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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menjelaskan pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada Soto
Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 75 responden denga menggunakan teknik Porposive
Sampling metode Malhotra. Metode analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis data kuantitatif yang menggunakan analisis regresi
linier berganda. Pengujian data yang digunakan adalah pengujian hipotesis parsial
(Uji t). Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial (Uji t) variabel
kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Soto Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malng,
variabel promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada

Soto Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang.

Kata kunci : Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi

Terhadap Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to examine and explain the effect of product quality,
service quality and promotion on consumer satisfaction at the Soto Seger Spice
Warung Sahabat Muda Malang. The sample used in this study was 75
respondents using the Malhotra method of porposive sampling technique. The
data analysis method used in this study is quantitative data analysis using
multiple linear regression analysis. Testing the data used is a partial hypothesis
testing (t test). The results of this study indicate that partially (t test) the variables
of product quality and service quality have a significant positive effect on
customer satisfaction at the soto seger spice stalls Sahabat Muda Malang, the
promotion variable has no significant effect on customer satisfaction at the Soto

Seger Spices stalls Sahabat Muda Malang.

Keywords: Effect of Product Quality, Service Quality and Promotion on

Consumer Satisfaction
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Dunia bisnis semakin penuh persaingan, mengakibatkan lahirnya
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perubahan pada pola dunia pemasaran. Pemasaran didefinisikan sebagai aktivitas
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dengan maksud melancarkan proses penyaluran barang dari penjual ke pembeli
seefisien mungkin, lalu tumbuh membentuk konsep usaha berstrategi yang dapat
memerikan kepuasan terus menerus (Manampiring, 2016:165) dalam persaingan
yang makin ketat ini, banyak usaha yang berlomba-lomba untuk merebut hati dan
minat para konsumen, dengan memenuhi segala permintaan konsumen, mengikuti
trend yang sedang booming, bahkan meningkatkan kualitas pelayan dari Usaha itu
sendiri.

Demikian halnya dengan persaingan pasar kuliner, yang dari tahun
ketahunnnya selalu menciptakan berbagai varian-varian baru yang membuat para
konsumen tertarik. Adanya persaingan tersebut pengusaha dituntut harus mulai
memikirkan apa saja yang menjadi kebutuhan konsumen pada saat ini maupun
dimasa yang akan datang. Di era saat ini, masyarakat Indonesia mempunyai daya
minat beli yang cukup tinggi pada bidang kuliner. Hal tersebut menjadi peluang
bagi para pengusaha kuliner untuk mengembangkan bisnisnya. Bisnis kuliner juga
menjadi salah satu sector utama yang dapat menunjang perekonomian indonesia.

Dirjen Industri Agro mengemukakan, industri kuliner tumbuh sebesar
3,75% pada triwulan 1-2022 atau lebih tinggi dibandingkan dengan triwulan I-
2021 yang mencapai 2,45%. Industri kuliner adalah salah satu sektor yang

mendapatkan prioritas pengembangan sesuai peta jalan making Indonesia 4.0
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Ardika (2022). Salah satu daerah di indonesia dengan tingkat perkembangan
kuliner yang pesat adalah kota malang. Beragam kuliner khas malang yang
memiliki cita rasa otentik dan legendaris. Maka dari itu pelaku bisnis dalam
bidang tersebut terus berinovasi untuk mengembangkan usaha kuliner dengan
mengambil objek wisata pemandangan alam salah satunya adalah warung sahabat
muda malang. Selain berkontribusi pada sektor ekonomi, produk kuliner dapat
menjadi instrumen diplomasi. Beberapa jenis makanan yang terpilih dapat
menjadi ikon kuliner Indonesia, dan akan disajikan dalam jamuan kenegaraan,
sehingga jenis makanan tersebut menjadi populer di Negara lain. Salah satu jenis
makanan yang terpilih menjadi ikon kuliner Indonesia adalah soto yang disebut
dengan Indonesian soup.

Pemilihan soto sebagai salah satu ikon kuliner Indonesia tentunya dengan
berbagai dasar pertimbangan. Makanan soto dapat ditemukan di semua daerah di
indonesia, soto merupakan makanan sehat karena selalu disajikan dalam kondisi
panas, sehingga jika sedang bepergian sebaiknya memilih makanan soto untuk
menghindari sakit perut. Selain itu, soto dapat dikategorikan sebagai makanan
universal karena soto dapat dihidangkan di berbagai macam acara dan dapat
dinikmati oleh berbagai suku bangsa. Soto juga dapat disajikan kapan saja, pagi,
siang, ataupun malam. Oleh karena itu, tidak salah jika soto terpilih menjadi salah
satu makanan diplomasi Indonesia. Saat ini Badan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia (Bekraf RI) mendorong soto agar lebih dikenal dunia (Nainggolan,
2017).

Filosofi soto di balik wujud soto ada filosofi mendasar yang

menggambarkan kehidupan masyarakat. Soto merupakan perwujudan kehidupan



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=
=
=
©
wid
o
o
=
©
T
©

komonal bangsa indonesia kerena orang zaman dulu yang cenderung punya anak
banyak dan tinggal dalam keluarga besar. Dalam satu rumah rata-rata ada 2
sampai 3 generasi. Hal ini menyebabkan tidak mudah memberi makan orang
sebanyak itu. Ibu-ibu penguasa dapur harus berfikir keras, bagaimana cara agar
semua anggota keluarga bisa makan dengan budget yang ada selain menjadi
wujud kecerdasan ibu penguasa dapur, soto juga menjadi simbol solidaritas dan
kehidupan komonal. Senantiasa bersama-sama dalam susah dan senang. Inilah
akar kehidupan berbangsa rakyat indonesia.

Kualitas makanan adalah karakteristik kualitas dari makanan yang dapat
diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan
rasa. Makanan lezat, segar dan sehat memainkan peran penting dalam upaya untuk
melampaui pesaing. Kualitas makanan dapat diartikan sebagai konsep yang
kompleks meliputi penyajian, variasi, pilihan sehat, kesegaran, dan suhu makanan.
Menurut Davis et al., (2018) mengatakan bahwa indikator dari kualitas makanan
yaitu rasa, tekstur, porsi, aroma, warna, temperatur dan penyajian.

Soto seger rempah warung sahabat muda mempunyai bentuk dan variasi
yang berbeda dengan jenis soto pada umumnya tampilannya lebih unik dan
menarik pastinya juga dijamin kehalannya. Berdasarkan survei yang dilakukan
oleh peneliti palanggan sangat puas dengan produk yang yang dihasilkan oleh
warung artinya kualitas produk soto seger rempah warung sahabat muda malang
sudah memenuhi karakteristik yang dibutuhkan oleh konsumen sehingga dapat
menghasilkan kepuasan yang maksimal terhadap konsumen. Sedangkan kualitas
dari pelayanannya masih tergolong standar karena masih ada beberapa palanggan

yang menyampaikan keluhan terkait dengan pelayanan di warung meskipuan ada



UNISMA

REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

juga sebagian yang marasa puas dengan pelayanan yang di berikan, namun
kualitas pelayanan di warung harus lebih ditingkatkan seperti meningkatkan dari
segi kehandalan, daya tanggap dan perhatian karyawan terhadap pelanggan,
karena kualitas pelayanan memiliki fungsi untuk memberikan kepuasan sebesar
mungkin kepada konsumen.

Warung sahabat muda malang melakukan promosi dengan cara menyebar
brosur, membuat papan nama, mengadakan event dan pastinya juga menggunakan
sosial media seperti menggunakan aplikasi instragaram dan merekomendasikan
kapada setiap pengunjung warung untuk mengikuti intragram warung sahabat
muda malang. Peneliti juga menemukan media promosi melaui akun instragam
dan google maps yang ditunjukan pada tabel berikut:

1. 1 Tabel Promosi pada Warung Sahabat Muda Malang

Tahun Gambar Keterangan

2022 A | # e Promosi ~ melalui
== soro. media  intagram
SERRRUC A B Rewean_ seperti, membuat

story setiap hari

dan
s Jig: - menginformasikan
mar . o @) ey - = tentang potongan
NS harga.
2022 Pomosi secara
SEO (Search
Engine

Optimization)
melalui google.

Dalam membentuk kepuasan konsumen dapat dilakukan melalui beberapa
strategi, di antaranya kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi. Dalam

membangun sebuah bisnis, keuntungan dan keberhasilan menjadi faktor yang
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diutamakan. Kepuasan konsumen sendiri dibagi menjadi dua jenis, yaitu kepuasan
fungsional dan kepuasan psikologikal. Kepuasan fungsional adalah kepuasan yang
diperoleh dari fungsi atau pemakaian suatu produk. Misalnya, ketika memesan
makanan, membuat konsumen merasa kenyang. Dalam lingkungan yang
kompetitif, berinvestasi dalam kepuasan pelanggan adalah cara menciptakan
keuntungan yang berkelanjutan. Banyak hal dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen, seperti kualitas layanan, kualitas produk, harga, citra merek, dan
promosi yang terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dalam
jangka panjang Delima et al., (2019). Pada penelitian lainnya, Rimawan et al.,
(2017) menemukan bahwa kualitas produk, kualitas layanan, dan kepercayaan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Devis et al., (2018). Kualitas produk adalah kondisi fisik, fungsi dan sifat
suatu produk baik barang atau jasa berdasarkan tingkat mutu yang diharapkan
seperti durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, reparasi
produk serta atribut produk lainnya dengan tujuan memenuhi dan memuaskan
kebutuhan konsumen. Kualitas produk merupakan salah satu kunci persaingan
diantara pelaku usaha yang ditawarkan kepada konsumen. Konsumen selalu ingin
mendapatkan produk yang berkualitas sesuai dengan harga yang dibayar,
walaupun terdapat sebagian masyarakat yang berpendapat bahwa, produk yang
mahal adalah produk yang berkualitas. Jika hal itu dapat dilaksanakan oleh
perusahaan, maka perusahaan tersebut dapat memuaskan para konsumen.

Herlambang (2021) Menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Proses produksi harus

berfokus atas selera konsumen (Hayati & Sekartaji, 2015:50). Dalam membentuk
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kepuasan konsumen dapat dilakukan melalui beberapa strategi, di antaranya
kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi. Memiliki konsumen yang
menggunakan produk merupakan keunggulan yang kuat yang dapat mendukung
perusahaan. Konsumen yang telah menggunakan produk perusahaan harus mampu
dibuat puas dengan baik agar tidak beralih ke perusahaan lain. Hal ini membuat
kepuasan dari seoang konsumen sangat perlu dijamin oleh perusahaan agar tidak
mengalami kerugian (Maramis et al., 2018).

Devis et al., (2019) Kualitas makanan merupakan karakteristik kualitas dari
makanan yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna,
konsistensi, tekstur, dan rasa. Makanan lezat, segar dan sehat memainkan peran
penting dalam upaya untuk melampaui pesaing. Kualitas makanan dapat diartikan
sebagai konsep yang kompleks meliputi penyajian, variasi, pilihan sehat, rasa,
kesegaran, dan suhu makanan. Indikator dari kualitas makanan yaitu rasa, tekstur,
porsi, aroma, warna, temperatur dan penyajian. Soto seger rempah warung sahabat
muda mempunyai bentuk dan variasi yang berbeda dengan jenis soto pada
umumnya tampilannya lebih unik dan menarik pastinya juga dijamin kehalannya
berdasarkan survei yang dilakukan oleh peneliti palanggan sangat puas dengan
produk yang yang dihasilkan oleh warung sahabat muda malang.

Selain kualitas produk, kualitas layananan juga mempunyai peran penting
terhadap Kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen akan dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan secara prima, dimana dapat membangun loyalitas atau
kesetiaaan dari para konsumen sehingga dapat digunakan untuk mencegah
konsumen melakukan pembelokan. Selama ini terjadinya pembelokan konsumen

disebabkan oleh kesalahan yang diakibatkan dari pelayanan serta sistem yang
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diberikan kepada konsumen Rahmayanti (2013). Oleh sebab itu, kesetiaan
konsumen bisa didapatkan dengan cara meningkat kan kualitas pelayanan secar a
maksimal karena kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen Cahyani (2016) Kualitas produk dan Kkinerja layanan yang
baik sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasaan konsumen. Kualitas
pelayanan merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan dan kebutuhan
konsumen. Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika memenuhi sebagian
besar harapan para konsumen.

Kualitas Pelayanan dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan sesuai
dengan yang diharapkan oleh konsumen, sementara jika melebihi apa yang
diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat memuaskan.
Dalam penelitiannya Supriyanto (2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian
lain juga dilakukan oleh Marpaung dan Mekaniwati (2020) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan pengaruh langsungnya tidak signifikan, tetapi dengan arah
positif terhadap kepuasan konsumen dan keputusan membeli.

Kualitas promosi juga memiliki peran penting untuk mempertahankan
bisnis yang sedang dijalankan. Promosi merupakan bentuk komunikasi yang
digunakan untuk menginformasikan bahwa suatu produk kepada konsumen dalam
bentuk bujukan, ajakan, rayuan agar konsumen tertarik untuk membeli produk
yang ditawarkan Yolanda & Darmayanti (2018). Alexandrescu & Marius (2018)
lebih jauh menyatakan bahwa promosi dalam penjualan produk bertujuan untuk
mendapatkan kepercayaan dan mempertahankan minat konsumen. Dalam

penelitian Kumara et al., (2021) Hasil penelitian menunjukkan Promosi secara



parsial berpengaruh positif serta signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Secara
simultan, Promosi juga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan dari urain latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk

melakukan penelitian yang berdudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas

REPOSITORY

Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Soto Seger Rempah
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Warung Sahabat Muda Malang”.
1.2. Rumusan Masalah
Relevan dengan identifikasi masalah, ditetapkanlah rumusan
masalahnya yakni:
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan promosi
secara simultan terhadap kepuasan konsumen Soto Seger Rempah
Warung Sahabat Muda Malang?
2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Soto
Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang ?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Soto Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang?
4. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Soto Seger
Rempah Warung Sahabat Muda Malang?
1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas produk, Kualitas Pelayanan dan
Promosi Terhadap kepuasan Konsumen Soto Seger Rempah Warung
Sahabat Muda Malang.
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen Soto Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang.
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3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan produk terhadap
kepuasan konsumen Soto Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang.
4. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Soto
Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang.
1.4 Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini, maka diharapkan adanya manfaat bagi
pihak diantaranya sebagai berikut:
1. Bagi Konsumen
Dapat memberikan informasi terkait, kualitas produk, kualitas pelayanan
dan promosi.
2. Bagi Warung
Dapat memberikan infornasi tambahan sebagai bentuk pertimbangan
bagi Warung Sahabat Muda Malang untuk memahami pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.
3. Bagi peneliti
4. Bagi peneliti
Memiliki pengalaman dan ilmu yang baru mengenai teori-teori dalam
pemasaran dan mampu untuk menerapkan teori-teori yang ada di dalam
penelitian ini kedalam dunia pekerjaan.
5. Bagi Penelitian selanjutnya
Dapat menjadi informasi dan meningkatkan ilmu pengetahuan baru bagi

pembaca dan sumber referensi untuk penelitian pemasaran lebih lanjut.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPULAN
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Kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Produk,
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Kualitas Pelayanan dan Promosi adalah sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel Kualitas Produk, Kualitas
Pelayan dan Promosi terhadap Kepuasan Konsumen Pada Soto Seger Rempah
Warung Sahabat Muda Malang.

2. Variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap Kepuasan Konsumen Pada Soto Seger Rempah Warung Sahabat
Muda Malang.

3. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap Kepuasan Konsumen Pada Soto Sger Rempah Warung Sahabat
Muda Malang.

4. Variabel Promosi tidak berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Soto Sger Rempah Warung Sahabat Muda Malang.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Adapun keterbatasan penelitian ini adalah:
1. Keterbatasan responden penelitian ini yaitu hanya diambil 75 sampel
sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan secara

keseluruhan.
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2. Variabel penelitian yang terbatas, dimana penelitian ini hanya melihat
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Kepuasan
Konsumen pada Soto Seger Rempah Warung Sahabat Muda Malang. Oleh

karena itu, saran untuk penelitian selanjutnya adalah memperbanyak jumlah
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variabel.
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3. Penyebaran kuesioner dilakukan secara online yaitu dengan google form,
akibatnya menjadikan responden sulit untuk bertanya lebih lanjut kepada
peneliti tentang peryataan kuisioner yang tidak dipahami.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil pembahsan penelitian diatas, masih terdapat banyak

keterbatasan sehingga masih banyak yang perlu diperbaiki. Adapun saran yang

penulis sampaikan diantaranya sebagai berikut:

1. Bagi Warung Sahabat Muda Malang
Bagi warung sahabat muda malang untuk tetap memperhatikan sesuai dengan
harapan konsumen dan mampu meningkatkan kualitasa produk dan kualitas
pelayanan karena terbukti mempengaruhi kepuasan konsumen, sehingga
konsumen dapat berkunjung secara berkelanjutan. Untuk kedepannya
diharapkan bisa memaksimal promosi seperti menggunakan Brand
Ambasador dan media lklan sehingga informasi bisa tersampaikan kedapa
masyarakat yang lebih luas.

2. Bagi Konsumen
Konsumen Warung Sahabat Muda Malang bisa mendapatkan produk dan

pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan. Warung Sahabat Muda

ak Cipta Milik UNISMA
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Malanag dapat dijadikan sebagai pilihan untuk berkumpul dengan keluarga

dan kerabat ataupun sebagai tempat reservasi atau acara pertemuan reuni.
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1. Bagi Penelliti
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Mampu untuk menerapkan teori-teori yang ada di dalam penelitian ini
kedalam dunia pekerjaan.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi

penelitian. Dan akan lebih baik menambah variabel selain dari varible kualitas

produk, kualitas pelayanan dan promosi. Beberapa saran untuk penelitian
selanjutnya sebagai berikut:

a) Jumlah populasi dan sampel penelitian dapat diperluas dan ditambahkan
untuk mendapatkan hasil yang sempurna.

b) Diharapkan bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk tidak hanya
melakukan dengan variabel ini saja tetapi ditambahkan dengan variabel
yang berbeda dan juga memperluas objek penelitian agar bisa memperkuat
pendapat.

c) Peneliti selanjutnya disarankan dalam metode penelitian dilakukan dengan
mengkombinasian pengumpulan data dengan cara kusioner serta
wawancara. Hal ini dilakukan agar dapat menghasilkan data yang lebih

akurat.
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