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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Di era sekarang sumber daya manusia sangatlah berpengaruh di dalam 

banyak hal, salah satunya yaitu kemampuan produk penjualan, pemasaran, 

Selain itu harga Produk sangat berpengaruh terhap kepuasan pelanggan, 

Kualitas produk Menurut Kotler dan Amstrong adalah segala sesuatu yang 

ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan dan 

yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Suatu harga yang ditetapkan 

mempunyai arti yang sangat penting bagi suatu perusahaan terutama untuk 

menghadapi tingkat persaingan yang semakin ketat serta selera konsumen yang 

selalu berubah mengikuti perkembangan zaman.1 

Harga merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam 

keadaan yang lain harga didefinisikan sebagai jumlah yang dibayarkan oleh 

pembeli. Dalam hal ini harga merupakan suatu cara bagi seorang penjual untuk 

membedakan penawarannya dari para pesaing. Sehingga penetapan harga dapat 

dipertimbangkan sebagai bagian dari fungsi diferensiasi barang dalam 

pemasaran.2 Kualitas produk dan harga sangat mempengaruhi berhasil tidaknya 

suatu proses pemasaran. Produk yang telah dikonsumsi oleh konsumen maka 

akan lebih mudah lengket dibenak konsumen dibandingkan produk-produk 

baru yang masih awam bagi masyarakat dan jarang dikonsumsi.  

 
1 Pengaruh Kualitas Produk dan Harga dan Promosi, “( Studi Pada Perumahan Serpong 

Garden )” 3, no. 1 (2015). 
2Ardani Yoga Mukharom et al., “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Keputusan Pembelian,” Jurnal Ilmiah Manajemen Dan Bisnis 6, no. 2 (2023): 1–8. 
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Harga memiliki dua peranan utama dalam mempengaruhi keputusan beli 

yaitu yang pertama Peranan alokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam 

membantu para pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau 

utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya, dan yang kedua 

yaitu Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam mendidik 

konsumen mengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas.3 Hal lain yang 

mempengaruhi kualitas produk adalah nilai produk di mata masyarakat dan 

sesuai dengan kebutuhan. Produk yang dibutuhkan masyarakat, tanpa proses 

yang maksimal akan tetap mendapat “nilai” masyarakat, terlebih jika 

masyarakat telah mengenal kualitas produk tersebut maka harga akan 

menyetarakan kualitas produk tersebut.4  

Menurut Philip Kolter untuk menganalisa pembelian konsumen ada 

beberapa faktor yang mempengaruhi pembelian konsumen. Faktor - faktor 

yaitu, Faktor yang berkaitan dengan pembeli, Faktor yang berkaitan dengan 

produk, Faktor yang berkaitan dengan situasi penjualan, Faktor yang berkaitan 

dengan situasi kultur 5 

Pengertian makanan berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

adalah segala sesuatu yang dapat dimakan, segala bahan yang kita makan atau 

masuk kedalam tubuh yang membentuk atau mengganti jaringan tubuh, 

memberikan tenaga atau mengatur semua proses dalam tubuh. Sebagai sebuah 

 
3 Desi Permata Sari, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian, Kualitas 

Produk, Harga Kompetitif, Lokasi (Literature Review Manajemen Pemasaran),” Jurnal Ilmu 

Manajemen Terapan 2, no. 4 (2021): 524–33, https://doi.org/10.31933/jimt.v2i4.463. 
4Lisa Amelisa, Sepris Yonaldi, and Hesti Mayasari, “Analisis Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Gula Tebu (Studi Kasus Kaoperasi Serba Usaha 

Kabupaten Solok),” Jurnal Manajemen Dan Kewirausahaan 7, no. September (2016): 1–13. 
5 Edwin Zusrony, PERILAKU KONSUMEN, 2021. 
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individu tentu saja manusia membutuhkan makanan, karena hal tersebut 

merupakan kebutuhan sekunder.  

Seiring dengan perkembangan zaman, makanan siap saji cukup digemari 

oleh masyarakat Indonesia salah satunya adalah kebab. Terbukti pada triwulan 

I tahun 2022, industri makanan dan minuman atau kuliner memberikan 

kontribusi lebih dari sepertiga atau 37,77% dari Produk Domestik Bruto, 

Industri makanan dan minuman atau kuliner merupakan salah satu industri 

penting yang mendukung berjalannya industri pariwisata. Kebab merupakan 

salah satu jenis makanan cepat saji modern yang mengandung bahan gizi yang 

cukup lengkap.6 

Kebab merupakan makanan siap saji yang berasal dari Timur Tengah yang 

dapat sebagai alternatif bagi konsumen dalam memenuhi kebutuhan makanan. 

Kebab hadir di Indonesia berciri roti tipis (tortilla), irisan daging, sayur, saus 

dan mayonaise. Makanan ini tampak diminati oleh masyarakat, sehingga 

muncul usaha kebab dengan berbagai merek.7  

. Lokasi penelitian ini terdapat pada outlet Al-kebab 1 yang berlokasi di 

Jalan Yosudarso 2, hal ini karena lokasi yang strategis dan mudah diakses oleh 

pembeli, kualitas pada outlet yang pertama konsisten hal ini ditunjukkan 

dengan daya beli konsumen yang stabil dari setiap tahunnya hal ini menarik 

perhatian peneliti untuk memahami pola konsumsi dan preferensi 

 
6 Ryan Akmal Arisandi and Meylani Tuti, “Pengaruh Promosi, Kualitas Produk, Dan Harga 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Kebab Turki Baba Rafi,” Jurnal Human Capital Development 

9 (2022): 1–12. 
7 Adhi Tejo Dwicahyo, Nunuk Adiarni, and Mudatsir Najamuddin, “The Influence of 

Product Concepts, Consumption Culture, and Family Towards Consumer Behavior in Consuming 

Kebab (Case Study on Kebab Turki XXX),” Industria: Jurnal Teknologi Dan Manajemen 

Agroindustri 6, no. 1 (2017): 8–14, https://doi.org/10.21776/ub.industria.2017.006.01.2. 
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konsumen.Al-Kebab berada di kota Sangatta Kabupaten Kutai Timur yang 

dibangun sejak tahun 2017. 

 Merupakan sebuah toko makanan yang dikenal karena menyajikan 

makanan khas Turki, terutama kebab, telah membuka empat outlet di lokasi 

yang berbeda, yakni di Jalan Yos Sudarso 1, Jalan Yos Sudarso 2, Jalan Yos 4 

dan Jalan Inpres. Pelanggan dapat memilih untuk melakukan pembelian secara 

langsung di toko atau memanfaatkan layanan pemesanan online melalui 

platform WhatsApp.  

Menu yang ditawarkan oleh Al-Kebab mencakup berbagai varian kebab 

dengan rentang harga mulai dari Rp.17.000 hingga Rp.29.000 Selain itu, untuk 

memenuhi selera pelanggan yang beragam, Al-Kebab juga menyediakan 

pilihan burger dengan harga berkisar antara Rp.16.000 hingga Rp.21.000 

dengan konsep yang menarik dan variasi menu yang kaya, Al-Kebab menjadi 

pilihan yang populer bagi pecinta kuliner Turki di daerah tersebut.  

Pada penelitian ini terdapat tiga variable penelitian yaitu kualitas produk, 

harga dan kepuasaan pelanggan. Pemilihan variabel tersebut untuk mendalami 

hubungan antara kualitas produk yang ditawarkan dan harga yang dikenakan 

oleh Al Kebab Sangatta dengan tingkat kepuasan pelanggan. Kualitas produk 

yang baik diharapkan dapat meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pelanggan, 

sedangkan harga yang wajar atau sesuai dengan nilai produk juga berpotensi 

memengaruhi tingkat kepuasan tersebut. Pemahaman terhadap variabel-

variabel ini diharapkan dapat memberikan wawasan mendalam mengenai 
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faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap layanan dan 

produk yang ditawarkan  

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, penelitian ini akan fokus pada dua 

variabel utama, yaitu kualitas produk dan harga, dengan tujuan untuk 

menyelidiki dampak keduanya terhadap kepuasan pelanggan di Al-Kebab 

Sangatta. Penelitian ini bertujuan untuk memahami sejauh mana kualitas 

produk dan harga berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, khususnya 

dalam konteks produk kebab. 

Berikut merupakan dalil yang membahas mengenai Makanan halal yaitu 

makanan yang tidak haram, baik zat maupun cara memperolehnya Sementara 

makanan baik artinya makanan yang sehat, aman, dan tidak berlebihan : 

Q.S Al-Baqarah [ 2 ] ; 168 
 

يَ ُّهَا النَّاسُ كُلُوْا مِمَّا فِم الَْْرْضم حَلٓلًا طيَ مباا وَّۖلَْ تَ تَّبمعُوْا خُطوُٓتم الشَّيْطٓنمِۗ امنَّه     عَدُو    لَكُمْ يٰآ
  مُّبميْن 

168 : “Wahai manusia, makanlah sebagian (makanan) di bumi yang halal lagi 

baik dan janganlah mengikuti langkah-langkah setan. Sesungguhnya ia bagimu 

merupakan musuh yang nyata”8 
 

Pada penelitian ini penulis memilih judul tersebut yaitu karena sangat 

relevan kualitas produk dan harga adalah faktor penting dalam memengaruhi 

kepuasan pelanggan, terutama dalam penjualan makanan.  

Kedua faktor tersebut memiliki dampak yang signifikan terhadap 

preferensi dan persepsi pelanggan terhadap sebuah produk. Dengan meneliti 

pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan, penulis 

 
8 Al’Qur’an Kemenag, 2019. 
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dapat memberikan wawasan yang berharga bagi industri makanan dalam 

meningkatkan strategi penjualan dan pemasaran di lingkungan sekitar. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan 

untuk perbaikan atau pengembangan strategi yang lebih baik dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan, serta memberikan kontribusi positif 

terhadap peningkatan kualitas dan daya saing produk kebab yang ditawarkan 

oleh Al-Kebab Sangatta. alasan penulis memilih judul tersebut dikarenakan 

banyaknya persaingan antar toko, penulis melihat pada lokasi penelitian 

tersebut lebih ramai oleh karena penulis tertarik untuk meneliti di lokasi 

tersebut. 

Melalui penelitian ini, peneliti berharap dapat memberikan wawasan yang 

mendalam tentang bagaimana persepsi pelanggan terhadap kualitas produk dan 

harga di outlet Al-Kebab. Dari permasalahan di atas masih dapat terlihat suatu 

perbedaan yang jelas bahwa Kualitas produk dan harga sangat mempengaruhi 

Kepuasan pelanggan. Mengacu kondisi tersebut, akhirnya peneliti bermaksud 

melaksanakan pengkajian mengenai “PENGARUH KUALITAS PRODUK 

DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN AL-KEBAB 

SANGATTA”. 

 

B. Definisi Operasional  

Penelitian kuantitatif biasanya memulai dengan mengukur kebenaran 

variabel dengan instrumen penelitian, lalu melakukan analisis untuk 

mengetahui bagaimana masing-masing variabel berhubungan satu sama lain. 
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Pada dasarnya, variabel penelitian adalah segala sesuatu yang ditetapkan oleh 

penelitian untuk dipelajari untuk mendapatkan informasi tentangnya. Sesuai 

dengan judul penelitian, "Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Al-Kebab Sangatta Kutai Timur", peneliti menetapkan 

variabel berikut: 

1. Variabel Independen   

Variabel bebas atau biasa di sebut Dengan variabel independen 

merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel ini 

biasa disebut juga variabel eksogen. Pada penelitian ini variabel 

independen adalah Kualitas Produk sebagai X1, sedangkan Harga sebagai 

X2.9 

2. Variabel Dependen   

Variabel terikat atau biasa di sebut dengan variabel dependen 

merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena 

adanya variabel independen (bebas). Variabel terikat disebut juga variabel 

endogen. Pada penelitian ini variabel terikat yang dipilih adalah Kepuasan 

Pelanggan sebagai Y.10 

 

 

 

 
9 Jurnal Hikmah, “Paradigm,” Computer Graphics Forum 39, no. 1 (2020): 672–73, 

https://doi.org/10.1111/cgf.13898. 
10 Hikmah. 
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C. Perumusan Masalah  

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut  

1. Seberapa besar pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Al-Kebab di Sangatta Kutai Timur ? 

2. Seberapa besar pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Al-Kebab 

di Sangatta Kutai Timur ? 

3. Seberapa besar pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan Al-Kebab di Sangatta Kutai Timur ? 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah di atas 

adalah sebagai berikut:  

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan Al-Kebab di Kota Sangatta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadap kepuasan 

pelanggan Al-Kebab di Kota Sangatta. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan Al-Kebab di Kota Sangatta.  

2. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  
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a. Manfaat Teoritis: 

Penelitian yang bertitik tolak dari meragukan suatu teori tertentu 

disebut penelitian verifikatif. Keraguan terhadap suatu teori yang 

bersangkutan tidak bisa lagi menjelaskan peristiwa-peristiwa aktual 

yang dihadapi. Pengujian terhadap teori tersebut dilakukan melalui 

penelitian empiris, dan hasilnya bisa menolak, atau mengukuhkan, atau 

merevisi yang bersangkutan. Demikianlah teori berkembang terus 

melalui penelitian, dan dengan demikian ilmu pengetahuan berkembang 

terus tanpa batas. Itulah sebabnya penelitian ditempatkan sebagai darma 

kedua pada tridarma perguruan tinggi sebagai lembaga yang mengelola 

ilmu pengetahuan.11 Hasil penelitian ini diharapkan untuk menambah 

pengetahuan peneliti mengenai penerapan kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan Al-Kebab Sangatta. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian bermanfaat pula untuk memecahkan masalah-masalah 

praktis. Mengubah lahan kering menjadi lahan yang subur, mengubah 

cara kerja lebih efisien. Dan mengubah kurikulum supaya cara kerja 

lebih efisien, dan mengubah kurikulum supaya lebih berdaya guna bagi 

pembangunan sumber daya manusia merupakan contoh-contoh 

permasalahan yang dapat dibantu pemecahannya melalui penelitian 

ilmiah. Hampir semua lembaga yang ada di masyarakat, baik lembaga 

pemerintahan maupun lembaga swasta, menyadari manfaat ini dengan 

 
11 A. Muri Yusuf, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan Kombinasi, News.Ge, 

2014. 
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menepatkan penelitian dan pengembangan sebagai bagian integral 

dalam organisasi mereka. Kedua manfaat penelitian tersebut merupakan 

syarat-syarat dilakukannya suatu penelitian sebagaimana dinyatakan 

dalam rancangan (desain) penelitian. 12 

1.) Bagi Mahasiswa 

Hasil Penelitian ini di harapkan memberikan masukan dalam 

bentuk bacaan untuk memperkaya wawasan setiap individu yang 

membaca hasil penelitian ini dan menjadi bahan pertimbangan 

bagi peneliti lainnya dan Sekolah Tinggi Agama Islam Sangatta. 

Dapat di jadikan referensi dalam kajian yang berkaitan dengan 

pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

Al-Kebab Sangatta. 

2.) Bagi Masyarakat  

Hasil penelitian ini di harapkan menambah pengetahuan 

masyarakat tentang pengaruh kualitas produk dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan Al-Kebab Sangatta. 

3.) Bagi Peneliti 

Sebagai sarana menambah wawasan dan pengalaman 

sebagaimana yang sudah dijelaskan dalam sebuah bentuk teori-

teori yang dijelaskan dibangku Sekolah Tinggi Agama Islam 

Sangatta, Kabupaten Kutai Timur, Kalimantan Timur mengenai 

 
12 A. Muri Yusuf. 
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ekonomi Islam yang berlaku di Sangatta, Kabupaten Kutai Timur, 

Kalimantan Timur. 

 

E. Sistematika Laporan Penelitian  

Sistematika penulisan skripsi ini terdiri dari 5 (lima) Bab, di mana 

uraian bab-bab tersebut adalah sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan tentang latar belakang masalah, definisi operasional, 

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika penulisan.  

BAB II : LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 

Bab ini berisikan tentang deskripsi teori, kajian penelitian yang relevan 

dan hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini berisikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, waktu dan 

tempat penelitian, populasi, sampel dan teknik sampling, variabel penelitian 

dan  indikator, teknik pengumpulan data, uji instrumen penelitian, dan teknik 

analisis data. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan tentang gambaran objek penelitian, deskripsi data dan 

pengujian hipotesis, pembahasan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian . 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisikan tentang simpulan dan saran-saran. bagian akhir berisi 

daftar pustaka dan lampiran-lampiran. 


