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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Perkembangan perdagangan pada era globalisasi ini tidak dapat dipungkiri 

dan tidak luput dari persaingan yang semakin ketat terutama dalam memasarkan 

produk dalam suatu usaha. Sehingga perusahaan dituntut untuk selalu berusaha keras 

dalam berinovasi terhadap produk maupun jasanya agar mampu bertahan dari 

persaingan dan mampu menarik perhatian dari calon pelanggan akan produk yang ia 

tawarkan. Namun hal yang perlu diperhatikan sebelum merancang inovasi, seseorang 

harus jelas terlebih dahulu segmentasi dan target mana yang akan di sasar. 

Dalam keadaan tersebut mendorong setiap perusahaan untuk lebih bekerja 

secara giat agar tetap dapat bersaing dan bertahan. Setiap perusahaan harus mampu 

menarik konsumen dengan menawarkan produk yang menarik serta cita rasa dan 

harga yang murah. Perusahaan akan sukses apabila mengutamakan kepuasan bagi 

para konsumennya. Kepuasan bagi konsumen akan datang dengan sendirinya bila 

produk atau jasa yang kita jual sesuai dengan apa yang diinginkan oleh konsumen. 

Salah satu usaha yang memiliki persaingan yang ketat saat ini ialah bisnis 

kuliner, dimana pada saat ini dunia kuliner menjadi trend di kalangan masyarakat dan 

merupakan kebutuhan manusia yang paling utama. Terlebih lagi Indonesia dikenal 

dengan dunia kulinernya termasuk juga usaha kuliner yang mengkhususkan 
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produknya dengan menyajikan makanan dan minuman kekinian. Salah satunya 

adalah “Kedai Ungu” yang berada di Jl. Sawah Jati Kelurahan Krajan Kulon, 

Kecamatan Kaliwungu, Kabupaten Kendal yang bergerak dalam bidang kuliner 

nusantara mulai dari makanan tradisional dan makanan kekinian, di namakan Kedai 

Ungu karena semua interior di kedai tersebut berwarna ungu. 

Kedai Ungu menyediakan makanan cepat saji yang sudah dikenal oleh warga 

kaliwungu dan beberapa kecamatan di sekitarnya. Kedai Ungu menawarkan berbagai 

macam jenis makanan dan minuman yang diminati oleh semua kalangan usia, dengan 

jumlah 48 makanan, 34 macam lauk pauk dan nasi, 53 jenis minuman. Dengan harga 

yang menengah kebawah kita sudah bisa menikmati berbagai macam makanan dan 

minuman di Kedai Ungu. 

Seperti yang dialami pada Kedai Ungu mengalami fluktuasi jumlah pelanggan 

hal ini dikarenakan beberapa pelanggan mengatakan porsi yang disediakan tidak 

sesuai keinginan dan tidak sesuai dengan harganya serta konsumen menunggu terlalu 

lama untuk menikmati makanan dan minuman tersebut, oleh karena itu pihak 

manajemen resto harus terus memperhatikan kebutuhan pelanggan agar pelanggan 

merasa puas terhadap Kedai Ungu dan dapat bersaing dengan tempat makan lainnya. 

Berikut merupakan data penjualan di Kedai Ungu pada tahun 2015 – 2018 : 
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Tabel 1.1 

Data Penjualan Kedai Ungu Tahun 2014-2018 

Bulan Tahun 

2014 

Tahun 

2015 

Tahun 

2016 

Tahun 

2017 

Tahun 

2018 

Januari 24,900 25,150 29,301 30,179 32,137 

Februari 24,450 26,150 30,156 30,192 31,930 

Maret 24,120 26,456 30,456 32,163 32,550 

April 24,667 26,958 30,490 32,555 33,920 

Mei 25,160 27,235 31,970 51,559 65,132 

Juni 29,105 30,580 35,156 53,159 78,104 

Juli 29,950 31,114 47,453 32,114 33,950 

Agustus 28,150 29,956 32,103 32,783 32,333 

September 27,650 29,460 30,956 31,164 30,358 

Oktober 26,850 29,005 31,441 31,997 31,678 

November 26,450 28,564 30,450 32,156 31,995 

Desember 27,192 28,117 31,104 31,991 32,365 

Jumlah 318,644 338,745 391,036 422,012 466,452 

Selisih per tahun - 20,101 72,392 30,976 44,440 

Rata-rata 26,554 28,228 32,586 35,167 38,871 

Sumber : Staff Marketing dan Pembukuan Kedai Ungu Kaliwungu, 2019 

 Dari data penjualan tersebut diketahui bahwa Kedai Ungu mengalami 

kenaikan secara signifikan setiap tahunnya mulai dari tahun 2014 yang hanya 

mencapai 318,644 jumlah produk yang terjual dan sampai pada tahun 2018 yang 

mencapai angka 466,452. Meningkatnya jumlah penjualan disebabkan karena setiap 

tahun menu yang disajikan Kedai Ungu semakin banyak mulai dari tahun 2014  

hanya tersedia 50 menu dan tahun 2018 menjadi 132 menu. Pertambahan menu di 

Kedai Ungu dilakukan setiap ada inovasi atau makanan baru yang cocok untuk 

disuguhkan agar membuat konsumen yang datang semakin puas. Dan kenaikan 

jumlah penjualan yang sangat signifikan terjadi antara bulan Mei,Juni dan Juli karena 
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bertepatan dengan bulan puasa yang tingkat pesananya bisa meningkat sekitar 30%-

50% setiap tahunnya. Tetapi setelah maupun sebelum bulan puasa berlalu terjadi 

fluktuasi tingkat penjualannya, jam operasional Kedai Ungu setiap hari nya mulai 

dari pukul 10.00-22.00 WIB dan pada saat bulan ramadhan Kedai Ungu buka dari 

jam 16.00-22.00 WIB. Banyak faktor penentu yang mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan di antaranya Citra Perusahaan, Kualitas Produk, dan Persepsi Harga yang 

terjangkau. 

Uraian diatas menggambarkan fenomena bisnis di Kedai Ungu Kaliwungu.  

 Menurut Soemirat dan Ardianto (2017:111) mengatakan bahwa “image: the 

impression , the felling, the conception which the public has of a company; a 

consciously created created impression of an object, person or organization” (Citra 

adalah kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan: kesan yang 

dengan sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau organisasi). Hal tersebut di 

dukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Sulistyanto,Euis (2015) yang 

menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan, maka berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Michael,Lotje,Willem (2014) yang menyatakan bahwa citra perusahaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Menurut Potter dan Hotchkiss (2012) food quality atau kualitas makanan 

adalah karakteristik kualitas dari makanan yang dapat diterima oleh konsumen, 

seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa. Makanan lezat dan segar 
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memainkan peran penting dalam upaya untuk melampaui pesaing. Menurut Tjiptono 

(2008:95) produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk 

diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai 

pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. 

 Hal tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Wijaya,Hartadi 

(2018) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, maka berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Siti Budiastari (2012) yang menyatakan bahwa kualitas produk saja tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.   

 Menurut Jacoby dan Olson dalam Peter dan Olson (2000:226) persepsi harga 

berkaitan dengan bagaimana informasi harga dipahami seluruhnya oleh konsumen 

dan memberikan makna yang dalam bagi mereka. Hal tersebut didukung oleh 

penelitian yang dilakukan oleh Pamela,Jantje,Decky (2015) yang menyatakan bahwa 

persepsi harga mempunyai pengaruh yang signifikan  terhadap kepuasan pelanggan, 

maka berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Sulistyanto,Euis (2015) yang 

menyatakan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.’ 

 Menurut Richard dalam Tjiptono (2015:23) “kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara 

kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya”. Dengan demikian, 
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apakah seorang konsumen puas atau tidak, sangat tergantung pada kinerja produk 

(perceived performance) dibandingkan ekspektasi konsumen. 

 Berdasarkan latar belakang yang menguraikan fenomena bisnis dan riset gap, 

maka saya tertarik untuk meneliti mengenai “PENGARUH CITRA 

PERUSAHAAN, KUALITAS PRODUK DAN PERSEPSI HARGA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI PADA PELANGGAN DI 

KEDAI UNGU KALIWUNGU)” 

1.2 Perumusan Masalah 

1. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

2.  Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

3.  Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Pembatasan Masalah 

1. Penelitian ini dimaksudkan agar masalah tidak menyimpang dari masalah 

yang diteliti, dan membahas tentang variabel independen yaitu citra 

merek,kualitas produk, dan persepsi harga. 

2. Penelitian ini berfokus pada kepuasan pelanggan yang menjadi faktor 

terpenting dalam sebuah usaha bisnis untuk mencapai kesuksesan. 

3. Penelitian ini dilakukan pada tahun 2019 
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1.4 Tujuan Penelitian : 

1. Untuk menganalisis citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan di 

Kedai Ungu Kaliwungu. 

2. Untuk menganalisis kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Kedai 

Ungu Kaliwungu. 

3. Untuk menganalisis persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan di Kedai 

Ungu Kaliwungu.  

1.5 Manfaat Penelitian 

 1. Manfaat teoritis 

      - Bagi Perusahaan 

   Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

dibidang ilmu manajemen pemasaran, khususnya dalam menganalisis 

pengaruh citra perusahaan,kualitas produk dan persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan. 

- Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang 

berguna bagi pemilik usaha lain dalam rangka menciptakan kepuasan 
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 pelanggan, khususnya yang terkait dengan citra perusahaan,kualitas 

produk dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 

 2. Manfaat Praktis  

   Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

yang berguna bagi pemilik usaha lain dalam rangka menciptakan 

kepuasan pelanggan, khususnya yang terkait dengan citra 

perusahaan,kualitas produk dan persepsi harga. 

 


