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in Jelambar. This research uses a quantitative approach with a non-
experimental design with a comparative causal subdesign. A total of 150
respondents who were customers of Tegal Mamase Satay were involved as
samples. Data was collected through a digital questionnaire using Google
Forms which was distributed offline. The data were then analyzed using
Structural Equation Modeling (SEM) with SmartPLS software. The results
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang Masalah

Didalam dunia bisnis di Indonesia tercatat bahwa usaha bisnis yang
mampu bertahan dari berbagai krisis ekonomi yang telah terjadi yang telah
terjadi adalah Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM). UMKM
bergerak di berbagai bidang usaha, mulai dari kerajinan tangan, kuliner,
pengolahan makanan dan juga industri yang menyediakan jasa layanan.
Berdasarkan Badan Pusat Statistik (BPS) DKI Jakarta tercatat jumlah
UMKM di DKI Jakarta telah mencapai 1.100.000 unit. Angka ini
menunjukkan seberapa besarnya peran UMKM dalam perekonomian,
khususnya di kota besar seperti Jakarta.

UMKM adalah bentuk bisnis rakyat yang sering kali diawali dengan
modal yang relatif kecil, namun kontribusinya sangat besar terhadap
pekembangan perekonomian masyarakat Sunarsi (2020). UMKM tidak
hanya menyediakan lapangan pekerjaan, tetapi juga membantu untuk
mendistribusikan pendapatan masyarakat secara merata. UMKM juga
memiliki keunggulan berupa fleksibilitas dan juga kemampuan mereka
yang cepat beradaptasi dengan perubahan pasar yang memungkinkan untuk
bertahan di pertengahan tantangan ekonomi,termasuk juga dengan krisis.

Meskipun UMKM berkontribusi besar, UMKM sering kali
menghadapi berbagai tantangan mulai dari keterbatasan modal, akses
berbagai macam pasar, dan juga persaingan yang dihadapi dengan
menghasilkan inovasi yang memiliki perbedaan dari produk lainnya untuk
bertahan di pasar lokal maupun juga pasar internasional (Simangunsong,
2022). UMKM juga perlu mengatasi tantangan lainnya seperti kurangnya
dukungan logistik dan infrastruktur, rendahnya akses teknologi. Oleh karena

itu UMKM perlu fokus kepada faktor — faktor meningkatkan kepuasan



pelanggan, karena kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang erat
dengan loyalitas dan keberlanjutan usaha.

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor yang menentukan
keberhasilan suatu usaha UMKM dalam mempertahankan eksistensi pasar.
Namun banyak UMKM di Indonesia masith mengalami banyak masalah
dalam menjaga Tingkat kepuasan pelanggan yang optimal. Salah satu
masalah yang sering dialami adalah ketidakkonsistenan kualitas produk
yang disebabkan oleh keterbatasan modal, banyak UMKM yang tidak
mampu untuk mempertahankan kualitas produk ketika bahan baku
mengalami kenaikan harga atau kualitas.

Selain itu, UMKM juga sering kali menghadapi kendala dalam
memberikan pelayanan. Pelayanan yang tidak ramah, kurang cepat, atau
ketidakmampuan untuk merespon keluhan yang dialami oleh pelanggan.
Faktor ini biasanya terjadi karena keterbatasan tenaga kerja yang kurang
terlatih untuk melayani pelanggan.

Faktor harga juga menjadi masalah yang sering kali dialami oleh
UMKM. Banyak UMKM yang menetapkan harga yang kompetitif yang
bertujuan untuk menarik lebih banyak pelanggan, tetapi tidak diimbangi
oleh dengan kualitas produk dan layanan yang ditawarkan. Hal ini
menyebakan ketidakpuasan pelanggan, dimana mereka merasa harga yang
telah dibayar tidak sebanding dengan nilai atau pengalaman yang mereka
dapatkan. Hasilnya, pelanggan menganggap mereka membayar terlalu
mahal untuk produk atau layanan yang tidak memuaskan, sehingga tingkat
kepuasan usaha tersebut turun.

Fenomena tersebut juga dialami oleh UMKM Sate Tegal Mamase,
usaha yang bergerak dibidang kuliner dengan fokus penyajian sate dan sup
kambing khas Tegal yang telah berdiri sejak 16 juli 2023 dan dikenal dengan
cita rasa bumbu tradisional. Berawal dari toko listrik sederhana di Jakarta,
namun melihat peluang yang memungkinkan dan bagus di industri kuliner
serta keinginan untuk menyajikan sate dengan potongan sate yang cukup

besar tetapi harga terjangkau untuk masyarakat sekitar. Dengan modal dan



pengalaman yang sangat terbatas, pemilik tidak hanya mengandalkan resep
melaikan meluangkan waktu untuk mempelajari Teknik pengolahan yang
tepat dari daerah asalnya di Tegal.

Peralihan usaha dari toko listrik menjadi bisnis kuliner melewati
banyak tantangan dan perlu memahami faktor yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Masalah yang dialami oleh Sate Tegal Mamase adalah
Penurunan penjualan yang telah terjadi beberapa bulan terakhir yang
menunjukkan kemungkinan ketidakpuasan dari pelanggan terhdap produk
dan layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil survei awal yang dilakukan
kepada 30 pelanggan setia pada bulan April 2025, sebanyak 40% responden
mengaku mulai jarang berkunjung karena rasa sate yang dinilai tidak
konsisten, sementara 33% responden merasa pelayanan karyawan kurang
ramah dan lambat pada saat jam sibuk. Selain itu, 27% responden
menyatakan bahwa harga yang ditawarkan mulai terasa kurang sebanding
dengan kualitas yang diterima, terutama ketika porsi sate mengecil. Temuan
ini menunjukkan bahwa ketidakpuasan pelanggan berpotensi menjadi
penyebab utama turunnya penjualan, dan perlu segera ditangani melalui
peningkatan kualitas produk, layanan, serta evaluasi strategi harga.
Kepuasan pelanggan mampu mendukung pelanggan untuk memiliki kesan
positif terhadap produk dan layanan yang ditawarkan oleh organisasi bisnis
(Khairawati, 2019). Hal ini sangat penting karena kepuasan pelanggan
memiliki peran kunci dalam menciptakan citra positif terhadap bisnis.
Ketika pelanggan merasa tidak puas, mereka cenderung pindah ke pesaing
lainnya, yang pada akhirnya mempengaruhi penjualan serta keberlanjutan
usaha. Oleh karena itu, dalam penelitian ini dipilih beberapa variabel
independen yang berpotensi mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kualitas produk adalah suatu kemampuan atau upaya dari pengusaha
untuk memuaskan pelanggan. Menurut Kotler & Armstrong (2018) kualitas
produk adalah salah satu alat pemosisian utama pemasar. Kualitas
mempengaruhi kinerja produk atau layanan. Dengan demikian, kualitas

terkait erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan. dan kepuasan pelanggan.



Dalam arti yang paling sempit, kualitas dapat didefinisikan sebagai “tidak
ada cacat”. Namun dengan arti yang lebih luas lagi, kualitas yang mencakup
seluruh ekspektasi dari para pelanggan. Tidak hanya sebatas dari aspek
produk fisik, tetapi juga mencakup dimensi pengalaman, emosi, dan layanan
yang dialami oleh para pelanggan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan
oleh Ferdiansyah et al. (2024) menemukan bahwa Kualitas produk secara
signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan, terbukti dengan adanya
korelasi positif dan persamaan regresi pada penelitian yang dilakukan. Hal
ini juga dikonfirmasi oleh Permana & Septiani (2024) yang menemukan
bahwa kualitas produk merupakan faktor penentu kepuasan pelanggan yang
berpengaruh secara positif dan signifikan. Tetapi hal ini bertolak belakang
dengan penelitian yang dilakukan oleh Deloria et al. (2019) menemukan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh kecil terhadap kepuasan
pelanggan,

Kualitas layanan adalah suatu tingkat keunggulan yang memenuhi
harapan para pelanggan dari aspek kenyamanan, ketepatan, kecepatan, dan
keramahan. Menurut Kotler & Keller (2018) usaha yang dikelola dengan
baik yang dapat mencapai keunggulan pemasaran memiliki fokus terhadap
pelanggan, pemahaman apa yang dibutuhkan oleh pelanggan, komitmen
terhadap kualitas layanan, dan kebutuhan untuk melayani pelanggan yang
bernilai tinggi untuk mengelola keluhan pelanggan. Dengan pendekatan ini
suatu usaha dapat menciptakan pengalaman yang positif terhadap pelanggan
sehingga pelanggan dapat membangun kepercayaan yang kuat terhadap
usaha tersebut. Berdasarkan riset yang telah dilakukan oleh Ria et al. (2024)
kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini juga dikonfirmasi oleh Tansatrisna et al. (2024) yaitu
dimensi kualitas layanan seperti empati, keandalan, daya tanggap, dan
jaminan berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Tetapi beberapa pernyataan positif tersebut bertolak belakang dengan
penelitian Djatola & Hilal (2023) yang menyimpulkan bahwa meskipun
keandalan, daya tanggap, dan jaminan berpengaruh positif terhadap



kepuasan pelanggan, empati dan bukti fisik tidak menunjukkan pengaruh
yang signifikan.

Harga adalah jumlah uang yang harus dikeluarkan untuk membeli atau
menggunakan suatu produk atau jasa layanan. Menurut Rachmat &
Rachmat et al. (2023) untuk menetapkan harga yang adil, perusahaan harus
mempertimbangkan biaya produksi, promosi, dan layanan mereka. Para
pengusaha sering kali menentukan harga dengan membandingkan produk
yang serupa, agar produk terbaik dapat dijual dengan harga yang sesuai.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Indajang et al. (2023)
menunjukkan harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa harga dari produk atau
layanan adil dan masuk akal, tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat.
Pernyataan ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Pranata
& Wibowo (2023) yang menemukan bahwa harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi, hasil penelitian ini bertolak
belakang dengan temuan F. A. Ramadhan et al. (2021) yang menunjukkan
bahwa harga dan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan, bahkan
ia menyatakan bahwa penurunan harga tidak selalu meningkatkan kepuasan

pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, research gap yang muncul adalah
perbedaan hasil dari penelitian terdahulu terkait faktor — faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan di UMKM Sate Tegal Mamase di Jelambar untuk meneliti
fenomena yang terjadi saat ini dan melakukan lebih pengujian mengenai
pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan harga terhadap kepuasan
pelanggan. Judul penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Layanan, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada

UMKM Sate Tegal Mamase di Jelambar”



2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian dalam latar belakang, maka identifikasi masalah

sebagai berikut :

a.  Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

b.  Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

c.  Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

d.  Kendala dalam pelayanan

e.  Kesulitan untuk menetapkan harga dan kesesuaian nilai dengan
harapan pelanggan

f. Konsistensi kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

3. Batasan Masalah

Berdasarkan penjabaran terkait identifikasi masalah di atas,

pembatasan masalah dilakukan mengingat luasnya ruang lingkup penelitian,

yaitu sebagai berikut:

a.

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari empat variabel yaitu kualitas
produk, kualitas layanan, dan harga sebagai variable independen,
kemudian kepuasan pelanggan sebagai variable dependen

Subjek dalam penelitian ini dibatasi hanya pada pelanggan Sate Tegal

Mamase.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian tentang identifikasi masalah dan batasan masalah

diatas, maka rumusan masalah yang dirumuskan sebagai berikut :

a.

Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan Sate Tegal Mamase ?
Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan Sate Tegal Mamase ?
Apakah terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Sate

Tegal Mamase ?



B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah :
a.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan UMKM Sate Tegal Mamase di Jelambar
b.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan UMKM Sate Tegal Mamase di Jelambar
c.  Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

UMKM Sate Tegal Mamase di Jelambar

2. Manfaat
Adapun manfaat dalam penelitian adalah :
a. Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan
tentang bagaimana kualitas produk, kualitas layanan, dan harga
mempengaruhi kepuasaan pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
digunakan untuk meningkatkan aspek — aspek tersebut guna meningkatkan

kepuasan pelanggan.

b. Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah refrensi
kajian ilmiah terkait UMKM, khususnya dalam bidang kepuasan pelanggan
serta faktor — faktor yang mempengaruhinya seperti kualitas produk,

kualitas layanan, dan harga
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