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ABSTRAK 

 

Muhammad Fuad Khasan (1602025286) 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DALAM PEMBELIAN GULAI 

TIKUNGAN BLOK M (STUDI KASUS PADA MASYARAKAT 

KEBAYORAN LAMA UTARA) 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen.Fakultas  Ekonomi 

dan Bisnis Muhammadiyah Prof. DR.. HAMKA.2020.Jakarta. 

Kata kunci: Kualitas Produk ,Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Data diambil dengan 

menggunakan kuesioner dari 100 responden masyarakat Kebayoran Lama Utara 

Ja yang sudah pernah mengunjungi Gulai Tikungan Blok M. Data diolah 

menggunakan analisis regresi menggunakan IBM SPSS Statistics 25. Hasil 

penelitian menemukan bahwa kualitas produk dan media kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan konsumen, hal ini dapat 

dilihat dari hasil nilai 
f
hitung sebesar 108.253 lebih besar dari nilai 

f
tabel (n=98, 

2) 3,09 atau 108.253 > 3,09 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, yang artinya 

variabel bebas (X), yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan , secara bersama-

sama atau simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat 

(Y), yaitu kepuasaan konsumen. Hasil ini menunjukkan bahwa untuk 

meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan Gulai Tikungan Blok M 

diharapkan mampu meningkatkan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen 

dapat ditingkatkan dengan cara meningkatkan kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. 
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 ABSTRACT 

 

Muhammad Fuad Khasan (1602025286) 

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION IN PURCHASING SUGAR BLOK M 

(CASE STUDI IN KEBAYORAN LAMA UTARA COMMUNITY) 

Thesis. Undergraduate Program Management STUDI Program. Faculty of 

Economics and Business Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2020. Jakarta. 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction. 

This STUDI aims to determine the effect of product quality and service 

quality on purchasing decisions. The data were collected using a questionnaire 

from 100 respondents from the Kebayoran Lama Utara Ja community who had 

visited Gulai Tikungan Blok M. The data were processed using regression 

analysis using IBM SPSS Statistics 25. The results of the STUDI found that 

product quality and service quality media had a positive and significant effect on 

consumer satisfaction. , this can be seen from the results of the value of fcount of 

108,253 greater than the value of the table (n = 98, 2) 3.09 or 108,253> 3.09 and 

the significance value of 0.000 <0.05, which means the independent variable (X), 

namely product qualyoity, service quality, together or simultaneously have a 

significant effect on the dependent variable (Y), namely consumer satisfaction. 

These results indicate that to improve product quality and service quality Gulai 

Tikungan Blok M is expected to increase customer satisfaction. Consumer 

satisfaction can be increased by improving product quality and service quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Persaingan dunia usaha saat ini semakin kompetitif, karena itu setiap perusahaan 

harus mampu mengatur dan mengolah semua sumber daya dan pemasaran yang 

dimilikinya dengan efektif dan efisien agar tetap dapat berkembang dan 

berinovasi.Di Indonesia tepatnya di Jakarta memang lekat dengan image macet 

dan padat serta aktivitas masyarakatnya yang tak pernah berhenti. Tak hanya 

sibuk beraktivitas, sebagian penduduknya gemar berwisata kuliner murah di 

Jakarta dengan mengunjungi tempat baru dan menikmati makanan enak 

khususnya di akhir pekan. Di salah satu kawasan kuliner murah di Jakarta yang 

cukup populer khususnya di daerah Blok M, kuliner murah di Jakarta satu ini 

adalah masakan gulai lezat yang dimasak dalam kuali dan sering disebut dengan 

istilah gultik atau gulai tikungan. Sesuai namanya, kuliner murah Jakarta ini 

memang terletak di pinggiran jalan dan tikungan sekitar Jalan Mahakan Blok M. 

(https://www.kompasiana.com) 

Tabel 1 

Rata-Rata Penjualan Gultik di Blok M 
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Pada tabel 1 dapat dilihat tahun 2019 permintaan kosumen terhadap gultik 

setiap bulan mengalami peningkatan. Bulan Februari mengalami peningkatan dari 

bulan sebelumnya sebesar Rp. 16.000.000 dari Rp. 14.000.000, bulan Maret 

mengalami penurunan dari bulan sebelumnya sebesar RP. 15.000.000 dari         

Rp. 16.000.000, tetapi sampai bulan Juni penjualan gultik mengalami peningkatan 

sebesar Rp. 21.000.000. Rata-rata pengunjuk gultik di Blok M adalah 200-250 

orang perhari, jumlah ini mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya yang 

biasanya 50-80orang per hari. 

Meningkatnya permintaan konsumen terhadap gulai tikungan diikuti dengan 

meningkatnya jumlah pedagang yang menjajakan gulai tikungan ini. Seperti yang 

dilansir dalam fooddetik.com penjual yang menjajakan gulai tikungan ini sekitar 

kurang lebih 20 pedagang (https://food.detik.com). Persaingan ketat antar 

pedagang ini menuntut pedagang bertahan dengan menciptakan inovasi baru. 

Masing-masing pedagang menjajakan pilihan makanan pendamping yang 

beragam agar dapat dipilih oleh konsumen untuk dibeli.  

Persaingan akan semakin ketat karena produsen yang terlibat didalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, yang menyebabkan setiap 

pengusahaharus menggutamakan kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. 

Persaingan yang cukup ketat terjadi pada bisnis kuliner beberapa tahun terakhir. 

Setiap tahun bahkan setiap bulannya, muncul bisnis-bisnis kuliner yang hadir di 

Indonesia khususnya di Jakarta, bahkan dengan harga yang relatif murah.  Sama 

halnya dengan bisnis gulai tikungan yang berada di kawasan Bulungan Blok M, 

Jakarta Selatan, walaupun tergolong kuliner kaki lima, gulai tikungan selalu ramai 
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pengunjung. Yang menjadikan gultik ini selalu ramai adalah cita rasa yang khas 

dari rasa gulai. Gulai yang dijual di kawasan ini merupakan gulai sapi, dan 

mempunyai citarasa gulai daging sapi yang khas berbalur wangi rempah-rempah. 

Pembeli gulai tikungan di Blok M ini, banyak yang merasa puas dengan rasa dari 

gulai tersebut yang membuat mereka ingin kembali lagi untuk menyantap gulai 

disana, tidak hanya rasanya saja yang membuat pembeli ingin kembali lagi tetapi 

harga yang terbilang cukup murah sekitar Rp. 10.000 sudah dapat menyantap 

hidangan gulai tikungan. Hal ini dikatakan oleh salah satu pembeli gulai tikungan 

di Blok M yang dilansir dalam poskotanews menyatakan bahwa sering membeli 

gulai tikungan ini karena harganya yang murah dan rasanya yang enak sehingga 

tidak cukup satu porsi jika menyantap gulai ini (https://poskotanews.com).  

Meningkatnya permintaan konsumen terhadap bisnis kuliner diikuti dengan 

meningkatnya jumlah industri yang menawarkan produk tersebut. Persaingan 

ketat antar industri kuliner menuntut setiap industri untuk mampu bertahan 

dengan menciptakan inovasi baru. Masing-masing industri kuliner berusaha agar 

produknya dapat diterima dengan baik di pasar, yang berarti produk tersebut 

dipilih oleh konsumen untuk digunakan. 

Salah satu faktor  yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas 

produk. Dengan memberikan kualitas produk yang terbaik bagi para konsumen, 

perasaan puas akan produk atau merek yang dikonsumsi akan muncul pada diri 

konsumen. Hal ini akan membuat konsumen memiliki keinginan kuat untuk 

membeli ulang produk atau merek yang sama dikemudian hari. Kualitas produk 

merupakan hal pertama yang dinilai konsumen dan menjadikan suatu pengalaman 
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yang dapat menarik pelanggan apabila pelanggan merasa puas pada produk 

tersebut. Dengan memberikan inovasi, perasaan puas akan makanan yang 

dikonsumsi akan muncul pada diri konsumen. Konsumen akan menyukai produk 

yang menawarkan kualitas yang  terbaik.  

Seperti yang dilansir dalam liputan6 salah satu pedagang gulai tikungan 

mengatakan bahwa menjaga citra rasa itu hal yang paling utama untuk membuat 

konsumen menyukai gulai tersebut selain itu salah satu pembeli dari gulai 

tikungan mengatakan bahwa rasa dari gulai tikungan memang otentik dan jarang 

ditemukan di tempat yang lain. Selain itu, kualitas dari bahan-bahan yang 

digunakan merupakan kualitas yang terbaik sehingga mampu menciptakan cita 

rasa yang khas dari gulai tersebut.  

Dari teori tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Heizer dan Render (2001) dan oleh Naufal Hilmi Saputra , 

Supriadi Thalib , Tyahya Whisnu Hendratni (2019) menyatakan bahwa kualitas 

produk merupakan kemampuan suatu produk untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen.Sedangkan  menurut penelitian yang dilakukan oleh Wulan Arifina 

Fatin , M. Ato’illah , Deni Esti Lestari (2019) bahwa kualitas produk tidak 

mempunyai pengaruh terhadap  kepuasan  konsumen. 

Faktor kedua adalah Kualitas Pelayanan karena pelanggan merasa puas apabila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang mereka 

harapkan. Pelanggan yang merasa puas menunjukkan kemungkinan mereka untuk 

kembali membeli produk atau jasa yang sama. 
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Pengembangan kualitas produk dan kualitas pelayanan sangat didorong oleh 

kondisi persaingan antara perusahaan, kemajuaan teknologi, tahapan 

perekonomian dan sejarah masyarakat. Dengan adanya perkembangan tersebut 

maka perusahaan berusaha untuk menjaga reputasi dan nama baik bagi melalui 

kualitas produk yang dihasilkan. Dari pengertian tersebut dapat di simpulkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini 

didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh oleh Teguh Iman Saputra 

Nasution, Tri Kurniawati (2018) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbeda dengan Penelitian yang dicoba 

oleh Budi Prihatminingtyas, Imansyah, Retno Ayu Dewi Novitawati( 2019), kalau 

Kualitas Pelayanan tidak dapat mempengaruhi  Kepuasaan Konsumen.  

Bersumber pada penjelasan di atas penulis tertarik melakukan penelitian 

dengan judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DALAM 

PEMBELIAN GULAI TIKUNGAN BLOK M (STUDI KASUS PADA 

MASYARAKAT KEBAYORAN LAMA UTARA)” 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diatas, maka dapat diambil identifikasi 

masalah mengenai penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana Kualitas Produk gulai tikungan Blok M pada masyarakat 

Kebayoran Lama Utara? 
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2. Bagaimana Kualitas Pelayanan gulai tikungan Blok M pada masyarakat 

Kebayoran Lama Utara? 

3. Bagaimana Kepuasan Konsumen gulai tikungan Blok M pada masyarakat 

Kebayoran Lama Utara? 

4. Apakah Kualitas Produk Berpengaruh”terhadap Kepuasan Konsumen gulai 

tikungan Blok M pada”masyarakat Kebayoran Lama Utara? 

5. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh”terhadap Kepuasan Konsumen 

gulai tikungan Blok M pada masyarakat Kebayoran Lama Utara? 

6. Apakah Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen produk gulai tikungan Blok M pada masyarakat 

Kebayoran Lama Utara?  

1.2.2 Pembatasan Masalah  

Berdasarkan indentifikasi masalah diatas, Untuk menghidari meluasnya 

penelitian, maka penelitian ini hanya akan memfokuskan pada Pengaruh Kualitas 

Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan(X2) Terhadap Kepuasan Konsumen dalam 

Pembelian Gulai Tikungan Blok M(Y). 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan dan identifikasi masalah di atas, maka peneliti 

menerapkan rumusan masalah sebagai berikut : 

 “Bagaimana Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada masyarakat Kebayoran Lama Utara”. 
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1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah di atas , maka penelitian menetapkan tujuan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Untuk”menganalisa Kualitas Produk gulai tikungan Blok M pada masyarakat 

Kebayoran Lama Utara. 

2. Untuk menganalisa Kualitas Pelayanan gulai tikungan Blok M pada 

masyarakat Kebayoran Lama Utara.  

3. Untuk menganalisa Kepuasan Konsumen gulai tikungan Blok M pada 

masyarakat Kebayoran Lama Utara. 

4. Untuk menganalisa Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

gulai tikungan Blok M  pada masyarakat Kebayoran Lama Utara.  

5. Untuk menganalisa Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen gulai tikungan Blok M pada masyarakat Kebayoran Lama Utara. 

6. Untuk menganalisa Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap”Kepuasan Konsumen gulai tikungan Blok M pada”masyarakat 

Kebayoran Lama Utara Jakarta”Selatan. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Dengan adanya tujuan penelitian diharapkan kegiatan penelitian ini akan 

memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi mahasiswa  

Sebagai salah satu syarat memperoleh gelar sarjana Ekonomi di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis UHAMKA. 
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2. Manfaat bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis UHAMKA 

Dapat digunakan sebagai informasi lain dan sumber otoritas yang 

berwenang atas permasalahan yang dibahas, serta perbandingan laporan 

sejenis yang dilakukan sebelumnya, dan laporan tersebut juga diharapkan 

dapat menjadi landasan ilmiah, dan hasil kajian dapat dijadikan sebagai 

bahan referensi. Orang yang hanya membutuhkan atau membutuhkan bahan 

referensi. 

3. Manfaat Teoritis 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan manfaat 

teoritis, setidaknya sebagai sumbangan pemikiran bagi dunia pendidikan, 

khususnya bagi ilmu-ilmu bidang sosial yaitu untuk menambah wawasan 

dan manajemen pengetahuan. 
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