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RINGKASAN 

Penelitian ini mempunyai tujuan guna mengetahui dampak kualitas produk, harga 

dan promosi pada puasnya pelanggan pada toko Rezzen Cake and Bakery. Jenis 

penelitiannya deskriptif kuantitatif. Banyaknya sampel yang digunakan sebanyak 

100 orang. Instrumennya menggunakan kuesioner. Analisis data memakai analisis 

regresi linier berganda, penguji hipotesis memakai uji t dan uji F. Hasil regresi linier 

sederhana menunjukkan koefisien regresi positif, sedangkan koefisien determinasi 

(R2) sebesar 0,543 yang berarti ketiga variabel independen mempunyai sumbangan 

pengaruh terhadap variabel dependen sebesar 54,3%. Rezzen Cake and Bakery 

Merjosari di Kota Malang mempunyai kualitas produk, harga, dan promosi yang 

baik baik dengan cara tersendiri ataupun bersamaan berikan dampak yang 

substansial pada puasnya pelanggan. Hasil uji t memaparkan bahwasanya setiap 

variabel independensi mempunyai thitung ≥ ttabel dan signifikansi t ≤ 0,05, serta 

hasil uji F diperoleh Fhitung ≥ Ftabel dengan nilai signifikansi F ≤ 0,05. Rezzen 

Cake and Bakery Merjosari Kota Malang dalam meningkatkan kepuasan konsumen 

dituntut untuk meningkatkan kualitas dengan menggunakan bahan-bahan 

berkualitas, memperhatikan penentuan harga dengan memberikan diskon dan 

program loyalitas, serta melakukan promosi produk-produk kue dan roti yang 

ditawarkan secara kreatif dan menarik. 

Kata Kunci: Harga, Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk, Promosi. 

 

mailto:elvinitasenia@gmail.com


 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Banyak bisnis, terutama yang berada di industri yang sama, bersaing 

satu sama lain di dunia bisnis modern. Pada pra-survei yang peneliti lakukan, 

unsur-unsur yang mempengaruhi pendapatan penjualan antara lain kualitas 

produk, harga, dan pemasaran. Nilai juga memiliki peran penting dalam 

menghasilkan pendapatan penjualan karena biaya yang dipungut oleh bisnis 

mungkin menghasilkan berbagai tingkat suku bunga untuk barang mereka 

(Emqi, 2020). Akibatnya, bisnis harus menerapkan berbagai taktik dan inovasi 

guna memikat para pelanggan dan pertahankan pasar mereka saat ini. Bisnis 

harus mampu menonjolkan fitur atau perbedaan yang membedakan produk 

mereka dari produk pesaing dan memicu minat pelanggan. Produk yang 

berkualitas baik akan menarik perhatian pelanggan, apalagi jika harganya lebih 

mahal dari kepuasan konsumen, karena aset perusahaan tidak hanya bersifat 

materi (Sollah et al., 2022). 

Karena persaingan sengit yang terjadi antara bisnis yang membuat 

barang serupa, produsen barang tertentu harus mampu menjangkau dan 

menyenangkan pelanggan dengan berbagai cara untuk memaksimalkan 

pendapatan dan meningkatkan volume penjualan. Semua atribut produk yang 

berkontribusi terhadap kapasitasnya untuk memenuhi permintaan secara 

kolektif disebut sebagai faktor kualitas produk. Karena pentingnya, istilah 



  
 

 
 

“kualitas produk” sering digunakan untuk merujuk pada segala sesuatu yang 

memenuhi permintaan atau spesifikasi atau memuaskan pelanggan. 

Harga merupakan elemen kedua yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Harga suatu barang atau jasa adalah nilai tukar yang ditunjukkan 

dalam satuan uang. Dunia bisnis harus selalu mengawasi harga pesaing untuk 

memastikan bahwa mereka tidak terlalu tinggi atau sebaliknya. Pelanggan 

biasanya memilih bisnis yang menjual barang mereka dengan biaya yang relatif 

rendah. Dunia usaha harus menyadari betapa pentingnya menyenangkan 

pelanggan dengan menawarkan produk berkualitas tinggi dengan biaya yang 

relatif rendah. Untuk mendapatkan pelanggan setia, hal ini memerlukan 

pemberian kinerja yang memenuhi atau melampaui harapan mereka. Pelaku 

usaha harus mampu menetapkan harga yang terjangkau bagi masyarakat dari 

semua kelompok sosial, mulai dari kelas bawah, menengah, dan atas. 

(Simamora, R. (2020). 

Promosi menjadi elemen berikutnya yang mempengaruhi kebahagiaan 

pelanggan. Salah satu elemen dari sejumlah inisiatif pemasaran suatu produk 

adalah promosi. Sebab itulah, aktivitas bauran pemasaran yang mencakup 

menciptakan produk yang diinginkan pelanggan, menetapkan harga yang 

kompetitif, menggunakan berbagai metode distribusi, dan meningkatkan 

penawaran (promosi). untuk meningkatkan keakraban mereka dengan calon 

konsumen, dapat digunakan untuk memasarkan suatu produk. dan 

menunjukkan minat pada barang dagangan yang diberikan. (Novitawati, Retno 

Ayu Dewi, 2019). 



  
 

 
 

Tingkat kepuasan konsumen adalah suatu tingkat dimana keinginan, 

persyaratan, dan harapan pelanggan terpenuhi sampai pada titik dimana 

loyalitas atau pembelian kembali terjamin. Pelanggan akan lebih bahagia bila 

harapannya lebih terwujud. Untuk mempertahankan operasinya atau 

mengembangkan basis pelanggannya, perusahaan memerlukan rencana untuk 

memasarkan barang dagangannya. Pelanggan akan membeli kembali produk 

jika merasa puas. Sebuah bisnis harus mampu menawarkan kualitas produk 

tingkat tertinggi, harga yang kompetitif, dan promosi yang menarik untuk 

memuaskan pelanggannya (Setyowati, 2017).  

Untuk menarik pelanggan agar membeli suatu produk, organisasi pada 

umumnya perlu mengetahui apa yang mereka butuhkan dan inginkan dari 

barang yang mereka produksi. Hal ini termasuk menawarkan produk berkualitas 

tinggi dengan harga kompetitif dan menjalankan promosi yang efektif. 

Memahami bagaimana konsumen memilih produk memungkinkan pemasar 

untuk lebih memahami kebutuhan, keinginan, dan motivasi mereka dalam 

melakukan pembelian. Hal ini membantu mereka mengidentifikasi peluang 

pasar yang dapat diatasi oleh produk mereka dan memuaskan preferensi 

pelanggan, yang pada gilirannya mengarah pada kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian berikut ini, penulis ingin sekali mempelajarinya lebih lanjut 

“Pengaruh Kualitas produk,harga dan promosi terhadap kepuasan konsumen”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Pada latar belakang tersebut di atas, maka penulis bisa merumuskan 

permasalahan pada riset ini yaitu: 



  
 

 
 

1. Apakah kualitas produk berdampak pada kepuasan pelanggan di toko rezzen 

cake and bakery Merjosari Kota Malang ? 

2. Apakah Harga berdampak pada harga pelanggan di toko rezzen cake and 

bakery Merjosari Kota Malang ? 

3. Apakah promosi berdampak pada promosi pelanggan di toko rezzen cake 

and bakery Merjosari Kota Malang ? 

4. Apakah kualitas produk,harga,dan promosi berdampak dengan cara 

bersamaan pada kepuasan pelanggan di toko rezzen cake and bakery 

Merjosari Kota Malang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

  Sesuai dengan rumusan permasalahan yang dipaparkan, maka tujuannya 

ialah : 

1. Untuk mengetahui dampak kualitas produk pada puasnya pelanggan di toko 

rezzen cake and bakery Merjosari Kota Malang 

2. Untuk mengetahui dampak harga pada puasnya pelanggan di toko rezzen 

cake and bakery Merjosari Kota Malang 

3. Untuk mengetahui dampak promosi pada puasnya pelanggan di toko rezzen 

cake and bakery Merjosari Kota Malang 

4. Untuk mengetahui kualitas produk,harga,dan promosi secara bersamaan 

pada puasnya pelanggan di toko rezzen cake and bakery Merjosari Kota 

Malang 

 

 



  
 

 
 

1.4 Manfaat penelitian 

   Riset berikut dilaksanakan penuh harapan bisa bermanfaat untuk 

pihak terkait, antara lain:  

a. Bagi Peneliti  

 Harapannya bisa kembangkan, meluaskan pengetahuan dan 

eksperimen beserta tingkatkan  pola pikir kritis khususnya terkait 

marketing. Harapan peneliti guna menerapkan ilmu yang sudah didapat 

selama masa perkuliahan. 

b. Bagi Perusahaan  

 Harapannya bisa dijadikan bahan kritik dan saran pada praktik 

lapangan yang dilakukan instansi khususnya mengenai kualitas produk, 

harga dan promosi yang ataupun berikan puasnya pada pelanggan serta bisa 

dijadikan dasar dalam menentukan strategi marketing berikutnya.  

c. Bagi Universitas 

 Temuan riset berikut harapannya bisa memberikan pencerahan, 

menjadikan sumber (masukan) bagi institusi kampus dalam menilai 

kurikulum yang ditawarkan, dan menghasilkan literatur baru untuk 

keperluan memajukan penelitian di masa depan. 

d. Bagi Pihak Lain . 

 Hal ini dimaksudkan agar pembaca bisa memperoleh wawasan dari 

riset ini dan bisa menjadikan sumber bagi orang lain yang ingin 

melaksanakan riset terkait di masa depan. 
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