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Abstract 

 

The purpose of this study is to answer the problem, first, namely the effect of 

product quality, service quality, and price together on consumer satisfaction at 

Izna Pizza Sarolangun. Second, the effect of product quality, service quality and 

price partially on customer satisfaction at pizza izna Sarolangun. This type of 

research is descriptive and verification research, namely research designed to 

describe the characteristics of people, events or situations. The results of the 

analysis and interpretation of this study conclude, firstly the influence of product 

quality affects consumer satisfaction, secondly services affect consumer 

satisfaction. Third, price has a significant effect on consumer satisfaction and 

product, service, and price quality has a partial effect on consumer satisfaction. 

Researchers provide suggestions, firstly, they should always pay attention to 

product quality and always innovate with the latest products so that consumers 

feel satisfied to be interested in coming back. Second: always improve the quality 

of service well, in order to meet expectations that become a reference for 

customer satisfaction. Third: it is better to pay attention to the selling price, with 

the quality of the product provided, so that the price given by IznaSarolangun 

pizza is in accordance with the ability of consumers. 
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Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini menjawab permasalahan, pertama yaitu pengaruh 

kualitas produk, KualitasPelayanan, dan Harga secara bersama-sama terhadap 

Kepuasan Konsumen di Izna Pizza Sarolangun. Kedua, Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Layanan dan Harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

di pizza izna Sarolangun. Jenispenelitian ini penelitian deskriptif danverifikatif 

yaitu penelitian yang didesain untuk mendeskripsikan karakteristik dari orang-

orang, kejadian-kejadian ataupun situasi. Hasil analisis dan interpretasi penelitian 

ini menyimpulkan, pertama pengaruh Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, kedua Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Ketiga, Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dan Kualitas 

Produk, Layanan, dan Harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen. Peneliti memberikan saran, pertama hendaknya selalu memperhatikan 

kualitas produk dan selalu berinovasi dengan produk terbaru sehingga konsumen 

merasa puas untuk  berminat untuk datang kembali. Kedua : selalu meningkatkan 

kualitas pelayanan dengan baik, agar memenuhi harapan yang  menjadi acuan 

kepuasan konsumen. Ketiga : sebaiknya memperhatikan harga jual, dengan 

kualitas produk yang disediakan, agar harga yang diberikan pizza izna sarolangun 

sesuai dengan kemampuan konsumen. 

 

Kata Kunci : kualitas produk, kualitas layanan, harga, dan kepuasan konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin 

ketat, hal ini ditandai dengan banyaknya kemajuan dan perubahan yang 

terjadi dalam dunia bisnis modern. Perubahan yang terjadi ditandai dengan 

adanya kemajuan teknologi, gaya hidup, dan pola pikir masyarakat 

berkembang yang tidak lepas dari pengaruh globalisasi. Dengan adanya 

kemajuan dan perkembangan tersebut masyarakat dituntut langsung untuk 

mengikuti alur perkembangan dan dapat mengimbanginya. Seiring dengan 

perkembangan peradaban dan globalisasi, kehidapan dan budaya manusia 

yang semakin mengalami peningkatan, hal lain yang juga mengalami 

peningkatan adalah usaha makanan,  karena usaha makanan saat ini semakin 

menjangkau semua lapisan masyarakat, usaha makanan saat ini juga 

menjawab semua tuntutan masyarakat akan kepraktisan dalam memenuhi 

kebutuhan makanan. konsidi tersebut menuntut bahwa perusahaan harus 

mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya. Oleh karena itu 

perusahaan harus merancang strategi yang kuat agar mampu menciptakan 

kepuasan konsumen dan dapat mempertahankan bisnisnya. 

Salah satu bisnis yang berkembang pesat dan merasakan persaingan 

yang ketat adalah usaha makanan atau yang dikenal dengan usaha kuliner. 

Persaingan yang ketat tersebut ditandai dengan maraknya usaha kuliner yang 

membuat jenis makanan atau mengahsilkan produk yang sama namun dari 
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bentuk pelayanan dan harga yang beraneka ragam. Dengan demikian pelaku 

bisis dituntut untuk mampu berinovasi dalam mengahasilkan produk serta 

memberikan pelayanan atau jasa agar dapat menarik konsumen untuk 

mengkonsumsi hasil produk usaha bisnis yang ditawarkan serta mampu 

bersaing dengan pesaing bisnis serupa lainnya. 

Kepuasan konsumen senantiasa menjadi suatu keharusan untuk 

diperhatikan oleh setiap perusahaan khususnya bidang kuliner dalam 

menjalankan kegiatan usahanya. Saat ini banyak bisnis kuliner yang semakin 

memahami arti penting dari kepuasan konsumen dan menyusun strategi untuk 

memberikan kepuasan bagi konsumennya. Kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan konsumen atas kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan 

dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan 

harapan mereka.  

Menurut Kotler dan Keller (2016:230) kualitas produk merupakan salah 

satu faktor penentu tingkat kepuasan konnsumen setelah melakukan 

pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Perencanaan produk yang 

dihasilkan harus sesuai dengan kebutuhan konsumen. Selain itu produk yang 

dihasilkan harus mencerminkan kualitas yang baik. kualitas produk 

merukapan hal penting yang diperhatikan oleh konsumen sebelum melakukan 

pembelian, oleh sebab itu para pembisnis harus memperhatikan kualitas 

produk yang akan dijual dengan cara menjaga cita rasa, bahan yang 

digunakan, proses pembuatan dan lainnya. 
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Faktor lainnya yang menjadi faktor penentu kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan yang diberikan pelaku bisnis kepada konsumen, karena 

pelayanan yang prima akan menghasilkan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

yang pada akhirnya akan membawa perlindungan terhadap penjualan dan 

keuntungan usaha. Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu hal yag sangat 

penting dalam meningkat kan daya saing bagi pelaku bisnis.  

Lovelock, Wirtz, dan Mussry (2010:154), kualitas pelayanan adalah 

sesuatu yang secara konsisten dapat memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan/konsumen. Salah satu harapan pelanggan atau konsumen sebelum 

membeli adalah untuk mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Pelayanan 

yang berkualitas akan menjadi daya tarik bagi konsumen, selain itu pelayanan 

yang berkualitas juga akan berpengaruh terhadap minat pelanggan untuk 

melakukan pembelian secara berulang-ulang. 

Dalam menghadapi lingkungan persaingan yang semakin kuat dan 

ketat, setiap pelaku usaha dituntuut harus mampu mengoptimalkan sumber 

daya manusianya guna meningkatkan daya saing produknya dipasar, dan 

mampu menyususn strategi pemasaran produk agar dapat mengembangkan  

usaha secara berkelanjutan. Hal ini dilakukan sebagai bentuk upaya untuk 

meraih keunggulan kompetitif terhadap para pesaing bisnis. 

Selain kualitas produk dan kualitas pelayanan, faktor lain yang menjadi 

penentu kepuasan konsumen dalam usaha bisinis makanan atau kuliner adalah 

kebijakan penentapan harga.  
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Kotler dan Amstrong (2016:349) harga adalah sejumlah nilai yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa yang diberikan oleh konsumen untuk 

memperoleh keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa. 

Harga tersebut tergantung pada kebijakan perusahaan dengan 

mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya harga suatu barang 

atau jasa sangat relative sifatnya. Pelaku bisnis harus memantau harga yang 

ditetapkan oleh pesaing bisnis agar harga yang ditentukan tidak terlalu tinggi 

atau rendah.  

Bagi konsumen harga sering dikaitkan dengan manfaat yang diperoleh 

atas suatu barang atau jasa. Pembeli menggunakan harga tidak hanya pada 

ukuran pengorbanan, tetapi juga digunakan sebagai indikator kualitas produk 

dan layanannya. Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk menawarkan 

produk yang berkualitas yang memiliki nilai lebih dengan memberikan harga 

yang sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan. Harga merupakan nilai 

yang diberikan pelaku usaha kepada konsumen atas penjualan produknya. 

Apabila harga yang dipatok untuk suatu produk sesuai dengan kualitas dan 

layanan yang diberikan maka konsumen tidak akan kecewa untuk membayar 

harga yang telah ditentukan oleh pelaku usaha akan tetapi jika harga yang 

ditetapkan tidak sesuai dengan kualitas dan layanannya maka konsumen akan 

mengalami kekecewaan dan tidak senang dengan produk yang pelaku usaha 

jual sehingga hal tersebut bisa mangakibatkan ketidakpuasaan konsumen. 

Izna Pizza merupakan usaha makanan milik perorangan yang bergerak 

dibidang kuliner dengan hasil produk utama yaitu pizza, di caffe izna pizza 
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ini menjual berbagai macam jenis pizza dan makanan lainnya serta berbagai 

jenis minuman. Izna Pizza ini memiliki lokasi yang strategis yaitu berada di 

Kota Sarolangun tepatnya pada Jl lintas Sumatra KM 2 Sarolangun, tepatnya 

berada di depan Golden Hotel Sarolangun provinsi Jambi. Izna Pizza selain 

menyediakan menu pizza yang bervariasi terdapat juga fasilitas wifi serta 

hiburan music sehingga membuat konsumen semakin betah untuk berlama-

lama berada di Izna Pizza. Banyaknya variasi menu makanan yang di 

tawarkan dengan ragam harga membuat izna pizza makin banyak dikunjungi 

oleh pelanggan atau konsumen. 

Semakin meningkatnya persaingan yang ada  di bidang usaha makanan 

atau kuliner yang ada di Sarolangun, membuat pemilik Izna Pizza terus 

melakukan pembenahan sarana prasarana, bahan baku, sumber daya manusia, 

penetapan harga dan kenyamanan pelanggan. Hal ini dilakukan untuk 

meningkatkan kualitas konsumen. Dengan terciptanya kepuasan konsumen 

diharapkan Izna Pizza dapat bersaing serta unggul dibandingkan dengan 

kompetitor lainnya. 

Fenomena menjamurnya bisnis yang bergerak dibidang makanan atau 

kuliner juga terjadi di Sarolangun. Terdapat beraneka ragam bisnis makanan 

atau kuliner di Sarolangun yang dimulai dari skala kecil seperti warung-

warung, angkringan makanan, dan stand makanan, kemudian bisnis makanan 

atau kuliner berskala menengah seperti toko makanan, rumah makan, dan 

cafe, sampai dengan usaha makanan atau kuliner berskala besar seperti 

restoran. Semakin maraknya ragam kuliner yang disajikan dan semakin 
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berkembangannya jumlah toko/kedai yang menyajikan makanan atau kuliner 

di Sarolangun, hal ini menjadikan daya tarik peneliti untuk melakukan 

penelitian terkait bisnis makanan atau kuliner yang difokuskan pada salah 

satu jenis usaha makanan yaitu pizaa, yang merupakan salah satu usaha 

produk makanan yang berkembang pesat di Sarolangun yang di produksi oleh 

Cafe Izna Pizza Sarolangun. 

Berdasarkan hasil observasi awal peneliti memperoleh informasi bahwa 

salah satu konsumen merasa kualitas produk yang disediakan oleh Izna Pizza 

masih biasa-biasa saja belum tergolong kesan istimewa atau luar biasa. 

Sebagian konsumen memberi penjelasan bahwa cita rasa dari makanan yang 

di produksi oleh Izna Pizza sangat enak namun masih sering merasakan rasa 

yang berubah-ubah untuk jenis varian yang sama, terkadang rasanya sangat 

enak dan lezat namun terkadang rasanya agak sedikit hambar atau kurang 

bumbunya. selain itu ada pula konsumen yang memberikan pendapat bahwa 

kualitas produk dari Izna Pizza ini sesuai dengan bentuk yang ditampilkan 

oleh visual atau gambar di daftar menu ataupun gambar di media sosialnya 

Izna Pizza.  

Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen ada beberapa fasilitas 

yang masih belum berfungsi secara maksimal seperti yang disampaikan oleh 

salah satu konsumen Izna Pizza dimana di Izna Pizza terdapat fasilitas antar 

jemput pesanan namun konsumen tersebut merasakan bahwa pelayanan 

tersebut kurang maksimal dikarenakan lamanya pesanan order tersebut 

sampai ketangan, selain itu fasilitas Wifi yang ada di Izna Pizza juga tidak 
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berfungsi secara maksimal terkadang jaringan lelet atau lemah mungkin hal 

ini disebabkan oleh banyaknya pemakaian di area café tersebut. Adapula 

beberapa konsumen menyarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

seperti area parkir, tata letak kursi dan meja agar lebih nyaman dan enjoy, 

pelayanan pramusaji yang ramah saat menawarkan produk kepada konsumen. 

Jika dilihat dari penetapan harga, Izna Pizza berusaha menetapkan 

harga yang terjangkau dengan tetap mempertahankan kualitas produk. Akan 

ada beberapa konsumen yang mengeluhkan harga yang ditetapkan oleh Izna 

Pizza dalam kategori mahal. Selain itu ada konsumen yang merasa bahwa 

dengan harga yang ditetapkan tidak sesuai dengan porsi makan yang dipesan. 

Tingkat kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga yang disajikan 

oleh Izna Pizza ini akan mempengaruhi tolak ukur kepuasan konsumen di 

Izna Pizza ini sebagai bentuk perkembangan penjualan, yang nantinya 

mampu menjadi caffe yang memiliki kualitas produk yang baik, tingkat 

pelayanan yang baik dan harga yang terjangkau. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk 

mengkaji secara lebih mendalam dengan melakukan penelitian dengan judul:  

“Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Izna Pizza Sarolangun”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah jelaskan sebelumnya, maka yang 

menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Adakah Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Secara 

Bersama-sama Terhadap Kepuasan Konsumen di Izna Pizza Sarolangun? 

2. Adakah pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Secara 

Parsial terhadap Kepuasan Konsumen di Izna Pizza Sarolangun ? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah di paparkan diatas, maka 

yang menjadi tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Harga Secara Bersama-sama Terhadap Kepuasan Konsumen di Izna 

Pizza Sarolangun. 

2. Untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan 

Harga Secara Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen di Izna Pizza 

Sarolangun. 

D. Kegunaan dan Manfaat Penelitian 

1. Kegunaan Penelitian 

Hasil dari penelitian yang akan dilakukan ini diharapkan dapat 

memberikan kegunaan bagi berbagai pihak, adapun kegunaan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1) Bagi Pemilik Usaha 

Sebagai bahan informasi untuk pengembangan wawasan dalam bidang 

manajemen pemasaran, khususnya dalam mempertahankan dan 

meningkat loyalitas pelanggan yang dapat dipergunakan sebagai 

pedoman untuk menentukan kebijakan kebijakan kualitas produk dan 

harga. 

2) Bagi Masyarakat / Konsumen 

Sebagai bahan masukan untuk mempertimbangkan tentang kualitas 

produk dan harga dalam melakukan pembelian produk produk yang di 

tawarkan. 

3) Bagi Peneliti 

Penelitian ini disamping sebagai salah satu syarat untuk mencapai 

gelar Magister Manajemen Pemasaran di Universitas Muhammadyah 

Palembang,juga diharapkan dapat menambah pengetahuan dan ilmu 

dibidang manajemen pemasaran khususnya tentang kualitas 

produksi,pelayanan, dan harga terhadap kepuasan konsumen. 

4) Bagi Peneliti Lain 

Sebagai bahan masukan dan referensi bagi peneliti lain untuk 

melakukan penelitian sejenis terhadap variabel kualitas produk dan 

harga, serta variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, pada tempat dan periode yang berbeda. 
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2. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara 

teoritis yang memberikan sumber informasi dan sumbangan ilmu 

pengetahuan yang berkaitan dengan pengaruh kualitas produk, kualitas 

layanan dan harga terhadap kepuasan konsumen, serta dhasil penelitian 

ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi peneliti-peneliti 

selanjutnya yang mempunyai obyek penelitian yang sama.  
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