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rumah-rumah kamu di dunia ini.” (HR Abu Daud) 

❖ Bangunlah pagi hari untuk mencari rezeki dan kebutuhan-kebutuhanmu. 

Sesungguhnya pada pagi hari terdapat barakah dan keberuntungan.”( HR  At-

Thabrani dan Al-Bazzar) 

❖ Usaplah kepala anak yatim dan beri makan orang miskin.”(HR Amad dan Baihaqi)   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. 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. 

1 
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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-
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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 I 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 I Palembang 

Keterangan Puas  Tidak Puas 

Merasa puas makan di RM Jaya Barokah 40 orang 10 orang 

Kualitas makanan di RM Jaya Barokah 31 orang 19 orang 

Harga makanan di RM Jaya Barokah 27 orang 23 orang 

Pelayanan 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 
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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 
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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 I 

Palembang”. 
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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 I 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 
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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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