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ABSTRAK

Nurul Aminah Lbs, NIM. 19080028, judul skripsi: “Pengaruh Kualitas
Produk, Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah
Makan Dapoer Nenek Keamatan Panyabungan Kota Kabupaten Mandailing
Natal”. Program studi Ekonomi Syariah Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Mandailing Natal Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini
dilaksanakan di Rumah Makan Dapoer Nenek. Populasi dalam penelitian ini
adalah 30 dengan jumlah sampel 97 konsumen dapoer nenek dengan metode yang
digunakan adalah actidental sampling. Selanjutnya penulis menganalisa data
dengan menggunakan metode kuantitatif, pengumpulan data dengan melakukan
observasi, dan penyebaran angket kepada konsumen. Berdasarkan hasil analisis
uji t menunjukkan tingkat signifikan X' berada pada taraf 0,027 (0,047< 0,05)
dengan t hitung 2.954. Sedangkan X? pada taraf 0,031 (0,031< 0,05) dengan t
hitung 4,662. Dan X* pada taraf 0,000 (0,000< 0,05) dengan t hitung 5,502.
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, fasilitas
dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Secara simultan semua variabel independen berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen. Hal tersebut dikarenakan F hitung lebih besar dari F
tabel (18.313 > 4.602).

Kata kunci: Kualitas Produk, Fasilitas, Harga, Kepuasan Konsumen
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era global saat ini, persaingan di dunia bisnis semakin ketat. Hal ini
menuntut perusahaan untuk memaksimalkan kinerja perusahaannya sehingga
dapat bersaing di pasar. Salah satu bisnis yang berkembang pesat dan merasakan
ketatnya persaingan yakni bisnis di bidang kuliner. Persaingan ketat tersebut
ditandai dengan banyaknya bisnis yang menghasilkan produk yang sama namun
dengan harga dan pelayanan yang berbeda. Dengan begitu, pelaku bisnis dituntut
untuk membuat strategi untuk menarik pelanggan untuk mengkonsumsi produk
maupun jasa yang ditawarkan agar bisa bersaing dan unggul dari para pesaing
lainnya. ( Aryani & Febrina, 2010: 114)

Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan dari suatu
bisnis, kepuasan konsumen menjadi suatu keharusan yang harus diperhatikan
oleh setiap perusahaan khususnya di bidang kuliner dalam menjalankan usahanya.
Saat ini banyak bisnis kuliner yang semakin memahami arti penting dari kepuasan
konsumen dan menyusun strategi untuk memberikan kepuasan bagi konsumen.
Kepuasan konsumen adalah indikator ke depan suatu perusahaan, yang mengukur
bagaimana baiknya tanggapan konsumen terhadap masa depan perusahaan.
(Assauri, 2012: 11)

Menurut Lupiyoadi ada lima faktor utama yang mempengaruhi kepuasan
konsumen vyaitu, kualitas produk, kualitas layanan, emosional, harga dan
biaya.(Yoestini, 2012: 9) Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Biasanya
konsumen dalam menggunakan produk suatu perusahaan akan membanding-
bandingkan harga, memilih layanan yang terbaik dan memilih penyedia produk

yang dilengkapi dengan fasilitas yang nyaman dan lengkap.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan

konsumen adalah strategi yang harus dilakukan oleh perusahaan agar perusahaan



tersebut terus tetap berkembang. Selain itu, perusahaan juga harus bias memenuhi
kebutuhan konsumennya. Apabila konsumen merasa puas maka konsumen tidak

akan berpindah dalam pembelian suatu produk.

Faktor-faktor yang dapat mendorong kepuasan konsumen yaitu kualitas
produk, kualitas pelayanan, fasilitas, harga, faktor emosional, biaya, dan
kemudahan. Para pemilik usaha, khususnya di bidang kuliner benar-benar
memperhatikan faktor pendorong kepuasan tersebut. Hal ini akan menciptakan
kepuasan bagi konsumen setelah mengkonsumsi produk maupun jasa suatu
perusahaan.(Daryanto & Setyobudi, 2014: 53-54)

Kualitas produk menjadi penentu perusahaan, terutama bisnis kuliner, dalam
menciptakan kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian
terhadap suatu produk. Kualitas produk menggambarkan sejauh mana
kemampuan produk memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen (Kotler dan
Amstrong, 2008: 273).

Pengalaman dari konsumen dalam membeli produk yang baik ataupun buruk
akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau tidak.
Dengan begitu, pelaku bisnis harus mampu menciptakan produk yang sesuai
dengan selera konsumen. Selain kualitas produk, yang perlu diperhatikan oleh
setiap pebisnis dalam bersaing, terutama usaha di bidang kuliner yakni kebijakan
penetapan harga. Menurut Kotler dan Amstrong (2008: 345), harga adalah
sejumlah nilai yang dibebankan atas suatu produk atau jasa yang diberikan
konsumen untuk memperoleh keuntungan dari memiliki atau menggunakan
produk atau jasa. Bagi konsumen, harga sering kali dikaitkan dengan manfaat
yang diperoleh atas suatu barang maupun jasa. Pembeli menggunakan harga tidak

hanya pada ukuran pengorbanan, tetapi juga sebagai indikator kualitas produk.

Dalam penggunaan produk dari suatu perusahaan, konsumen akan
membanding-bandingkan harga, memilih layanan yang terbaik dan memilih
penyedia produk yang dilengkapi dengan fasilitas yang nyaman dan jga lengkap.

Fasilitas merupakan salah satu sumber utama yang harus ada sebelum produk



maupun jasa ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas dapat berupa sesuatu yang
memudahkan konsumen dalam memperoleh kepuasan. (Kotler & Armstrong,
2008: 24)

Fasilitas adalah sarana untuk melancarkan dan memudahkan pelaksanaan
fungsi. Fasilitas merupakan komponen individual dari penawaran yang mudah
ditumbuhkan atau dikurangi tanpa mengubah kualitas dan model jasa. (Tjiptono &
Chandra, 2005: 25)

Fasilitas juga adalah alat untuk membedakan program lembaga yang satu dari
pesaiang yang lainnya (Lupiyoadi, 2006:150). Pada sejumlah tipe jasa, persepsi
yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh
signifikan terhadap kualitas jasa bersangkutan di mata pelanggan. Fasilitas adalah
sesuatu yang disediakan oleh penyedia jasa untuk dipergunakan oleh pelanggan
yang tujuannya untuk memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. (Tjiptono &
Chandra, 2005:93)

Rumah Makan Dapoer Nenek selalu berusaha fokus terhadap kepuasan
konsumen dan tanggap terhadap pelanggan yang datang dan dalam memberikan
pelayanan yang baik dan ramah terhadap pelanggan yang datang ke rumah makan
dapoer nenek agar kualitas pelayanan memenuhi harapan dari konsumen. Dengan
kualitas pelayanan yang baik, pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat
di antaranya terjalinnya hubungan baik antara perusahaan dengan konsumen dan
konsumen akan sering datang ke rumah makan Dapoer Nenek. Rumah Makan
Dapoer Nenek merupakan salah satu rumah makan yang berada di Kecamatan
Panyabungan kota, Kabupaten Mandailing Natal. Dimana kepedulian karyawan
rumah makan dapoer nenek terhadap kepuasan konsumen, dapat kita lihat dari
cara karyawan memberi pelayanan untuk konsumen yang berkunjung ke Rumah

Makan Dapoer Nenek.

Pengaruh kualitas produk, fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen
merupakan tanggung jawab perusahaan dan juga karyawan yang bekerja di

Rumah Makan Dapoer Nenek, karyawan juga memegang peranan penting untuk



membuat konsumen merasa puas dengan produk yang di sediakan oleh Rumah
Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten Mandailing
Natal. Perusahaan juga memegang peran penting untuk memenuhi kepuasan

konsumen baik dari kualitas produk, fasilitas dan harga.

Tabel 1.1
Daftar Pesaing yang Berada di Daerah Kecamatan Panyabungan Kota
Kabupaten Mandailing Natal.

Nomor | Nama Pesaing Alamat
1. Lesehan AMJ (Aek Mata Julu) JI. Lintas Timur

2. Rumah Makan Angin Berhembus 2 JI. Lintas Medan-Padang

3. Rumah Makan Pondok Paranginan 2 JI. Lintas Timur

Sumber: Observasi awal peneliti

Tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa persaingan rumah makan di sekitaran
Rumah Makan Dapoer Nenek sangat tinggi. Sekian banyak pilihan rumah makan
yang ada, banyak hal yang menjadi bahan pertimbangan konsumen untuk sampai
pada keputusan memilih makanan tertentu. Pihak manajemen rumah makan harus
berusaha untuk memenuhi kriteria yang akan menjadi bahan pertimbangan
konsumen, misalnya kualitas produk, fasilitas, dan harga sehingga dapat

memberikan kepuasan tersendiri terhadap konsumen.



Tabel 1.2
Perbandingan Harga Produk
Rumah Makan Dapoer Nenek Dengan Pesaing

Perbandingan Harga Dengan Pesaing
No Produk Dapoer | Lesehan Angin Pondok
Nenek AMJ | Berhembus | Paranginan
2 2
1. | Nasi goreng Ayam 26.000 25.000 25.000 25.000
2. | Ikan Bakar 30.000 30.000 28.000 27.000
3. | Indomie goring 10.000 10.000 10.000 10.000
4. | Udang saos tiram 25.000 30.000 28.000 30.000
5. | Nasi goreng special | 30.000 30.000 20.000 22.000
6. | Ayam bakar 24.000 | 25.000 22.000 25.000
7. | Cumi rica-rica 25.000 25.000 25.000 25.000
8. | Ayam gebrek 24.000 25.000 25.000 25.000
9. | Ayam cabe ijo 24.000 25.000 22.000 25.000
10. | Tambah nasi 3.000 3.000 2.000 3.000

Sumber: Wawancara beberapa Rumah Makan di daerah Kecamatan Panyabungan Kota
Kabupaten Mandailing Natal

Dari tabel 1.2 diatas dapat dilihat perbandingan harga beberapa produk
dengan signifikan yang sama ditetapkan oleh beberapa pelaku rumah makan di
Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten Mandailing Natal. Dilihat perbedaan
harga produk antara Rumah Makan Dapoer Nenek dengan rumah makan pesaing
lain, dan dapat dilihat juga harga produk Dapoer Nenek menetapkan harga yang
bersaing dengan pasar bahkan cenderung lebih murah dari pesaingnya.

Tabel 1.3
Konsumen yang Melakukan Pembelian di Rumah Makan Dapoer Nenek
Pada Tahun 2018-2022

No. | Tahun | Jumlah Konsumen | Tingkat Pertumbuhan
Konsumen
1. 2018 37.674 -
2. 2019 35.433 6,1%
3. 2020 40.864 5,2%
4. 2021 39.633 -3,6%
5. 2022 38.412 -2,3%

Sumber: Dokumentasi Jumlah Konsumen Rumah Makan Dapoer Nenek, 2023



Berdasarkan tabel diatas terlihat jelas jumlah konsumen yang melakukan
pembelian pada Rumah Makan Dapoer Nenek, terlihat tahun 2020 mengalami
peningkatan dari tahum 2019 dan tahun 2018 yang cukup signifikan, yaitu sebesar
5,2% atau 5.431 konsumen. Tapi pada tahun 2021 terjadi penurunan yang cukup
signifikan dari 40.864 konsumen menjadi 39. 633 konsumen atau berkurang
sebesar 1.231 konsumen (-3,6%). Pada tahun 2022 juga mengalami penurunan
dari 39. 633 menjadi 30.412 konsumen yang belarti bahwa perusahaan kehilangan
sebesar 9.221 kosumen (-2,3%). Hal ini harus diperhatikan oleh perusahaan
dengan menganalisa keluhan dari pelanggan seperti dari faktor harga, keramahan

pelayanan, atau kebersihan rumah makan.

Terjadinya penurunan jumlah konsumen di sebabkan oleh kualitas produk
dan semakin banyaknya rumah makan yang menjual produk yang sama dengan
harga yang hampir sama. Tahun 2021 terjadi wabah covid-19 sehingga
menyebabkan orang-orang tidak dapat keluar rumah, hal tersebut merupakan salah

satu penyebab penurunan jumlah konsumen.

Dari latar belakang yang dikemukakan tersebut, terlihat penurunan jumlah
konsumen yang cukup signifikan dari tahun 2018 sampai tahun 2022. Penulis
merasa tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas
Produk, Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah
Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten
Mandailing Natal”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah sebelumnya, maka identifikasi masalah
dalam penelitian ini yaitu:

1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.

2. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen.

3. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen.



C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka batasan masalah ini adalah
Pengaruh kualitas produk, fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen pada
rumah makan Dapoer Nenek

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka penelitian ini mengambil

rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan

Kota Kabupaten Mandailing Natal?

2. Apakah fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan Kota

Kabupaten Mandailing Natal?

3. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten
Mandailing Natal?

4. Apakah kualitas produk, fasilitas dan harga berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Dapoer Nenek

Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten Mandailing Natal?
E. Tujuan Penelitian

Mengacu pada rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pada Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan
Kota Kabupaten Mandailing Natal!



2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada
Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten

Mandailing Natal!

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada
Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan Panyabungan Kota Kabupaten

Mandailing Natal!

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, fasilitas dan harga terhadap
kepuasan konsumen pada Rumah Makan Dapoer Nenek Kecamatan

Panyabungan Kota Kabupaten Mandailing Natal!

F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini ditujukan sebagai sarana untuk mengembangkan
pengetahuan dan teori yang diperoleh oleh pergutuan tinggi guna disajikan
sebagai bahan studi ilmiah dalam rangka penelitian lebih lanjut terutama yang
berkaitan dengan manajemen pemasaran.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Resto
Penelitian ini diharapkan mampu mengupayakan bagaimana pengaruh
kualitas produk, fasilitas dan harga sehingga mampu meningkatkan kepuasan
konsumen.
b. Bagi Institut
Selanjutnya diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa dalam
melakukan penelitian khususnya terkait dengan manajemen pemasaran.
c. Bagi Penulis
Bagi penulis penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan pengetahuan
penulis dan merupakan suatu latihan tekis untuk membandingkan antara
teori yang diperoleh selama masa perkuliahan dengan praktik yang

sebenarnya, serta sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Studi SI di



jurusan Ekonomi Syariah dan mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi Syariah
(SE).

G. Definisi Operasional Variabel

Operasional adalah suatu konsep yang bersifat abstrak guna memudahkan
pengukuran suatu variable. Operasional juga dapat diartikan sebagai suatu
pedoman dalam melakukan kegiatan atau pekerjaan penelitian. Definisi
operasional yaitu definisi yang didasarkan pada karakteristik yang dapat
diobservasi dari apa yang sedang didefinisikan atau mengubah konsep yang
berupa konstruk dengan kata yang menggambarkan perilaku atau gejala yang
dapat diamati dan diuji serta ditentukan oleh orang lain (Sugiono, 2017)

No. Variabel Definisi
1. | Kepuasan Kepuasan konsumen ialah hasil yang dirasakan
Konsumen (Y) oleh pembeli yang mengalami Kkinerja sebuah

perusahaan yang sesuai dengan harapannya.
Konsumen merasa puas jika harapan mereka dapat
terpenuhi, dan merasa amat gembira jika harapan

mereka terlampaui.

2. | Kualitas  Produk | Kualitas produk (product quality) didefinisikan
(XI) sebagai evaluasi menyeluruh pelanggan atas
kebaikan kinerja barang atau jasa (Mowen dan
Minor, 2002). Perusahaan harus memiliki kualitas
yang baik atau sesuai dengan harga yang
ditawarkan ketika menjual produk maupun jasa di
dalam menjalankan suatu bisnis. Menurut Kotler
dan  Armstrong  (2001) kualitas adalah
karakterisktik dari produk dalam kemampuan
untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan dan bersifat latin. Sedangkan produk

adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan
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kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli,
digunakan, atau dikonsumsi yang dapat

memuaskan keinginan atau kebutuhan.

Fasilitas (X2)

Fasilitas ialah semua yang sifatnya sebagai
peralatan fisik yang disedikan oleh penjual untuk
kenyamanan seorang konsumen, yang mana
fasilitas itu merupakan tempat tunggu, tempat

makan, parker, musholla dan lainnya.

Harga (X3)

Harga merupakan jumlah uang yang ditagihkan
atas sebuah produk dan jasa , atau jumlah nilai
yang ditukarkan dari seorang pelanggan untuk
memperoleh  manfaat dari  memiliki  atau
menggunakan suatu produk dan jasa. Menurut
Kotler dan keller (2009:67) mengartikan harga
adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang
menghasilkan pendapatan, elemen lain
menghasilkan biaya. Harga merupakan elemen
termudah dalam program pemasaran untuk
disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan
komunikasi membutuhkan banyak waktu.




