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PENDAHULUAN

1.1LatarBelakangMasalah

Melihatkondisisaatinipersaingan bisnistelah membuatberbagi

perusahaan untuk berlomba berebutdan mempertahankan pangsa

pasarnya.Dalamhalinisalahsatusektoryangmasukdalamduniausaha

adalahsektorperdagangan.Khususnyaperdagangandibidangkuliner,

parapenjualharusbisamenemukanberbagaistrategiyangtepatuntuk

mencapai keunggulan yang kompetitif, dengan harapan bisa

mempertahankanpasardanmemenangkanpersaingan.

Dalam eraglobalisasiini, jumlahmerekdanprodukyangbersaing

dalam pasarmenjadisangatbanyaksehinggakonsumenmemilikiragam

pilihan dan alternatif produk dan jasa yang dapat memenuhi

kebutuhannya dan berhak memilih sesuaiyang konsumen inginkan.

Denganadanyapersainganyangterjadi,haltersebutmenuntutpara

pelakubisnisuntukmengeluarkansegalakemampuanyangmerekamiliki

agardapatbersaingdipasar.

Setiap pelakuusaha ditiap kategoribisnisdituntutuntukmemiliki

kepekaanterhadap setiap perubahanyangterjadidanmenempatkan

orientasikepadakepuasanpelanggansebagaitujuanutama(PhilipKotler,

2005).Perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan,

harusmempelajariterlebihdahulukeinginandankebutuhan,konsumen

padasaatinidanyangakandatang.
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MenurutPhilipKotler(2005),bahwakepuasanpelangganmerupakan

suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang munculsetelah

membandingkanantarapersepsiataukesannyaterhadapkinerja(hasil)

suatuprodukyangdihasilkanoleh perusahaan.Kepuasanpelanggan

didefinisikan sebagaievaluasipasca konsumsibahwa suatualternatif

yang dipilih setidaknya memenuhiatau melebihiharapan pelanggan

(Engel,Blackwelland Miniard,1990dalam Tjiptono,1999).Kepuasan

pelangganberkontribusipadasejumlahaspekkrusial,sepertiterciptanya

loyalitas pelanggan,meningkatnyareputasiperusahaan,berkurangnya

elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksimasa depan, dan

meningkatnya efisiensidan produktivitaskaryawan (Anderson,etal.,

1994;Anderson,etal.,1997;Edvardsson,etal.,2000).

Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen

terhadaptingkatlayananyangditerimadengantingkatlayananyang

diharapkanKualitaslayananmempunyaipengaruhterhadapkepuasan

pelanggan(CronindanTaylor,dalam Prabowo2002).Dampakpositif

darilayanan yang baikakan meningkatkan kepuasan dan kesetiaan

pelanggan serta keinginan untuk melakukan pembelian kembali(re-

buying),yangtentunyaakanmeningkatkanpendapatanyangditerima

dariprodukyangtelahterjual.

Agar dapat bersaing,bertahan hidup,dan berkembang,maka

perusahaandituntutuntukmampumemenuhikebutuhandankeinginan

pelanggandenganmemberikanlayananyangterbaikdanberkualitas,
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maka dengan begitu pelanggan akan merasa mendapat kepuasan

tersendiridanmerasadihargaisehinggamerekasenangdanbersedia

untukmenjadipelanggantetap.

Harga adalah satu-satunya unsurdalam berbagaiunsurbauran

pemasaranecerantersebutyangakanmendatangkanlababagiperitel.

Dalam pengertian strategiharga,harga merupakan salah satuunsur

yang mempengaruhi kegiatan-kegiatan dalam perusahaan yang

berfungsimenciptakankeunggulankompetitifbagiperusahaan.Namun,

halituseringkaliterbenturpadakebijakanpenetapanharga.Penetapan

hargaolehperusahaanharusdisesuaikandengansituasilingkungandan

perubahanyangterjaditerutamapadasaatpersainganyangsemakin

ketatdanperkembanganpermintaanyangterbatas.

Dalam iklim persainganyangketatsepertisekarangini,perusahaan

harusmemperhatikanfaktorharga,karenabesarkecilnyahargayang

ditetapkanakansangatmempengaruhikemampuanperusahaandalam

bersaing dan juga mampu mempengaruhikonsumen untuk membeli

produkataujasanya.Agarlebihkompetitifdipasar,perusahaandapat

mempertimbangkanhargapesaingsebagaipedomandalam menentukan

hargajualprodukataujasanya.

Dalam perkembangan ekonomikhususnya saatinididaerah kota

Surabaya,ternyatamengalamiperkembanganyangcukuppesat.Serta

daritahunketahunpendudukdikotainisemakinmeningkat,peningkatan

yangterjadimengkibatkanmeningkatnyapulakebutuhanmanusia,baik
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kebutuhanprimermaupunkebutuhansekunder.Darimulaikebutuhan

akan tempattinggal,kebutuhan sehari-harisampaipada kebutuhan

tersiersemakinharisemakinmeningkat.

Makapadasituasisepertiinimenuntutkejelianparapelakuusaha

melihatpergeseran dan perubahan keinginan serta kebutuhan para

konsumenmembuatpelakuusahakewalahandalam menyusunstrategi

untukmemenangkanpersaingandalam duniabisnisyangdiakibatkan

kemajuan zaman.Dimana kepuasan konsumen sangat diutamakan

sehingga dapat memperoleh keuntungan yang diharapkan untuk

membiayaikelangsunganoperasiperusahaan.

Keadaanpasaryangberlakukinibukanlagipasarpenjual,tetapi

menjadipasarpembelidimanapenjualyangmencaripembeli.Konsumen

dalamhaliniadalahrajayangharusdilayanidenganbaik.Secaraumum

parapelakuusahamenerapkanstrategibisniskombinasiantarastrategi

ofensifdandefensif.Dimanastrategiofensifperluditujukanuntukmeraih

atau memperoleh konsumen baru, sedangkan untuk meningkatkan

pangsa pasar dan strategi defensif berusaha untuk mengurangi

kemungkinancustomerexitdanberalihnyapelanggankepenjualyang

lain.

Berbagaijenisbidangusahakulinermenjamurdimasyarakatkitasaat

ini,termasukjugausahakulineryangmenyajikanbeberapamasakan

khasindonesia.Tingginyakonsumendalammengkonsumsimasakankhas

indonesiamemberikanpeluangbagipengusahauntukikutterjundalam
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bisnisrumah makan masakan khasindonesia.Masyarakatkinimulai

berpikir selektifdan memilih suatu produk,sehingga mereka akan

mendapatkankegunaandanmanfaatsesuaidenganapayangmereka

harapkan.Dengan banyaknya pesaing yang mulaibermunculan di

lingkunganbisnis,akanmendorongperusahaanuntukbersaingdengan

caramemilikistrategiyangtepat.

Salahsaturumahmakanyangmenyajikanmasakankhasindonesiadi

surabaya iniadalah rumah makan barokah.Rumah makan barokah

berdiridanadasejaktahun1994.Rumahmakanbarokahyangbergerak

dalam bidangindustrijasaberadadijalankalibokor5no.43,surabaya.

Masakankhasindonesiayangdisajikanolehrumahmakanbarokahyang

khas sangat digemarioleh konsumen.Namun saat inipesaing di

lingkungan perusahaan mulaibanyak berdatangan.Maka dariitu

perusahaanperlumeningkatkankualitaslayananmaupunhargayang

bersaing, guna dapat bersaing dengan perusahaan yang mulai

berdatangandilingkunganbisnis.

Halyang perlu diperhatikan untuk menigkatkan kualitaslayanan

adalahmendengarsuarapelanggan,haliniberartiparapelakuusaha

harusmelakukan interaksidengan pelanggan dengan maksud untuk

memperolehumpanbalik(feedback)berupatanggapanparapelanggan

tentangsaranadanprasaranayangberhubungandenganlayananyang

diberikansebagaikontroldanukurankeberhasilan.

Adapun cara untukmendapatkan umpan balikdisinidiantaranya
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dapatdilakukan dengan penerapan sistem keluhan dan saran atau

dengan surveyloyalalitaspembelian dan harga,maka ketidakpuasan

pelanggan tersebutdapatsegera diambildan ditentukan solusiyang

terbaikolehparapelakuusaha.

Berdasarkanuraiandiatasmakadiajukansebuahpenelitiandengan

judul”Pengaruh Kualitas Layanan dan PersepsiHarga Terhadap

KepuasanKonsumenPadaRumahMakanBarokahDiSurabaya”.

1.2RumusanMasalah

Berdasarkan pada uraian latarbelakang masalah diatas,maka

penulismerumuskanmasalahdaripenelitianiniadalah:

1. Apakahkualitaslayananyangterdiridaritangibles(buktifisik),

reliability(keandalan),responsiveness(dayatanggap),assurance

(jaminan),danemphaty(empati)danpersepsihargayangterdiri

dari(keterjangkauan harga,kesesuaian harga dengan kualitas

produk,daya saing harga,kesesuaian harga dengan manfaat

produksi,hargamempengaruhidayabelikonsumen,hargadapat

mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan)

mempunyaipengaruhsecaraparsialterhadapkepuasankonsumen

padaRumahMakanBarokahdiSurabaya?
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2.Apakahkualitaslayananyangterdiridaritangibles(buktifisik),

reliability(keandalan),responsiveness(dayatanggap),assurance

(jaminan),danemphaty(empati)danpersepsihargayangterdiri

dari(keterjangkauan harga,kesesuaian harga dengan kualitas

produk,daya saing harga,kesesuaian harga dengan manfaat

produksi,hargamempengaruhidayabelikonsumen,hargadapat

mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan)

mempunyai pengaruh secara simultan terhadap kepuasan

konsumenpadaRumahMakanBarokahdiSurabaya?

3.Manakah diantara kualitaslayanan yang terdiridaritangibles

(buktifisik),reliability(keandalan),responsiveness(dayatanggap),

assurance(jaminan),danemphaty(empati)danpersepsiharga

yangterdiridari(keterjangkauanharga,kesesuaianhargadengan

kualitasproduk,daya saing harga,kesesuaian harga dengan

manfaatproduksi,harga mempengaruhidaya belikonsumen,

harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil

keputusan) mempunyai pengaruh secara dominan terhadap

kepuasankonsumenpadaRumahMakanBarokahdiSurabaya?

1.3TujuanPenelitian

Padagarisbesarnyatujuanpenelitianadalahuntukmengetahui:

1. Untukmembuktikan dan menganalisissecara parsialsignifikasi

pengaruhkualitaslayananyangterdiridaritangibles(buktifisik),
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reliability(keandalan),responsiveness(dayatanggap),assurance

(jaminan),danemphaty(empati)danpersepsihargayangterdiri

dari(keterjangkauan harga,kesesuaian harga dengan kualitas

produk,daya saing harga,kesesuaian harga dengan manfaat

produksi,hargamempengaruhidayabelikonsumen,hargadapat

mempengaruhikonsumendalam mengambilkeputusan)terhadap

kepuasankonsumenpadaRumahMakanBarokahdiSurabaya.

2.Untukmembuktikandanmenganalisissecarasimultansignifikasi

pengaruhkualitaslayananyangterdiridaritangibles(buktifisik),

reliability(keandalan),responsiveness(dayatanggap),assurance

(jaminan),danemphaty(empati)danpersepsihargayangterdiri

dari(keterjangkauan harga,kesesuaian harga dengan kualitas

produk,daya saing harga,kesesuaian harga dengan manfaat

produksi,hargamempengaruhidayabelikonsumen,hargadapat

mempengaruhikonsumendalam mengambilkeputusan)terhadap

kepuasankonsumenpadaRumahMakanBarokahdiSurabaya.

3.Untukmembuktikandanmenganalisisvariabelmanakahdiantara

kualitaslayananyangterdiridaritangibles(buktifisik),reliability

(keandalan),responsiveness(dayatanggap),assurance(jaminan),

dan emphaty (empati)dan persepsiharga yang terdiridari

(keterjangkauanharga,kesesuaianhargadengankualitasproduk,

dayasaingharga,kesesuaianhargadenganmanfaatproduksi,

harga mempengaruhi daya beli konsumen, harga dapat
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mempengaruhikonsumen dalam mengambilkeputusan) yang

mempunyai pengaruh secara dominan terhadap kepuasan

konsumenpadaRumahMakanBarokahdiSurabaya.

1.4Manfaatpenelitian

1. Manfaatbagiilmupengetahuan

Hasil penelitian ini nantinya diharapkan bisa memberikan

tambahan sumbangsih pemikiran terhadap perkembangan ilmu

pengetahuanmengenaipengaruhkualitaslayanandanpersepsi

hargaterhadapkepuasanpelanggan.

2.Manfaatbagiperusahaan

Hasilpenelitianinidiharapkandapatmemberikanmanfaatbagi

rumahmakan,khususnyaRumahMakanBarokahdiSurabaya

dalam usahameningkatkankepuasankonsumenmelaluikualitas

pelayanadanpersepsiharga.

3.Manfaatbagipenulis

Sebagaibahanperbandinganteoridanprakteksehinggadapat

menambah masukan serta wawasan yang sangatpenting dan

berhargadiwaktuyangakandatang.
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