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1.1 Latar Belakang Masalah

Industri makanan dan minuman menjadi salah satu sektor manufaktur andalan
dalam memberikan kontribusi besar terhadap pertumbuhan ekonomi nasional.
Capaian kinerjanya selama ini tercatat konsisten positif atau mengalami peningkatan
dari tahun ke tahun, mulai dari perannya terhadap peningkatan produktivitas,
investasi, ekspor hingga penyerapan tenaga kerja (https://kemenperin.go.id/ diunduh
30 Maret 2020). Hal ini juga dipengaruhi oleh sektor pariwisata yang semakin banyak
bermunculan, terdapat banyak UMKM yang kebanyakan diketuai oleh ibu-ibu PKK
yang bertujuan untuk melatih kemandirian supaya dapat lebih mensejahterakan
perekonomian ibu-ibu rumah tangga.

Tren Data Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman, 2010 - 2017
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Gambar 1.1 Diagram kenaikan pertumbuhan industri makanan dan minuman pada tahun
2010-2017
Sumber: https:www.dataindustri.com diunduh pada 10 April 2020

Pada Gambar 1.1 menjelaskan bahwa laju pertumbuhan industri makanan dan
minuman mengalami perkembangan yang cukup pesat terutama sejak tahun 2010-
2017. Hal ini terlihat dari angka GDP yang terus mengalami peningkatan dan juga
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diimbangi dengan pertumbuhan yang relatif baik. Dalam grafik dibawah tersebut
tercatat angka pertumbuhan yang paling baik berada di tahun 2011, sedangkan yang
paling buruk berada pada tahun 2013. Meskipun demikian dapat kita rasakan bahwa
peningkatan kuantitas permintaan akan produk konsumsi makanan dan minuman kian

hari makin marak dan berportensi besar dalam meningkatkan pendapatan negara.

Gambar 1.2 Logo Depot Bu Rudy
Sumber: https://shopee.co.id/ diunduh 10 April 2020

Gambar 1.2 menunujukkan salah satu rumah makan legendaris di Surabaya
yaitu Depot Bu Rudy, bernama asli le Lanny Siswadi, lahir di Madiun, 10 Oktober
1953. Madiun adalah kota yang tragis dan sulit bagi warganya di tahun 1965. Di tahun
1970, Bu Rudy hijrah ke Surabaya dan pada akhirnya menikah dengan Rudy Siswadi-
pria Banyuwangi yang sabar dan gemar memancing ikan- di tahun 1978. Berawal dari
hobby sang suami, lahirlah menu nasi udang dan sambal bawang yang melegenda di
dunia kuliner Indonesia. Jika tidak dapat ikan, umpan memancing berupa udang kecil,
seringkali diolah oleh ibu Rudy menjadi udang kering yang lezat. Beliau juga membuat

sambal pelengkap udang yang kemudian terkenal sebagai sambal bawang.
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Banyak teman dan kerabat yang mencicipi masakan ini dan menyarankan untuk
dijadikan menu tambahan di warung mobilnya. Awalnya, warung mobilnya hanya
menyediakan nasi pecel Madiun dan nasi campur. Semakin hari peminat sambal
bawang semakin banyak, maka diciptakanlah sambal bawang dalam botol tutup kuning
yang berlogokan “Bu Rudy”. Kesuksesan demi kesuksesan telah diraihnya. Bermula
dari warung mobil, pada akhirnya Bu Rudy berhasil membuka tujuh cabang di
Surabaya. Depot pusat, rumah kedua bagi Bu Rudy, bertempat di Dharmahusada.
Disusul oleh cabang Kupang Indah, Anjasmoro, Pasar Atum dan Pasar Atum Mall,
Pusat Grosir Surabaya, Gresik, dan yang terbaru adalah Bu Rudy Online.
(http://www.depotburudy.co.id/ diunduh pada 10 April 2020).

Berdasarkan dari informasi diatas penulis melihat adanya kesinambungan
penelitian akademik tentang kepuasan (satisfaction) dan loyalitas (loyalty) pelanggan.
Dalam penelitian ini penulis memasukkan beberapa variabel seperti persepsi kualitas
produk (product perceived quality), layanan (service), environment (lingkungan),

beragam (assortment).

Gambar 1.3 Produk Depot Bu Rudy
Sumber: https://beritalima.com/ diunduh pada 10 April 2020
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Menurut Kotler dan Armstrong (2012) mendefinisikan kualitas produk adalah
karakteristik suatu produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan. Dari beberapa definisi diatas maka dapat
disimpulkan kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam memenubhi
keinginan pelanggan. Keinginan pelanggan tersebut diantaranya keawetan produk,
keandalan produk, kemudahan pemakaian serta atribut bernilai lainnya. Seperti gambar
1.3, produk yang dijual Depot Bu Rudy Surabaya merupakan produk yang berkualitas

tinggi baik dilihat dari segi rasa, aroma, tekstur, kesegaran dan juga penampilan.
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Gambar 1.4 Service di Depot Bu Rudy
Sumber: https://lifepal.co.id/ diunduh pada 5 April 2020

Service menurut Tjiptono (2016) mendefinisikan “Pelayanan (service) bisa
dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yaitu operasi
layanan (service operations) yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui
keberadaannya oleh pelanggan (back office atau backstage) dan service delivery yang
biasanya tampak (visible) atau diketahui pelanggan (sering disebut pula front office
atau frontstage)”. Pada gambar 1.4 terlihat bahwa Bu Rudy ikut terjun langsung ke
lapangan untuk melayani para konsumennya, Bu Rudy pernah mengatakan bahwa lebih
baik tidak usah membuka cabang atau franchise, jika yang mengelola adalah orang luar

yang tidak dikenal dengan baik.
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Gambar 1.5 Depot Bu Rudy Pusat
Sumber: https://depot-bu-rudy-pusat.business.site/ diunduh pada 10 April 2020

Lingkungan (environment) Menurut Ha dan Jang (2012), kualitas lingkungan
fisik dapat dianggap penting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan,
terutama karena tanggapan pelanggan terhadap bentuk fisik lingkungan bagian dari
pengalaman konsumsi mereka. Gambar 1.5 terlihat bahwa dalam hal lingkungan
mereka berusaha untuk membuat kenyamanan bagi para pelanggannya, terlihat dari
desain ruang, kebersihan, suasana dan keharuman dari Depot Bu Rudy yang terjaga

dengan baik.
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Gambar 1.6 Berbagai menu Depot Bu Rudy
Sumber: https://www.timesindonesia.co.id diunduh pada 5 April 2020

Assortment atau beragam produk adalah kelengkapan produk yang menyangkut
kedalaman, luas dan kualitas produk yang ditawarkan juga ketersediaan produk
tersebut setiap saat di toko. James F Engels dialih bahasakan oleh Farli Liwe (2015).
Berdasarkan pada gambar 1.6 Depot Bu Rudy menyediakan banyak menu nasi untuk
menyesuaikan setiap pelanggannya yang memiliki selera yang berbeda-beda.

Menurut Oliver (dalam Sangadji dan Sopiah, 2013) menyatakan bahwa
loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas
pelanggan Depot Bu Rudy muncul karena dipengaruhi adanya kepuasan pelanggan atas
persepsi kualitas produk (product perceived quality), pelayanan (service), lingkungan
(environment), beragam (assortment) yang diberikan Depot Bu Rudy Surabaya kepada
para pelanggan.

Berdasarkan latar belakang diatas, Depot Bu Rudy Surabaya merupakan rumah
makan yang legendaris di kota Surabayayang dapat dibuktikan dari minat pengunjung
untuk datang. Selain itu, Depot Bu Rudy Surabaya juga memiliki variabel dari model
yang cocok untuk diteliti. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
faktor persepsi kualitas produk (product perceived quality), pelayanan (service),
lingkungan (environment), beragam (assortment) terhadap loyalitas (loyalty) melalui

kepuasan (satisfaction) dari Depot Bu Rudy Surabaya.
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Gambar 1.7 Pengembangan industri makanan dan minuman
Sumber: https://shopee.co.id/shop/29676952/search diunduh pada 6 April 2020

Dari tahun ke tahun Depot Bu Rudy selalu membuat inovasi yang bertujuan
untuk mempertahankan eksistensinya di industri makanan dan minuman.
Pengembangan industri yang dilakukan oleh Depot Bu Rudy salah satunya yang baru-
baru ini yang diciptakan adalah online shop yang menjual berbagai produk andalan
yang ada di Depot Bu Rudy, website ini dibuat dalam sebuah aplikasi yaitu Shopee.
Inovasi ini diharapkan dapat lebih memudahkan para konsumen yang jauh dari kota
Surabaya untuk tidak harus jauh-jauh datang ke Surabaya untuk menikmati produk dari
Depot Bu Rudy dan juga untuk dapat mengikuti tren pasar sekarang yang mulai marak

menggunakan atau berbasis internet yaitu online shopping.

1.2 Batasan Masalah

Penelitian ini dilaksanakan untuk meneliti pengaruh persepsi kualitas produk
(product perceived quality), pelayanan (service), lingkungan (environment), beragam
(assortment) terhadap loyalitas (loyalty) melalui kepuasan (satisfaction) dari Depot Bu
Rudy cabang Dharmahusada Surabaya.

Peneliti mengambil sampel 100 orang yang pernah berkunjung dan menjadi

pelanggan di Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada Surabaya yaitu pria dan wanita
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berumur 18-60 tahun yang telah menjadi di kota Surabaya selama minimal 1 (satu)

tahun.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka

dapat dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas produk (product perceived quality) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan (satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang

Dharmahusada, Surabaya?

Apakah kualitas produk (product perceived quality) berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas (loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang

Dharmahusada, Surabaya?

Apakah pelayanan (service) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
(satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada,

Surabaya?

Apakah pelayanan (service) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (loyalty)
pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada, Surabaya?

Apakah lingkungan (environment) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
(satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada,

Surabaya?

Apakah lingkungan (environment) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
(loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada, Surabaya?

Apakah beragam (assortment) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
(satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada,

Surabaya?



8. Apakah beragam (assortment) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
(loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada, Surabaya?

9. Apakah kepuasan (satisfaction) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
(loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada, Surabaya?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin
peneliti capai adalah untuk:
1. Menguji dan menganalisis kualitas produk (product perceived quality)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (satisfaction) Depot Bu Rudy
cabang Dharmahusada, Surabaya.

2. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk (product perceived
quality) terhadap loyalitas (loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang
Dharmahusada, Surabaya.

3. Menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan (service) terhadap kepuasan
(satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada,
Surabaya.

4. Menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan (service) terhadap loyalitas
(loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada, Surabaya.

5. Menguji dan menganalisis pengaruh lingkungan (environment) terhadap
kepuasan (satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang
Dharmahusada, Surabaya.

6. Menguji dan menganalisis pengaruh lingkungan (environment) terhadap
loyalitas (loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada,
Surabaya.



7. Menguji dan menganalisis pengaruh beragam (assortment) terhadap
kepuasan (satisfaction) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang

Dharmahusada, Surabaya.

8. Menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan (satisfaction) terhadap
loyalitas (loyalty) pada pelanggan Depot Bu Rudy cabang Dharmahusada,

Surabaya.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat dari adanya penelitian yang dilakukan dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1.5.1 MANFAAT TEORITIS

Tujuan paenelitian ini adalah membuktikan bahwa adanya hubungan antara
variabel bebas persepsi kualitas produk (product perceived quality), pelayanan
(service), lingkungan (environment), beragam (assortment) dan variabel terkait
kepuasan (satisfaction) dan loyalitas (loyalty). Selain itu juga penelitian ini
diharapkan dapat menjadi pengetahuan atau referensi untuk menjawab tantangan
di masa depan, khususnya dengan permasalahan yang sama tetapi dalam objek
yang berbeda.
1.5.2 MANFAAT PRAKTIS
1. Bagi Penulis

Penelitian ini dapat menjadi sarana untuk mempraktikkan setiap
pengetahuan yang telah diperoleh selama perkuliahan yang berkaitan
dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan pada sebuah kelompok bisnis atau

organisasi atau perusahaan tertentu.

2. Bagi Depot Bu Rudy
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan, motivasi serta gambaran
untuk dapat mendukung peningkatan kualitas, layanan, lingkungan, keberagaman
produk terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Diharapkan hal ini juga dapat

meningkatkan usaha Depot Bu Rudy untuk kedepannya.

1.6 Sistematika Penulisan

Penulisan pada penelitian ini disusun dalam sistematika penulisan yang

diuraikan sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan mengenai fenomena yang terjadi pada Depot Bu Rudy
cabang Dharmahusada Surabaya yang dimana sebagai obyek pada penelitian ini,
serta menjelaskan setiap variabel penelitian yang diteliti, yaitu product perceived
quality, service, environment, assortment, satisfaction dan loyalty. Kemudian
disusun menjadi latar belakang masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menjelaskan teori yang digunakan untuk mendukung setiap
variabel penelitian yang diteliti, yang diperoleh dari literatur dan jurnal yang
digunakan sebagai landasan teori, penelitian sejenis yang telah dilakukan, untuk
kemudian dibentuk menjadi hipotesis dan kerangka dasar untuk analisis dan
pembahasan penelitian.
BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai jenis penelitian, populasi, sampel dan juga
teknik pengumpulan sampel apa yang digunakan. Defisini operasional dan
pengukuran setiap variabel, instrumen penelitian, serta metode yang digunakan

untuk melakukan analisis data.
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