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ABSTRAK

Akhmad Rizaq Istawan. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Bakso Amelia.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan Kkinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Adapun
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas
pelayanan, kualitas produk dan harga. Pendekatan penelitian ini
dilakukan secara kuantitatif dengan menggunakan metode field
research. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linier
berganda dan diolah dengan menggunakan SPSS (Statistical Product
and Service Solutions) versi 21. Populasi penelitian ini adalah seluruh
pelanggan bakso amelia yang jumlahnya tidak diketahui, dan diambil
sampel sebanyak 96 orang dengan menyebarkan kuesioner berupa link
google form. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan probability
sampling dengan teknik snowball sampling.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan (X1) dari uji t diperoleh tingkat signifikansi sebesar 0,029 <
0,05 dengan nilai t hitung > t tabel yaitu 2,214 > 1,986. Maka dapat
disimpulkan bahwa H1 diterima dan Ho ditolak artinya Kualitas
Pelayanan secara parsial terdapat pengaruh positif dan terhadap
Kepuasan Konsumen. Variabel kualitas produk (Xz) dari hasil uji t
diperoleh diperoleh tingkat signifikansi sebesar 0,800 > 0,05 dengan
nilai t hitung < t tabel yaitu 0,254 > 1,986. Maka dapat disimpulkan
bahwa H2 ditolak dan Ho diterima artinya Kualitas Produk secara
parsial tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Variabel Harga (Xa3) signifikansi sebesar 0,000
< 0,05 dengan nilai t hitung >t tabel yaitu 5,070 > 1,986. Maka dapat
disimpulkan bahwa H3 diterima dan Ho ditolak artinya Harga secara
parsial terdapat pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. Dan
kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berdasarkan uji F
menunjukkan bahwa F hitung (27,718) > F tabel (2,471) dan nilai
signifikansinya 0,00 < 0,05. Hal tersebut berarti bahwa Ho ditolak dan
Ha diterima, artinya variabel kualitas pelayanan (X1), kualitas
produk(X2), harga (X3) secara simultan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen di Bakso Amelia.
Kemudian hasil koefisien determinasi diperoleh nilai dari adjusted R
squere sebesar 0,458 atau 45,8% maka dapat disimpulkan bahwa
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Variabel Kepuasan Konsumen di Bakso Amelia dapat dijelaskan oleh
variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Harga sebesar 45,8%
dan sisanya yaitu 54,2 % dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Harga.
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ABSTRACT

Akhmad Rizaq Istawan. The Influence of Service Quality, Product
Quality and Price on Consumer Satisfaction of Bakso Amelia

Customer satisfaction is a person's feelings of pleasure or
disappointment that arise from comparing a product's perceived
performance (or results) against their expectations. The factors that
influence consumer satisfaction are service quality, product quality and
price. This research approach was carried out quantitatively using the
field research method. The data analysis method used is multiple linear
regression and processed using SPSS (Statistical Product and Service
Solutions) version 21. The population of this research is all of Amelia’s
meatball customers, the number of which is unknown, and a sample of
96 people was taken by distributing a questionnaire in the form of a
Google form link. . The sampling technique was carried out using
probability sampling with snowball sampling technique.

The results of this research show that the service quality variable
(X1) from the t test obtained a significance level of 0.029 < 0.05 with a
calculated t value > t table, namely 2.214 > 1.986. So it can be
concluded that H1 is accepted and Ho is rejected, meaning that Service
Quality partially has a positive influence on Consumer Satisfaction.
The product quality variable (X2) from the t test results obtained a
significance level of 0.800 > 0.05 with a calculated t value <t table,
namely 0.254 > 1.986. So it can be concluded that H2 is rejected and
Ho is accepted, meaning that product quality partially has no positive
and significant influence on consumer satisfaction. The Price variable
(X3) has a significance of 0.000 < 0.05 with a calculated t value >t
table, namely 5.070 > 1.986. So it can be concluded that H3 is accepted
and Ho is rejected, meaning that price partially has a positive influence
on consumer satisfaction. And service quality, product quality and price
based on the F test shows that calculated F (27.718) > F table (2.471)
and the significance value is 0.00 < 0.05. This means that Ho is rejected
and Ha is accepted, meaning that the variables of service quality (X1),
product quality (X2), price (X3) simultaneously have a significant
influence on the consumer satisfaction variable at Bakso Amelia. Then
the results of the coefficient of determination obtained a value from the
adjusted R squere of 0.458 or 45.8%, so it can be concluded that the
Consumer Satisfaction Variable at Bakso Amelia can be explained by
the Service Quality, Product Quality and Price variables of 45.8% and
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the remainder is 54.2 % explained by other variables outside the
research

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Product
Quiality and Price
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini
adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No.
158 Tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk
menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa
Indonesia. Kata-kara Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa
Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman
transliterasi itu adalah sebagai berikut:

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem
tulisan Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu
sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan
dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan
tanda sekaligus

Dibawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf

latin.
'X;;L;)f Nama 'L";:il: Keterangan
) Alif Tidak Tidak dilambangkan

- Ba B Be

.l Ta T Te

& Sa § es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

C Ha h ha (dengan titik
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dibawah)

t Kha Kh ka dan ha
K\ Dal D De
3 Zal z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
g™ Syin Sy es dan ye
U Sad S es (dengan titik
dibawah)
Ul Dad d de (dengan titik
dibawah)
pA Ta t te (dengan titik
dibawah)
) Za z zet (dengan titik
dibawah)
g ‘ain ‘ Koma terbalik (diatas)
'& Gain G Ge
) Fa F Ef
%] Qaf Q Qi
i Kaf K Ka
Jd Lam L El
A Mim M Em
O Nun N En
K) Wau W We
> Ha H Ha
3 Hamzah ‘ Apostrof
it Ya Y Ye
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2. Vokal

Vokal tunggal Vokal Vokal Panjang
i: a i: a
I= i gsi: ai $l=1
= sl=au s=a

3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh
Laddl e ditulis mar o
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh
dabd  ditulis fasimah
4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan

huruf yang diberi tanda syaddad tersebut

Contoh
uéJ ditulis rabbana
Al ditulis al-birr

5. Kata Sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh  “huruf syamsiyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti
kata sandang itu.
Contoh
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oeadd)  ditulis asy-syamsu
JAA  ditulis ar-rojulu
dawd)  ditulis as-sayyidah
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah”

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.

Contoh

Al ditulis al-gamar
el ditulis al-badi’
Bl ditulis al-jalal

Huruf Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan
tetapi jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata,
huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /°/

Contoh
<l ditulis umirtu

Qg-& ditulis syai’un
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BAB I
PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG

Kepuasan Konsumen adalah Perasaan seseorang
mengenai  kesenangan ataupun kepuasan atau hasil yang
mengecewakan dari membandingan penampilan produk yang telah
disediakan atau hasil dalam yang berhubungan dengan harapan si
pelanggan Kotler.P & Amstrong (2005:121). Pengertian kepuasan
mecakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang
dirasakan. Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dasar dari
sejumlah value produk (kinerja) yang dipersepsikan oleh
pelanggan dibanding dengan harapan pelanggan sebelum
menggunakan. Jika kinerja produk sangat baik, berarti Kinerja
produk melebihi harapan pelanggan, sehingga pelanggan merasa
sangat puas, pelanggan akan dengan senang hati menceritakan
kepuasannya kepada orang lain mengenai produk yang
dirasakannya. Pentingnya kepuasan kosumen bagi perusahaan
sudah tidak diragukan lagi, banyak perusahaan sangat berharap
dapat mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang,
bahkan jika mungkin untuk selamanya.

Menurut Afthanorhan dkk (2019), kualitas pelayanan
adalah kesenjangan diantara persepsi pelanggan dan ekspektasi
perusahaan terhadap pelayanan tersebut menggunkan teori
konfirmasi dan diskonfirmasi. Kepuasan Konsumen dapat
dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan (Rian, 2023). Salma (2022)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumn.

Namun menurut (Alfia, dkk 2023) mengatakan sebaliknya bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap kepuasan
konsumen.

Kualitas produk adalah suatu keadaan produk yang paling
terbaik, yang berguna dan mampu memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen dan telah memenuhi syariah Islam, serta telah
mendapatkan izin untuk digunakan dan dikonsumsi dengan toyyib
atau cara yang baik oleh konsumen (Yulia, dkk 2020). Kualitas



Produk Halal bisa mempengaruhi Kepuasan Konsumen (Rafdi &
Ariesya 2023). Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Rafdi &
Aresya ( 2023) meunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen tetapi kebalikannya penelitian
yang di lakukan oleh Salma ( 2022) mendapatkan hasil bahwa
kuliatas produk berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen.

Menurut Kurnia, dkk (2023) Harga adalah unsur bauran

pemasaran yang sifatnya fleksibel di mana setiap saat dapat
berubah berdasarkan waktu dan tempat. Harga bukan hanya angka
atau nominal yang tertera dilabel suatu kemasan, akan tetapi harga
mempunyai banyak bentuk dan memiliki banyak fungsi. Harga
juga salah satu yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Hasil penellitian dari Kurnia dkk ( 2023) menyatakan bahwa harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Namun
sebaliknya menurut Alfia dkk (2023) dalam penelitian
mendapatkan hasil bahwa harga berpengaruh negatif terhadap
kepuasan konsumen.

Penelitian ini adalah pengembangan penlitian dari Salma
( 2022) dimana Salma (2022) menliti kepuasan konsumen di
Kopi Candu Kota Pekalongan. Perbedaan penelitian ini dengan
penelitian yang di lakukan oleh Salma (2022) adalah terletak
pada objek penelitian yang dilakukan di Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) warung bakso amelia.

Bakso sudah menjadi salah satu kuliner yang digemari
oleh sekian banyak orang baik dari anak-anak hingga orang tua.
Di Kabupaten Batang sendiri sudah banyak warung bakso yang
sangat mudah kita jumpai. Hampir sepanjang jalan di Kabupaten
Batang kita bisa menemukannya. Bahkan karena begitu
banyaknya warung bakso ini, para konsumen sampai bingung
memilih kemana dia akan membeli bakso sesuai dengan apa yang
diharapkan.

Dengan memilih tempat di warung bakso amelia, peniliti
memiliki alasan karena dari segi tempat tergolong strategis dan
lokasinya dekat dengan pasar serta ruko-ruko dan rumah
penduduk, dari segi harga relative terjangkau bagi semua
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kalangan serta terjaminin kehalalannya, karena ketika merasakan
sensasi rasa bakso di warung bakso amelia mendapatkan
kepuasan ata pelayanan yang diberikan oleh karena itu bakso
amelia menjadi objek untuk penelitian ini.

Tabel 1.1
No. Bulan Omset
1. Januari Rp. 8.125.000,00
1. Februari Rp. 7.050.000,00
2. Maret Rp. 7.550.000,00
3. April Rp. 9.250.000,00
4. Mei Rp. 6.850.000,00
5. Juni Rp. 5.150.000,00
6. Juli Rp. 6.045.000,00
7. Agustus Rp. 7.850.000,00
8. September Rp. 7.225.000,00
Total Rp. 65.095.000,00

Terlihat dari tabel 1.1 diatas bahwa penjualan terjadi di
bulan Januari-September 2023 mengalami perubahan yang
substansial (naik turunnya pendapatan). Penjualan bulanan
warung bakso amelia terendah adalah Rp. 5.150.000,00 pada
bulan Juni karena pada bulan ini adalah hari raya idul fitri ,
sedangkan penjualan bulanan tertinggi adalah Rp. 9.250.000,00
pada bulan April karena pada bulam ini adalah hari raya idul fitri
jadi penjulan pada bulan ini mengalami kenaikan.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan pemilik
Warung Bakso Amelia yaitu Bapak Dhuro mengapa warung
bakso amelia selalu menjadi incaran konsumen untuk berkuliner
bakso dan memilih bakso amelia menjadi salah satu warung
bakso yang digemari oleh konsumen karena di warung bakso
amelia mengutamakan kualitas baksonya agar mampu bersaing
dengan warung bakso lainnya. Warung Bakso Amelia
mempunyai ciri khas tersendiri yaitu dari segi tekstur nya kenyal,
dan variasi baksonya tidak hanya itu-itu saja. Karena di warung
bakso amelia ada beberapa variasi yaitu ada bakso biasa, bakso
keju, bakso mercon/lava, dan bakso telor yang dimana variannya



tidak merubah ciri khas rasa bakso itu sendiri, selain itu dari segi
kuah bakso amelia kuahnya mempunyai ciri khas tersendiri.

Selain itu warung bakso amelia menerepakan prinsip
syariah, konsep jumat berkah yang dimana setiap hari jumat
mulai pukul 10.00 — 14.00 bakso amelia memberikan gratis
minuman kepada pelanggan yang makan di tempat. Selain itu di
warung bakso amelia juga memberikan pelayanan yang ramah,
sopan dan juga harga yang ditawarkan masih tergolong
terjangkau untuk semua kalangan serta sebanding dengan produk
yang ditawarkan.

Warung Bakso Amelia juga menjaga kualitas produknya
agar tetap terjamin contohnya seperti tidak banyak campuran
tepungnya tetapi lebih dominan ke rasa daging sapinya dan
tentunya tidak menggunak bahan yang berbahaya dan haram ini
dapat dibuktikan dengan surat lolos uji lab.

Sehingga hal tersebut mampu untuk menjadi salah satu
hal yang membuat konsumen yakin terkait kualitas produk nya
sehingga warung bakso amelia tetap rame pengunjungan dan
mampu bertahan di persaingan bisnis kuliner bakso lainnya.
Dapat dibuktikan melalui gambar berikut ini

Gambar 1.1
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Berdasarkan hasil penelitian yang sudah ada dan fenomena
yang ada maka peneliti tertarik untuk melakukan meneliti di
warung bakso amelia  dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualita Produk dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen di Warung Bakso Amelia JlI Sidorejo-Pandansari
Kecamatan Warung Asem Kabupaten Batang”.

B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang maka dapat diketahui perumusan
masalah penelitian sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di
Warung Bakso Amelia?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen di
Warung Bakso Amelia?
3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Warung Bakso Amelia?
4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso
Amelia secara simultan?

C. Tujuan Penelitian
Dari latar belakang dan perumusan masalah dari penelitian
ini dapat diketahui bahwa tujuan penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Untuk menguji dan menganalisis adakah pengaruh dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso Amelia
secara parsial.

2. Untuk menguji dan menganalisis adakah pengaruh dari kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso Amelia
secara parsial.

3. Untuk menguji dan menganalisis adakah pengaruh dari harga
terhadap kepuasan konsumen di Warung Bakso Amelia secara
parsial.



4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan, kualitas produk dan
harga berpengaruh terhadap kepuas konsumen di Warung Bakso
Amelia secara simultan.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:
A. SecaraTeoritis
Penelitian kali ini penulis diharap mempunyai manfaat
secara teoritis sebagai suatu penelitian yang diharapkan
menambah wawasan kepada para pembaca dan turut ikut serta
dalam meramaikan khasanah keilmuan dan diharapkan bisa
menyumbangkan sedikit konsep-konsep penelitian. Serta
memberikan referensi kepada peneliti lain yang inginmempelajari
secara mendalam terhadap masalah yang sama dengan penelitian
yang saya lakukan.
B. Secara Praktis
1. Bagi penulis penelitian ini untuk melatih kemampuan
melakukan riset
dan menganalisis masalah dengan teori dan praktek pada saat
penulis
mengikuti perkuliahan.
2. Bagi perusahaan penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
sebagai
informasi dalam mengambil strategi-strategi pemasaran di
masa yang akan datang dan sebagai bahan pertimbangan
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan kualitas
produk, dan harga terhadap kepuasan konsumen di Warung
Bakso Amelia.



E. Sistematikan Penulisan
BAB | : PENDAHULUAN
Bab pertama suatu penelitian yang terdiri atas latarbelakang,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta kajian
pustaka dan sistematika pembahasan.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab ini terdiri atas landasan teori, tinjauan pustaka, hipotesis dan
kerangka berfikir.
BAB Il : METODE PENELITIAN
Pada bagian metode penelitian tersusun atas pemaparan mengenai
jenis dan pendekatan penelitian, variabel, populasi sampel dan
teknik pengambilan sampel, instrumen penelitian dan teknik
pengumpulan data, serta mengenai metode analisis data.
BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Bab ini terdapat gambaran umum objek penelitian, gambaran umum
responden dan variabel serta hasil analisis data dan permbahasan.
BABV : PENUTUP
Bab penutup berisi tentang kesimpulan dari pembahasan, saran serta
kata penutup sebagai akhir dari pembahasan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil analisis serta pembahasan yang sudah dipaparkan

dari bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :

1.

Secara parsial Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh secara

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Kualitas pelayanan

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen situasi yang
ditunjukkan pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh bakso amelia kepada pelanggannya.

Secara Parsial Kualitas Produk tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas Produk tidak
memiliki  pengembangan  keinginan yang kuat untuk
mempertahankan hubungan jangka panjang terhadap bakso
amelia.

3. Secara Parsial Harga memiliki pengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Harga memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen karena pelanggan merasa bahwa harga yang
harapkan sudah sesuai dengan harga yang diberikan oleh bakso
amelia.

4. Secara simultan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dan dalam uji
koefisien determinasi mendapatkan hasil bahwa kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh variable  kualitas pelayanan,
kualiatas produk dan harga dengan presentase sebesar 45,8 %
yang artinya 54,2 % di pengaruhi oleh variabel lainnya diluar
penelitian yang dilakukan oleh peneliti.

B. Saran

Saran yang direkomendasikan setelah melakukan penelitian.

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dalam
penelitian ini, maka saran yang diberikan oleh penulis adalah:
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1. Bagi pemilik warung bakso amelia  diharapkan
mengoptimalkan kinerjanya dengan meningkatkan kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan harga sehinga dapat semakin
meningkatkan kepuasan konsumennya.

2. Bagi Penelitian selanjutnya, yang ingin meneliti dengan topik
sejenis disarankan untuk dapat mengembankan penelitian ini
dengan menambah variabel-variabel lain seperti Experiental
Marketing, kepuasaan konsumen, repeat oreder dan lain
sebagainya, karena masih banyak yang memungkinkan
variabel-varibel lain tersebut memilki pengaruh lebih besar
terhadap kepuasan konsumen.
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