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MOTTO 

“Only you can change your life. Nobody else can do it for you”. 

Orang lain tidak akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin 

tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun tidak 

ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan 

apa yang kita perjuangkan hari ini. 

“Allah tidak akan membebani seseorang itu melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya”. 

(Q.S Al-Baqarah;286) 
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ABSTRAK 

INDAH WIJAYANTI. Analisis Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Wijaya Bakery. 

Kepuasan Konsumen yaitu rasa puas yang dirasakan karena persepsi 

terhadap kinerja suatu produk atau jasa sesuai bahkan melebihi harapan. Secara 

sederhana bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

yang memadai. Adapun Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga. 

Jenis penelitian ini berupa penelitian lapangan (field research) dengan 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen Wijaya 

Bakery. Nonprobability Sampling diterapkan sebagai Teknik pengambilan sampel 

dengan jumlah sample 100 orang. Penelitian ini menggunakan data primer yang 

berupa kuesioner. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan menggunakan 

software IBM SPSS Statistic 21 dengan analisis linear berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t 

hitung (1,941) < t tabel (1,985) dan nilai signifikasi 0,055 > 0,05. Kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t 

hitung (2,841) > t tabel (1,985) dan nilai signifikansi 0,006 < 0,05. Harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen dengan (6,923) > 

t tabel (1,985) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 . Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk dan Harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 

ditunjukan dengan F hitung (106.844 )> F tabel (2,70) dan nilai signifikansinya 

0,000 < 0,05. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan 

Konsumen. 
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ABSTRACT 

INDAH WIJAYANTI. Analysis Of Service Quality, Product Quality, And 

Price On Wijaya Bakery's Customer Satisfaction. 

Consumer Satisfaction is the feeling of satisfaction that is felt because the 

perception of the performance of a product or service matches or even exceeds 

expectations. In simple terms, it can be interpreted as an effort to fulfill something 

or make something adequate. The factors that influence consumer satisfaction are 

service quality, product quality and price. 

This type of research is in the form of field research with a quantitative 

approach. The population in this study are consumers of Wijaya Bakery. 

Nonprobability Sampling is applied as a sampling technique with a sample size of 

100 people. This study uses primary data in the form of a questionnaire. The data 

obtained were then analyzed using IBM SPSS Statistics 21 software with multiple 

linear analysis. 

The results of this study indicate that service quality has no positive and 

significant effect on customer satisfaction with a t count (1.941) < t table (1.985) 

and a significance value of 0.055 > 0.05. Product quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction with t count (2.841) > t table (1.985) and 

a significance value of 0.006 <0.05. Price has a positive and significant effect on 

consumer satisfaction with (6.923) > t table (1.985) and a significance value of 

0.000 <0.05. Service Quality, Product Quality and Price together influence 

consumer satisfaction, indicated by F count (106,844) > F table (2.70) and a 

significance value of 0.000 <0.05. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Price and Consumer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kara Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah 

sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus 

Dibawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik dibawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik dibawah) ض
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 Ta ṭ te (dengan titik dibawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (diatas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal tunggal Vokal Vokal Panjang 

 ā =أ  a =أ

 ī =إي ai =أي i =أ

 ū =أو au =أو u =أ
 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

Contoh : 

 ditulis  mar’atun jamīlah مراةجميلة

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis fātimah فاطمة

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddad tersebut. 
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Contoh : 

 ditulis  rabbanā ربنا 

 ditulis  al-birr البر 

5. Kata Sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh : 

 ditulis  asy-syamsu الشمس

 ditulis  ar-rojulu الرخل

 ditulis  as-sayyidah السيدة

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

 ditulis  al-qamar القمر

 ’ditulis  al-badi البديع 

 ditulis  al-jalāl الجلال

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi jika 

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof /’/ 

Contoh : 

 ditulis  umirtu امرت

 ditulis  syai’un شيء 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Wijaya Bakery merupakan perusahaan atau home industri yang 

bergerak di bidang bakery. Wijaya Bakery resmi dibuka sejak tanggal 01 Juli 

1996, Pemilik Wijaya Bakery  yaitu Edi dan Dwi Jumini. Sebelum membangun 

usaha bakery ini pemilik Wijaya bakery mengalami kegagalan dalam 

membangun usaha dibidang lain, dan pada akhirnya di tahun 1996 pemilik 

Wijaya bakery mencoba membangun usaha di bidang bakery  (Jumini, 2022). 

 Wijaya Bakery ini terletak di Jalan Veteran Dukuh Barat Gg 01 No 06 

C Kota Pekalongan. Wijaya Bakery menyediakan berbagai macam kue mulai 

roti basah, roti kering, roti manis, snack lainnya (macam-macam gorengan, dan 

macam-macam bungkus daun) dan juga yang menjadi ciri khas di Wijaya 

Bakery yaitu kue bika ambonnya  (Jumini, 2022). Dalam upaya memberikan 

kepuasan kepada konsumen Wijaya Bakery menerapkan strategi yang dirasa 

tepat.  Wijaya Bakery dalam pross usahanya harus menetapkan harga yang 

sesuai dengan manfaat dan kualitas produk nya agar target penjualan yang telah 

ditetapkan dapat tercapai dan terus meningkat. Meski pun prosedur produksi 

dan pemasaran telah dilakukan dengan baiik, volume penjualan di Wijaya 

Bakery masih mengalami fluktuasi di bulan Januari-Oktober tahun 2022. 

Berikut tabel dan gambar grafik Pendapatan Wijaya Bakery : 

 

 



2 

 

TABEL 1.1 

Data Pendapatan Wijaya Bakery di Bulan Januari-Oktober 

Tahun 2022 

No. Bulan Pendapatan 

1.  Januari Rp. 10.125.000,00 

1.  
Februari Rp. 11.050.000,00 

2.  
Maret Rp. 10.100.000,00 

3.  April Rp. 9.250.000,00 

4.  
Mei Rp. 9.850.000,00 

5.  
Juni Rp. 12.225.000,00 

6.  
Juli Rp. 13.045.000,00 

7.  Agustus Rp. 17.125.000,00 

8.  
September Rp. 11.650.000,00 

9.  
Oktober Rp. 10.250.000,00 

 Total Rp. 111.470.000,00 

 

 Terlihat pada tabel diatas bahwa pendapatan atau penjualan di Wijaya 

Bakery pada bulan Januari-Oktober 2022 mengalami fluktuasi atau naik 

turunnya pendapatan. Wiajaya Bakery mengalami penjualan atau pendapatan 
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tertinggi pada Bulan Agustus senilai Rp. 17.125.000,00 karena pada bulan itu 

mengalami kelonjakan pesanan terbesar dari salah satu Universitas yang ada di 

Kota Pekalongan.   

 

Gambar 1.1 

Grafik  Penjualan Wijaya Bakery 2022 

 

 

 

 

 

  

  

 

 Terlihat dari grafik pada Gambar 1.1 bahwa penjualan terjadi di bulan 

Januari-Oktober 2022 mengalami perubahan yang fluktuasi (naik turunnya 

pendapatan). Penjualan bulanan Wijaya Bakery terendah adalah Rp. 

9.250.000,00 pada bulan Juni, sedangkan penjualan bulanan tertinggi adalah 

Rp. 17.125.000,00 pada bulan Agustus.. 

 Dari hasil wawancara dengan owner atau pemilik Wijaya Bakery bahwa 

tingkat persaingan bisnis Bakery di wilayah Kota Pekalongan cukup tinggi. 

Untuk mempertahankan agar pangsa pasar Wijaya Bakery tetap stabil dan terus 

meningkat, pemilik Wijaya Bakery harus menerapkan strategi yang tepat 
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dalam menjalankan bisnis ini seperti memberikan pelayanan yang baik pada 

konsumen melayani konsumen dengan ramah, jujur, serta amanah, 

mempertahankan kualitas produk yang bagus, dan harga berani bersaing.  

 Dalam memberikan kualitas pelayanan yang baik Wijaya Bakery 

memberikan jasa pelayanan antar gratis sampai tujuan dengan ketentuan 

pesanan (50 dus) dan jarak di area Kota Pekalongan atau Kabupaten 

Pekalongan, sampai daerah Batang kota. Wijaya Bakery dalam menajaga 

kualitas produknya menggunakan bahan-bahan yang berkualitas bagus, halal, 

dan tanpa bahan pengawet, namun kelemahannya produknya hanya bertahan 3 

hari saja. Sedangkan dalam hal harga Wijaya Bakery menerapkan harga 

ekonomis, yaitu dimulai dari harga roti dan snack dipatok harga 2000-4000 

perbiji roti, sedangkan untuk pemesanan kardus (Snack acara/catering) di patok 

dari harga 6000 - 18000  (jumini, 2022). 

 Dari hasil wawancara dengan konsumen terbukti bahwa kualitas produk 

di Wijaya Bakery ini memang berkualitas baik dari segi bentuk, rasa, dan bahan 

yang digunakan tidak mengandung bahan-bahan yang berbahaya terbukti 

produknya tidak bisa bertahan lama karena memang tidak mengandung bahan 

pengawet dengan ini konsumen merasa puas denga kualitas produk yang 

diberikan oleh Wijaya Bakery sehingga membuat konsumen memutuskan 

untuk membeli produk Wijaya Bakery diantar toko roti lain yang ada di Kota 

Pekalongan. 

 Beberapa penelitian menunjukan bahwa pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Dalam penelitian terdahulu Analisis Pengaruh 
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Kualitas produk dan Pelayanan E-Commerce Terhadap Kepuasan Konsumen 

di Batik Putra Ghofur Online Pringlangu Pekalongan Oleh Rakhma Maulidiah, 

2016. Berdasarkan hasilnya kualitas produk dan pelayanan secara bersama-

sama (simultan) memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada 

Batik Putra Ghofur Online  (Maulidiah, 2016).  Adapun penelitian yang 

dilakukan oleh Hana Ofela tahun 2016 Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan  

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Kebab Kingabi. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan pengaruh harga, kualitas produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Kebab King Abi Surabaya  (Ofela, 2016). Adapun Skripsi yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Bus Pariwisata Merpati Trans yang dilakukan oleh Mustikawati 

Setyo Putri tahun 2017. Berdasarkan hasilnya kualitas pelayanan, harga dan 

promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Bus Pariwisata 

Merpati Trans  (Putri, 2017). Jurnal yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Cyclo Cafe di Sidoarjo yang 

dilakukan oleh Dinny Peristiwati pada tahun 2015. Hasil pengujian 

menunjukkan pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan adalah signifikan  (Peristiwati, 2015). 

 Berdasarkan latar belakang masalah penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang akan dipaparkan dalam tugas akhir kuliah dengan judul: 

”Analisis Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Harga terhadap Kepuasaan 

Konsumen Wijaya Bakery” (Studi Kasus di Wijaya Bakery Jl.Veteran Dukuh 
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Barat Gg 01 No 06 C Kota Pekalongan). 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latarbelakang masalah tersebut, maka dapat diambil rumusan 

masalah dalam penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Wijaya Bakery ?  

2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Wijaya Bakery ? 

3. Apakah Harga berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen Wijaya 

Bakery? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Harga berpengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Wijaya Bakery ? 

C. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah :  

1. Untuk menguji adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Wijaya Bakery.  

2. Untuk menguji adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen di    Wijaya Bakery. 

3. Untuk menguji adanya pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di 

Wijaya Bakery. 

4. Untuk menguji adanya pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

harga terhadap kepuasan konsumen di WijayaBakery 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian, diharapkan dapat mmberikan manfaat baik 

secara langsung maupun tidak langsung. Manfaat penelitian ini di antaranya : 

1. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini Sebagai bahan informasi bagi pengembangan 

khasanah  ilmu pengetahuan bidang pemasaran khususnya mengenai 

kualitas produk, harga, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini untuk melatih kemampuan melakukan riset dan 

menganalisis masalah dengan teori dan praktek pada saat penulis mengikuti 

perkuliahan. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian diharapkan dapat dijdaikan informasi dalam mengambil 

strategi-strategi pemasaran di masa yang akan  datang dan sebagai bahan 

pertimbangan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga,kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Wijaya Bakery.  

E. Sistematika Penulisan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab pertama suatu penelitian yang terdiri atas latarbelakang, 

rumusan masalah,  tujuan dan manfaat penelitian, serta kajian 

pustaka dan sistematika pembahasan. 

BAB II : LANDASAN TEORI 
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Bab ini terdiri atas landasan teori, tinjauan pustaka, hipotesis dan 

kerangka berfikir.  

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada bagian metode penelitian tersusun atas pemaparan mengenai 

jenis dan pendekatan penelitian, variabel, populasi sampel dan 

teknik pengambilan sampel, instrumen penelitian dan teknik 

pengumpulan data, serta mengenai metode analisis data. 

BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini terdapat gambaran umum objek penelitian, gambaran 

umum responden dan variabel serta hasil analisis data dan 

pembahasan. 

BAB V : PENUTUP 

Bab penutup berisi tentang kesimpulan dari pembahasan, saran 

serta kata penutup sebagai akhir dari pembahasan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan   

 Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan, 

dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan, dilakukan uji t dengan tingkat signifikansi 

variabel KualitasPelayanan(X1) adalah 0,055 < 0,05 (signifikansi pada delta 

5%) dan nilai thitung 1.941 > ttabel 1,985. Maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayaanan tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan  konsumen.   

2. Variabel Kualitas Produk, pada uji t dengan tingkat  signifikansi variabel  

Kualitas Produk (X2) adalah 0,006< 0,05 (signifikansi pada delta 5%) dan 

nilai thitung 2.841> ttabel 1,985. Maka dapat di impulkan bahwa variabel 

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

3. Variabel harga, pada uji t dengan tingkat signifikansi variabel Harga (X3)  

adalah 0,000 < 0,05 (signifikansi pada delta 5%) dan nilai thitung 6,923 > ttabel 

1,985. Maka dapat disimpulkan bahwa Harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

4. Pada uji f, nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari tingkat 

kesalahannya 0,05 dan nilai Fhitung 106.844 lebih besar Ftabel 2,70, maka 

dapat disimpulkan bahwa secara simultan (bersama-sama) terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk,danHarga terhadap kepuasan konsumen. 
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5. Padahasil pengujian koefisiendeterminasi yang dilihat darinilai R² adalah 

sebesar 0,766 yang berartibahwa terdapat pengaruh sebesar 76.6% antara 

seluruh variabel bebaskualitas pelayanan, kualitas produk,danharga secara 

bersama-samaterhadap kepuasan konsumen.  

B. Saran 

 Saran yang direkomendasikan setelah melakukan penelitian. Berdasarkan 

hasil analisis  data  yang telah  dilakukan  dalam  penelitian  ini, maka saran yang 

diberikan oleh penulis adalah: 

1. Bagi Pemilik Wijaya Bakery Kecamatan Pekalongan Barat Kota Pekalongan 

diharapkan mengoptimalkan  kinerjanya  dengan  meningkatkan  kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan harga sehinga dapat semakin  meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

2. Bagi Penelitian selanjutnya, yang ingin meneliti dengan topik sejenis 

disarankan untuk dapat mengembankan penelitian ini dengan menambah 

variabel-variabel lain seperti loyalitas,Experiental Marketing dan biaya, 

karena masih banyak yang memungkinkan variabel-varibel lain tersebut 

memilki pengaruh lebih besar terhadap kepuasan konsumen. 
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