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Abstrak 

Yuliana Sari: Analisis Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Sate 

dan Gulai Kambing Muda pada Depot Pak Eko Desa Satak, Kecamatn Puncu, 

Kabupaten Kediri, Skripsi, Manajemen, FIB Un PGRI Kediri,2020. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 

Konsumen. 

 

Persaingan bisnis makanan saat ini semakin lama semakin meningkat. Hal 

ini disebabkan oleh berbagai faktor yang mempengaruhi kegiatan ekonomi 

sehingga perusahaan dituntut untuk memenuhi dan mengimbangi perubahan yang 

terjadi. Persaingan yang ketat dalam usaha bisnis membuat para pelaku usaha 

berlomba-lomba menunjukkan keunggulan masing-masing produknya dan 

berbagai macam strategi marketing digunakan untuk memuaskan konsumen. 

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis dan mengetaui : (1) Pengaruh 

signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Sate dan Gulai 

Kambing Muda pada Depot Pak Eko. (2) Pengaruh signifikan antara harga 

terhadap kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda pada Depot Pak 

Eko. (3) Pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda pada Depot Pak Eko. (4) Pengaruh 

antara kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan secara silmutan terhadap 

kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda pada Depot Pak Eko. 

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan teknik penelitian bersifat kausal pengumpulan datanya dengan menyebar 

kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah 

berkunjung dan melakukan pembelian di Depot Pak Eko. Sampel yang digunakan 

berjumlah 60 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

sampling insidental. Teknik analisis data menggunakan analaisis regresi linier 

berganda dengan bantuan software SPSS for windows versi 23. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah (1) kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda pada 

Depot Pak Eko. (2) harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Sate dan Gulai Kambing Muda pada Depot Pak Eko. (3) kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing 

Muda pada Depot Pak Eko. (4) kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing 

Muda pada Depot Pak Eko. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Persaingan bisnis makanan saat ini semakin lama semakin meningkat. 

Hal ini disebabkan oleh berbagai faktor yang mempengaruhi kegiatan ekonomi 

sehingga perusahaan dituntut untuk memenuhi dan mengimbangi perubahan 

yang terjadi. Persaingan yang ketat dalam usaha bisnis membuat para pelaku 

bisnis berusaha untuk menunjukkan  keunggulan dengan  berbagai strategi 

marketing yang digunakan untuk memuaskan konsumen. Sebagai 

konsekuensinya,  kualitas produk harus lebih baik dibandingkan perusahaan 

lain, harga terjangkau, dan memberikan layanan prima agar konsumen 

merasakan puas. Strategi ini harus terintegrasi dan bersinergi baik secara 

internal maupun eksternal untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan.  

Dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang berkesinambungan, 

perusahaan idealnya memiliki salah satu keunikan atau menentukan beberapa 

karakteristik yang memiliki daya saing.  

Realita persaingan dalam paparan di atas, memotivasi perusahaan untuk 

menciptakan produk sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen, 

penentuan atau penetapan harga bersaing, serta memberikan pelayanan 

melebihi harapan konsumen. Apabila keinginan dan kebutuhan konsumen 

terpenuhi diharapkan mampu menciptakan rasa puas. Hal ini selaras dengan 

pendapat yang dinyatakan oleh Kotler dan Armstrong (2012:129) bahwa, kunci 

utama perusahaan untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis adalah 
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memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian 

produk dan jasa atau layanan yang berkualitas serta harga bersaing. 

Kepuasan merupakan fungsi dari kesan atas kinerja dan harapan. 

Konsumen akan merasa puas jika kinerja yang diberikan melebihi dari apa 

yang diharapkan para konsumen. Konsumen yang merasa puas terhadap barang 

ataupun jasa yang diberikan, kemungkinan besar akan membeli ulang dari para 

penyedia barang dan jasa tersebut. Dengan demikian, perusahaan yang dapat 

memuaskan semua para konsumen akan meningkatkan keuntungan dan pangsa 

pasarnya karena ada pembelian ulang.  Kepuasan konsumen ialah perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Kotler 

dan Keller 2012:138-139). Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen diantaranya adalah kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor 

emosional, dan biaya dan kemudahan (Daryanto 2014:54). 

Salah satu yang dipertimbangkan konsumen dalam pembelian adalah 

kualitas produk. Apabila ingin menciptakan kepuasan konsumen, maka produk 

yang ditawarkan perusahaan harus berkualitas dan bervariasi sesuai keinginan 

para konsumen. Kualitas produk adalah karakteristik dari produk atau jasa 

yang pada kemampuanya menanggung janji untuk memuaskan kebutuhan 

pelanggan (Kotler dan Armstrong, 2012:110). Terdapat hasil penelitian yang 

membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (Sukmawati, 2018). Kualitas produk makanan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga akan lebih baik bila 
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dapat meningkatkan dan mempertahankan kualitas produk makanan (Kotler 

dan Armstrong 2012:112). 

Untuk meningkatkan kepuasan konsumen selain dipengaruhi oleh 

kualitas produk dapat juga dari keterjangkauan harga. Harga merupakan salah 

satu faktor penentu pembelian dalam menentukan suatu keputusan pembelian 

terhadap suatu produk yang akan mempengaruhi kepuasan konsumen. Harga 

semata - mata tergantung pada kebijakan perusahaan tetapi tentu saja dengan 

mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya harga suatu produk 

sangat relatif sifatnya. Perusahaan harus selalu memonitor harga yang 

ditetapkan oleh para pesaing, agar harga yang ditentukan oleh perusahaan 

tersebut tidak terlalu tinggi atau sebaliknya. Harga merupakan sejumlah uang 

(ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 

menambahkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayananya (Swastha 

dan Handoko 2010:147). Terdapat hasil penelitian yang membuktikan bahwa 

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

(Samhah, 2016). Sebaik apapun kualitas produk dan keterjangkauan harga, 

kepuasan konsumen bisa ditentukan oleh kualitas pelayanan. 

Konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan baik. 

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 

konsumen atas pelayanan secara realistis diterima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan terhadap atribut - 

atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika pelayanan yang diterima atau 

dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan 
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baik dan memuaskan dan apabila yang diterima melampaui harapan konsumen 

maka kualitas layanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya 

jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas 

layanan dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa 

tingkat layanan yang diberikan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

konsumen (Tjiptono, 2016:125). Sesuai dengan hasil penelitian yang 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (wijaya, 2017). 

Ketiga pembentuk kepuasan konsumen di atas belum tentu semua 

perusahaan bisa memenuhi. Hal  ini kemungkinan disebabkan oleh pelayanan 

yang kurang ramah, penyajian yang kurang menarik, dan bisa juga sebabkan 

harga yang mahal. Pada kenyataanya kepuasan itu harus diciptakan dan 

tingkatkan dengan strategi kualitas produk yang baik dan pelayanan yang baik. 

Pada era sekarang, salah satu usaha yang sangat diminati oleh masyarakat 

yakni usaha makanan. Mengingat, makanan merupakan kebutuhan pokok yang 

selalu dicari oleh konsumen. Merintis usaha makanan tidak terlalu 

membutuhkan modal yang banyak atau cenderung menyesuaikan dengan jenis 

makanan yang akan dijual. Selain itu, bisnis makanan merupakan jenis usaha 

yang memiliki prospek baik, tentunya apabila direncanakan secara baik untuk 

mendapatkan kepercayaan konsumen.  

Dipercaya dan disukai oleh konsumen, bukanlah hal yang mudah didapat, 

karena persaingan usaha terutama makanan cepat saji sate dan gulai yang 
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semakin ketat dengan menghandalkan resep para pelaku bisnis agar laku di 

pasaran. Segmentasi pada bisnis ini tinjau dari aspek demografi yang artinya 

berapapun usiannya, apapun jenis kelaminnya, berapapun tingkat ekonominya 

dan apapun tingkat pendidikannya mampu mengkonsumsi sate dan gulai. 

Konsumen depot sate dan gulai dapat dinikmati siapa saja, mulai dari anak 

kecil hingga orang dewasa maupun  lanjut usia. Produk makanan dari sate dan 

gulai ini dapat dinikmati oleh laki-laki maupun perempuan sehingga siapapun 

dapat mencobannya. Depot sate dan gulai tidak memiliki pangsa pasar tertentu 

dalam memasarkan produknya. Konsumen bisa datang dari kalangan pelajar, 

mahasiswa, pengusaha, pejabat, hingga selebritas. Hal ini membuktikan bahwa 

semua orang dapat menikmati sate dan gulai dengan harga yang terjangkau. 

Depot Sate dan Gulai Kambing Muda Pak Eko merupakan salah satu 

jenis usaha yang menghasilkan produk berupa makanan. Idealnya konsumen 

yang membeli sate dan gulai mendapatkan rasa puas, baik ditinjau dari kualitas 

produk (makanan), harga, dan pelayanan. Depot Sate dan Gulai Kambing 

Muda pak Eko berlokasi di Desa Satak, Kecamatan Puncu,  Kabupaten Kediri 

berdiri sejak tahun 2006, tentunya diharapakan mengetahui data empiris 

tentang kepuasan konsumen baik ditinjau dari kualitas produk, harga, dan 

kualitas pelayanan. Berdasarkan survei dan awal wawancara sari peneliti, Sejak  

tahun berdirinya Depot ini tidak pernah sepi pelanggan. Konsumen yang 

datang dari orang-orang yang memiliki pendapatan berbeda-beda. 

Konsumennya, diantarannya adalah orang yang gemar melakukan wisata 

kuliner dan pecinta sate dan gulai.  
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Berdasarkan beberapa uraian di atas, maka perlu dilakukan penelitian 

untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Dalam penelitian ini dipilih variabel kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan sebagai fokus dari penelitian. Untuk itu, penulis ingin memperoleh 

data secara empiris melalui penelitian. Adapun judul yang diteliti yakni 

“Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Ditinjau Dari Kualitas 

Produk, Harga, Dan Kualitas Layanan Pada Konsumen Sate Dan Gulai 

Kambing Muda Di Depot Pak Eko Desa Satak, Kecamatan Puncu, 

Kabupaten Kediri” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat diidentifikasi beberapa masalah 

yang ada sebagai berikut : 

1. Kepuasan konsumen merupakan target utama dari perusahaan. Namun 

demikian,  cukup banyak perusahaan belum berusaha menciptakan dan 

meningkatkan kepuasan terhadap produk yang ditawarkan. Tidak jarang 

pula konsumen menyampaikan komplain disebabkan baik dari aspek bauran 

pemasaran maupun proses dan sistem pelayanan. 

2. Faktor pembentuk kepuasan konsumen terutama dari aspek bauran 

pemasaran perlu dimaksimalkan baik dari kualitas produk, keterjangkauan 

harga, saluran distribusi maupun ketepatan dari media dan konten atau 

pesan isi saat promosi. Realita dalam dunia bisnis pengusaha ada 

kecenderungan menciptakan produk tidak berdasarkan keinginan dan 
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kebutuhan konsumen, tetapi produk yang dihasilkan hanya semata-mata 

berorientasi pada kemampuan memproduksi. 

3. Pengusaha saat melakukan penentuan harga tanpa ada kecenderungan 

melalui proses perhitungan secara detail sesuai dengan biaya yang 

dikeluarkan. Sebagai dampaknya terjadi harga produk terlalu mahal menurut 

segmentasi pasar tertentu. 

4. Kualitas pelayanan menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan 

dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan para pemakai jasa pelayanan 

dalam menimbulkan rasa puas pada setiap konsumen. Pelayanan yang harus 

diberikan kepada konsumen harus ramah dan tepat waktu. Pada realitannya 

banyak perusahaan atau beberapa depot belum menerapkan layanan prima 

pada saat berinteraksi dengan konsumen. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, di atas untuk menghindari meluasnya 

permasalahan, maka penelitian ini dibatasi pada masalah faktor - faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen ditinjau dari kualitas produk (mengacu 

pada makanan pada sate dan gulai), harga, dan kualitas pelayanan. Objek yang 

diteliti adalah para konsumen melakukan pembelian di Depot Sate dan Gulai 

Kambing Pak Eko Satak, Kecamatan Puncu, Kabupaten Kediri. Periode 

penelitian dilakukan pada tahun 2020. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah, maka rumusan masalah penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda di Depot Pak Eko? 

2. Adakah pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan 

konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda di Depot Pak Eko? 

3. Adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda di Depot Pak Eko? 

4. Adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Sate dan Gulai Kambing Muda di 

Depot Pak Eko? 

 

E. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dicapai 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis tentang : 

1. Pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

pada Sate dan Gulai Kambing Muda di Depot Pak Eko. 

2. Pengaruh signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen pada Sate 

dan Gulai Kambing Muda di Depot Pak Eko. 

3. Pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Sate dan Gulai Kambing Muda di Depot Pak Eko. 
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4. Pengaruh antara kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan secara 

silmutan terhadap kepuasan konsumen pada Sate dan Gulai Kambing Muda 

di Depot Pak Eko. 

 

F. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoretis 

a. Sebagai sumbangan pemikiran ilmu ekonomi khususnya dalam bidang 

pemasaran dan sebagai referensi ilmiah bagi penulisan lebih lanjut pada 

masalah bauran pemasaran, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen. 

b. Sebagai sarana untuk menambah dan menerapkan ilmu pengetahuan 

yang diperoleh di perguruan tinggi dan juga untuk memperluas wawasan 

pemikiran dan mempertajam kemampuan pengamatan dan 

penganalisisan terhadap fenomena dalam dunia bisnis. 

2. Kegunaan Praktis 

Dapat memberikan masukan bagi para wirausahawan dalam upaya 

kegiatan pemasaran. Dalam hal ini memberikan pengetahuan tentang 

kualitas produk yang menarik, harga yang tidak terlalu mahal, dan kualitas 

pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen.  
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