaikan dengan lingkungan
dan perubahan yang terjadi.

Kualitas pelayanan menurut Kotler (2018: 286), suatu cara kerja

perusahaan yang berusaha mengadakan perbaikan mutu secara terus-



menerus terhadap proses, produk, dan servis yang dihasilkan
perusahaan. Pelayanan yang baik dapat menentukan kepuasan pelanggan.
Rumah makan Jaya Barokah merupakan salah satu rumah makan yang
berlokasikan di Jalan Ahmad Yani, Seberang Ulu | Plaju. Rumah makan
Jaya Barokah yang pada awalnya menyediakan tempat makan berupa
ayam bakar, tetapi seiring perkembangan zaman dan kebutuhan pelanggan
maka Rumah makan Jaya Barokah berkembang seperti sekarang ini.
Perasaan senang atau kecewa seorang pelanggan setelah membandingkan
hasil produk yang dipikirkan dengan yang dirasakan sangat dibutuhkan
untuk perkembangan Rumah Makan Jaya Barokah. Setiap kepuasan
pelanggan itu berbeda-beda tergantung yang diharapkan oleh pelanggan
itu sendiri, baik dari menu, harga maupun lokasi dari Rumah Makan Jaya
Barokah. Berikut ini hasil riset awal yang di peroleh:

Tabel 1.1
Penilaian Responden Terhadap RM Jaya Barokah

Seberang Ulu | Palembang

Keterangan Puas Tidak Puas
lerasa puas makan di RM Jaya Barokah 40 orang 10 orang
ualitas makanan di RM Jaya Barokah 31 orang 19 orang
arga makanan di RM Jaya Barokah 27 orang 23 orang
2layanan di RM Jaya Barokah 28 orang 22 orang

Sumber: Data Observasi Penelitian Sebelumnya
Berdasarkan hasil riset awal, didapat bahwa pelanggan merasa puas

terhadap RM Jaya Barokah. Perasaan puas dapat dilihat dari lebih banyak



jumlah pelanggan yang merasa dibandingkan yang tidak merasa
puas. Hal tersebut didasari faktor-faktor yang mempengaruhi pelanggan
merasa puas terhadap Rumah Makan Jaya Barokah. Faktor-faktor tersebut
diantaranya kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan.

Pelanggan merasa puas makan di Rumah Makan Jaya Barokah
sebanyak 30 orang sedangkan yang tidak puas hanya 20 orang. 31 orang
pelanggan yang merasa puas terhadap kualitas makanan di Rumah Makan
Jaya Barokah sedangkan yang merasa tidak puas 19 orang. Harga makanan
di Rumah Makan Jaya Barokah dinilai puas oleh pelanggan sebnayak 27
orang sedangkan yang tidak puas 23 orang. Pelayanan yang diberikan
Rumah Makan Jaya Barokah dinilai puas oleh 28 orang sedangkan 22
orang merasa tidak puas.

Kualitas produk merupakan hal terpenting dari rumah makan.
Rumah Makan Jaya Barokah selalu mengutamakan kualitas produk
dengan cara selalu berusaha konsisten terhadap bahan makanan yang
digunakan. Cita rasa Rumah Makan Jaya Barokah selalu dijaga agar tetap
enak. Pilihan menu yang ditawarkan selalu bermacam ragam dan selalu
inovasi khususnya masakan seblak yang menjadi andalan sehingga
pelanggan tertarik dan setia terhadap Rumah Makan Jaya Barokah.

Harga yang terjangkau merupakan pilihan Rumah Makan Jaya Barokah
untuk menarik konsumen sebanyak mungkin. Harganya pun disesuaikan
dengan kualitas produk yang digunakan.

Pelayanan yang berkualitas dianggap penting bagi Rumah Makan Jaya

Barokah. Rumah Makan Jaya Barokah memberikan pelayanan yang baik



dan ramah, serta menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan. Dengan
adanya pelayanan tersebut, diharapkan dapat menjamin keamanan dan
kepecayaan pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah.

Pihak manajemen rumah makan berusaha untuk memenuhi kriteria
yang menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik itu kualitas produk,
harga, maupun kualitas pelayanan, sehingga dapat memberikan kepuasan
bagi konsumennya. Jika hal tersebut diabaikan, maka akan terjadi
kesenjangan antara keinginan (harapan) konsumen terhadap kualitas
produk, harga serta kualitas pelayanan yang ada dirumah makan Rumah
Makan Jaya Barokah.

Menyadari peran penting konsumen dan pengaruh kepuasan
konsumen terhadap keuntungan, perusahaan berupaya mencari apa yang
dapat meningkatkan konsumen. Hal ini juga didasari oleh rumah makan
Rumah Makan Jaya Barokah yang menjual makanan harus dituntut secara
terus menerus untuk kian meningkatkan kualitas produk agar dapat
meningkatkan jumlah pelanggan. Oleh karena itu berhasil tidaknya rumah
makan dalam berkomunikasi dengan para pelanggan tergantung pada
kualitas produk yang terbaik, harga yang terjangkau dan kualitas
pelayanan yang baik dan ramah.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik melakukan penelitian terhadap
“Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah di Seberang Ulu |

Palembang”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dikemukakan maka rumusan
masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh
Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah di Seberang Ulu | Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas produk, harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Rumah Makan Jaya Barokah di Seberang Ulu I

Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan pemahaman
mengenai pengaruh kualitas produk, harga, dan Kualitas Pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

2. Bagi Perusahaan
Dapat dijadikan sebagai salah satu dasar pertimbangan daam
menentukan langkah dan kebijakan perusahaan khususnya dalam
penentuan strategi pemasaran yang berorientasi pada kepuasan
pelanggan.

3. Bagi Almamater



Mampu memberikan masukan mengenai pengaruh kualitas produk, harga,
dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan. Serta sebagai perbendaharaan

di ruang pustaka kampus Universitas Muhammadiyah Palembang.
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