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➢ “Keep Positive, Do The best and be a winner on your life (Riski Nata 21)” 
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)” 
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➢ "Jika ingin meraih impian bangunlah dari tidurmu sekarang (Tarapu)" 

 

➢ "Kamu tidak bisa kembali kemasa lalu dan mengubahnya namun kamu bisa membuat akhir yang 

indah mulai saat ini (Tarapu)" 
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ABSTRAK 

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk pembelajaran dalam upaya peningkatan kualitas 

kedai pigope terutama dalam hal pengaruh kualitas layanan , kualitas produk, dan harga yang 

dapat memberikan kepuasan konsumen sehingga konsumen menjadi loyal karena perusahaan 

perlu mengetahui dengan jelas kebutuhan konsumen dan harus memenuhi apa kebutuhan target 

pasar dari perusahaan tersebut, sehingga konsumen akan merasa puas. Perasaan Puas yang 

dirasakan konsumen adalah faktor paling penting untuk keberhasilan suatu bisnis dan memiliki 

kemungkinan untuk mempengaruhi kesetiaan pelanggan. Studi tentang kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan telah dilakukan dalam pemasaran sejak dahulu kala. Pada kenyataannya teori 

dan praktik pemasaran loyalitas konsumen sangat bepengaruh karena berkaitan erat dengan 

probabilitas perusahaan.  

Penelitian ini dilaksanakan di Kedai Pigope yang terletak di Daerah Istimewa 

Yogyakarta.  Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Jumlah kuesioner yang disebarkan 

pada penelitian ini sebesar 400 Responden yang ikut berpartisipasi dalam pengisian kuesioner 

dan dapat dikatakan layak untuk pengujian data sebesar 347 responden dengan Structural 

Equation Model (SEM) program AMOS versi 22. Melihat Profil sosio demografi responden 

dalam penelitian ini adalah Jenis kelamin responden mayoritas adalah perempuan sebesar 58,8% 

dan laki-laki sebesar 42,2%. Rentang usia responden mayoritas berada pada  18 sampai 25 Tahun 

sebesar 86,7% responden. Pendidikan terakhir responden dominan adalah SMA/SMK sebesar 

59,4% responden. Pekerjaan responden yang dominan menyandang status sebagai adalah 

Siswa/mahasiswa sebesar 72,9% responden. Melihat frekuensi responden pada penelitian ini 

pernah melakukan pembelian di Kedai Pigope sebanyak lebih dari 10 kali sebesar 57,1% 

responden. Hasil dari penelitian ini adalah : 1) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. 2) kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 3) 

Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 4) Kepuasan Konsumen berpengaruh 

positif terhadap Loyalitas Konsumen. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Konsumen dan 

Loyalitas Konsumen. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is studying about quality improvement of Kedai Pigope. Especially, 

The influence of the service, the product quality, and the price which increasing the satisfaction 

of customer that improve customers loyalty because company need to know the need of 

customers and market so that the customer is going to be satisfied. The satisfaction of the 

customer is the most important factor for company's success and affection toward customer 

loyalty. The study of  customer satisfaction and loyalty have been done since a long time ago. In 

reality, Market theory and practice are influenced by customer loyalty. It really depends on 

company probability. 

The research is done at Kedai Pigope, Special Region of Yogyakarta. The result of the research 

is showing only 347 of 400 respondents who decent with Structural Equation model (SEM) 

AMOS program version 22. The sosio demographic of respondents in this research is Female : 

58,8% and Male : 42,2%.  The majority age range of respondents is on 18 years old until 25 

years old in the amount of 86,7% of respondents. The majority education grade of respondents is 

highschool students in the amount of 59,4% of respondents. The majority profession of 

respondents is students in the amount of 72,9% of respondents. 57,1% of respondents have 

bought products on Kedai Pigope for 10 times. The results of the research are : 1) The service 

quality influences customer satisfaction. 2)The quality of product influences customer 

satisfaction. 3) The price of product influences customer satisfaction. 4) The customer 

satisfaction influences customer loyalty. 

 

Key word: Service Quality, Product Quality, Price, Customer Satisfaction and Customer 

Loyal.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bisnis makanan menjadi salah satu bisnis yang banyak diminati oleh masyarakat, 

karena selain menghasilkan keuntungan yang tinggi, makanan juga menjadi kebutuhan 

pokok bagi setiap orang. Hal tersebut bisa dilihat pada perekenomian Indonesia pada tahun 

2018 yang mengalami peningkatan di setiap sektor. Pertumbuhan di bidang perdagangan, 

hotel, dan restoran merupakan sektor yang mengalami peningkatan tertinggi  mencapai 6,13 

persen (www.bps.go.id). Setiap tahun, pertumbuhan rumah makan, restaurant dan kafe terus 

meningkat. Melihat data tersebut menunjukan ketertarikan konsumen terhadap bisnis jenis 

kuliner terus meningkat yang berarti jika membuka jenis usaha dalam bidang kuliner 

mempunyai peluang yang sangat besar untuk masuk kedalam pasar kuliner Daerah 

Istimewah Yogyakarta.  

Daerah Istimewah Yogyakarta merupakan salah satu kota besar di Indonesia. Para 

pembisnis maupun pengusaha melihat potensi bisnis yang ada di Yogyakarta, yaitu dengan 

membuka usaha tempat makan. Hal tersebut dapat dilihat dari jumlah rumah makan dan 

restoran di daerah Yogyakarta berkembang sangat signifikan. Jumlah restoran yang semakin 

banyak menyebabkan bertambahnya pilihan bagi konsumen. Para konsumen yang memilih 

restoran sebagai tempat makan kebanyakan memperhatikan kualitas dari makanan tersebut 

dan juga tentunya kualitas layanan yang sesuai. Oleh karena itu para pengelola harus 

berlomba memberikan kualitas layanan, kualitas produk, dan harga yang tepat agar dapat 

bersaing dengan perusahaan lain dan merebut banyak konsumen.  Untuk dapat bertahan di 

tengah maraknya persaingan kedai di Yogyakarta pengelola harus menciptakan strategi 

pemasaran yang berorientasi pada konsumen.  Beberapa faktor yang dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen adalah kualitas layananan,kualitas produk dan kewajaran 

harga. Kualitas layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). 

Pelayanan yang baik dapat menentukan kepuasan konsumen adalah kualitas jasa, yaitu: 

bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

©UKDW
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konsumen terhadap sebuah usaha dibidang kuliner adalah kualitas produk. Menurut Kotler 

dan Armstrong (2004) menyatakan bahwa kualitas produk berhubungan erat dengan 

kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, 

ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, dan atribut bernilai lainnya. Jadi 

kualitas produk merupakan sekumpulan ciri dan karakteristik dari barang dan jasa yang 

mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, merupakan suatu pengertian gabungan 

dari keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu 

produk. Selain itu cara yang bisa dicapai oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, adalah dengan memperhatikan faktor kewajaran harga. Pada umumnya, 

konsumen cenderung akan memilih perusahaan yang menawarkan produknya dengan harga 

yang relatif murah. Harga merupakan salah satu bahan pertimbangan yang penting bagi 

konsumen untuk membeli produk pada suatu perusahaan. Apabila konsumen merasa puas 

terhadap suatu produk yang di beli, akan menimbulkan kesetiaan pembeli sehingga membuat 

pembeli melakukan pembelian ulang di masa yang akan datang. Seperti yang dikatakan 

Moven dan Minor (2008) menyatakan bahwa loyalitas sebagai kondisi dimana pelanggan 

mempunyai sikap positif terhadap suatu merk, mempunyai komitmen pada merk tersebut, 

dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa mendatang.  Salah satu cara untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan yang baik, yang 

diharapkan dapat membuat pelanggan untuk kembali melakukan transaksi.   

Di Yogyakarta tentunya banyak sekali usaha dibidang kuliner. Salah satu usaha 

tersebut adalah kedai pigope, yang berlokasi dijalan Tantular no.397, Pringwulung 

Yogyakarta. Kedai Pigope merupakan bisnis kuliner yang menawarkan cita rasa khas 

Sulawesi terhadap konsumen dan calon konsumen di Yogyakarta, Kedai Pigope merupakan 

bisnis kuliner yang menawarkan cita rasa khas Sulawesi, kedai pigope menyediakan Pisang, 

Ubi dan Sukun Goreng yang di padukan dengan sambal dabu-dabu serta beberapa varian 

minuman lainnya. Sambal dabu-dabu adalah sambal yang berasal dari sulawesi. Tujuan 

utama kedai pigope adalah untuk mengenalkan cita rasa baru di Yogyakarta dan untuk 

mengobati rasa rindu akan cita rasa indonesia bagian timur. Kedai Pigope menawarkan 

menu dan rasa spesial pada masakan yang menjadi produk unggulannya. Misalnya saja 

menu andalan dari kedai pigope yaitu “Pisang Goreng Pedas” yang banyak menarik minat 

konsumen untuk mencoba dan mengulangi untuk membeli menu tersebut dikemudian hari. 
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Kedai Pigope juga memberikan kualitas pelayanan yang cukup baik, pada saat 

pelanggan datang, pelanggan akan dipandu oleh karyawan menuju etalase yang 

menampilkan berbagai macam makanan yang disajikan. Di situ pelanggan dipandu oleh 

karyawan untuk memilih makanan yang mereka inginkan. Makanan-makanan yang 

ditampilkan oleh pihak Kedai Pigope dibuat semenarik mungkin, sehingga dapat menggugah 

selera makan pelanggan dan memesan makanan yang dianggap pelanggan menarik.   

Berdasarkan hal tersebut peneliti tertarik untuk mengetahui dan meneliti mengenai 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS 

KOSUMEN PADA KEDAI PIGOPE - YOGYAKARTA”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah dari 

penelitian ini adalah : 

Berdasarkan  latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka yang menjadi ruang 

lingkup permasalahan adalah, sebagai berikut:  

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Pigope? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Pigope? 

3. Apakah harga jual berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Pigope? 

4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Kedai 

Pigope? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada Kedai 

Pigope. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Kedai 

Pigope. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Pigope. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada 

Kedai Pigope. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak antara lain: 

1. Dunia Akademik  

Hasil penelitian ini sebagai sarana untuk pengembangan disiplin ilmu, khususnya dalam 

bidang manajemen pemasaran. 

2. Bagi perusahaan  

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pihak Kedai Pigope sebagai sumber informasi 

yang berguna bagi Perusahaan dan dapat menjadikannya sebagai bahan evaluasi untuk 

pengembangan perusahaan yang lebih baik.  

3. Bagi Masyarakat  

Hasil penelitian ini merupakan tambahan informasi dan referensi yang berguna bagi 

pembaca apabila ingin memanfaatkan tulisan ini. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap Kedai Pigope, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut :   

1. Jumlah kuesioner yang disebarkan pada penelitian ini sebesar 400 Responden 

yang ikut berpartisipasi dalam pengisian kuesioner dan dapat dikatakan layak 

untuk pengujian data sebesar 347 responden.  

a) Melihat Profil sosio demografi responden dalam penelitian ini 

adalah Jenis kelamin responden mayoritas adalah perempuan 

sebesar 58,8% dan laki-laki sebesar 42,2%.  

b) Rentang usia responden mayoritas berada pada  18 sampai 25 

Tahun sebesar 86,7% responden.  

c) Pendidikan terakhir responden dominan adalah SMA/SMK sebesar 

59,4% responden. 

d) Pekerjaan responden yang dominan menyandang status sebagai 

adalah Siswa/mahasiswa sebesar 72,9% responden.  

e) Melihat frekuensi responden pada penelitian ini pernah melakukan 

pembelian dikedai pigope sebanyak lebih dari 10 kali sebesar 

57,1% responden 

2. Hasil uji hipotesis menggunakan program AMOS versi 22 spesifik dengan 

Structural Equation Modeling, diperoleh kesimpulan sebagai berikut :  
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a) Kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan konsumen. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai pigope sehingga Hipotesis 

satu (H1) diterima.  

b) Kualitas produk memengaruhi kepuasan konsumen. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai pigope sehingga Hipotesis 

dua (H2) diterima.  

c) Penetapan harga memengaruhi kepuasan konsumen. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa penetapan harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai pigope sehingga Hipotesis 

tiga (H3) diterima.  

d) Kepuasan konsumen memengaruhi loyalitas konsumen. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa Kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada kedai pigope 

sehingga Hipotesis empat (H4) diterima.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian hanya berfokus pada variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, 

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, sehingga tidak bisa mengeksplorasi 

indikator Kedai Pigope lainnya. 
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5.3 Saran  

Melihat kesimpulan dan keterbatasan dari penelitian ini, penulis memberikan atau 

merekomendasikan saran yang dapat diberikan pada penelitian selanjutnya guna 

mendapatkan hasil yang jauh lebih baik, sebagai berikut :   

1. Bagi Perusahaan Kedai Pigope : 

Hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah terus menjaga konsistensi 

produk dan layanan bahkan harus lebih ditingkatkan lagi dengan inovasi-inovasi 

yang menunjang penjualan perusahaan. Hasil dari penelitian ini dapat digunakan 

sebagai referensi bagi para praktisi khususnya para pelaku bisnis UMKM untuk 

lebih memperhatikan aspek kualitas layanan, kualitas produk dan harga guna 

untuk memuaskan konsumen agar konsumen bisa terus loyal terhadap 

perusahaan.   

2.  Bagi penelitian selanjutnya  

Bagi penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain untuk 

mengembangkan strategi pemasaran bagi keberlangsungan usaha jangka 

panjang. 
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