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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

PertumbuhanekonomidiIndonesiasangatlahpesat.Terutama

perkermbanganduniausahadiSumateraBaratkhususnyadiKotaPadang

jugamengalamipertumbuhanyangpesat.Semuainidibuktikandengan

bermunculanusahakulineryangbaru.Kulinermemangsalahsatudaya

tarikwisatawandatangkeSumateraBaratterutamadiKotaPadang,

karenaSumateraBaratmemangdikenaldenganwisataalam maupun

kulinernya.Dengan begitu,banyakperusahaan-perusahaan membuka

usaha dibidang kuliner.Semua perusahaan berlomba-lomba untuk

menarik konsumen dengan memproduksibarang dan jasa untuk

memenuhikebutuhandankeinginankonsumenyangsemakinmeningkat.

Biasanyabilaberkunjung keSumateraBarat,khususnyakota

Padang,oleh-olehyangdikenaladalahsanjaiataurendang.Sekarangada

tawaranbarudarioleh-olehdariranahminangyaitulapisminangnantigo



24

yangterletakdijalansawahanNo.43padangtimur.Didirkannyaminang

lapisnantigokarenaManajemenminanglapisnantigomelihatpeluang

disisikulinerdiSumateraBaratdanjugainginmenambahkekayaan

kulinerkhususdikotaPadang.

adanyapeluangdarisisikulinerdiSumateraBaratkhusunyadiKota

Padang.Banyaknya usaha-usaha kulinerdiSumatera Baratmaka

persaingansemakinketat.Denganbegituperusahaanharusmemberikan

keunggulan-keunggulan bersaing untuk menarik konsumen seperti

kualitaspelayanan,hargayangrelatifbersaingdanmelakukanpromosi

untuk mendorong konsumen melakukan pembeliaan produk yang

ditawarkanolehperusahaan.

Maka dengan tingginya persaingan membuat perusahaan

memerlukan keunggulan bersaing.Persaingan dalam dunia bisnis

sangatlahpentingbagikehidupankita.hiduptanpabersaingsangatlah

ketinggalanapalagidalam duniabisnis.Terjadinyapersaingandalam

duniabisnistakbisadihindarkanlagi.Bahkan,persaingantersebutkian

harikianbertambahketat.Bolehdikatakan,takadaprodukataujasayang

dipasarkantanpamelewatipersaingan.Dalampersainganbisniskualitas

pelayanan,harga,danpromosisangatdiperlukandanmerupakansuatu

strategikuncidalam memasarkan produk yang ditawarkan oleh

perusahaan.

Dalam Perkembanganduniakulinerperusahaandituntutuntuk
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memilikicirikhasdanmenu-menuyangrelativeberagamdanitusebagai

nilaitambahbagiperusahaanuntukmendapatkankepuasanpelanggan.

Sehingga pelanggan memilikipilihan-pilihan menu sesuaidengan

keinginandanmembuatpelanggankembalilagiketokountukmembeli

produkyangdiinginkan.Semakinbanyakcirikhasyangditawarkandari

perusahaan tersebut maka semakin besar peluang perusahaan

menambahpelangganbarudanmempertahankanpelangganlama.

Berikutiniadalahdatapenjualandariminanglapisnantigopada

tahun2019daribulanJanuarihinggaDesember,sebagaiberikut:

Tabel1.1

DataPenjualanminanglapisnantigo

PeriodeTahun2019

No Bulan Jumlahpenjualan(unit)

1. Januari 1.680
2. Februari 720
3. Maret 1.822
4. April 2.760
5. Mei 2.440
6. Juni 2.904
7. Juli 1.272
8. Agustus 2.470
9. September 1.996
10. Oktober 1.752
11. November 1.840
12. Desember 1.656
Total 23.312

Sumber:DataPenjualanLapisMinangNantigo,periode2019.
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Datapenjualanminanglapisnantigopadatahun2019menunjukan

bahwaterdapatrentangjumlahunitpenjualanyangbergamlapisminang

nantigoterendahpadabulanfebruari720unithinggatertinggipadabulan

junisebanyak2.904unit.Halinimenunjukkanadanyafluktuasisignifikan

jumlahpenjualantiapbulannyayangdapatdisebabkantingkatkepuasan

pelanggan yang juga berfluktuasi.Naik turunnya penjualan dapat

dipengaruhistrategipromosi,kualitaspelayanan,maupunhargayang

akanberdampakkeminatbelipelanggan.

DefinisikepuasanpelangganmenurutZeithaml,BitnerdanDwayne

(2017,104)adalahpenilaianpelangganatasprodukataupunjasadalamhal

menilaiapakahprodukataujasatersebuttelahmemenuhikebutuhandan

ekspektasipelanggan.MenurutKotlerdan Keller(2015)kepuasan

pelangganadalahperasaanpelangganyangpuasataukecewayang

dihasilkandarimembandingkankinerjayangdipersepsikanproduk(atau

hasil)dengan ekspektasipelanggan.Jika kinerja gagalmemenuhi

ekspektasi,makapelanggantidakakanpuas.Halsebaliknyaakanterjadi,

jikakinerjasesuaidenganekspektasi,makapelangganakanpuas.Ada.

Kepuasanadalahtingkatperasaansetelahmembandingkankinerjaatau

hasilyangdirasakandenganharapannya(Sumarwan,2015:149).Ardhani

(2015)menyatakankepuasanadalahkesankerjadanharapan.Banyaknya

organisasipelayananmenitikberatkanpadakepuasankonsumenyang

tinggikarenahaliniakanmengikatkonsumenkarenamerasapuasakan

pelayananyangdidapatnya.Dapatdisimpulkankepuasanmerupakan
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suatutingkatperasaanyangdiperolehsetelahmenikmatisesuatu.

MenurutWahyuni,WiwikdanKhamim (2016),KualitasPelayanan

merupakanaspekpentingbagiperkembanganperusahaan.Saatini,

sebagianbesarkonsumenmulaimenjadikankualitassebagaiparameter

utamadalammenjatuhkanpilihanterhadapsuatuproduk/layanan.Lebih

dariitu,kualitasseringkalimenjadisaranapromosiyangsecaraotomatis

mampumenaikanataumenurunkannilaijualprodukperusahaan.Kualitas

Pelayananmerupakankuncisuksesperusahaan.Dewasaini,konsumen

tidakmudahpercayadeganberbagaiiklanyangdipasangdimedia,tetapi

lebihpercayapadatestimonyseseorangterhadapkualitassuatuproduk.

Olehkarenaitu,saatinikualitasmerupakansalahsatustrategiyang

digunakan untuk memenangkan persaingan diantara banyak produk

sejenisyangberedardipasaran.

Berdasarkanpengertiandiataspenelitisimpulkanbahwakualitas

pelayanansangatberpegangeratpadaperusahaanuntukmemeuaskan

pelanggan dan kualitas pelayanan juga memilikipengaruh untuk

menambahpelangganbarudanberpotensimempertahankanpelanggan

lama.

Konsumenjugatidakhanyasekedarmembelibarangtersebut,

keputusan pembelian yang dilakukan dengan tepatakan membawa

dampakpadakepuasanpelanggan.Sedangkankepuasanpelangganini

merupakantolakukurdarikeberhasilankegiatankegiatanpemasaran.Bila
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tercapaikepuasanpelanggan,makaakanmembawaimplikasipositif

terhadapkepuasanpelanggan.

Menurutkotlerdan amstrong (2016:345),harga adalah satu

satunya elemen dalam bauran pemasaran yang menghasilkan

pendapatansemuaelemenlainnyamelambangkanbiaya.Hargasalah

satudarielemenbauranpemasarnyangpalingfleksibel.Hargajuga

merupakansalahsatumasalahyangseringdihadapiolehperusahaan

dalammenentukanhargajualsuatuprodukdanjasa.

Menurutsudaryono(2016:216),hargaadalahsuatunilaialattukar

yangbisadisamakandenganuangataubaranglainuntukmamfaatyang

diperolehdarisuatubarangataujasabagiseorangataujasabagiseorang

ataukelompokpadawaktutertentu.Hargaberinteraksidenganseluruh

elemendankeseluruhanelemen.

Berdasarkan teoridiatas penelitimenyimpulkan bahwa harga

adalahsuatunilaiuangdikorbankankonsumenberfungsisebagaimedia

penukarangunamemperolehkembalisuatuprodukataupunjasayang

diharapkandansesuaidengankebutuhankonsumen

Selainkualitaspelayanandanharga,promosijugasalahsatufaktor

pentingdalam mengenalkanprodukkepadakonsumen.Menurutmursid

(2016:95),promosi adalah komunikasiyang persuasive,mengajak,

mendesak,membujukdan menyakini.Ciri-ciridarikomunikasiyang

persuasif(komunikasi)adalah ada komikatoryang secarterencana
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mengaturberitadancarapenyampaiannyauntukmendapatkanakibat

tertentudalamsikapdantingkahlakusipenerima(targetpendangar).

Menurut Mursid (2014),“Promosiadalah komunikasiyang

persuasif,mengajak,mendesak,membujukdanmeyakinkan”.Sedangkan

menurutKotlerdanKeller(2015),“Promosiadalahkomunikasipemasaran

saranayangdigunakanperusahaandalamupayauntukmenginformasikan,

membujukdamengingatkankonsumenlangsungataupuntidaklangsung

tentangprodukdanmerekyangmerekajual.

MenurutBoonedankurtz(2017:135),promosiadalahproses

menginformasikan,membujuk dan mempengaruhisuatu keputusan

pembelian.Jadi strategi promosi sangat penting bagi pelanggan

melakukankeputusanpembeliaanproduk,denganbegituapabilaharga

sesuaidengankeinginanpelangganmakaakantercapainyakepuasan

pelanggan.Tidakhanyastrategipromosiyangdilakukanperusahaan,

kualitaspelayanansangatpentingdalam memasarkanproduk,dengan

meningkatkan kualitas pelayanan maka akan mampu memberikan

kepuasanbagipelanggan.

PenelitianterdahuluyangditulisolehTiaArtikadkk(2016),dengan

judul“pengaruhstrategipemasaran,kualitaspelayanandannilainasabah

terhadapkepuasanpelanggannasabahpadaPT.bankcapitalIndonesia

tbkcabangwismakodel.Dengan hasilpenelitian strategipemasaran,

kualitas pelayanan dan nilainasabah berpengaruh secara simultan
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terhadapkepuasanpelangganpadaPT.bankcapital Indonesiatbk

cabangwismakodel.

PenelitianterdahuluyangditulisolehDr.HartonoSubagiodkk,

denganjudul“analisipengaruhkualitaspelayanan,brandemage,dan

atsmosferterhadapkepuasankonsumenkedaidejavusurabaya.Dengan

hasilpenelitianmenunjukkanbahwakepuasankonsumenKedaiDeja-vu

SurabayamemilikipengaruhsecarasimultanterhadapKualitasPelayanan,

brandemage,danatsmosferKedaiDeja-vuSurabaya.

PenelitianterdahuluyangditulisolehTulandiRiryAnggiadkk,

dengan judul“analisis pengaruh strategipromosi,harga terhadap

kepuasanpelanggankonsumensuratkabarmanadopost.Denganhasil

penelitiansecarasignifikanberpengaruhterhadapkepuasanpelanggan

konsumensuratkabarmanadopost.

PenelitianterdahuluyangditulisolehImam Heryantodkk,dengan

judul“analisispengaruhproduk,harga,distribusi,danpromositerhadap

kepuasanpelanggan.Denganhasilpenelitianpromosisecarasignifikan

berpengaruhterhadapkepuasanpelanggan.

PenelitianterdahuluyangditulisolehBudiIstiyantodkk,dengan

judul“analisispengaruhharga,promosidankualitaspelayananterhadap

kepuasanpelangganjasarentalmobildisurakarta.Denganhasilpenelitian

KualitasPelayanansecarasignifikanberpengaruhterhadapkepuasan

pelanggan.



31

PenelitianterdahuluyangditulisolehVionitaRosalianaPelealudkk,

denganjudul“analisisstrategipromosidankualitaspelayananterhadap

kepuasanpelanggancarcarecentermanado.Denganhasilpenelitian

kualitaspelayananberpengaruhsignifikanterhadapkepuasanpelanggan

carcarecentermanado.

Saatinibanyaksekaliperusahaanmenawarkanhargarelative

murahuntukmempengaruhipelangganmembeliproduknya.Olehsebab

itu banyakperusahaan memporitaskan kepuasan pelanggan dengan

menetapanhargayangbersaingdengancompetitorlainnya.Menurut

Hasan(2016:521)berpendapatbahwahargaadalahsegalabentukbiaya

moneteryangdikorbankanolehkonsumenuntukmemperoleh,memiliki,

memanfaatkansejumlahkombinasidaribarangbesertapelayanandari

produk.Makahargaadalahnilaiuangyangharusdikeluarkankonsumen

untukmendapatkanprodukdanjugamanfaatprodukyangdiinginkan.

Semakinterjangkauhargasuatuprodukdanjasamakakonsumenakan

tertarik melakukan pembelian produk dan jasa yang ditawarkan

perusahaan.

PenelitianterdahuluyangditulisolehAprillianiafardiana,dengan

judul“analisispengaruhkualitaspelayanan,hargadanpromositerhadap

kepuasanpelanggandyrianabakerydancafépandanaransemarang”.

Denganhasilpenelitianhargaberpengaruhsignifikanterhadapkepuasan

pelanggandyrianabakerydancafépandanaransemarang.
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PenelitianterdahuluyangditulisolehRendyGulladkkdenganjudul

“analisisharga,promosi,dankualitaspelayananterhadapkepuasan

pelangganpadahotelmanadograceiin.Denganhasilpenelitianharga

berpengaruhsignifikanterhadapkepuasankonsumenpadahotelmanado

graceiin.Berdasarkanfenomenadiataspenulistertarikuntukmelakukan

penelitiantentang,Analisisstrategipromosi,kualitaspelayanandanharga

terhadapkepuasanpelangganpadaLapisMinangNantigo.Makapenelitian

mengambiljudul“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,HARGA DAN

PROMOSITERHADAP KEPUASANPELANGGANPADAMINANGLAPIS

NANTIGO.

1.2 IdentifikasiMasalah

Berdasarkan uraian dalam latarbelakang diatas permasalahan

yangdapatdiidentifikasikanadalahsebagaiberikut:

1.harga yang terlalu tinggidapatmempengaruh terhadap

pelanggan

2.lokasiyangbelomstategismempengaruhiterhadappelanggan

3.promosiyangbelumefektif

4.kualitaspelayananyangbelomnmaksimal

5.varianprodukmasihsedikitbelum dapatmemenuhikebutuhan

gankeinginankonsumendilapisminangnantigopadang.

1.3 BatasanMasalah
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Agardapatterfokusnyapermasalahanyangakandibahasdidalam

penelitianini,makapenelitimembatasimasalahdenganvariabelbebas

adalahkualitaspelayanan(X1),harga(X2),promosi(X3)sebagaiterikat

adalahkepuasanpelanggan(Y)Danpenulismengangkatjudulpenelitian

“pengaruhkualitaspelayanan,hargadanpromositerhadapkepuasan

pelanggan pada

kalimatbatasannyamasalahnyakurangtepat(arifudahperbaikibukfit)

1.4 RumusanMasalah

Berdasarkanbatasanmasalahdiatas,dapatditarikrumusanmasalah

yaitusebagaiberikut:

1.Bagaimanapengaruhkualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelangganpadaminanglapisNantigo

2.Bagaimanapengaruhhargaterhadapkepuasanpelangganpaada

minanglapisNantigo

3.Bagaimanapengaruhpromosikepuasanpelangganpadaminang

lapisNantigo

4.Bagaimanapengaruhkualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelangganpadaminanglapisNantigo

1.5 TujuandanManfaatPenelitian

1.5.1 TujuanPenelitian
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Berdasarkanperumusanmasalahdiatas,penelitianbertujuanuntuk

mengetahui:

1.UntukmengetahuibagaimanaPengaruhKualitasPelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan minang lapis

nantigopadang.

2.Untukmengetahuibagaimana harga berpengaruh terhadap

kepuasanpelangganminanglapisnantigopadang.

3.Untukmengetahuibagaimanapromosiberpengaruhterhadap

kepuasanpelangganminanglapisnantigopadang.

4.Untukmengetahuivariableyangdominanberpengaruhterhadap

kepuasanpealngganminanglapisnantigopadang.

1.5.2 ManfaatPenelitian

1.Bagipenulis

UntukmengetahuiSalahsatusyaratbagimahasiswaagar

mendapatkansarjanaekonomijurusanmenejemenuniversitas

putraindonesia“YPTK”padangsertadapatmendalamiproses

penelitianmengenaipengaruhkualitaspelayanan,hargadan

promosi terhadap kepuasan pelanggan pada minang

lapisnantigo.

2.Bagiperusahaan



35

Hasilpenelitianinidiharapkandapatmembantuperusahaan

yang bergerak dibidang jasa dalam merumuskan rencana

strategisnyadenganmenggunakanbscyangditerjemahkan

dalam empat perspektif bsc yaitu perspektif keuangan,

perspektifdanperspektifprosesbisnisinternal,sertaperspektif

pertumbuhandanpembelajaranyangmungkindapatditerapkan

dimasaakandepan.

3.Penelitiselanjutnya

Penelitian inibisa dijadikan bahan acuan penelitian untuk

menambahpengetahuandanpenelitiandapatdijadikansebagai

bahaninformasiuntukpenelitianlebihlanjutyangberkaitan

dengan pengaruh kualitas pelayanan,harga dan promosi

terhadapkepuasanpelanggan.

BABII

LANDASANTEORI,KERANGKAPEMIKIRANDANHIPOTESIS

2.1 Landasanteori

Landasan teorimerupakan kegiatan mendalami,mencermati,

menelaah,dan mengidentifikasipengetahuan-pengetahuan (Sugiyono,

2010:58).Kajianpustakaadalahsuatukegiatanpenelitianyangbertujuan

melakukan kajian secara sungguh-sungguh tentang teori-teoridan

konsep–konsepyangberkaitandengantopikyangakanditeliti.Padabab


