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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

I~nd~ustri~ kuli~ne~r d~i~ I~nd~one~si~a me~ngalami~ pe~rtumbuhan si~gni~fi~kan

d~alam be~be~rapa tahun te~rakhi~r, se~i~ri~ng d~e~ngan pe~rubahan gaya hi~d~up

masyarakat yang se~maki~n konsumti~f d~an te~rbuka te~rhad~ap tre~n makan d~i~ luar

rumah. Fe~nome~na i~ni~ d~i~d~ukung ole~h pe~rke~mbangan te~knologi~ d~i~gi~tal,

khususnya layanan pe~san antar be~rbasi~s apli~kasi~ se~pe~rti~ GoFood~ d~an

GrabFood~ yang me~mpe~rmud~ah akse~s masyarakat te~rhad~ap makanan d~ari~

be~rbagai~ Re~storan. Re~storan Be~be~k Kale~yo cabang Harapan I~nd~ah, Be~kasi~,

be~rke~mbang ce~pat se~bagai~ salah satu pi~li~han kuli~ne~r utama, me~nawarkan

konse~p be~be~k gore~ng khas se~rta suasana ke~luarga. Me~ski~pun re~putasi~nya bai~k,

be~lum banyak stud~i~ me~nd~alam yang me~ngukur pe~ngaruh strate~gi~ harga d~an

promosi~ te~rhad~ap ke~puasan pe~langgan d~i~ cabang i~ni~. Re~ntang harga me~nu

te~rmasuk me~ne~ngah–pre~mi~um, d~an pe~langgan se~ri~ng me~mband~i~ngkannya

d~e~ngan re~storan se~rupa d~i~ se~ki~tarnya. Strate~gi~ promosi~ yang d~i~te~rapkan

me~ncakup d~i~skon pake~t ke~luarga, vouche~r apli~kasi~ d~e~li~ve~ry, d~an program

loyali~tas. Promosi~ se~pe~rti~ vouche~r GoFood~ atau d~i~skon ongki~r se~ri~ng d~i~se~but

d~i~ me~d~i~a sosi~al d~an grup WhatsApp lokal, namun se~jauh i~ni~ be~lum d~i~ukur

e~fe~kti~vi~tasnya bagi~ ke~puasan konsume~n.

Salah satu faktor be~rhasi~lnya re~storan ad~alah ke~puasan konsume~n.

Me~nurut Bulan e~t al.(2025:925) ke~puasan konsumen ad~alah ti~ngkat

ke~puasan yang d~i~alami~ kli~e~n se~te~lah me~mband~i~ngkan apa yang me~re~ka

pe~role~h d~ari~ prod~uk atau jasa d~e~ngan asumsi~ yang me~re~ka mi~li~ki~. Ji~ka

konsume~n puas d~e~ngan ni~lai~ yang d~i~be~ri~kan ole~h prod~uk atau layanan

te~rse~but, ad~a ke~mungki~nan be~sar me~re~ka akan me~njad~i~ pe~langgan se~ti~a

d~alam jangka panjang. Se~jalan d~e~ngan pe~nd~apat te~rse~but, ke~puasan konsume~n

pad~a d~asarnya muncul ke~ti~ka pe~ngalaman yang d~i~te~ri~ma mampu me~me~nuhi~

bahkan me~lampaui~ harapan awal me~re~ka. Ke~ti~ka pe~rusahaan mampu
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me~mbe~ri~kan ni~lai~ yang se~suai~, bai~k me~lalui~ kuali~tas prod~uk, harga

yang te~pat, maupun promosi~ yang e~fe~kti~f, maka konsume~n akan me~rasa

d~i~hargai~ d~an ce~nd~e~rung me~ni~ngkatkan loyali~tasnya. Se~bali~knya, apabi~la ni~lai~

yang d~i~te~ri~ma le~bi~h re~nd~ah d~ari~ harapan, maka ti~ngkat ke~puasan konsume~n

me~nurun, yang pad~a akhi~rnya d~apat me~me~ngaruhi~ ke~putusan pe~mbe~li~an,

mi~nat be~rkunjung ke~mbali~, se~rta re~kome~nd~asi~ ke~pad~a orang lai~n.

Pe~rmasalahan Pad~a re~storan Be~be~k Kale~yo cabang Harapan I~nd~ah,

te~rjad~i~ ke~ti~d~akpuasan pad~a konsume~n yang d~i~tunjukkan ole~h be~be~rapa

ke~luhan, se~pe~rti~ pe~layanan yang lambat, ke~ti~d~akse~suai~an antara harapan

konsume~n d~e~ngan prod~uk yang d~i~te~ri~ma, se~rta kurangnya ke~nyamanan d~alam

prose~s pe~mbe~li~an. Kond~i~si~ i~ni~ me~nunjukkan ad~anya gap antara ni~lai~ yang

d~i~harapkan pe~langgan d~an ni~lai~ yang me~re~ka pe~role~h se~cara nyata. Be~ri~kut

gambar 1.1 Ke~puasan Konsume~n pad~a Re~storan Be~be~k Kale~yo Cabang

Harapan I~nd~ah

Gambar 1. 1 Ketidakpuasan Konsumen

Sumber: Google Review

Be~rd~asarkan kumpulan ulasan pad~a gambar d~i~ atas, te~rli~hat bahwa

pe~langgan me~mi~liki~ pe~ngalaman yang be~ragam ke~ti~ka be~rkunjung ke~ Be~be~k
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Kale~yo Harapan I~nd~ah. Mayori~tas ulasan me~nyoroti~ lama waktu pe~nyaji~an,

kuali~tas pe~layanan, d~an konsi~ste~nsi~ makanan. D~ari~ hasi~l pe~nge~lompokkan,

ulasan d~apat d~i~klasi~fi~kasi~kan d~alam be~be~rapa aspe~k utama se~bagai~ be~ri~kut:

1. Ke~ce~patan Pe~nyaji~an d~an Ke~te~patan Pe~sanan — 45%

 Banyak pe~langgan me~nge~luhkan waktu tunggu yang sangat lama,

mulai~ d~ari~ 40 me~ni~t hi~ngga le~bi~h d~ari~ 1 jam se~be~lum makanan

d~atang.

 Ad~a pula kasus d~i~ mana pe~sanan ke~luar ti~d~ak se~suai~, se~pe~rti~:

 Makanan d~atang te~rlambat

 Mi~numan be~lum ke~luar me~ski~ makanan sud~ah habi~s d~i~makan,

 Ke~salahan i~te~m pe~sanan.

Walaupun d~e~mi~ki~an, se~bagi~an ke~ci~l pe~langgan te~tap me~ne~ri~ma

pe~sanan d~e~ngan bai~k me~ski~ me~nunggu cukup lama.

2. Pe~layanan Karyawan d~an Re~sponsi~vi~tas — 30%

 Banyak ulasan me~nunjukkan bahwa pe~langgan me~rasa:

 Pe~layanan kurang si~gap,

 Re~spons pe~layan te~rhad~ap komplai~n kurang ce~pat,

 Koord~i~nasi~ antar staff kurang bai~k te~rutama saat re~storan

ramai~.

Be~be~rapa pe~langgan me~rasa pe~layan tampak ke~walahan saat jam

si~buk se~hi~ngga pe~layanan me~njad~i~ lambat d~an kurang ramah.

3. Kuali~tas Rasa Makanan d~an Konsi~ste~nsi~ — 15%

 Pad~a aspe~k i~ni~, ulasan te~rbagi~:

 Ad~a pe~langgan yang me~ni~lai~ bahwa be~be~k e~nak d~an se~suai~

e~kspe~ktasi~, se~hi~ngga layak d~i~tunggu.

 Namun, be~be~rapa pe~langgan me~ne~mukan masalah se~pe~rti~:

 Rasa makanan yang ti~d~ak konsi~ste~n,

 Nasi~ yang ti~d~ak se~suai~ (contoh: nasi~ puti~h d~i~ganti~ nasi~ ud~uk tanpa

konfi~rmasi~).

4. Harga d~an Ke~se~suai~an d~e~ngan Pe~layanan — 10%

 Se~bagi~an pe~langgan me~rasa bahwa:

 Harga makanan cukup ti~nggi~,
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 Namun ti~d~ak se~band~i~ng d~e~ngan waktu tunggu yang lama atau

pe~layanan yang kurang maksi~mal.

 Namun d~e~mi~ki~an, ad~a juga yang me~ni~lai~ harga masi~h wajar untuk

porsi~ d~an kuali~tas rasa.

Untuk me~mahami~ pe~rke~mbangan pe~ncapai~an targe~t se~lama e~mpat

tahun te~rakhi~r, be~ri~kut d~i~saji~kan d~ata me~nge~nai~ targe~t, re~ali~sasi~,

pe~rse~ntase~ capai~an, se~rta ke~te~rangan status pe~ncapai~an d~ari~ tahun 2021

hi~ngga 2024. D~ata i~ni~ me~mbe~ri~kan gambaran me~nge~nai~ se~jauh mana

program atau ke~gi~atan yang d~i~re~ncanakan d~apat d~i~re~ali~sasi~kan d~i~

lapangan d~an me~mbantu me~ngi~d~e~nti~fi~kasi~ pe~rmasalahan yang masi~h

pe~rlu d~i~pe~rbai~ki~. Be~ri~kut tabe~l d~ata pe~njulana se~lama pe~ri~od~e~ 2021-

2024 pad~a Re~storan Be~be~k Kale~yo Harapan I~nd~ah:

Tabel 1.1 Penjualan Bebek Kaleyo
Tahun Target

(Porsi)

Realisasi

(Porsi)

Persentase Keterangan

2021 13.800 10.920 79% Ti~d~ak Te~rcapai~

2022 14.500 12.960 89% Ti~d~ak Te~rcapai~

2023 15.000 16.500 110% Te~rcapai~

2024 15.500 15.190 98% Ti~d~ak Te~rcapai~

Sumbe~r: Re~storan Be~be~k Kale~yo Harapan I~nd~ah, Tahun 2025

Be~rd~asarkan d~ata d~i~ atas, pad~a d~ata tahun 2021–2024, te~rli~hat

bahwa pe~ncapai~an targe~t me~ngalami~ fluktuasi~ d~e~ngan ti~ga tahun ti~d~ak

me~ncapai~ targe~t d~an hanya satu tahun yang be~rhasi~l me~lampaui~ targe~t.

Pad~a tahun 2021 d~an 2022, capai~an masi~ng-masi~ng hanya se~be~sar 79%

d~an 89%, me~nunjukkan ad~anya ke~se~njangan yang cukup be~sar antara

targe~t d~an re~ali~sasi~. Me~ski~pun pad~a tahun 2023 te~rjad~i~ pe~ni~ngkatan

si~gni~fi~kan d~e~ngan re~ali~sasi~ me~ncapai~ 110% se~hi~ngga targe~t be~rhasi~l

te~rcapai~, ke~be~rhasi~lan i~ni~ ti~d~ak be~rlanjut pad~a tahun 2024, d~i~ mana

capai~an se~be~sar 98% masi~h be~rad~a d~i~ bawah targe~t yang d~i~te~tapkan.

Pola i~ni~ me~nunjukkan bahwa ki~ne~rja be~lum konsi~ste~n, d~an masi~h

te~rd~apat pe~rmasalahan d~alam pe~re~ncanaan, pe~laksanaan, atau faktor

e~kste~rnal yang me~nye ~babkan targe~t se~ri~ng kali~ ti~d~ak te~rpe~nuhi~.
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Hasi~l pra-surve~i~ te~rhad~ap 20 re~spond~e~n yang te~lah be~rkunjung

atau me~mbe~li~ prod~uk le~bi~h d~ari~ se~kali~ d~i~ Be~be~k Kale~yo Cabang

Harapan I~nd~ah me~nunjukkan d~ata yang d~i~rangkum d~alam Tabe~l 1.2

be~ri~kut te~rkai~t Pra surve~i~ ke~puasan konsume~n.

Tabel 1.2 Pra-survei Kepuasan Konsumen
No Pe~rnyataan Jawaban Per~se~ntase~

Ya Ti~d~ak Ya Ti~d~ak

Kesesuaian harapan

1. Pe~ngalaman saya me~nggunakan

layanan/prod~uk i~ni~ se~suai~ d~e~ngan

harapan saya se~be~lumnya.

9 11 45% 55%

Minat berkunjung Kembali

2. Saya be~rmi~nat untuk ke~mbali~

me~nggunakan layanan/prod~uk i~ni~

d~i~ masa me~nd~atang.

8 12 40% 60%

Kesediaan Merekomendasikan

3. Saya be~rse~d~i~a me~re~kome~nd~asi~kan

layanan/prod~uk i~ni~ ke~pad~a te~man

atau ke~luarga.

8 12 40% 60%

Sumbe~r: olah d~ata, tahun 2025

Be~rd~asarkan tabe~l d~i~atas, d~apat d~i~si~mpulkan bahwa

layanan/prod~uk masi~h me~nghad~api~ pe~rmasalahan te~rkai~t ke~puasan d~an

loyali~tas pe~langgan. Se~banyak 55% konsume~n me~nyatakan pe~ngalaman

me~re~ka ti~d~ak se~suai~ harapan, me~nunjukkan bahwa kuali~tas layanan

be~lum mampu me~me~nuhi~ e~kspe~ktasi~ mayori~tas pe~ngguna. Se~lai~n i~tu,

60% re~spond~e~n ti~d~ak be~rmi~nat untuk ke~mbali~ me~nggunakan

layanan/prod~uk, me~ngi~nd~i~kasi~kan re~nd~ahnya mi~nat be~rkunjung ke~mbali~

se~rta pote~nsi~ ke~hi~langan pe~langgan d~i~ masa me~nd~atang. Pe~rmasalahan

se~maki~n te~rli~hat ke~ti~ka 60% konsume~n ti~d~ak be~rse~d~i~a

me~re~kome~nd~asi~kan layanan ke~pad~a orang lai~n, yang be~rarti~ pe~ngalaman

me~re~ka be~lum cukup posi~ti~f untuk d~i~bagi~kan se~bagai~ re~kome~nd~asi~.

Pe~rse~ntase~ ne~gati~f yang d~omi~nan pad~a ke~ti~ga i~nd~i~kator i~ni~

me~nunjukkan bahwa layanan/prod~uk masi~h me~mi~li~ki~ ke~kurangan yang
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pe~rlu se~ge~ra d~i~pe~rbai~ki~ agar d~apat me~ni~ngkatkan ke~puasan,

ke~pe~rcayaan, d~an loyali~tas konsume~n.

Harga sangat d~i~pe~rhati~kan untuk me~ncapai~ ke~puasan konsume~n.

Se~maki~n banyak harga yang te~rjangkau maka konsume~n akan te~rtari~k

pad~a te~mpat te~rse~but. Me~nurut Fi~tri~atul & Mohammad~ (2024:148)

be~rpe~nd~apat bahwa, harga sangat me~mpe~ngaruhi~ konsume~n, kare~na

harga be~rpe~ran pe~nti~ng d~alam me~ne~ntukan laku ti~d~aknya suatu prod~uk.

D~alam me~nghad~api~ pe~rsai~ngan pasar yang se~maki~n ke~tat, te~rutama

d~e~ngan banyaknya rumah makan d~an re~storan yang me~nawarkan me~nu

se~je~ni~s, Be~be~k Kale~yo pe~rlu me~mpe~rhati~kan strate~gi~ harga yang te~pat.

Harga yang d~i~te~tapkan ole~h Be~be~k Kale~yo te~rkad~ang be~rbe~d~a d~e~ngan

harga d~i~ pasaran, se~hi~ngga d~apat me~ni~mbulkan pe~rtanyaan d~ari~

konsume~n, me~ngi~ngat harga me~rupakan salah satu faktor utama yang

me~me~ngaruhi~ ke~puasan pe~langgan. Ole~h kare~na i~tu, Be~be~k Kale~yo

harus me~masti~kan bahwa harga yang d~i~be~ri~kan se~laras d~e~ngan harga

pasar agar te~tap kompe~ti~ti~f d~an me~mbe~ri~kan ni~lai~ qyang se~suai~ bagi~

konsume~n.

Hasi~l Pra-Surve~i~ te~rhad~ap 20 re~spond~e~n yang te~lah be~rkunjung

atau me~mbe~li~ prod~uk le~bi~h d~ari~ se~kali~ d~i~ Be~be~k Kale~yo Cabang

Harapan I~nd~ah me~nunjukkan d~ata yang d~i~rangkum d~alam Tabe~l 1.3

be~ri~kut te~rkai~t Pra-Surve~i~ Harga:

Tabel 1.3 Pra-survei Harga pada Restoran Bebek Kaleyo

No Pe~rnyataan Jawaban Per~se~ntase~

Ya Ti~d~ak Ya Ti~d~ak

Keterjangkauan harga

1. Saya me~rasa harga prod~uk i~ni~

masi~h d~apat d~i~jangkau se~suai~

d~e~ngan ke~mampuan ke~uangan

saya.

8 12 40% 60%

Kesesuaian harga dengan kualitas produk

2. Saya me~ni~lai~ harga prod~uk i~ni~

se~band~i~ng d~e~ngan kuali~tas
9 11 45% 55%
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No Pe~rnyataan Jawaban Per~se~ntase~

Ya Ti~d~ak Ya Ti~d~ak

yang saya te~ri~ma

Daya saing harga

3. Harga prod~uk i~ni~ le~bi~h

kompe~ti~ti~f d~i~band~i~ngkan

d~e~ngan prod~uk se~je~ni~s d~i~

pasaran.

7 13 35% 65%

Kesesuaian harga dengan manfaat

4. Manfaat yang saya d~apatkan

d~ari~ prod~uk i~ni~ se~suai~ d~e~ngan

harga yang saya bayarkan.

6 14 30% 70%

Sumbe~r: olah d~ata, tahun 2025

Be~rd~asarkan tabe~l d~i~ atas, te~rli~hat bahwa aspe~k harga masi~h

me~njad~i~ pe~rmasalahan utama bagi~ konsume~n. Pad~a i~nd~i~kator

ke~te~rjangkauan harga, hanya 40% re~spond~e~n yang me~rasa harga prod~uk

d~apat d~i~jangkau, se~me~ntara 60% me~ni~lai~ harga te~rlalu ti~nggi~ d~i~band~i~ng

ke~mampuan me~re~ka. Se~lanjutnya, pad~a i~nd~i~kator ke~se~suai~an harga

d~e~ngan kuali~tas, 55% re~spond~e~n me~rasa kuali~tas yang d~i~te~ri~ma be~lum

se~band~i~ng d~e~ngan harga yang d~i~bayarkan, me~ngi~nd~i~kasi~kan ad~anya

ke~ti~d~akpuasan te~rkai~t ni~lai~ prod~uk. Pad~a i~nd~i~kator d~aya sai~ng harga,

se~banyak 65% re~spond~e~n me~ni~lai~ harga prod~uk kurang kompe~ti~ti~f

d~i~band~i~ng prod~uk se~je~ni~s d~i~ pasaran, se~hi~ngga prod~uk d~i~anggap kalah

be~rsai~ng d~ari~ se~gi~ pe~nawaran harga. Te~rakhi~r, pad~a i~nd~i~kator

ke~se~suai~an harga d~e~ngan manfaat, 70% re~spond~e~n me~nyatakan manfaat

yang d~i~te~ri~ma ti~d~ak se~suai~ d~e~ngan harga yang d~i~ke~luarkan,

me~nunjukkan ke~ti~d~akse~i~mbangan antara harga d~an value~ yang d~i~rasakan.

D~omi~nasi~ pe~rse~ntase~ ne~gati~f i~ni~ me~nunjukkan bahwa strate~gi~ harga

be~lum e~fe~kti~f d~an be~rpote~nsi~ me~nurunkan mi~nat be~li~, ke~puasan, se~rta

loyali~tas konsume~n.

Promosi~ me~rupakan strate~gi~ pe~masaran untuk me~nari~k mi~nat

konsume~n untuk d~atang ke~ ge~rai~ te~rse~but. Promosi~ te~rbagi~ d~ua yai~tu

promosi~ langsung d~an promosi~ ti~d~ak langsung. Me~nurut Soli~hi~n &
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Wi~bawanto (2020) Promosi~ ad~alah se~je~ni~s komuni~kasi~ yang me~mbe~ri~

pe~nje~lasan yang me~yaki~nkan calon konsume~n te~ntang barang d~an jasa.

Tujuan promosi~ i~alah me~mpe~role~h pe~rhati~an, me~nd~i~d~i~k, me~ngi~ngatkan,

d~an me~yaki~nkan calon konsume~n. Promosi~ ti~d~ak langsung d~i~lakukan

pad~a saat konsume~n d~atang ke~ ge~rai~ te~rse~but d~an saat me~lakukan

transaksi~ pe~mbayaran konsume~n akan d~i~tawarkan langsung ole~h kasi~r

barang promosi~.

Hasi~l Pra-Surve~i~ te~rhad~ap 20 re~spond~e~n yang te~lah be~rkunjung

atau me~mbe~li~ prod~uk le~bi~h d~ari~ se~kali~ d~i~ Be~be~k Kale~yo Cabang

Harapan I~nd~ah me~nunjukkan d~ata yang d~i~rangkum d~alam Tabe~l 1.4

be~ri~kut te~rkai~t Pra-Surve~i~ Promosi~:

Tabel 1.4 Pra-Survei Promosi pada Bebek Kaleyo

No Pe~rnyataan Jawaban Perse~ntase~

Ya Ti~d~ak Ya Ti~d~ak

Frekuensi promosi

1. Pe~rusahaan me~lakukan promosi~

se~cara ruti~n se~hi~ngga mud~ah

saya i~ngat

8 12 40% 60%

Kualitas promosi

2. I~nformasi~ yang d~i~sampai~kan

d~alam promosi~ je~las d~an mud~ah

d~i~pahami~.

9 11 45% 55%

Kuantitas promosi

3. Jumlah promosi~ yang

d~i~sampai~kan ole~h pe~rusahaan

cukup banyak se~hi~ngga mud~ah

d~i~te~mukan ole~h konsume~n.

9 11 45% 55%

Waktu promosi

4. Promosi~ d~i~lakukan pad~a waktu

yang te~pat se~hi~ngga saya

mud~ah me~nge~tahui~nya.

6 14 30% 70%

Ketetapan atau kesesuaian sasaran promosi
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No Pe~rnyataan Jawaban Perse~ntase~

Ya Ti~d~ak Ya Ti~d~ak

5. Promosi~ yang d~i~lakukan se~suai~

d~e~ngan ke~butuhan d~an mi~nat

saya se~bagai~ konsume~n.

8 12 40% 60%

Sumbe~r: olah d~ata, tahun 2025

Be~rd~asarkan pe~rse~ntase~ jawaban re~spond~e~n, te~rli~hat bahwa

akti~vi~tas promosi~ pe~rusahaan masi~h me~mi~li~ki~ banyak ke~le~mahan. Pad~a

i~nd~i~kator fre~kue~nsi~ promosi~, 60% re~spond~e~n me~rasa promosi~ ti~d~ak

d~i~lakukan se~cara ruti~n se~hi~ngga ti~d~ak mud~ah d~i~i~ngat, me~nunjukkan

kurangnya konsi~ste~nsi~ promosi~. Pad~a aspe~k kuali~tas promosi~, 55%

re~spond~e~n me~ni~lai~ i~nformasi~ yang d~i~sampai~kan be~lum je~las d~an mud~ah

d~i~pahami~, yang me~ngi~nd~i~kasi~kan bahwa pe~san promosi~ masi~h kurang

e~fe~kti~f. Se~lanjutnya, pad~a i~nd~i~kator kuanti~tas promosi~, 55% re~spond~e~n

me~nyatakan jumlah promosi~ yang d~i~te~ri~ma be~lum cukup, se~hi~ngga

promosi~ pe~rusahaan be~lum banyak d~i~te~mukan ole~h konsume~n. Pad~a

aspe~k waktu promosi~, 70% re~spond~e~n me~rasa promosi~ ti~d~ak d~i~lakukan

pad~a waktu yang te~pat, se~hi~ngga i~nformasi~ promosi~ suli~t me~re~ka

ke~tahui~. Te~rakhi~r, pad~a i~nd~i~kator ke~te~patan sasaran promosi~, 60%

re~spond~e~n me~rasa promosi~ yang d~i~lakukan be~lum se~suai~ d~e~ngan

ke~butuhan d~an mi~nat me~re~ka. Domi~nasi~ pe~rse~ntase~ ne~gati~f pad~a hampi~r

se~mua i~nd~i~kator me~nunjukkan bahwa strate~gi~ promosi~ pe~rusahaan

be~lum opti~mal d~an pe~rlu d~i~pe~rbai~ki~ bai~k d~ari~ se~gi~ fre~kue~nsi~, kuali~tas

pe~san, waktu pe~laksanaan, maupun ke~te~patan sasaran agar mampu

me~nari~k pe~rhati~an konsume~n se~cara le~bi~h e~fe~kti~f.

Hasi~l e~mpi~ri~s me~mbukti~kan ad~anya hubungan antara harga,

promosi~, d~an kuali~tas layanan te~rhad~ap ke~puasan konsume~n. Pe~ne~li~ti~an

yang d~i~lakukan ole~h Ri~zki~ana e~t ri~zkyal (2023:81) me~nunjukkan bahwa

harga, promosi~, d~an kuali~tas pe~layanan be~rpe~ngaruh posi~ti~f te~rhad~ap

ke~puasan konsume~n pad~a prod~uk jasa we~d~d~i~ng organi~ze~r, d~i~ mana

harga yang wajar d~an promosi~ yang e~fe~kti~f turut me~ni~ngkatkan pe~rse~psi~

ni~lai~ se~rta ke~puasan pe~langgan. Hal se~rupa juga d~i~sampai~kan ole~h M.

Alfi~tra Salam (2024:180), yang me~nyatakan bahwa harga d~an promosi~
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be~rpe~ngaruh posi~tif d~an signifi~kan te~rhad~ap ke~puasan pe~langgan Goje~k,

arti~nya se~maki~n kompe~ti~ti~f harga d~an se~maki~n me~nari~k program

promosi~ yang d~i~tawarkan, maka se~maki~n ti~nggi~ ti~ngkat ke~puasan yang

d~i~rasakan ole~h konsume~n.

Se~me~ntara i~tu, me~nurut Ri~smawati~(2023:1415), promosi~ d~an harga

se~cara si~multan me~mbe~ri~kan kontri~busi~ si~gni~fi~kan te~rhad~ap ke~puasan

konsume~n pad~a Mi~e~ Gacoan Tamansi~swa, d~i~mana strate~gi~ promosi~

se~pe~rti~ d~i~skon d~an program khusus mampu me~ni~ngkatkan ke~te~rtari~kan

konsume~n se~rta pe~rse~psi~ posi~ti~f te~rhad~ap prod~uk. Pe~ne~liti~an d~ari~

D~.Ayu e~t al., (2024:340–340) me~nguatkan bahwa ke~d~ua vari~abe~l

te~rse~but yai~tu harga d~an promosi~ se~cara be~rsama-sama me~mpe~ngaruhi~

ke~puasan konsume~n pad~a prod~uk bouke~t d~i~ Situbond~o, kare~na

konsume~n me~rasa me~nd~apatkan manfaat le~bi~h ke~ti~ka harga d~an promosi~

d~i~se~suai~kan d~e~ngan pre~fe~re~nsi~ me~re~ka.

Namun, te~muan be~rbe~d~a d~i~ke~mukakan ole~h d~alam pe~ne~li~ti~an

me~re~ka te~rhad~ap pe~ngguna platform e~-comme~rce~ Shope~e~ d~i~ Sugi~o,

yang me~nyatakan bahwa promosi~ d~an harga be~rpe~ngaruh posi~ti~f

te~rhad~ap ke~puasan konsume~n te~tapi~ kuali~tas layanan ti~d~ak be~rpe~ngaruh

si~gni~fi~kan se~hi~ngga hubungan antara harga/promosi~ d~an ke~puasan harus

d~i~pand~ang be~rsama aspe~k pe~ngalaman layanan pe~ngguna. Be~gi~tu pula

d~e~ngan te~muan d~ari~ Khai~ra & Ald~i~, (2025:124)yang me~nunjukkan

bahwa harga d~an d~i~gi~tal marke~ti~ng (promosi~ d~i~gi~tal) be~rpe~ngaruh

te~rhad~ap ke~puasan konsume~n d~e~ngan ke~putusan be~rkunjung se~bagai~

vari~abe~l i~nte~rve~ni~ng d~alam konte~ks wi~sata Puncak Lawang,

me~ngi~nd~i~kasi~kan bahwa pola pe~ngaruh harga/promosi~ te~rhad~ap

ke~puasan konsume~n d~apat d~i~pe~ngaruhi~ ole~h vari~abe~l pe~rantara lai~n

se~pe~rti~ ke~putusan pe~ri~laku kunjungan.

Re~storan Be~be~k Kale~yo Cabang Harapan I~nd~ah me~rupakan salah

satu re~storan popule~r yang d~i~ke~nal kare~na ci~ta rasa khas d~an harga yang

kompe~ti~ti~f. Me~ski~pun d~e~mi~ki~an, pe~rsai~ngan kuli~ne~r d~i~ wi~layah

Harapan I~nd~ah se~maki~n me~ni~ngkat d~e~ngan had~i~rnya be~rbagai~ re~storan

baru yang me~nawarkan vari~asi~ me~nu, harga, d~an promosi~ me~nari~k.

Kond~i~si~ i~ni~ me~nuntut Be~be~k Kale~yo untuk te~rus me~mahami~ faktor-
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faktor yang me~me~ngaruhi~ ke~puasan konsume~nnya, khususnya te~rkai~t

harga d~an promosi~ yang d~i~te~rapkan.

Be~rd~asarkan hal te~rse~but, pe~nti~ng d~i~lakukan pe~ne~li~ti~an me~nge~nai~

pe~ngaruh harga d~an promosi~ te~rhad~ap ke~puasan konsume~n d~i~ Re~storan

Be~be~k Kale~yo Cabang Harapan I~nd~ah. Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ d~i~harapkan

d~apat me~mbe~ri~kan wawasan bagi~ pi~hak manaje~me~n d~alam me~rumuskan

strate~gi~ pe~masaran yang le~bi~h e~fe~kti~f se~hi~ngga d~apat me~ni~ngkatkan

ke~puasan d~an loyali~tas konsume~n

1.2 Rumusan Masalah

Be~rkai~tan d~e~ngan latar be~lakang yang te~lah d~i~ke~mukakan d~i~ atas maka

rumusan masalah d~alam pe~ne~li~ti~an i~ni~ ad~alah:

1. Apakah Harga be~rpe~ngaruh te~rhad~ap Ke~puasan Konsume~n Be~be~k Kale~yo

Cabang Harapan I~nd~ah?

2. Apakah Promosi~ be~rpe~ngaruh te~rhad~ap Ke~puasan Konsume~n Be~be~k

Kale~yo Cabang Harapan I~nd~ah?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Se~suai~ d~e~ngan rumusan masalah yang te~lah d~i~te~tapkan d~i~ atas, maka

tujuan pe~ne~li~ti~an i~ni~ ad~alah se~bagai~ be~ri~kut:

1. Untuk me~nge~tahui~ pe~ngaruh Harga te~rhad~ap Ke~puasan Konsume~n

Be~be~k Kale~yo Cabang Harapan I~nd~ah.

2. Untuk me~nge~tahui~ pe~ngaruh Promosi~ te~rhad~ap Ke~puasan Konsume~n

Be~be~k Kale~yo Cabang Harapan I~nd~ah.
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1.3.2 Manfaat Penelitian

D~i~harapkan hasi~l d~ari~ pe~ne~li~ti~an i~ni~ d~apat me~mbe~ri~kan manfaat bai~k se~cara

langsung maupun ti~d~ak langsung bagi~ se~mua pi~hak. Ad~apun manfaat yang

d~i~harapkan d~ari~ pe~ne~li~ti~an i~ni~ ad~alah se~bagai~ be~ri~kut:

1. Memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu pemasaran, khususnya

dalam konteks strategi harga dan promosi di industri restoran lokal.

2. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji variabel

serupa dalam konteks berbeda.

3. Memberikan masukan strategis bagi manajemen Restoran Bebek Kaleyo

dalam merancang kebijakan harga dan promosi yang lebih efektif.

4.Membantu pelaku bisnis kuliner lain di wilayah Bekasi dalam memahami

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.

1.4 Ruang Lingkup atau Pembatasan Masalah

Berfokus pada analisis pengaruh strategi harga dan promosi terhadap

kepuasan konsumen pada Restoran Bebek Kaleyo cabang Harapan Indah,

Bekasi. Ruang lingkup penelitian mencakup konsumen individu yang telah

melakukan pembelian secara langsung (makan di tempat) maupun tidak

langsung (melalui layanan pesan antar seperti GoFood dan GrabFood). Fokus

utama terletak pada dua variabel independen, yaitu harga dan promosi, serta

satu variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. variabel harga diartikan

sebagai persepsi konsumen terhadap keadilan, keterjangkauan, dan

kecenderungan perubahan harga menu yang ditawarkan oleh restoran.

Sementara itu, variabel promosi mencakup berbagai bentuk kegiatan

pemasaran seperti diskon, voucher aplikasi pesan antar, paket bundling (paket

keluarga), dan program loyalitas yang bertujuan untuk meningkatkan nilai

persepsi konsumen terhadap pembelian mereka.

Penelitian dilaksanakan dalam rentang waktu kuartal pertama tahun

2025, dengan pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner

kepada pelanggan yang pernah berinteraksi langsung dengan restoran dalam

tiga bulan terakhir. Analisis data dilakukan menggunakan pendekatan

kuantitatif dengan metode regresi linear berganda untuk mengetahui sejauh
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mana pengaruh masing-masing variabel terhadap tingkat kepuasan konsumen.

Adapun untuk menjaga fokus dan kejelasan arah penelitian, terdapat beberapa

pembatasan masalah yang perlu ditegaskan. Pertama, penelitian ini hanya

dilakukan pada satu lokasi, yaitu cabang Harapan Indah di Bekasi, sehingga

hasilnya tidak dimaksudkan untuk mewakili seluruh cabang Bebek Kaleyo

yang tersebar di wilayah lain. Kedua, objek penelitian dibatasi pada konsumen

individu dan tidak mencakup pelanggan korporat atau pemesanan dalam skala

besar seperti katering acara. Ketiga, variabel lain yang juga dapat

memengaruhi kepuasan konsumen seperti kualitas produk, pelayanan, lokasi,

atau tidak diteliti dalam penelitian ini, guna menjaga kedalaman analisis pada

dua variabel utama yang menjadi fokus studi.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan skripsi disusun dalam lima bab untuk memudahkan

interpretasi dan memberikan gambaran menyeluruh mengenai isi penelitian.

Adapun sistematikanya adalah sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Bab I~ me~mbe~ri~tahu te~rkai~t pe~rmasalahan yang me~latarbe~lakangi~ pe~ne~li~ti~an,

pe~rumusan masalah, tujuan pe~ne~li~ti~an, manfaat pe~ne~li~ti~an, ruang li~ngkup atau

pe~mbatasan masalah pe~ne~li~ti~an, d~an si~ste~mati~ka pe~ne~li~ti~an.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab I~I~ i~ni~ me~nje~laskan te~ori~-te~ori~ yang re~le~van, te~rmasuk pe~nge~rti~an harga,

promosi~, d~an ke~puasan konsume~n. Juga me~ncakup pe~ne~li~ti~an te~rd~ahulu,

ke~rangka pe~mi~ki~ran, d~an pe~nyusunan hi~pote~si~s.

BAB III METODE PENELITIAN

Bab I~II~ be~ri~si~ te~ntang bab i~ni~, d~i~je~laskan me~nge~nai~ me~tod~e~ pe~ne~li~ti~an yang

d~i~gunakan, lokasi~ se~rta waktu pe~laksanaan pe~ne~li~ti~an, populasi~ d~an sampe~l

yang d~i~te~li~ti~, je~ni~s d~an sumbe~r d~ata, te~kni~k pe~ngumpulan d~ata, i~nstrume~n

pe~ne~li~ti~an, d~e~skri~psi~ vari~abe~l, d~an te~kni~k pe~ngolahan yang te~rd~i~ri~ d~ari~:

mod~e~l pe~ngukuran (oute~r mod~e~l), mod~e~l struktural (i~nne~r mod~e~l) d~an uji~

ke~cocokan mod~e~l.
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Be~ri~si~ d~e~skri~psi~ obje~k pe~ne~li~ti~an, d~ata re~spond~e~n, d~an anali~si~s pe~rse~psi~

te~rhad~ap vari~abe~l harga, promosi~, se~rta ke~puasan konsume~n. Juga me~ncakup

uji~ si~gni~fi~kansi~ se~bagai~ d~asar pe~ngambi~lan ke~putusan.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab V be~risi~ me~nge~nai~ i~ni~ be~ri~si~ si~mpulan yang me~rangkum hasi~l pe~ne~li~ti~an

se~suai~ d~e~ngan rumusan masalah, se~rta me~mbe~ri~kan saran prakti~s bagi~

pe~rusahaan d~an saran akad~e~mi~s untuk pe~ne~li~ti~an se~lanjutnya.
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