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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang dengan
sangat pesat, salah satunya bisnis di bidang kuliner. Banyaknya usaha
yang bermunculan mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang
bersifat sejenis menyebabkan persaingan yang sangat ketat. Maka
untuk menghadapi situasi dan keadaan yang demikian, pengusaha
harus mampu serta cepat dan tanggap dalam mengambil keputusan
agar usaha yang didirikannya dapat berkembang dengan baik. Pelaku
usaha dituntut harus bisa mempertahankan pasar dan memenangkan
persaingan. Dalam memenangkan persaingan perusahaan harus
mampu memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka akan
memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang
strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi
pelanggannya dan dapat bertahan dalam persaingan di pasar.

Negara Indonesia kini mengalami perkembangan bisnis di
bidang kuliner, Perkembangan di bidang ini dipengaruhi oleh banyak

faktor, di antaranya adalah situasi ekonomi Indonesia yang semakin



membaik telah mendorong orang untuk memulai usaha baru. Adapun
faktor-faktor lain yang juga berpengaruh terhadap perkembangan
bisnis warung makan adalah demografi, gaya hidup, serta kebiasaan
daerah atau nasional. Sehingga restoran atau rumah makan local
bersaing memutar otak untuk memberikan pelayanan yang baik dan
unik untuk meningkatkan pada kepuasan pelanggannya masing-
masing.

Sebuah perusahaan di bidang pemasaran tentunya tidak lepas
dari adanya faktor harga dan faktor kualitas layanan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Untuk itu, perusahaan
harus senantiasa memperhatikan kedua faktor tersebut. Selain itu
restoran/rumah makan juga harus melihat pangsa pasar/sosiologi
masyarakat muslim, sehingga produk halal sangat peka bagi
keputusan masyarakat dalam memilih restoran/rumah makan.

Selain itu bagi seorang muslim, mengkonsumsi makanan halal
dan menjauhi makanan yang haram adalah sebuah keniscahyaan dan
sesuatu yang tidak bisa ditawar-tawar lagi. Perbuatan tersebut sangat
menentukan kualitas keimanan dan ketaatan di sisi Allah SWT. Bukan
tanpa alasan Allah SWT menetapkan aturan yang ketat dalam hal

makanan, ini tujuannya tidak lain adalah agar akal, jiwa, dan raga



manusia senantiasa terjaga hingga amal ibadah yang dilakukan bisa
optimal dan diterima oleh Allah SWT.
Seperti yang telah terkandung dalam firman Allah Surat Al-

Maidah :88 :

UJMJ.Z%?L\ L;él\ ) ‘ﬁ\Jclﬁhm&\ #JJLQ—/A‘j-‘Sj
Artinya: “Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari
apa yang Allah Telah rezekikan kepadamu, dan

bertakwalah kepada Allah yang kamu beriman
kepadaNya™*

Secara singkat dapat dikatakan bahwa makanan thayyib
adalah makanan yang sehat, proporsional dan aman (halal). Untuk
dapat menilai suatu makanan itu thayyib (bergizi) atau tidak harus
terlebih dahulu diketahui komposisinya. Bahan makanan yang thayyib
bagi umat Islam harus terlebih dahulu memenuhi syarat halal, karena
bahan makanan yang menurut ilmu pengetahuan tergolong baik,
belum tentu termasuk makanan yang halal.

Cara sederhana memastikan produk yang dijual halal
menunjukan suatu produk steril dari bahan-bahan yang haram
berdasarkan syariat Islam seperti daging dan bagian tubuh babi,
darah, kotoran dan bahan-bahan yang memabukkan seperti alkohol,

narkoba, dan lainnya yang haram menurut syariat Islam. label halal

! Penterjemah Al-Qur’an Kementrian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan,
(Jakarta: Oasis Terrace Recident, 2012), 122



tersebut sangat penting mengingat jumlah penduduk Indonesia
mayoritas muslim atau sekitar 87% dari total penduduk. Hal ini juga
penting untuk menjamin konsumen muslim tidak melanggar hukum
agamanya dalam hal mengkonsumsi bahan yang jelas diharamkan.
Rumah makan Ibu Entin mempunyai tempat yang nyaman
dan menjadi tempat favorit untuk kumpul keluarga, teman, dan rekan
kerja, tetapi banyak juga wisatawan-wisatawan yang memilih untuk
makan di sini. Pilihan makanannya bervariasi tetapi menu seafood
barbeque dengan racikan bumbu khas dan sambal khusus adalah
menu andalan dari rumah makan ini, cumi bakar, udang bakar, penyek
udang, dan ikan bakar menjadi buronan para pelanggan, serta otak-
otak menjadi primadona buah tangan pelanggan untuk dibawa pulang,
Selain itu, rumah makan Ibu Entin juga menyediakan berbagai menu
makanan yang tersaji dalam bentuk draf menu makanan, mulai dari
berbagai minuman hingga bermacam-macam jenis makanan. Dimana
selain menu seafood, rumah makan ini juga menyajikan masakan lain
seperti aneka sayur oseng, sayur asem, jengkor, oseng kulit melinjo,
balado terong, lenca oncom, urap, oseng tempe, oseng kerang, dan
lainnya. Buat yang suka jengkol dan pete tersedia juga di rumah

makan ini. Semua hidangan yang disajikan sudah terbukti halal



sehingga pelanggan dari berbagai kalanganpun banyak berdatangan
untuk menikmati kelezatan makanan di rumah makan Ibu Entin.
Selain Produk halal, persoalan konsumen dalam memilih
produk atau memutuskan pembelian adalah harga dari produk itu
sendiri. Harga merupakan salah satu faktor penting konsumen dalam
menentukan kepuasan pelanggan. Terbentuknya harga adalah
merupakan kesepakatan antara pembeli dan penjual dalam proses
tawar menawar. Menurut Philip Kotler harga adalah sejumlah nilai
atau uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa untuk jumlah
dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat harga yang
telah menajadi faktor penting yang mempengaruhi pilihan pembeli.
Rumah makan Ibu Entin ini mematok harga terjangkau pada
menu-menu yang disediakan. Harga yang ditawarkanpun sesuai
dengan kemampuan beli masyarakat sekitar hingga kantong para
mahasiswa. Para pelanggan yang makan disini tidak perlu merogoh
kocek dalam-dalam, karena sajiannya seperti di Rumah makan
Padang, yaitu semua menu akan disajikan di atas meja dan
pelanggannya pun hanya perlu membayar apa yang mereka makan

saja.



Table 1.1
Tabel Daftar Menu Rumah Makan Ibu Entin Serang

Menu Harga
Nasi Putih Rp. 5.000
Urab Rp. 5.000
Tumisan Rp. 5.000
Jengkol Rp. 5.000
Ayam Bakar Rp. 12.500
Ikan Bakar Rp. 30.000-50.000
Cumi Bakar Rp. 12.500
Tempe Oreg Rp. 15.000
Oreg Daging Rp. 5.000
Peyek Udang Rp. 4.000
Sate Sapi Rp. 20.000
Udang Bakar Rp. 15.000
Pepes Ikan Rp. 20.000
Pepes Tahu Rp. 4.000
Sayur Asem Rp. 10.000
Otak-otak Ikan Rp. 1.500/biji

Selain harga, Kualitas pelayanan juga sangat berhubungan

dengan perilaku konsumen dalam memutuskan apakah akan membeli



produk tersebut atau tidak. Oleh Kkarena itu, pelayanan yang
berkualitas harus diberikan secara terus menerus agar perusahaan
menjadi kuat dalam bersaing dengan perusahaan lain. Kotler
menyatakan layanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Tjiptono menyatakan kualitas layanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas
layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan
layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan
market share suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam
mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama.

Dalam hal pelayanan, rumah makan Ibu Entin sudah
memberikan kualitas layanan yang cukup baik, terbukti dari kesigapan
dan kecekatan ketika ada pelanggan yang baru datang yaitu mereka
langsung menyajikan semua hidangan tanpa terkecuali di atas meja,
dengan begitu pelangganpun tidak harus menunggu lama. Namun
terkadang ketika rumah makan sedang ramai yang berdatangan,

kualitas layanannya menjadi kurang bersahabat dan kurang ramah.



Kepuasan pelanggan yang ada pada saat ini adalah dampak
dari proses konsumsi yang dilakukan oleh konsumen. Pada awalnya
konsumen hanya membeli sebuah produk kemudian konsumen baru
akan menyadari apakah produk tersebut sesuai yang diinginkan atau
tidak. Apabila konsumen menyukai produk yang sudah dibeli maka
konsumen telah merasakan kepuasan dalam menggunakan produk
tersebut, dan sebaliknya apabila konsumen memilih untuk tidak
menggunakan atau membeli kembali produk tersebut maka konsumen
merasakan ketidakpuasaan terhadap ptoduk tersebut.

Konsekuensi  kepuasan/ ketidakpuasan pelanggan sangat
krusial bagi kalangan bisnis, karena pelanggan dipandang sebagai
salah satu dimensi kinerja pasar. Peningkatan kepuasan pelanggan
berpotensi mengarah pada pertumbuhan penjualan jangka panjang dan
jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang.
Sementara itu, ketidakpuasan pelanggan memunculkan sejumlah
resiko, seperti boikot atau proses dari konsumen, reaksi pesaing dan
masuknya produk substitusi baru ke pasar.’

Masyarakat kini mulai berfikir selektif dalam memilih suatu

produk, sehingga mereka akan mendapatkan kegunaan atau manfaat

% Indri Priscilia, Pengaruh Produk dan Label Halal Terhadap Kepuasan

Konsumen Muslim Pada Bakso Granat Mas Azis Palembang, Skripsi, Palembang, 2018.
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*Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta : Andy Offset, 2008), h 37-



yang mereka cari dari sebuah produk. Bahkan, terkadang mereka tidak
ragu untuk mengeluarkan biaya lebih untuk mendapatkan produk yang
berkualitas. Ketatnya persaingan akan memposisikan pemasar untuk
selalu mengembangkan dan merebut Market share, jadi hanya
perusahaan dengan produk yang berkualitas baik yang akan tumbuh
dengan pesat dan dalam jangka panjang perusahaan tersebut akan
lebih berhasil dari perusahaan yang lain.”

Berdasarkan fenomena yang penulis amati dan penulis lihat
dilapangan, Terdapat beberapa masalah yang berhubungan dengan
produk halal, system pelayanan dan harga, yang mana banyak diantara
pelanggan yang mengeluh, pertama dari sudut produk halal peneliti
sendiri ingin mengungkapkan apakah semua makanan yang disajikan
oleh rumah makan ini berkualitas halal atau tidak, sedangkan kedua
mengenai kualitas layanan yang kurang ramah dan terkadang kurang
cekatan, tempat-tempat makannya pun masih kurang terjaga
kebersihannya, terbukti dari banyak nya lalat-lalat yang menghinggap
di atas meja, Penyebab pastinya, dikarenakan rumah makan ini selalu
dikunjungi oleh banyaknya pelanggan, dan terakhir dari segi persepsi

harga, banyak dari pelanggan yang mengeluh karena harga-harga yang

* Dheany Arumsari, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Promosi
Terhadap Keputusan Pembelian Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) Merek Aqua
(Studi Pada Konsumen Toko Bhakti Mart KPRI Bhakti Praja Provinsi Jawa Tengah),
Skripsi UNDIP, Semarang, 2012, h 2.
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ditawarkan akhir-akhir ini menjadi mahal sehingga ada dari beberapa
pelanggan yang menolak untuk makan di rumah makan ini.

Dengan munculnya beberapa keluhan dari para pelanggan
mengenai rumah makan Ibu Entin Serang yang semuanya mengacu
pada kepuasan pelanggan, maka peneliti ingin mengetahui dan
mengungkapkan apakah ke-tiga variabel yaitu, produk halal, persepsi
harga, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada rumah makan lbu Entin Serang, dan peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul, “Analisis Pengaruh Produk
Halal, Persepsi Harga, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan dalam Perspektif Ekonomi Islam (Studi kasus pada Rumah

makan Ibu Entin Serang)”

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian di atas, penulis mengidentifikasi hal yang
berhubungan dengan faktor-fakor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan di Rumah makan Ibu Entin Serang, yaitu Produk halal,
persepsi harga dan kualitas layanan. Adapun identifikasi masalahnya
antara lain:
1. Peneliti ingin mengetahui tingkat kehalalan produk yang

ditawarkan di Rumah Makan Ibu Entin Serang.
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2. Nilai Harga yang ditawarkan di Rumah makan lbu Entin Serang
mengalami  peningkatan, akibatnya banyak pelanggan yang
mengeluh.

3. Kualitas layanan yang diberikan kurang memuaskan, sehingga
peneliti ingin mengetahui seberapa besar penilaian pelanggan
Rumah Makan Ibu Entin mengenai Kualitas layanan.

4. Dari ketiga variabel yang sudah ditentukan, yaitu produk halal,
persepsi harga dan kualitas layanan. Peneliti ingin menganalisis
faktor mana yang paling memberikan pengaruh terhadap kepuasan

pelanggan di Rumah makan Ibu Entin Serang.

B. Batasan Masalah
Dari identifikasi masalah di atas peneliti melakukan
pembatasan masalah agar menghindari adanya penyimpangan maupun
pelebaran pokok masalah, untuk menghindari hal tersebut maka

masalah pada penelitian ini dibatasi pada hal-hal berikut :

1. Objek dari penelitian ini adalah para pelanggan yang pernah
mengunjungi rumah makan Ibu Entin Serang.
2. Produk halal dalam penelitian ini hanya dibatasi pada makanan

yang disajikan di rumah makan Ibu Entin Serang.
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3. Harga-harga yang diteliti hanya dibatasi pada menu yang terdapat
di Rumah Makan Ibu Entin Serang.
4. Kualitas layanan yang dinilai hanya terbatas pada karyawan yang

bekerja di Rumah Makan Ibu Entin Serang.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di

atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah produk halal berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah makan Ibu Entin Serang?

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada Rumah makan Ibu Entin Serang?

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

pada rumah makan Ibu Entin Serang?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, maka

tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk menganalisis pengaruh produk halal terhadap kepuasan
pelanggan pada Rumah makan Ibu Entin Serang.
2. Untuk menganalisis persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan

pada Rumah makan Ibu Entin Serang.
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3. Untuk menganalisis kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

pada rumah makan Ibu Entin Serang.

E. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah :
1. Manfaat teoritis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih
keilmuwan serta dapat memperluas wawasan dalam bidang
manajemen pemasaran.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pengelola Rumah Makan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi untuk
mengetahui faktor apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan.
b. Bagi Bidang Akademik
Penelitian ini dapat menambah literatur kepustakaan yang dapat
dijadikan sebagai rujukan bagi mahasiswa untuk melakukan
penelitian lebih lanjut khususnya yang berhubungan dengan

kepuasan pelanggan.
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c. Bagi Peneliti yang Akan Datang
Sebagai media untuk menambah wawasan dan mengaplikasikan
pengetahuan yang telah diperoleh dalam kehidupan

bermasyarakat.

F. Kerangka Pemikiran

Di dalam setiap penelitian kepuasan pelanggan, seorang
peneliti harus terlebih dahulu menetapkan variabel-variabel penelitian
sebelum memulai pengumpulan data. Hal ini tertuang dalam kerangka
konsep dengan menetapkan variabel akan memudahkan peneliti untuk
melaksanakan penelitiannya. Kerangka berfikir merupakan model
konseptual tentang bagaimana teori hubungan dengan berbagai faktor
yang telah diidentifikasi sebagai masalah.’

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan terdapat beberapa
strategi yang digunakan mulai dari harga, sampai dengan kualitas
layanan yang disediakan. Selain itu restoran/rumah makan juga harus
melihat pangsa pasar/sosiologi masyarakat muslim, sehingga Produk
halal sangat peka bagi keputusan masyarakat dalam memilih

restoran/rumah makan.

> Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2012), h 60.
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Kerangka konseptual ini mengemukakan yang akan diteliti yaitu
: Produk Halal (X1), Persepsi Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3)
berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan ().
Gambar 1.1

Kerangka Konseptual

Produk Halal
(X1)

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Persepsi
Harga (X2)

Kualitas
Layanan
(X3)

Dari kerangka pemikiran di atas dapat disimpulkan sebagai
berikut :
1. Jika makanan makanan yang disajikan oleh rumah makan Ibu Entin
sudah baik dan halal, maka kepuasan pelanggan tinggi.
2. Jika harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas sajian yang

diberikan, maka kepuasan pelanggan tinggi.
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3. Jika kualitas layanan yang diberikan baik, maka kepuasan
pelanggan akan tinggi.
4. Jika produk halal, persepsi harga, dan kualitas layanan yang

diberikan baik, maka kepuasan pelanggan tinggi.

G. Sistematika Pembahasan

Agar penelitian ini bisa disajikan secara sistematis, peneliti
menyusunnya ke dalam lima bab yang berkelanjutan dan berhubungan
satu sama lain.

Bab | merupakan pendahuluan yang berisi latar belakang
masalah yang memuat alasan-alasan pemunculan masalah yang
diteliti, dilanjutkan dengan batasan masalah untuk memberikan
batasan penelitian agar tidak keluar dari apa yang dikehendaki
peneliti. Kemudian dilanjutkan dengan rumusan masalah yang
merupakan penegasan terhadap apa yang terkandung dalam latar
belakang masalah. Selanjutnya dipaparkan tujuan dan kegunaan
penelitian untuk memastikan dapat atau tidaknya penelitian ini
menghasilkan temuan baik yang bersifat teoritis maupun bersifat
praktis dan dilanjutkan kerangka pemikiran serta sistematika

pembahasan.
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Bab Il merupakan kajian pustaka, penelitian terdahulu, dan
hipotesis yang menguraikan tentang deskripsi teori dan telaah pustaka,
penelitian terdahulu serta pengajuan hipotesis. Deskripsi teori memuat
materi-materi yang dikumpulkan dan dipilih dari bebagai sumber
tertulis yang dipakai sebagai bahan acuan dalam pembahasan atas
topik.

Bab Il merupakan metode penelitian yang menguraikan
metode metode yang digunakan dalam penelitian ini, meliputi
rancangan penelitian yang menjelaskan gambaran umum metode yang
digunakan dalam penelitian ini, populasi, dan sampel yang dijadikan
responden, definisi operasional masing-masing variabel, jenis dan
sumber data, teknik pengumpulan data, instrumen pengumpulan data
yang menguraikan alat yang digunakan untuk mengumpulkan data
dan yang terakhir adalah teknik analisis data yang digunakan untuk
menganalisis dan membaca hasil penelitian.

Bab IV merupakan hasil dan pembahasan yang menguraikan
data data yang diperoleh dari penelitian di lapangan yang mana data
tersebut dikelompokkan dalam beberapa subbab berupa gambaran
umum lokasi penelitian, gambaran umum responden, dan hasil temuan
atas variabel penelitian. Selanjutnya, dalam bab ini data yang

diperoleh tersebut dianalisis dengan metode analisis yang telah
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dijabarkan pada bab Il untuk kemudian diteliti lebih lanjut dan
diambil kesimpulannya pada subbab pembahasan.

Bab V merupakan penutup yang menguraikan kesimpulan dari
hasil penelitian ini, keterbatasan dari penelitian yang dilakukan oleh
penelitian sehingga peneliti ini belum mampu dianggap sempurna dan
rekomendasi yang peneliti utarakan sebagai wujud tindak lanjut dari

adanya penelitian ini.



