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RINGKASAN
Bakso Damas, sebuah restoran ternama, berupaya memberikan layanan yang luar
biasa dengan bersikap bertanggung jawab, ramah, dan penuh kasih sayang.
Restoran ini menawarkan berbagai pilihan makanan dan minuman dengan harga
yang terjangkau selain bakso untuk memastikan pelanggan merasa puas dengan
pilihan mereka. Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuantitatif. Selain menilai hipotesis, penelitian ini mencakup tiga variabel
independen (harga, kualitas layanan, dan kualitas produk) dan satu variabel
dependen (kepuasan konsumen). Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Bakso Damas
Kota Malang dengan nilai t sebesar 2,765 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Hasil
penelitian dengan nilai t sebesar 6,233 dan nilai signifikansi sebesar 0,000
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Sedangkan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai t sebesar
0,381 menunjukkan bahwa variabel harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Pada Bakso Damas Kota Malang, harga, kualitas produk, dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang cukup besar
terhadap kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil uji hipotesis keempat dengan
menggunakan uji F diperoleh nilai F hitung sebesar 41,124 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 atau 57,3%. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa H4 benar.
Kualitasnya yang luar biasa menarik minat pelanggan dan membuat mereka senang,
yang secara langsung berkaitan dengan harga Bakso Damas yang murah dan
ketersediaan bahan baku yang mudah didapat. Dengan demikian, harga, kualitas
produk, dan kualitas layanan semuanya berdampak pada kepuasan pelanggan, baik

secara parsial maupun bersamaan.
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1.1 Latar Belakang Masalah

Akhir-akhir ini, Indonesia mengalami percepatan pertumbuhan ekonomi.
Kemakmuran ekonomi Indonesia yang sedang berkembang ditunjukkan oleh
sektor-sektor ekonomi baru seperti bisnis makanan. Industri makanan adalah salah
satu sektor jasa yang berkembang pesat saat ini. Bisnis kuliner mampu
meningkatkan kreasi dan tata letak taktik pemasarannya karena munculnya ide-ide
baru dan inventif.

Persaingan bisnis di sektor makanan dan minuman semakin ketat. Sudah menjadi
rahasia umum bahwa semakin banyak restoran cepat saji, gerai makanan, dan kios
yang mulai memperhatikan kepuasan konsumen. Restoran bakso termasuk usaha
kuliner yang banyak dipilih oleh masyarakat dari segala usia. Industri penjualan
bakso saat ini tengah berkembang pesat. Hal ini dibuktikan dengan semakin
banyaknya jenis bakso yang mudah ditemukan, seperti bakso anak-anak, bakso
lava, bakso kembang api, bakso tenis, dan masih banyak lagi. Tujuan utama
perusahaan adalah melayani pelanggannya. Meningkatkan kepuasan pelanggan
memiliki sejumlah manfaat, termasuk membangun hubungan baik antara
perusahaan dan pelanggannya yang pada akhirnya dapat menciptakan landasan
yang kuat untuk bisnis yang berulang, menumbuhkan loyalitas klien, dan
rekomendasi dari mulut ke mulut yang konstruktif yang menguntungkan
perusahaan.

Bakso terbuat dari daging dan sering kali dibentuk seperti bola-bola kecil. Karena

rasanya yang khas dan teksturnya yang kenyal, bakso sangat populer. Warung
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bakso merupakan salah satu usaha rumahan kecil yang memproduksi makanan
cepat saji. Sebagian orang Indonesia sangat menyukai makanan cepat saji ini. Jika
harga suatu produk lebih mahal daripada keuntungan yang diperoleh, kemungkinan
besar pelanggan akan membelinya lagi. Hal ini terjadi jika industri warung bakso
telah beroperasi cukup lama di daerah pedesaan dan Kkini berkembang di daerah
perkotaan seperti Bakso Damas. Jika harga yang ditawarkan cukup murah
dibandingkan dengan keuntungan yang diperoleh, pelanggan akan merasa puas dan
tidak akan membeli lagi.

Penyediaan layanan Kualitas merupakan salah satu variabel utama yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Suatu bisnis dapat dikatakan dapat
memberikan layanan yang baik apabila dapat menghasilkan barang yang sesuai
dengan permintaan konsumen. Retno Ayu Dewi Novitawati, A. M. (2019)
menyatakan bahwa konsumen menilai kualitas layanan dengan membandingkan
kualitas layanan yang mereka dapatkan dengan kualitas yang mereka harapkan.
Apabila kualitas layanan sesuai dengan harapan, maka layanan tersebut akan
diterima dengan baik dan dipandang baik. Apabila konsumen melihat bahwa suatu
perusahaan mengutamakan tujuan dan keinginan mereka, maka hubungan antara
pelaku bisnis dengan klien mereka akan semakin erat.

Pelanggan akan percaya bahwa produk yang mereka beli memenuhi harapan dan
aspirasi mereka. Selama jaringan atau hubungan tercipta, kepercayaan, menurut
Rangkuti (2013), adalah kemauan atau optimisme untuk mencapai hasil yang sangat
baik atau sesuai dalam suatu perusahaan. Tjiptono menekankan bahwa memberikan

layanan pelanggan yang luar biasa dan mempertahankan pelanggan berjalan



beriringan. Klien sangat dianjurkan untuk menggunakan kualitas untuk
membangun hubungan yang kuat dan menguntungkan dengan bisnis.

Seiring berjalannya waktu, interaksi semacam ini membantu bisnis dalam
memahami kebutuhan dan harapan kliennya, yang selanjutnya dapat digunakan
untuk meningkatkan tingkat kepuasan klien. Untuk mencegah pelanggan bosan
dengan makanan yang ditawarkan, rumah makan bakso damas ini menyediakan
berbagai menu, termasuk minuman, selain bakso, dengan harga yang terjangkau.
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka peneliti tertarik meneliti
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
kepuasan Pelanggan pada Bakso Damas Kota Malang”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini yaitu :

1. Apakah kepuasan pelanggan di Bakso Damas Kota Malang bergantung pada
kualitas produk yang ditawarkan?

2. Apakah kepuasan pelanggan di Bakso Damas Kota Malang bergantung pada
kualitas layanan yang diberikan?

3. Apakah kepuasan pelanggan di Bakso Damas Kota Malang bergantung pada
harga?

4, Apakah faktor-faktor berikut di Bakso Damas Kota Malang mempengaruhi
kepuasan konsumen secara bersamaan: harga, kualitas produk, dan kualitas
layanan?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini yaitu :



1. Untuk mengetahui sejauh mana kebahagiaan pelanggan Bakso Damas Kota
Malang dipengaruhi oleh kualitas produk.

2. Untuk mengetahui sejauh mana kebahagiaan pelanggan Bakso Damas Kota
Malang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.

3. Untuk mengetahui sejauh mana harga mempengaruhi kepuasan pelanggan
Bakso Damas Kota Malang.

4. Untuk mengetahui hubungan antara harga, kualitas pelayanan, dan kualitas
produk dengan kepuasan pelanggan pada Bakso Damas Kota Malang.

1.4 Manfaat Penelitian

Diharapkan penulis dan pihak lain yang berkepentingan dengan penelitian ini akan
memperoleh manfaat besar dari temuan penelitian ini. Manfaat dari penelitian ini
diharapkan meliputi:

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan signifikan, terutama dalam bidang ilmu perilaku
konsumen, berkenaan dengan aspek kualitas produk.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Pemilik Usaha

Untuk memastikan kebahagiaan pelanggan Bakso Damas terus meningkat dan
mendongkrak penjualan menggunakan platform media sosial saat ini, penelitian
dapat digunakan sebagai masukan atau rekomendasi bermanfaat bagi bisnis.

b. Bagi Peneliti

Selain memberikan manfaat dan gambaran umum, penelitian ini juga diharapkan

dapat menjadi panduan dan sumber informasi.



C. Bagi Pihak Akademik
Dapat dijadikan sebagai koleksi perpustakaan dan sumbangan intelektual yang
berharga untuk memajukan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran,

khususnya pengembangan bisnis di sektor industri.
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