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Abstrak 

Rizky Fachreza Rif’ah: Pelayanan, Lokasi dan Kualitas Produk Asem-Asem Kambing Bu 

Harsuni Nganjuk Srnagai Tolak Ukur Kepuasan Konsumen, Skripsi, Manajemen, FEB UN 

PGRI Kediri, 2022. 

 

Kondisi persaingan yang ketat pada dunia bisnis menuntut para pelaku bisnis untuk 

mampu bersaing oleh karena itu pengusaha harus mampu melihat peluang bisnis dengan 

melakukan planning atau reacana yang manatang dengan strategi marketing yang 

digunakan untuk memuaskan konsumen.  

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis dan mengetaui untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan, lokasi, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

pada Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni. 

 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 Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni. Sampel yang 

digunakan berjumlah 40 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 pelayannan berpengaruh negatif 

dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Warung Asem-asem Kambing Bu 

Harsuni. (2) lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Warung Asem-asem 

Kambing Bu Harsuni. (3) kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni (4) kualitas pelayanan, lokasi, dan 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Warung Asem-asem 

Kambing Bu Harsuni. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Lokasi,  Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

Perkembang bisnis makanan dan minuman saat ini semakin lama semakin 

meningkat. Hal ini di sebabkan karena makanan dan minuman adalah kebutuhan 

utama bagi semua orang, baik dari anak-anak sampai dewasa. Kondisi persaingan 

yang ketat pada dunia bisnis menuntut para pelaku bisnis untuk mampu bersaing 

oleh karena itu pengusaha harus mampu melihat peluang bisnis dengan melakukan 

planning atau reacana yang manatang dengan strategi marketing yang digunakan 

untuk memuaskan konsumen. Sebagaimana produk harus lebih baik dibandingkan 

perusahaan lain, lokasi muda dijangkau, 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 Warung Asem-asem 

Kambing Bu Harsuni untuk menciptakan produk sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan konsumen, penentuan atau penetapan lokasi 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, 
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kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis adalah 

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 di berikan melebihi dari apa yang di harapkan 

para konsumen yang merasa puas terhadap barang ataupun jasa yang di berikan, 

kemungkina besar akan membeli ulang dari para penyedia barang dan jasa tersebut. 

Dengan demikian perusahaan yang dapat memuaskan semua para konsumen akan 

dapat meningkatkan keuntungan dan pangsa pasarnya karena ada pembelian ulang. 

Kepuasan ialah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan 

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

Kotler (2013:138-139). Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

diantaranya adalah kualitas pelyanan, lokasi, kualitas produk, faktor emosional, dan 

biaya dan kemudahan Daryanto (2014:53-54). Untuk memenuhi kepuasan 

konsumen Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni di Kabupaten Nganjuk selalu 

mengeutamakan kepuasan konsumennya dengan pelayanan yang baik cepat dan 

tepat,lokasi mudah dijangkau oleh konsunennya, serta kualitas produk yang 

ditawarkan berkualitas dan juga bermutu. 

Dalam meningkatkan pelayanan, kepuasan konsumen merupakan faktor 

peting bagi seorang pebisnis dalam memberikan playaanan yang bagus dan juga 

baik agar konsumen merasa nyaman dan juga puas.  Pada Warung Asem-asem Bu 

Harsuni selalu mengoptimalkan pelayanannya seperti kehandalan yaitu kemampuan  

dalam  melayani pembeli dengan cermat dan juga melaksanakannya dengan baik 
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agar konsumen merasa puas. Selain itu juga ada ketanggapan yaitu para karyawanya 

harus memiliki kemampuan melakukan pelayanan cepat dan tepat sepertihalnya 

semua keluhan dari konsumen direspon dengan baik dan juga mendahulukan 

kepentingan permintaan konsumen dan melayaninya dengan penuh perhatian. 

Menurut Tjiptono (2016:145-14), Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa 

tingkat layanan yang diberikan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. 

Oleh karena itu pebisnis harus memeberikan pelayanan yang baik dan cepat agar 

konsumen merasa puas. 

    Selain itu faktor lokasi juga sangat penting dalam menentukan kepuasan 

konsumen. Deangan demikian penentuan lokasi dalam suatu bisnis memiliki peran 

penting, karena lokasi yang strategis akan menarik para pengujung dalam 

melakukan keputusan pembelian. Para pengujung dapat mampir dan mencicipi 

hidangan yang telah ditawarkan karena lokasi yang dapat mudah dijangkau. Dalam 

penelitian ini penulis melakukan penelitian di Warung Asem-asem Kambing dalam 

penentuan lokasi sangat strategis walaupun tempatnya di perdesaan para pengunjung 

yang datang kebanyakan dari luar kota, faktor lainya yaitu lokasi Warung Asem-

asem Bu Harsuni merupakan jalan utama menuju wisata Goa Margo Tresno yang 

ada di kecamatan ngluyu dimana kebanyakan para pengunjung wisata goa margo 

tresno pasti akan mampir ke Warung Asem-asem Bu Harsuni untuk menikmati 

produk yang ditawarkannya yaitu Asem-asem Kambing yang penuh dengan 

keunikan dan juga rasanaya yang khas. Menurut Kotler, (2014:51), menyatakan 

bahwa place(tempat) atau lokasi, yaitu berbagai suatu kegiatan usaha atau bisnis 
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untuk membbuatproduk yang dihasilakan atau dijual terjangkau dan tersedia bagi 

pasar. Dengan demikian lokasi yang strategis merupakan lokasi yang nyaman dan 

juga akses jalan yang mudah di jangakau para konsumen serta menguntungkan 

untuk para pelaku usah dan juga bisnis.  

   Selain kualitas pelayanan dan lokasi, salah satu yang dipertimbangan 

konsumen dalam pembelian adalah kualitas produk. Apabila ingin menciptakan 

kepuasan konsumen, maka produk yang ditawarkan perusahaan harus berkualitas 

dan meliliki mutu yang baik sesuai keinginan para konsumen. Di Warung Asem-

asem Kambing Bu Harsuni kualitas produk yang ditawarkan sangat menarik dan 

juga bermutu rasa asam-asam kambing hasil perpaduan daun kedondong, buah 

asam, dan bumbu lainnya dengan cara pemasakan menggunakan tungku tradisional 

berbahan kayu bakar, membuat hasil masakan asem-asem kambing sedap dan 

gurih.sehingga tak heran warung bu harsuni ini tak pernah sepi oleh pengunjung 

karena memiliki pembeda yang membuat konsumen tertarik yaitu pengolahannya 

masih tradisional dan juga bumbunya yang khas, membuat para konsumen 

penasaran dengan kualitas produk yang ditawarkan di Warung Asem-asem Bu 

Harsuni. Karena kualitas produk merupakan karakteristik dari produk atau jasa yang 

pada kemampuanya menanggung janji untuk memuaskan kebutuhan pelanggan 

Menurut Amstrong  (2012:110).  Adapun table daftar pesaing yang berada disekitar 

Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni dan juga jumlah data pengunjung selama 

tahun 2021, Seperti berikut ini: 
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Tabel 1.1 

Daftar Pesaing Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni yang berada disekitar 

Kecamatan Ngaluyu, Kabupaten Nganjuk 

No Nama Alamat Pengunjung 2021 

1 
Warung Asem-asem Bu 

Harsuni 

Ds.Gampeng, Kec, Ngluyu, 

Kab.Nganjuk 
2930 

2 
Warung Asem-asem Kikil 

Pak Lugito 

Ds.Ngluyu, Kec, Ngluyu, 

Kab.Nganjuk 
1500 

3 
Warung Asem-asem Bu 

Bayu 

Ds.Gampeng, Kec, Ngluyu, 

Kab.Nganjuk 
900 

4 
Depot Asem-asem Kambing 

dan Ayam Pasar Ngluyu 

Ds.Ngluyu, Kec, Ngluyu, 

Kab.Nganjuk 
1400 

Sumber: Peneliti (2022) 

Berdasarkan tabel di atas terlihat adanya persaingan bisnis rumah makan di 

sekitar Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni. Untuk mempertahankan agar 

pangsa pasar Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni, pemilik harus menerapkan 

strategi yang tepat dalam menjalankan bisnisnya. Pemilik harus mulai berfikir 

seperti konsumen, agar dapat mengetahui apa kebutuhan konsumen, sehingga 

konsumen akan terpuaskan oleh produknya. Memuaskan kebutuhan konsumen 

dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan, Konsumen yang puas terhadap 

produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan 

menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali 

kemudian hari. 

Pemilik mengatakan Warung Asem-asm Kambing Bu Harsuni sempat 

mengalami penurunan pengunjung 30% yaitu pada tahun 2020 disebabkan adanya 
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Pandemi covid 19, yang biasanya dalam setiap harinya bisa menyembelih 4 - 5 ekor 

kambing. Akan tetapi ditahun 2021 pengnjung sudah mulai menginkat dan juga 

normal kembalil kebanyakan dari luar kota dan sudah yang langgan. Adapun data 

kunjungan di Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

   Tabel 1.2 

 Data Pengunjung Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Bulan Januari-

Desember Tahun 2021 

Bulan Pengunjung 

Januari 200 

Februari 150 

Maret 250 

April 400 

Mei 300 

Juni 200 

Juli 250 

Agustus 300 

September 200 

Oktober 230 

November 200 

Desember 250 

 Sumber: Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni (2022) 

Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa jumlah pengunjung periode 

bulan Januari-Desember 2021, Sudah mengalami peningakatan yang singnifikan. 

Hal ini dikarenakan Warung Asem-asem Bu Harsuni tetap konsisten dengan 

menganalisa keluhan pelanggan seperti misalnya keramahan pelayanan atau 



7 
 

   
  

kebersihan rumah makan. Menyadari peran penting konsumen dan pengaruh 

kepuasan konsumen terhadap keuntungan, guna dapat meningkatkan konsumen. Hal 

ini juga didasari Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni yang memberikan jasa 

makanan yang dituntut secara terus menerus untuk kian meningkatkan kualitas 

pelayanan agar dapat meningkatkan jumlah pelanggan dengan kualitas produk 

yangmenarik untuk didikmati oleh konsumen.  

Dari 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 serta dipercaya dan disukai oleh 

konsumen, bukanlah hal yang mudah didapat, karena persaingan usaha terutama 

makanan seperti Asem-asem Kambing Bu Harsuni dikarenkan ada beberapa usaha 

yang sama dengan milik Bu Harsuni. Semakin ketat bisnis kuliner 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 Asem-asem Kambing. Konsumen Warung Asem-asem 

Kambing dapat dinikmati siapa saja, mulai dari anak kecil hingga orang dewasa 

maupun  lanjut usia. Produk makanan dari olahan kambingini dapat dinikmati oleh 

laki-laki maupun perempuan sehingga siapapun dapat mencobannya.  

Warung Asem-aem Kambing tidak memiliki pangsa pasar tertentu dalam 

memasarkan produknya. Konsumen bisa datang dari kalangan pelajar, mahasiswa, 
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pengusaha, pejabat, hingga selebritas. Hal ini membuktikan bahwa semua orang 

dapat menikmati Asem-asem Kambing dengan harga yang terjangkau dan juga 

lokasi yang mudah dijangakau karena dekat dengan tempat wisata. Warung Asem-

asem Bu Harsuni merupakan salah satu jenis usaha yang menghasilkan produk 

berupa makanan. Idealnya konsumen yang membeli asem-asem kambingi 

mendapatkan rasa puas, baik ditinjau dari kualitas pelayanan,  lokasi, dan kualitas 

produk. Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni yang berlokasi di Desa 

Gampeng , Kecamatan Ngaluyu, Kabupaten berdiri sejak 25 tahun yang lalu dan 

sekarang sudah generasi 4 yang mengelolanya, tentunya diharapakan untuk 

mengetahui data empiris tentang kepuasan konsumen baik ditinjau dari kualitas 

pelayanan, lokasi dan kualitas kualitas produknya. Berdasarkan survei dan awal 

wawancara, sejak  tahun berdirinya warung ini tidak pernah sepi pelanggan dan juga 

rata-rata yang datang ke Warung Asem-asem Kmabing Bu Harsuni ini dari orang-

orang yang memiliki pendapatan berbeda-beda, diantarannya adalah orang yang 

gemar melakukan wisata kuliner, artis, pejabat,  pengusaha, TNI\POLRI dan pecinta 

Asem-asem Kambing. 

Berdasarkan beberapa uraian di atas, maka perlu dilakukan penelitian untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Dalam 

penelitian ini dipilih variabel pelayanan, lokasi, dan kualitas produk sebagai fokus 

dari penelitian. Untuk itu, penulis ingin memperoleh data secara e mpiris melalui 

penelitian. Adapun judul yang diteliti yakni: “PELAYANAN, LOKASI DAN 

KUALITAS PRODUK ASEM-ASEM KAMBING BU HARSUNI NGANJUK 

SEBAGAI TOLAK UKUR KEPUASAN KONSUMEN”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat diidentifikasi masalah 

yang terjadi sebagai berikut: 

1. Pelayanan yang baik dengan keramahan serta sopan di Warung Asem-

asem Kambing Bu Harsuni dan kesangupan untuk memebantu juga 

menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 

keinginan konsumen dapat mempengaruhi sesorang terhadap kepuasan. 

2. Lokasi Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk ini memiliki 

tempat yang strategis karena tempat ini sering dilewati atau tempat lalu 

lalang pengunjung wista goa margo tresno di Ngluyu. Dengan demikian 

lokasi terebut, konsumen tertarik dan mampir serta merasa puas dan 

nyawam untuk datang untuk melakukan transaksi pembelian. 

3. Dengan kualitas produk yang baik dan unik Asem-asem Kambing Bu 

Harsuni membuat para konsumen tertarik karena merupakan salah satu 

industri yang paling menarik di kawasan Ngluyu Kabupaten Nganjuk. 

C. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus, sempurna dan juga baik maka 

penulis harus mengetahui permasalahan penelitian yang diangkat dan dibatasi 

dengang variabelnya. Oleh karena itu penulis hanya membahas variable tentang  

pelayanan, lokasi dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di Warung 

Asem-asem Kambing Bu Harsuni di Nganjuk. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas dapatdirumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Adakah pengaruh faktor pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 

Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 

2. Adakah pengaruh faktor lokasi terhadap kepuasan konsumen di Warung 

Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 

3. Adakah pengaruh faktor kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di 

Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 

4. Adakah pengaruh faktor pelayanan, lokasi dan kualitas produk secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen di Warung Asem-asem Kambing 

Bu Harsuni Nganjuk. 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas maka tujuan penelitiannya 

sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh faktor pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 

2. Untuk menganalisis pengaruh faktor lokasi terhadap kepuasan konsumen 

di Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 

3. Untuk menganalisis pengaruh faktor kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen di Warung Asem-asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 



11 
 

   
  

4. Untuk menganalisis pengaruh faktor pelayanan, lokasi dan kualitas 

produk secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Warung Asem-

asem Kambing Bu Harsuni Nganjuk. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

1. Manfaat Teoritis 

    Sebagai salah satu pertimbangan dalam menentukan langkah dan 

kebijakan perusahaan khususnya dalam penentuan strategi pemasaran yang 

berorientasi pada kepuasan konsumen. Selain sebagai manafaat bagai 

pemilik usaha dan penelitian ini diharapkan memberikan panduan atau 

rekomendasi bagi praktisi manjemen yanag menjalankan usahanya, 

terutama ang berhubungan bagi objek penelitian mengenai faktor-faktor 

yang memepengaruhi kepuasan pembelian khususnya pada warung asem-

asem kamabing bu harsuni nganjuk. 

2. Manfaat Praktis  

a. Dipergunkan sebagai salah satu referensi keilmuan bagai kepentingan 

penulis atau penelitian yang lain untuk bertimbangan dalam menentukan 

strategi pemasaran dalam pengambilan keputusan menegeni pelayanan, 

lokasi dan kualitas produk untuk lebih meningkatkan tingkat kepuasan 

pembelian asem-asem kambing. 
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b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat diaplikasikan dalam perencanaan 

dan strategi pemasaran guna dapat meningkatkan penjualan kedepannya
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