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Abstract 
In running a restaurant business, it must have its own tendency to make it look different 
from its competitors. Rumah Makan Hasrat is recognized as a restaurant that serves 
Malaya specialties and has to consider different aspects in order to maintain customer 
satisfaction. High prices, inadequate building forms, and insufficient consumer facilities 
are the main issues in this study. The aim of this study is therefore to examine the aspects 
that affect purchase decisions and customer satisfaction at the Desire Restaurant. The 
study was undertaken using path analysis. There had been 100 respondents involved. The 
results obtained were all constructs had a significant effect on purchasing decisions and 
customer satisfaction. The author suggests that, in order to enhance service to customers 
or consumers, Rumah Makan hasrat should pay attention to the complaints and inputs 
submitted by customers and resolve them immediately. 
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Abstrak 
Dalam menjalankan bisnis rumah makan tentunya dituntut untuk memiliki cara tersendiri 
agar terlihat berbeda dari pesaingnya. Rumah makan Hasrat dikenal sebagai rumah makan 
yang menyajikan masakan khas melayu harus mempertimbangkan berbagai aspek guna 
menjaga kepuasan pelanggan. Tingginya harga, belum memadainya bentuk bangunan dan 
masih belum tercukupinya tempat dalam menampung pelanggan tentunya menjadi isu 
utama dalam penelitian ini. Oleh karena itu, tujuan dari penelutuan ini adalah untuk 
melihat aspek yang mempengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan di 
Rumah Makan Hasrat. Analisis yang dilakukan dengan menggunakan analisis jalur (path 
analysis). 100 orang konsumen dijadikan responden. Hasil penelitian diperoleh yaitu 
semua konstruk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepuasan 
pelanggan. Saran yang dapat diberikan yaitu dalam meningkatkan pelayanan terhadap 
pelanggan atau konsumen, sebaiknya pihak Rumah Makan Hasrat di Rokan Hilir 
memperhatikan keluhan dan masukan yang disampaikan oleh pelanggan dan segera 
mengatasinya. 
 

Kata kunci : Keputusan pembelian , Kepuasan pelanggan, Rumah makan 
 
PENDAHULUAN 

Dalam sebuah bisnis, pelaku usaha diharapkan memeiliki kepekaan terhadap 
sebuah perubahan dan memposisikan kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. 
Kepuasan  pelanggan merupakan rasa senang dan rasa kecewa yang dirasakan konsumen 
yang timbul setelah mengetahui hasil kerja dengan hasil yang didapatkan (Badriyah et 
al., 2020). Apabila konsumen merasa puas, maka akan timbul rasa setia dan menilai baik 
terhadap perusahaan yang memberikan layanan (Efendi, 2020). 

Tidak terkecuali dalam sebuah usaha kuliner baik berupa usaha makanan dan 
minuman dimulai dari bersekala kecil, menengah hingga skala atas. Pelaku usaha ini 
sering dikenal dengan bisnis food service. Dalam bisnisnya dituntut untuk memiliki cara 
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tersendiri agar terlihat berbeda dari kompetiternya. Hal ini sesuai dengan pendapat 
(Rahman et al., 2020) dimana mengatakan bahwa dalam melakukan sebuah bisnis 
haruslah mempunyai sebuat strategi yang membuat konsumen senang dan memiliki 
pengalaman yang tak terlupakan setelah berkunjung. Hal ini penting, dimana saat ini 
timbul sebuah budaya baru dimana seiring tingginya mobilitas masyarakat dan sibuknya 
kegiatan rutin dan berbagai aktifitas yag mengakibatkan pola mencari makan dan 
minuman secara praktis. Hal ini tentunya disambut baik oleh pelaku usaha yang 
sebenarnya melihat sebuah peluang bisnis yang menjanjikan. Dimana pelaku usaha harus 
merubah sudut pandang dalam melihat bisnis food service ini yang dahulu hanya 
menyediakan makanan kini menjadi sebuah tempat dimana para pelanggan juga dapat 
menikmati layanan disamping layanan makanan yang diberikan.  

Tempat usaha food service yang memiliki design interior yang modern saat ini telah 
banyak diminati. Hiburan tambahan yang disediakan juga menambah kenyamanan bagi 
pelanggannya. Ketersediaan music live, free wifi serta tempat yang modern 
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Keputusan pembelian merupakan 
Langkah yang dibuat karena seseorang merasa tertarik terhadap produk sehingga akan 
mencobanya dan membelinya (Andika & Susanti, 2018).  Rahman et al (2020) yang 
mengatakan bahwa kafe, restoran atau rumah makan saat ini dialih fungsikan sebagai 
tempat berkumpulnya orang yang memanfaatkan fasillitasnya sebagai pendukung dalam 
kegiatannya. Seperti melakukan pertemuan dalam kepentingan bisnis, arisan dan lain-
lain. 

Meluasnya bisnis food service ini juga terjadi di Kabupaten Rokan Hilir Provinsi 
Riau. Keadaan ini tentunya menambah semangat bagi para pelaku usaha untuk dapat 
berpartisipasi dan berlomba-lomba dalam memberikan layanan terbaik. Rumah Makan 
“Hasrat” misalkan, merupakan rumah makan yang legendaris di Rokan Hilir.  
Berdasarkan observasi awal yang penulis lakukan, Sebagai restoran yang terkenal, 
letaknya sangat strategis dimana terletak dijalan lintas yang cukup strategis. Setiawan et 
al (2020) mengatakan dalam melakukan bisnis, lokasi menjadi hal yang penting untuk 
diperhatikan, dimana memperhatikan lokasi dan menentukan sebuah lokasi yang benar-
benar tepat menjadi point sebuah bisnis akan maju. Sedangkan Aryandi & Onsardi (2020) 
mengatakan bahwa lokasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
pembelian dimana lokasi yang baik cenderung menaikkan keputusan dalam membeli. 

Berbagai menu unggulan yang terkenal seperti gulai udang, ikan asam pedas baung, 
sambal terasi, pangek, gulai rebung, rendang, ikan dan ayam bakar, serta dendeng daging 
juga tersedia disini. Dengan memulai bisnisnya pada pukul 06.00 WIB hingga 22.00 
WIB, rumah makan Hasrat ini memilliki pengunjung yang semakin tahun bertambah.  

Tabel 1. Pembelian Pada Tahun 2015-2019 

Bulan Jumlah Pelanggan Persentase 

2015 3.126 16% 

2016 2.547 14% 

2017 4.954 26% 

2018 2.065 11% 

2019 6.350 34% 

Sumber: Rumah makan hasrat, 2020(diolah) 
 

Dari Tabel 1 terlihat bahwa dari tahun ke tahun jumlah pelanggan semakin 
meningkat. Hal ini terlihat bahwa adanya kepuasan pelanggan, peningkatan produk serta 
peningkatan layanan yang menyebabkan kepuasan pelanggan sehingga dapat terciptalah 
loyalitas pada pelanggan rumah makan tersebut. 

Harga juga merupakan variabel yang juga penting untuk diperhatikan. Harga adalah 
sebuah faktor penentu konsumen untuk menentukan pembelian barang dan jasa (Zuliarni 
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& Hidayat, 2013). Tingkat harga mencerminkan sebuah kualitas dari produk dan 
pelayanan yang mempengaruhi konsumen untuk memilih keinginannya untuk berbelanja 
(Rasmikayati et al., 2020; Rahman et al., 2020). Adapun jenis dan harga produk makanan 
pada Rumah Makan Hasrat dapat dijelaskan pada tabel berikut: 

Tabel 2. Jenis dan harga produk makanan 

No Menu Makanan Harga 

1. Gulai Udang/Sambal Udang Rp. 50.000 – 70.000 
2. Ikan Asam Pedas Baung Rp. 30.000 

3. Pangkek Rp. 15.000 
4. Gulai Rebung Rp. 15.000 
5. Rendang Daging dan Ayam Rp. 25.000 

6. Ikan dan Ayam Bakar Rp. 10.000 – 15.000 
7. Dendeng Daging Rp. 25.000 
8. Telur Gulai Rp. 10.000 
9. Cincang Daging Rp. 25.000 

10. Gulai Ikan Salai/Sambal Ikan Salai Rp. 30.000 

Sumber: Rumah makan hasrat, 2020(diolah) 
 

Dari Tabel 2  terlihat bahwa harga yang ditawarkan disetiap item yang dijual baik 
lauk dan pauk yang disediakan relatif tinggi dibandingkan dengan rumah makan yang ada 
disekitarnya yang juga sama. Hal ini dianggap wajar, karena tingginya harga bahan pokok 
saat penelitian ini dilakukan juga menjadi alasan dari pihak Rumah Makan untuk 
menetapkan harga.  Produk yang ditawarkan tentunya menjadi hal yang utama untuk 
dipertahankan, mengingat restoran ini merupakan restoran khas melayu, dimana 
menawarkan produknya yang berkualitas dan citra rasa yang lezat dan nikmat yang 
tentunya mendapat rasa tersendiri dilidah pelanggannya. Hal ini selaras dengan pendapat 
Rasmikayati et al (2020) mengatakan Kualitas produk menjadi elemen penting dalam 
melihat tingkat kepuasan dari konsumen. Kotler dan Armstrong dalam Nuristiqomah et 
al (2020) mendefinisikan bahwa kualitas produk merupakan sebuah kualitas hasil kerja 
dari produk berkemampuan melaksanakan fungsinya 

Namun dalam tingginya pelanggan serta tingginya harga yang ditawarkan, juga 
masih ada keluhan dari konsumen yang berkaitan dengan bentuk bangunan dan tempat 
duduk yang disediakan masih belum memadai. Hal ini penting menginggat jumlah 
pelanggan yang dimiliki cukup banyak, terlebih pada jam makan siang. Adanya antrian 
bagi pelanggan untuk dapat menikmati produk dan antrian pelanggan untuk duduk dan 
makan juga menjadi pemandangan setiap harinya. Hal ini tentunya berkaitan dengan 
kualitas layanan yang diberikan oleh Rumah makan Hasrat. Pada prinsipnya, pelayanan 
yang berkualitas merupakan keinginan dari penerima pelayanan (Afrizal, 2020; Afrizal 
& Sahuri, 2012). Sementara Bakti et al (2020) mengatakan bahwa kualitas pelayanan 
membandingkan tingkat layanan dengan ekspektasi pelanggan sehingga kualitas layanan 
di lakukan dengan pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen (Andika & Susanti, 
2018). Aryandi & Onsardi (2020) juga mengatakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, apabila kualitas pelayanan 
yang diberikan baik, maka keputusan pembelian akan tinggi. 

dari uraian diatas, maka penulis menetapkan tujuan penelitian yaitu untuk 
megetahui aspek yang mempengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan 
pada rumah makan hasrat di Rokan Hilir Provinsi Riau. 

 

METODE  
Penelitian menggunaan Metode deskriptif kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan Probability Sampling (Jonathan, 2006) ditetapkan 100 
orang sampel yaitu konsumen tetap dan sudah beberapa kali membeli. Kuesioner 
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terstruktur yang telah dibuat dan disebarkan ke responden dan data skunder berupa data 
pendukung dari Lokasi penelitian. Analisis data menggunakan analisis jalur (path 
analysis) skematik diagram sub struktur dua yang dapat melihat pola hubungan setiap 
variable dan mengetahui pengaruh yang ada baik itu langsung maupun tidak langsung 
dari variable bebass dan terikatnya. (Shafinah & Ahmad, 2018). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil analisis jalur untuk pengaruh harga, lokasi, kualitas produk dan kualitas pelayanan 
terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Hasrat di Rokan 
Hilir Riau dapat dilihat pada uraian berikut: 
 
Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

Harga terhadap keputusan pembelian yang ditunjukkan oleh niai R sebesar 0,789 
dan e1 0.459, yang berarti koefisien korelasinya sedang, ini menunjukkan arah hubungan 
berbanding lurus, artinya harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Tabel 3. Hasil analisa hipotesis 1 

Pengaruh R e1 Kes 

Harga :Keputusan pembelian 0.789 0.459 sedang 

Sumber: Data diolah, 2020 
 

Pengaruh lokasi terhadap keputusan pembelian 
Lokasi terhadap keputusan pembelian yang dltunjukkan oleh niai R sebesar 0,658 

dan e1 0.582, yang berarti koefisien korelasinya sedang ini menunjukkan arah hubungan 
berbanding lurus, artinya lokasi berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Tabel 4. Hasil analisa hipotesis 2 

Pengaruh R e1 Kes 

Lokasi : 
Keputusan pembelian 0.658 0.582 Sedang 

Sumber: Data diolah, 2020 
 
Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

Kualitas produk terhadap keputusan pembelian yang dltunjukkan oleh niiai R sebesar 
0,032 dan e1 0.983, yang berarti koefisien korelasinya sangat kuat ini menunjukkan arah 
hubungan berbanding lurus, artinya kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap 
keputusan pembelian. 

Tabel 5. Hasil Analisa Hipotesis 3 

Pengaruh R e1 Ket 

Kualitas produk: 
Keputusan pembelian 0.032 0.983 Sangat kuat 

Sumber: Data diolah, 2020 
 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

Hubungan Kualitas pelayanan dan keputusan pembelian yang ditunjukkan oleh 
niiai R sebesar 0,900 dan e1 0.316 yang berarti koefisien korelasinya rendah ini 
menunjukkan arah hubungan berbanding lurus, artinya kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian. 
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Tabel 6. Hasil Analisa Hipotesis 4 

Pengaruh R e1 Ket 

Kualitas pelayanan: 

Keputusan pembelian 
0.900 0.316 rendah 

Sumber: Data diolah, 2020 

 

Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

Harga terhadap kepuasan pelanggan yang dltunjukkan oleh niai R sebesar 0,777 dan 

e1 0.472, yang berarti koefisien korelasinya sedang, ini menunjukkan arah hubungan 

berbanding lurus, artinya harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 7. Hasil Analisa Hipotesis 5 

Pengaruh R e1 Ket 

Harga: 

Kepuasan pelanggan 
0.777 0.472 sedang 

Sumber: Data diolah, 2020 

 

Pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen 

Lokasi terhadap kepuasan pelanggan ditunjukkan oleh niai R sebesar 0,562 dan e1 

0.749, yang berarti koefisien korelasinya kuati menunjukkan arah hubungan berbanding 

lurus, artinya lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 8. Hasil Analisa Hipotesis 6 

Pengaruh R e1 Ket 

Lokasi : 

Kepuasan pelanggan 0.562 0.749 Kuat 

Sumber: Data diolah, 2020 

 

Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan ditunjukkan oleh niiai R sebesar 0,032 

dan e1 0.983, yang berarti koefisien korelasinya sangat kuat ini menunjukkan arah 

hubungan berbanding lurus, artinya kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Tabel 9. Hasil Analisa Hipotesis 7 

Pengaruh R e1 Ket 

Kualitas produk : 

Kepuasan pelanggan 0.032 0.983 Sangat kuat 

Sumber: Data diolah, 2020 

 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ditunjukkan oleh niai R sebesar 

0,763 dan e1 0.486 yang berarti koefisien korelasinya sedang ini menunjukkan arah 

hubungan berbanding lurus, artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Tabel 10. Hasil analisa hipotesis 8 

Pengaruh R e1 Ket 

Kualitas pelayanan : 

Kepuasan pelanggan 0.763 0.486 sedang 

Sumber : Data Penelitian (2020) 

 

Pengaruh harga, lokasi, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian 

Dari analisis yang dilakukan diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 11. Hasil analisa hipotesis 9 

Pengaruh R e1 Ket 

Harga : 

Keputusan pembelian 
0.789 0.459 Sedang 

Lokasi  : 

Keputusan pembelian 
0.658 0.582 Sedang 

Kualitas Produk : 

Keputusan pembelian 
0.032 0.983 Sangat Kuat 

Kualitas pelayanan : 

Keputusan pembelian 
0.900 0.316 Rendah 

Sumber: Data diolah, 2020 

 

Terlihat bahwa hubungan variabel eksogennya yaitu harga, lokasi, kualitas produk 

serta kualitas pelayanan mempunyai pengaruh langsung terhadap variabel endogennya 

yaitu keputusan pembelian.  

 

Pengaruh harga, lokasi, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan 

Dari penelitian yang dilakukan diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 12. Hasil analisa hipotesis 10 

Pengaruh R e1 Ket 

Harga : 

Kepuasan pelanggan 
0.777 0.472 Sedang 

Lokasi  : 

Kepuasan pelanggan 
0.562 0.749 Kuat 

Kualitas Produk : 

Kepuasan pelanggan 
0.032 0.983 Sangat Kuat 

Kualitas pelayanan : 

Kepuasan pelanggan 
0.763 0.486 Sedang 

Sumber: Data diolah, 2020 

 

Data di atas menunjukkan bahwa hubungan antara variabel eksogen harga, lokasi, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan  mempunyai pengaruh langsung terhadap variabel 

endogen kepuasan pelanggan.  
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Gambar 1. Model Jalur (Path) Analysis) 

Pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan pelanggan 
Hasil analisis jalur pengaruh langsung keputusan pembelian terhadap kepuasan 

pelanggan yaitu dilihat melalui persamaan: 

Tabel 13. Hasil analisa hipotesis 11 

Pengaruh R e1 Ket 

Keputusan pembelian:     
Kepuasan pelanggan 

0.866 0.605 sedang 

Sumber: Data diolah, 2020 
 
Keputusan pembelian terhadap kepuasan pelanggan yang dltunjukkan oleh nilai R 

sebesar 0,866 dan e1 0.605 yang berarti koefisien korelasinya sedang ini menunjukkan 
arah hubungan berbanding lurus, artinya keputusan pembelian berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil analisis jalur untuk pengaruh harga (X1), lokasi (X2), kualitas 
produk (X3) dan kualitas pelayanan (X4) terhadap keputusan pembelian (Y) dan 
kepuasan pelanggan (Z) tampak pada gambar 1. 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa 1). Harga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian, 2). Lokasi juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian, 3).Kualitas 
produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian, 4). Kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap keputusan pembelinuran, 5). Sedangkan harga juga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, (6). Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (7). Kualitas produk 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (8). Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dan sedangkan (9). Hubungan antara variabel konstruk eksogen 
mempunyai pengaruh langsung terhadap variabel endogen, (10) Hubungan antara variabel 
eksogen mempunyai pengaruh langsung terhadap variabel endogen (11). Variabel keputusan 
pembelian berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Hasrat di Rokan 
Hilir Riau.  

 
Saran 

Penulis menyarankan bahwa dalam meningkatkan pelayanan sebaiknya pihak rumah 
makan hasrat di Rokan Hilir Riau memperhatikan keluhan dan masukan dari pelanggan atau 
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konsumen dan segera memperbaikinya. Selain itu, lebih meningkatkan pelayanan yang 
dilakukan hingga menimbulkan kepuasan dari pelanggannya. 
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