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1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era modern banyak negara yang memanfaatkan potensi pariwisata
sebagai sumber pajak dan pendapatan untuk perusahaan yang menjual jasa kepada
wisatawan. Oleh karena itu pengembangan industri pariwisata ini adalah salah
satu strategi yang dipakai oleh Pemerintah untuk mempromosikan wilayah
tertentu sebagai daerah wisata untuk meningkatkan sumber pajak dan pendapatan
negara serta meningkatkan ekonomi masyarakat daerah sekitar.

Menurut Undang Undang No. 10/2009 tentang Kepariwisataan, yang
dimaksud dengan pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata yang
didukung oleh berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan masyarakat,
pengusaha, Pemerintah dan Pemerintah Daerah.

Pariwisata merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan
manusia terutama menyangkut kegiatan sosial dan ekonomi, diawali dari kegiatan
yang semula hanya dinikmati oleh orang-orang yang relatif kaya pada awal abad
ke-20, kini pariwisata telah menjadi bagian dari hak asasi manusia yang dapat
dilakukan oleh semua orang, kapanpun dan dimanapun. Kegiatan pariwisata yang
berkelanjutan dapat meningkatkan perbaikan ekonomi suatu negara karena dapat
mempengaruhi - sektor-sektor ekonomi lainnya, seperti industri hotel, destinasi,
souvenir, restoran, dan transportasi, sehingga taraf hidup masyarakat semakin
tinggi dan memacu pertumbuhan perekonomian nasional. Kecenderungan
perkembangan pariwisata dunia pada setiap tahunnya mengalami peningkatan
yang sangat pesat, hal ini disebabkan perubahan struktur sosial ekonomi negara di
dunia dan semakin banyak orang yang memiliki pendapatan besar sehingga
kepariwisataan berkembang menjadi suatu fenomena global.

Industri pariwisata merupakan sebuah fenomena industri yang sedang
dikembangkan untuk meningkatkan keadaan ekonomi sebagian besar negara di
dunia, dalam perkembangannya pariwisata dilengkapi dengan sarana dan

prasarana yang dapat menunjang seluruh kegiatan dan kebutuhan dari wisatawan.
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Kota Bandung sebagai ibu kota Provinsi Jawa Barat yang merupakan salah satu
kota tujuan pariwisata di Indonesia pada umumnya dan Jawa Barat pada
khususnya, menunjukan perkembangan yang begitu pesat dalam bisnis hotel dan
restoran atau kuliner, hal ini ditandai dengan banyaknya muncul hotel, restoran
dan cafe baru di Kota Bandung. Kota Bandung merupakan kota yang terkenal
akan berbagai macam makanan atau kuliner nya yang sangat beraneka ragam, hal
ini mengundang para wisatawan untuk berwisata kuliner dikota ini. Hal ini
merupakan prospek yang harus direspon dengan baik dikarenakan bisnis ini
memiliki prospek yang cukup baik jika diiringi dengan kreasi dan inovasi dari
para pengusahanya..

Peningkatan jumlah wisatawan ke Bandung dari tahun ke tahun tentu
memberikan keuntungan bagi sektor penunjang pariwisata salah satunya yaitu
rumah makan, tak pelak ketika suatu kota di datangi wisatawan maka rumah
makan akan mendapatkan Peruntungan. Menurut Marsum (2005:7) Restoran atau
rumah makan adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasikan secara
komersial yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua
konsumennya baik berupa makanan maupun minuman (food & beverage). Selain
bertujuan bisnis juga melayani dan membuat puas para konsumen merupakan
tujuan utama operasi restoran tersebut (Atmojo, 2007)

Berikut ini daftar Cafe dan Resto beserta alamat yang ada di Kota
Bandung, meskipun tidak tertulis semua tempat makan dan minum di Bandung,
namun nama-nama cafe dan resto di bawah ini bisa sedikit mewakili tentang

gambaran pesatnya peningkatan wisata kuliner di Kota Bandung.
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Tabel 1.1

Nama-Nama Cafe Dan Resto Di Kota Bandung

Restoran Kafe Kapulaga JI.. Teuku Umar 6. Bandung

Kafe Dago Terrace Resto JI. Ir. H Juanda 139- A Bandung

Kafe Image JI. Surya Sumantri 25 Bandung

Borneo Cafe & Steak JI. Braga 99 Bandung

Kafe Kayu Manis Gumilang Sari JI. Dr. Setiabudi 323-325 Bandung

Kafe De Resto Parahyangan JI. RE. Martadinata 156-158 Bandung

Kafe Arar Gallery JIl. RE. Martadinata 66 Bandung

Kafe Enhall Rest & Teras JI. Dr. Setiabudi 186 Bandung

Kafe Balad Kuring Ruko A Yani Bl 262/5-6 Bandung

Kafe Flamboyant F Express & Bakery | JI. Sukajadi 232 Bandung

Kafe Bali JI. RE. Martadinata 215 Bandung

Kafe Garasi JI. Pandu 29 Bandung

Kafe Bistro JI. Pelajar Pejuang 45-50 Bandung

Kafe Garden JI. Cisitu 179-A Bandung

Restoran Kafe Bld JIl. Ciumbuleuit 163-A

Kafe Halaman JI. Taman Sari 92 RT 003/03 Bandung

Kafe Mq JI. Citarum 4 Bandung

Kafe Bonti JI. Terusan Pasirkoja 347 Bandung

The Black Coffibar Jl. Ir H Juanda 61-63 Dago Plaza
Bandung

Dago Tea Hause JI. Bukit Dago Selatan 53 Bandung

Kafe The Island Jazz JI. Ir. H Juandal4 Bandung

Mcnzie Uptown KAFE Dan RESTO JI. Bukit Pakar Timur 73 Dago

Kafe The Loft Project JIl. Peta 241 Mal Lingkar selatan Lt 3
Bandung

Kafe Selasar Bukit Pakar Timur 100

Sumber: daftar-cafe-dan-resto-di-kota-bandung. html

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, keberadaan kafe dan Resto yang berada di
pusat kota Bandung, memiliki kompetitor yang beraneka ragam, fenomena ini
akan menimbulkan persaingan yang tinggi diantara usaha Kkuliner. Persaingan
yang semakin tinggi membuat setiap perusahaan berusaha untuk menciptakan
pelayanan terbaik kepada konsumen. Dengan adanya situasi seperti ini setiap
perusahaan tidak hanya menciptakan pelayanan terbaik saja, disamping itu akan
berusaha untuk menyajikan sajian yang lezat dan strategi pemasaran yang

menarik, untuk meningkatkan minat beli konsumen. Oleh karena itu perusahaan
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http://informasi-daftar.blogspot.com/daftar-cafe-dan-resto-di-kota-

harus merancang kegiatan usahanya khususnya kegiatan pemasaran dengan baik
secara terorganisir.

Rumah makan telah menjadi bisnis marak di kota-kota besar di Indonesia,
tak terkecuali Bandung yang telah menjadi tempat wisata kuliner bagi turis
domestik maupun mancanegara, berdasarkan fakta tersebut tentu menjadi peluang
bagi rumah makan untuk meningkatkan pendapatannya dengan menggaet
wisatawan yang berkunjung ke Bandung untuk datang ke rumah makannya.
Peningkatan jumlah wisatawan yang datang diikuti dengan jumlah restoran yang
bertambah membuat wisatawan yang datang kembali memiliki pilihan yang lebih
banyak sehingga tak ada jaminan bagi rumah makan untuk dapat mempertahankan
jumlah pengunjung atau meningkatkan pengunjung.

Membuat daftar tempat makan di Bandung, mungkin akan menghabiskan
berlembar-lembar kertas dan berjuta-juta kata juga waktu yang sangat panjang
hanya untuk mencatatnya. Hal itu wajar, mengingat tempat makan yang tersebar
di Bandung jumlahnya ribuan, bahkan bisa mencapai jutaan. Data Disbudpar,
yang dikuatkan oleh Asosiasi Kafe dan Restoran Bandung pun, menyatakan
bahwa tempat makan berkategori cafe yang ada di Bandung saja jumlahnya
mencapai dari 2000, bisa jadi lebih. Belum lagi jika ditambah dengan restoran,
warung nasi atau tempat makan pinggir jalan (Sebandung.com).

Salah satu warung nasi atau tempat makan pinggir jalan adalah Rumah
makan Sate Kelinci Pak Sapri yang berada di kawasan Bandung Utara, tepatnya di
daerah Setiabudi Bandung. Sebuah rumah makan unik yang menyajikan sate yang
tidak biasanya yaitu sate kelinci yang menjadi ciri khas menu andalannya. Namun
saat ini keberadaan sate kelinci banyak bermunculan yang dapat menimbulkan
persaingan antara rumah makan satu dengan lainnya. Hal ini mendorong
perusahaan untuk selalu kreatif dan inovatif agar dapat lebin unggul dibandingkan
pesaingnya dengan cara memberikan kepuasan secara maksimal kepada
konsumen baik dalam hal kualitas, nilai guna dan daya tarik.

Untuk  mencapai  kepuasan  konsumen yang berkaitan  dengan
memaksimalkan pencapaian tujuan perusahaan, maka perlu strategi pemasaran

melalui kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik. Kualitas produk adalah
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faktor penentu kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian
terhadap suatu produk. Menurut Handoko (2010 : 23) kualitas produk adalah
suatu kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya
dengan standar ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai standar yang
ditetapkan maka akan dinilai produk tersebut semakin berkualitas.

Agar dapat bertahan dalam persaingan bisnis ini maka suatu perusahaan
harus dapat selalu memuaskan pelanggan sehingga pelanggan akan setia atau
loyal terhadap produk dan terus menggunakan produk tanpa terpengaruh dengan
adanya produk lainnya, atau dengan kata lain, perusahaan harus dapat meraih
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Untuk mencapai hal ini perusahaan harus
memiliki strategi bisnis dan strategi pemasaran yang baik pula sehingga
perusahaan mampu menghasilkan produk yang lebih efisien dan diharapkan dapat
memenuhi  kebutuhan dan keinginan konsumen, serta memenuhi harapan dan
kepuasan konsumen baik pada segi harga produk yang lebih murah dan kualitas
produk yang lebih baik dibandingkan produk pesaing.

Disamping kualitas produk yang baik, yang mempengaruhi kepuasan
konsumen yang tidak kalah pentingnya adalah kualitas pelayanan. Kualitas harus
dirasakan oleh konsumen, wusaha kualitas harus dimulai dengan kebutuhan
konsumen dan berakhir dengan persepsi konsumen. Suatu kualitas pelayanan akan
selalu berubah, sehingga pihak rumah makan juga harus dapat meningkatkan dan
menyesuaikan  kualitas pelayanannya dengan apa yang diharapkan oleh
konsumen. Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik di benak konsumen,
maka setiap rumah makan perlu bekerja sama dengan para konsumen. Dengan
memberikan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh konsumen, maka akan
menimbulkan kepuasan dan minat pembelian ulang dari konsumen itu sendiri.

Konsumen selalu dapat menilai baik-tidaknya suatu pelayanan. Konsumen
menilai pelayanan tersebut dengan cara membandingkan pelayanan yang mereka
terima dengan pelayanan yang mereka harapkan. Konsumen menjadi semakin
kritis terhadap berbagai bentuk jasa pelayanan yang diberikan oleh suatu
perusahaan. Mereka mengharapkan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan

dapat sesuai dengan yang mereka harapkan. Oleh karena itu rumah makan sebagai
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perusahaan jasa menyadari dan harus memahami tentang pentingnya pelayanan
yang prima untuk mencapai kepuasan konsumen agar dapat bertahan dalam bisnis
untuk memenangkan persaingan. Meskipun demikian, tidaklah mudah untuk
mewujudkan kepuasan konsumen secara menyeluruh. Hal ini disebabkan harapan
mereka dipengaruhi oleh pengalaman pembelian sebelumnya. Jika para pemasar
meningkatkan harapan terlalu tinggi, para pembeli kemungkinan besar akan
kecewa. Sebaliknya jika para pemasar menetapkan harapan terlalu rendah, para
pembeli kemungkinan besar tidak akan tertarik. Maka idealnya setiap perusahaan
harus meningkatkan harapan yang diikuti dengan kinerja yang memenuhi harapan
tersebut.

Kualitas pelayanan yang bailk mampu menciptakan kepuasan Yyang
diharapkan oleh konsumen, dengan begitu ada dari keinginan konsumen untuk
merasakan kembali kepuasaan yang sama yang pernah diterima atau
dirasakannya pada saat pembelian sebelumnya sehingga selama tidak ada
kepuasaan dari rumah makan lain yang mampu memberikan pelayanan lebin baik
dari RM. Sate Kelinci Pak Sapri, konsumen cenderung untuk tidak akan beralih
dan ingin mengunjungi kembali tempat yang dirasa mereka telah dapat memenuhi
kebutuhannya.

Kini RM. Sate Kelinci Pak Sapri dihadapkan pada adanya beberapa
‘complain’  dan penurunan jumlah kedatangan pada bulan-bulan terakhir, jika
tidak segera dibenahi hal ini akan berlanjut pada bulan-bulan berikutnya jelas
dengan begitu akan mengurangi pendapatan rumah makan. Dalam menjalani
aktivitas bisnisnya RM. Sate Kelinci Pak Sapri tidak melakukan kegiatan promosi
ataupun periklanan maka dari itu dikhawatirkan kualitas produk dan pelayanan
yang tidak prima menjadi salah satu penyebab masalah tersebut muncul.

Kendala pelayanan rumah makan saat ini salah satunya adalah karena
pekerja rata-rata yang didominasi oleh kaum lelaki, ada saat dimana hari dan jam
tertentu mereka harus meinggalkan Rumah Makan untuk menjalankan ibadah
wajib sehingga pelayanan kepada konsumen sedikit terganggu dan pada jam
makan siang dimana rumah makan banyak dikunjungi oleh konsumen walaupun

pekerja sudah cukup memadai pada saat dimana mereka menjadi kewalahan dan
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efeknya terjadi kebingungan kerja, hal tersebut ditakutkan pihak rumah makan
tidak dapat sepenuhnya melayani konsumen dengan cepat.

Berdasarkan data yang didapatkan pengunjung di RM. Sate Kelinci Pak
Sapri  mengalami  fluktuatif, namun beberapa bulan terakhir  mengalami
penurunan. Berikut ini jumlah pengunjung RM. Sate Kelinci Pak Sapri:

Tabel 1.2
Jumlah Pengunjung RM. Sate Kelinci Pak Sapri
Juli 2015 - Maret 2016

Bulan Tahun Jumlah Persentase Kenaikan/Penurunan
Pengunjung (%)

Juli 2015 3.215 -

Agustus 2015 3.007 -6.47
September | 2015 4.565 51.81
Oktober 2015 4.213 -7.71
November | 2015 3.355 -20.37
Desember | 2015 3.772 12.43
Januari 2016 3.431 -9.04
Februari 2016 3.015 -12.12
Maret 2016 2.865 -4.98

“Sumber: RM. Sate Kelinci Pak Sapri
Berdasarkan data dapat dilihat secara umum pengunjung di RM. Sate
Kelinci Pak Sapri secara umum mengalami penurunan dari Juli 2015 hingga
Maret 2016, namun pengunjung sempat mengalami peningkatan secara drastis
yang terjadi pada bulan September tahun 2015 yaitu sebesar 51,81%. Hal ini
disebabkan pada bulan tersebut merupakan bulan dimana terjadi liburan panjang
setelah hari raya lebaran dan liburan anak sekolah, sehingga para wisatawan yang
berkunjung ke daerah Bandung Utara banyak yang menyempatkan untuk
menikmati hidangan sate kelinci Pak Sapri, namun pengunjung juga sempat
mengalami penurunan yang signifikan pada bulan November 2015 sebesar
20,37% yang diikuti penurunan pengunjung pada bulan-bulan berikutnya.
Penurunan pengunjung pun mengakibatkan menurunnya pendapatan, hal

ini disebabkan kondisi ekonomi yang kurang bagus juga tingkat persaingan yang

M. Fiki Fauzi, 2016

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHAD AP KEPUASAN KONSUMEN
PADA RUMAH MAKAN SATE KELINCI PAK SAPRI LEMBANG KABUPATEN BAND UNG BARAT
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



tinggi antar rumah makan yang berada di kawasan jalan Setiabudi. Berikut tingkat
penjualan RM. Sate kelinci Pak Sapri periode Bulan Juli 2015-Maret 2016.
Tabel 1.3
Tingkat Penjualan RM. Sate kelinci Pak Sapri
periode Bulan Juli 2015-Maret 2016

Bulan Tahun Pendapatan Persentase Ke r:)aikan/Pe nurunan

Juli 2015 86,805,000 (f))

Agustus 2015 85,398,800 -1.62
September | 2015 114,125,000 33.64
Oktober 2015 122,177,000 7.06

November | 2015 90,585,000 -25.86
Desember | 2015 107,502,000 18.68
Januari 2016 102,930,000 -4.25
Februari 2016 105,525,000 2.52

Maret 2016 100,275,000 -4.98

“Sumber: RM. Sate Kelinci Pak Sapri

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan adanya penurunan pendapatan
pada RM. Sate kelinci Pak Sapri periode Bulan Juli 2015-Maret 2016. Penurunan
tertinggi terjadi pada Bulan November 2015 vyaitu sebesar 25,86%. Walaupun
pada bulan September mengalami peningkatan pendapatan yang cukup besar,
namun pada umumnya mengalami penurunan pendapatan.

Untuk memperkuat adanya indikasi penurunan kepuasan konsumen maka
diambil pengukuran kepuasan konsumen yang dilakukan dengan cara memberikan
kuesioner kepada pengunjung RM. Sate Kelinci Pak Sapri. Berdasarkan hasil
survey awal kepada konsumen berkaitan dengan kepuasan konsumen melalui
kualitas produk dan kualitas pelayanan dan bauran pemasaran pada RM. Sate
Kelinci Pak Sapri, dari 30 responden hasilnya dapat dilihat pada tabel sebagai
berikut:
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Tabel 1.4
Tanggapan Konsumen mengenai Bauran Pemasaran, Kualitas
Produk Dan Kualitas Pelayanan pada RM. Sate Kelinci Pak Sapri

Produk
Produk RM. Sate Kelinci
1 1 12 4.17
Pak Sapri baik 8 ’ 3 0 0 >
Produk RM. Sate Kelinci
2 Pak Sapri berkualitas > 2l 4 0 0 121 403
Rata-rata 4,10
Harga
1 Harg.a R.M. Sate Kelinci Pak 3 17 10 0 0 13 377
Sapri terjangkau
” Harg_a RM._Sate KellnC|_ Pak 4 o 9 0 0 192 407
Sapri sesuai dengan kualitas
Rata-rata 3,92
Lokasi
1 Loka_3| RM. Sate K(_ellnm Pak 12 | 16 ’ 0 0 130 433
Sapri sangat strategis
5 Loka.5| RM. Szite Kelinci Pak 6 19 5 0 0 121 403
Sapri mudah dijangkau
Rata-rata 4,18
Kualitas Pelayanan
1 Bangunap RM..Sate Kelinci 1 8 21 0 0 100 333
Pak Sapri menarik
2 Kenyamanan ruangan rumah |, 5 21 2 0 97 323
makan
3 |Caa  penataan  dan| , | g | 19 | 3 | g o7 323
penyusunan produk menarik
Melayani konsumen tepat
4 1 6 19 4 0 94 3.13
waktu
5 Tempat parkir yang luas 2 6 19 3 0 97 3.23
6 Perhatlan pelzflyan terhadap 0 4 17 9 0 85 283
setiap pengunjung
Kemampuan pelayan dalam
7 memberikan informasi yang 1 3 24 2 0 93 3.10
dibutuhkan konsumen
8 K_ece_patan pelayanan yang 0 4 20 5 0 88 203
diberikan
Rata-rata 3,13

Sumber: Data Kuesioner pra survey diolah
Berdasarkan tabel diatas, untuk pra survey berjumlah 30 orang responden

diperoleh nilai rata-rata bauran pemasaran dapat dikaterogikan baik dan sangat
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baik karena berada pada rentang 3,40-4,19, dan rentang 4,20-5,00, namun untuk

kualitas pelayanan dikategorikan cukup/sedang dengan rata-rata keseluruhan

sebesar 3,13 dimana skor tersebut termasuk rentang 2,60 - 3,39 dalam kategori
cukup/sedang. Dengan demikian Kualitas pelayanan di mata konsumen masih
kurang baik dan harus ditingkatkan.

Tabel 1.5
Tanggapan Konsumen mengenai Kepuasan Konsumen pada RM. Sate
Kelinci Pak Sapri

. Sangat Rata-
No Pernyataan SlEL Puas S | el Tidak el rata
Puas Puas Puas Skor
Puas
Tanggapan
Bapak/Ibu
11 17 11 1 :
! berdasarkan kualitas 0 0 05 3.50
produk.
Tanggapan
o | Bapak/lbu 9 18 2 0 9 9% | 330
berdasarkan
ketepatan pelayanan
Tanggapan
3 | Bapak/lbu 12 | 1 5 0 12 101 | 337
berdasarkan
keluhan.
Tanggapan
4 | Bapak/Ibu 19 8 0 0 19 115 3.83
berdasarkan harga
Jumlah 8 51 54 7 0 420 14.00
Total 40 204 162 14 0 420
Persentase 9.52 48.57 | 38.57 3.33 0 100
Rata-rata 3.50

Sumber: Data Kuesioner pra survey diolah

Berdasarkan hasil pra survey untuk 30 responden, dapat dilihat bahwa
masih adanya ketidakpuasan konsumen mengenai ketepatan pelayanan dan
kelunan. Hal ini menunjukkan bahwa ketidakpuasan konsumen mempengaruhi
kepada penurunan penjualan pada RM. Sate Kelinci Pak Sapri. Kepuasan adalah
keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan,
ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau kesenangan. Kepuasan
konsumen mencakup kesesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja yang
dirasakan setelah mengkonsumsi. Harapan konsumen merupakan perkiraan atau
M. Fiki Fauzi, 2016
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keyakinan konsumen tentang apa yang diterimanya bila ia membeli atau
mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan
adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi
produk yang dibeli.

Penelitian yang dilakukan Saidani dan Arifin  (2012) Jurnal Riset
Manajemen Sains Indonesia Vol. 3 No. 1 berjudul : Pengaruh Kualitas Produk dan
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Pada Ranch
Market. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa Terbukti secara empiris kualitas
produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan minat
beli ulang. Terbukti secara empiris kualitas produk dan Kkualitas layanan
berpengarun terhadap kepuasan konsumen. Terbukti secara empiris kualitas
produk dan Kkualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang. Terbukti
secara empiris kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang.

Selanjutnya penelitian yang dilakukan Kamal dkk (2007) Jurnal Studi
Manajemen dan Organisasi Vol 4. No. 2 yang berjudul : Analisis Pengaruh
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk
adalah variabel paling penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen daripada
kualitas layanan.

Penelitian yang dilakukan Prasastono dan Pradapa (2012) Jurnal Dinamika
Pariwisata Vol.XI No. 2 yang berjudul Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Kentucky Fried Chicken Semarang Candi. Hasil
penelitian menunjukkan Ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen. Ada pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Pengaruh variabel kualitas
produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap
variabel kepuasan konsumen.

Penelitian yang dilakukan Sari (2014) Skripsi Universitas Pembangunan
Nasional “Veteran” Jawa Tmur. Yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas

Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil pengujian
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penelitian  menunjukkan bahwa kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
mempunyai pengaruh Non signifikan ((Positif) Sedangkan pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen mempunyai pengaruh signifikan positif

Berdasarkan uraian diatas ditemukan adanya permasalahan terhadap
kepuasan maka dari itu dirasa perlu untuk dilakukan penelitian dengan judul
‘PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI RUMAH MAKAN SATE
KELINCI PAK SAPRI”

1.2 Rumusan masalah
Identifikasi masalah pada umumnya bertugas untuk mendeteksi, melacak,
dan menjelaskan aspek permasalahan yang muncul dan berkaitan dari judul
penelitian atau dengan masalah atau dengan variabel yang akan diteliti. Seperti
yang dikemukakan oleh Riduwan (2006:5) bahwa “identifikasi masalah harus
menggambarkan permasalahan yang ada dalam topik atau judul penelitian”.
Berdasaran latar belakang diatas, maka permasalahan penelitian ini dapat
dirumuskan sebagai berikut :
1. Bagaimana gambaran kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen di Rumah Makan Sate Kelinci Pak Sapri
2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di RM. Sate
Kelinci Pak Sapri?
3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di RM.
Sate Kelinci Pak Sapri?
4. Adakah pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen di RM. Sate Kelinci Pak Sapri ?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas maka

tujuan dari penelitian ini adalah:
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1. Untuk mengetahui gambaran kualitas produk, Kkualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen di Rumah Makan Sate Kelinci Pak Sapri

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di
RM. Sate Kelinci Pak Sapri ?

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
di RM. Sate Kelinci Pak Sapri ?

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di RM. Sate Kelinci Pak Sapri ?

1.3.2 Manfaat Penelitian
Pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan dua macam manfaat, yaitu

sebagai berikut :

1. Aspek Teoritis
Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis
tentang konsep pemasaran, khususnya kualitas produk, kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen serta dapat membandingkan teori-teori yang di dapat dari
perkuliahan dengan praktek yang sesungguhnya di dalam perusahaan.

2. Aspek Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan rujukan atau memberikan
sumbangan pikiran dalam menangani masalah yang sedang dihadapi RM. Sate
Kelinci Pak Sapri berkaitan dengan kualitas produk dan pelayanan terhadap

kepuasan konsumen.
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