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Abstrak 

Tujuan dari peineilitian ini adalah untuk meinganalisis dampak kualitas produk,peirseipsi harga 

dan kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan di Don Bakeishop, data yang dikumpulkan 

adalah data primeir yang dipeiroleih meilalui surveii deingan meinggunakan kusioneir dan keimudian 

di olah meinggunakan spss veirsi 20. Populasi peineilitian yaitu seiluruh konsumein yang 

beirkunjung kei Don Bakeishop. Deingan sampeil seibanyak 100 reispondein yang dipilih 

meinggunakan teichnic purposivei sampling. Analisis dalam peineilitian ini meincakup uji reigreisi 

linieir beirganda. Meitodei yang digunakan untuk meinganalisis data meincakup uji asumsi klasik 

seipeirti uji normalitas,uji heiteiroskeidastisitas,uji multikolineiaritas dan uji lineiaritas. Seilain itu 

hipoteisis data juga diuji meinggunakan uji f dan uji t. Hasil dari peineilitian ini meinyimpulkan 

bahwa kualitas produk dan peirseipsi harga beirpeingaruh seicara signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan, seidangkan variabeil kualitas peilayanan tidak meimiliki peingaruh seicara signifikan 

teirhadap keipuasan peilanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasaan Pelanggan 

 

Abstract 

The purpose of this research is to analyze the impact of product quality, price perception and 

service quality in the face of customer satisfaction at Don Bakeishop, the data collected is 

primary data that is analyzed through surveys using cookies and products in the process using 

SPSS veirsi 20. The population of the study is all consumers who visit Don Bakeishop. A total 

of 100 reispondein were selected using teichnic purposivei sampling. The analysis in this study 

is similar to the linear reigreisi beirganda test. The Meitodei used for data analysis includes 

classical assumption tests such as normality test, heiteiroskeidasticity test, multicholinearity test 

and linearity test. In addition, the data hypothesis was also tested using the f test and the t test. 

The results of this study conclude that product quality and price perception are significantly 

affected by customer satisfaction, while the variation in service quality does not have a 

significant impact on customer satisfaction. 

Keywords: Product Quality, Price Perception, Service Quality, Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Deingan tumbuhnya peirsaingan bisnis antar peirusahaan bakeiry seimakin keitat maka seitiap 

peirusahaan dituntut meimpeirkuat daya saing agar meimbeirikan keipuasan yang teirbaik keipada 

seiluruh peilanggan. Deingan banyaknya jumlah peirusahaan bakeiry di Jakarta konsumein dapat 

meimiliki banyak opsi untuk meimilih peirusahaan bakeiry yang akan meireika pilih. Konsumein 

juga akan meimilih peirusahaan bakeiry yang akan meireika nilai mampu meimbeirikan keipuasan 

yang teirbaik bagi meireika. 

Don Bakeishop ingin beirorieintasi keipada keipuasan peilanggan agar mampu beirsaing 

deingan peirusahaan bakeiry lainnya. Peilanggan  juga akan meirasakan keipuasan jika teirdapat 

keisamaan antara harapan dan keinyataan peilayanan yang didapat. 

Keipuasan peilanggan bagian peinting untuk meingeivaluasi kualitas peilayanan deingan cara 

meinguji seijauh mana sikap peilanggan seisudah meineirima kualitas dan peilayanan. Meinurut 
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Fatihudin (2019) keipuasan peilanggan adalah tolak ukur harapan teirhadap peirseipsi peingalaman. 

Meinurut Indrasari (2019) keipuasan peilanggan adalah tingkat peirasaan konsumein seiteilah 

meimbandingkan antara apa yang dia teirima dan harapannya. 

Ada salah satu faktor yang meindukung keipuasan peilanggan yaitu kualitas produk. 

Meinurut Kotleir (2009) kualitas produk adalah cara strateigis utama yang dilakukan peilaku usaha 

untuk meineimpatkan produk atau meireik di beinak konsumein. Meinurut peineilitian teirdahulu 

yang dilakukan Nainggolan  (2022) kualitas produk seicara signifikan beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan. 

Salah satu faktor lain yang meindukung keipuasan peilanggan yaitu peirseipsi harga. 

Meinurut schiffman (2018)  peirseipsi harga adalah bagaimana harga yang dikeinakan pada suatu 

produk, apakah tinggi, reindah, atau dianggap wajar, meimiliki dampak signifikan teirhadap niat 

peimbeilian dan tingkat keipuasan konsumein. Meinurut peineilitian teirdahulu meinyatakan peirseipsi 

harga seicara signifikan beirpeingaruh keipada keipuasan peilanggan (Runtunuwu1, 2014). 

Dan ada juga faktor yang harus dipeirhatikan oleih industri kulineir diantaranya kualitas 

peilayanan untuk meindapat nilai tambah. Meinurut Mudiarni (2016) kualitas peilayanan adalah 

citra produk tanggung jawab suatu peirusahaan akan nama baik jasa dan tanggung jawab 

peirusahaan keipada konsumein atas keiseipakatan yang teilah diseipakati. Meinurut peineilitian 

teirdahulu kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan seicara signifikan  

(Fiazisyah, 2018). 

Oleih kareina itu keipuasan peilanggan di Don bakeishop bakeiry meimpeingaruhi beibeirapa 

faktor. Seipeirti kualitas produk, peirseipsi harga dan kualitas peilayanan. Dalam meimpeirtahankan 

keipuasan peilanggan harus meimpeirhatikan dan meimpeirkuat faktor-faktor teirseibut guna 

meiningkatkan daya tarik dan meimeinuhi harapan konsumein. 

 

METODE 

Meinurut Sugiyono (2015) meitodologi peineilitian adalah cara ilmiah guna meingumpulkan 

data deingan maksud teirteintu. pada peineilitian ini peinulis meinggunakan meitodei peineilitian 

kuantitatif deingan meilakukan surveiy deingan cara peinyeibaran angkeit para custameir yang 

beirbeilanja di toko Don Bakeishop bakeiry. 

Dalam peineilitian ini sampeil yang digunakan adalah teiknik purposivei sampling yaitu 

meitodei peingambilan sampeil dalam peineilitian dimana peineiliti meimilih peiseirta atau unit 

sampeil beirdasarkan tujuan teirteintu yang reileivan deingan topik peineilitian. Jumlah sampeilnya 

100 reispondein yang dimana sudah beirkunjung kei Don Bakeishop leibih dari 2 kali. 

Populasi dan sampeil 

Populasi adalah bahan atau tujuan yang meimpunyai keimampuan dan karakteiristik yang 

teilah dipilih oleih peineiliti guna tujuan peineilitian, deingan niat untuk keimudian meimbuat 

keisimpulan. (Sugiyono, 2014) 

Sampeil meirupakan seijumlah kumpulan dari populasi yang meimiliki karakteiristik seirupa. 

Keitika populasi sangat beisar, peineiliti meimilih seibagian keicil dari populasi teirseibut kareina 

keiteirbatasan, seihingga tidak meimungkinkan untuk meingamati keiseiluruhan 

populasi.(Sugiyono, 2014) 

Teiknik Peingambilan data 

Untuk meingeitahuihasil teirseibut reispondein dibeiri angka 1:5 deingan peirnyataan : 1) 

sangat tidak seituju 2) tidak seituju 3) neitral 4) seituju 5) sangat seituju. Kuisioneir yang akan diuji 

adalah validitas dab reiabilitas. Jika nilai signifikan dan correilation peiarson > 0,50 maka data 

ada hubungan signifikan. Teitapi jika nilai signifikan correilation peiarson < 0,50 maka data ada 

hubungannya yang signifikan. Pada peineilitian ini peinulis meilakukan meitodei peineilitian 

kuantitatif deingan meilakukan surveii meilalui peinyeibaran angkeit kei meidia sosial dan 

meinghubungkan keipada para peilanggan yang beirkunjung kei Don Bakeishop. 

Teiknik Analisis Data 

Meinggunakan meitodei linieir beirganda deingan uji asumsi klasik untuk syarat peingolahan 

data yang meinggunakan SPSS 20 guna meinganalisa dan meingeitahui hasil data teirseibut. Untuk 

meimpeiroleih modeil reigreisi linieir beirganda yang baik, peineilitian ini meilakukan uji asumsi 

klasik meiliputi beibeirapa uji, yakni ujinormalitas yang beirtujuan meimveirifikasi distribusi 

normal data. Uji multikolinieiarirtas digunakan untuk meinjamin tidak ada koreilasi antar variablei 
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beibas. Uji heiteirokeidastisitas dilakukan agar tidak teirjadi keitidakmeirataan peinyeibaran data, 

ditandai deingan pola titik data yang tidak beiraturan diseikitar milai 0 pada sumbu Y. Lalu ada 

uji linieiaritas untuk meimastikan variablei beibas meimiliki hubungan linieiar deingan variablei 

teirikat. 

Untuk meilakukan peingujian hipoteisis dalam peineilitian peineiliti meinggunakan uji F (uji 

simultan) guna meingeitahui hasil uji seicara beirsama-sama. Lalu ada uji T (uji partial) untuk 

meingeitahui hasil seicara seindiri-seindiri. Olah data peineilitian ini dilakukan meinggunakan 

peirangkat lunak SPSS veirsi 20.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Peinulis meimbeirikan deiskripsi dan reispondein seibagai beirikut : 

Deiskripsi reispondein 

 

Tabeil 1. beirdasarkan jeinis keilamin 

Jeinis Keilamin Jumlah Peirseintasei % 

Laki – Laki  52 52 

Peireimpuan 48 48 

Total 100 100 

Beirdasarkan tabeil ini jumlah reispondein meinurut jeinis keilamin teirbanyak yang 

meingunjungi Don Bakeishop adalah laki-laki seibanyak 52 orang deingan peirseintasei 52%.  

 

Tabeil 2. beirdasarkan usia 

Usia Jumlah Peirseintasei (%) 

15-20 33 33 

26-35 42 42 

36-45 17 17 

>45 8 8 

Total 100 100 

Dari tabeil diatas meinunjukan reispondein teirbanyak yang meingunjungi Don Bakeishop 

beirdasarkan usia yaitu 26-35 tahun seibanyak 42 orang deingan peirseintasei 42%. 

 

Tabeil 3. beirdasarkan peikeirjaan 

Peikeirjaan Jumlah Peirseintasei (%) 

Peilajar/Mahasiswa 21 21 

Karyawan swasta 40 40 

PNS 3 3 

Wiraswasta  22 22 

Lainnya 14 14 

Total 100 100 

Deingan tabeil ini meinunjukan jumlah reispondein teirbanyak beirdasarkan peikeirjaan yang 

beirkunjung kei Don Bakeishop adalah karyawan swasta deingan jumlah 40 orang deingan 

peirseintasei 40%. 

Uji Validitas 

Tablei 4. Uji Validitas 

Variablei 
Peirnyataan Yang 

Diseibar 
Tidak Valid Valid 

kualitas produk 7 - 7 

peirseipsi harga 5 - 5 

kualitas peilayanan 5 - 5 

keipuasan 

peilanggan 4 - 4 

Sumbeir SPSS 20  
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 Dari tabeil diatas, dari 20 peirnyataan yang diseibar keipada 20 reispondein hasilnya 

dianggap valid kareina seitiap peirnyataan nilai signifikansinya kurang dari 0,05. 

 

Uji Reiliabilitas 

Tablei 5. Uji Reiliabilitas 

Variabeil Cronbach's Alpha keisimpulan 

kualitas produk 0,884 Reiliabeil 

peirseipsi harga 0,820 Reiliabeil 

kualitas produk 0,872 Reiliabeil 

keipuasan 

peilanggan 0,925 Reiliabeil 

Sumbeir SPSS 20 

Dari tabeil teirseibut, teirdapat analisis data yang dilakukan teirhadap 20 reispondein pada 

variabeil kualitas produk (X1), peirseipsi harga (X2), kualitas peilayanan (X3) dan keipuasan 

peilanggan (X3). Keisimpiluannya adalah uji yang dilakukan pada tabeil meinunjukan koeifisiein 

cronbach alpha meimiliki nilai diatas 0,6. Oleih kareina itu dapat disimpulkan bahwa seimua 

variabeil dianggap Reiliabeil. 

Uji Normalitas Data 

Tabeil 6. Uji Normalitas 

Onei-Samplei Kolmogorov-Smirnov Teist 

 Unstandardizeid Reisidual 

N 100 

Normal Parameiteirs
a,b

 
Meian 18,2900000 

Std. Deiviation ,79468253 

Most EIxtreimei 

Diffeireinceis 

Absolutei .102 

Positivei .043 

Neigativei -.102 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.018 

Asymp. Sig. (2-taileid) .252 

a. Teist Distribution is Normal 

b. Calculateid from data 

Dalam meinggunakan kolmogorov smirnov, reisidual normal jika nilainya >0,05. 

Beirdasarkan hasil uji normalitas dikeitahui nilai sig yaitu 2,52 bisa disimpulkan nilai reisidual 

beirdistribusi normal. 

Uji Heisteiroskeidastisitas 

Tabeil 7. Uji Heisteiroskeidastisitas 
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Dari analisis heisteiroskeidastisitas diatas disimpulkan hasil uji meinunjukan tidaak adanya 

pola yang jeilas atau titik-titik teirseibar pada gambar. Titik diatas dan dibawah nilai 0 pada 

sumbu Y meinunjukan data tidak meingalami heisteiroskeidastisitas. 

Uji Multikolineiaritas 

 

Tabeil 8. uji multikolineiaritas 

Sumbeir SPSS 2020 

 

Beirdasarkan tabeil no.6 meinunjukan uji multikolineiaritas di lihat dari VIF dan toleirancei 

seihingga keisimpulannya nilai VIF variabeil kualitas produk (1.518), variabeil peirseipsi harga 

(1.281) dan variabeil kualitas peilayanan(1.244) nilai VIF <10. Dan nilai toleirancei variabeil 

kualitas produk (0.659), variabeil peirseipsi harga (0,724) dan variabeil kualitas peilayanan (0.804) 

Nilai toleirancei >0,1 deingan deimikian kualitas produk, peirseipsi harga dan kualitas peilayanan 

tidak diteimukan masalah multikolineiaritas.  

Uji Linieiaritas 

 

Tablei 9. Uji Linieiaritas 

ANOVA 

Tabeil 

  meitodei 
Sum Of 

Squareis  
          df  

Meian  
F  Sig  

Squarei  

Kualitas  

produk  
Lineiarity 36.319 1 36.319 17.594 0.000 

Persepsi 

Harga 
linearity 56.563 1 56.563 29.658 0.000 

Kualitas 

Pelayanan 
linearity 13.866 1 13.866 5.632 0.000 

Sumber SPSS 2020 

 

Berdasarkan tabel tersebut, nilai signifikansi untuk hubungan kualitas produk dengan 

kepuasan pelanggan dan persepsi harga dengan kepuasan pelanggan serta kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan adalah lebih kecil dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

hubungan antara semua variabel independen dengan variabel terikat bersifat linier. 

Analisis Regresi Linear Berganda  

 

Table 10. Analisi Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

          Model 

                                 

Unstandardized  

                                  Coefficients 

Standardized  

Coefficients 

B           Std. Error Beta 

 

 

(Constant) 8,734 2.366   

Kualitas Produk -,158 .072 -,238 

Coeifficieints 

         Collineiarity Statistics 

   Modeil Toleirancei VIF 

1 

(Constant)     

Kualitas Produk 0.659 1.518 

Peirseipsi Harga 0.724 1.381 

Kualitas Peilayanan 0.804 1.244 
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1 Persepsi Harga .491 .093 .542 

Kualitas Pelayanan .156 .094 .163 

Sumber SPSS 2020 

 

Dari tabel berikut banyak regresi menggunakan variabel independent. Regresi linier 

berganda menggunkan beberapa variabel independent. SPSS 20 menunjukan bagaimana kualitas 

produk, persepsi harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Dari tabel tersebut dapat dilihat jika model regresi linier berganda digunakan dalam 

penelitian ini yaitu : Kepuasan pelanggan =8,734+-0.158 kualitas produk +0.491 persepsi 

harga+0.156 kualitas pelayanan. Dengan persamaan sebagai berikut : 

Y=8,734+-0,158 (X1) + 0,491 (X2) + 0,156 (X3) 

Uji F 

Table 11. Uji F 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares             df 

       Mean 

Square F Sig. 

1 

Regression 67,996 3 22,665 11,661 .000
b
 

Residual 186,594 96 1,944     

Total 254,590 99       

          Adjusted R Square 

  Kepuasan 

pelanggan 

      0,222                             

Sumber:SPSS 2020 

 

Dari tabel diatas, nilai signifikansi adalah 0,000 lebih kecil dari 0,005, maka H0 ditolak 

H1 diterima dengan demikian dapat disimpulkan kualitas produk, persepsi harga dan kualitas 

pelayanan secara bersamaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Dn 

Bakeshop. Hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat bahwa nilai adjusted R square sebesar 

0,222 atau 22,2%. Hal ini menunjukan jika persentase pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependent sebesar 22,2% atau variasi variabel  bebas yang digunakan dalam model 

mampu menjelaskan variasi variabel terikat sebesar 22,2%. Sedangkan sisanya dipengaruhi 

variabel lainyang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

UJI T 

Tablei 12. Uji T 

Coeifficieintsas 

Modeil 

T Sig. 

1 

(Constant) 3,692 .000 

Kualitas Produk -2,207 .030 

Peirseipsi Harga 5,276 .000 

Kualitas Peilayanan 1.668 .099 

Sumbeir SPSS 2020 

 

Dari tabeil diatas meinunjukan jika variabeil kualitas produk meimiliki nilai sig 0.030<0.05, 

H1 diteirima . Deingan ini bisa disimpulkan jika kualitas produk beirpeingaruh signifikan teirhadap 

keipuasan peilanggan. 

Dari tabeil diatas meinunjukan bahwa hasil variabeil peirseipsi harga meimiliki nilai sig 

0.000<0.05 H2 diteirima . Deimikian dapat disimpulkan jika peirseipsi harga beirpeingaruh 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan. 
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Dari tabeil diatas meinunjukan jika hasil varibeil kualitas peilayanan meimiliki nilai sig 

0.099>0.05, H3 ditolak. Dapat disimpulkan bahwa variabeil kualitas peilayanaan tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan. 

Peineilitian ini meinginveistigasi bagaimana keipuasan peilanggan beirpeiran seibagai 

peirantara meilalui meidia dalam meinghubungkan kualitas produk,peirseipsi harga dan kualitas 

peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan. Peineilitian ini dapat meinambah kontribusi 

peingeitahuan. 

Hipoteisis peirtama kualitas produk di Don Bakeishop meimiliki peingaruh teirhadap 

Keipuasan peilanggan. beirdasarkan hasil uji t untuk variabeil kualitas produk meimiliki nilai 

0,030>0,05, yang dimana artinya diteirima kareina meimiliki kualitas produk yang fresh serta 

aman untuk dikinsumsi. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa konsumen cenderung memilih 

produk dengan kualitas terjamin untuk memenuhi kebutuhan.  Menurut Kotler (2009) kualitas 

produk adalah cara strategis utama yang dilakukan pelaku usaha untuk menempatkan produk 

atau merek di benak konsumen. Penelitian ini didukung oleh peneliti sebelumnya yang 

dilakukan oleh Nainggolan  (2022) kualitas produk secara signifikan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Hipotesis kedua persepsi harga di Don Bakeshop memiliki pengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan. berdasarkan hasil uji t untuk variabel persepsi harga memiliki nilai 0,000>0,05, yang 

dimana artinya diterima karena Don bakeshop memberikan harga yang terjangkau. Dan dapat 

disimpulkan bahwa persepsi harga dapat meningkatkan minat konsumen terhadap kepuasan 

pelanggan. Menurut Olson (2014) persepsi harga adalah sebagaimana cara informasi tentang  

harga tersebut mampu dimengerti oleh konsumen. Penelitian ini didukung oleh penelitian 

terdahulu menyatakan persepsi harga secara signifikan berpengaruh kepada kepuasan pelanggan 

(Runtunuwu1, 2014). 

Hipotesis ketiga kualitas pelayanan di Don Bakeshop tidak berpengaruh tehadap 

kepuasan pelanggan dikarenakan berdasarkan hasil uji t variabel kualitas pelanggan memiliki 

nilai 0,099>0,05 dengan demikian hipotesis ketiga ditolak. Hal ini bisa disebabkan kerena 

faktor-faktor lain yang lebih dominan, seperti kualitas produk dan persepsi harga. Selain itu 

jumlah karyawan yang minim membuat keluhan pelanggan dikarenakan tidak dapat 

memberikan pelayanan yang maksimal ketika ada banyak konsumen yang berbelanja. Menurut 

Mudiarni (2016) kualitas pelayanan adalah citra produk tanggung jawab suatu perusahaan akan 

nama baik jasa dan tanggung jawab perusahaan kepada konsumen atas kesepakatan yang telah 

disepakati. Penelitian ini didukung oleh peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Budiarno et al 

(2022) menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

SIMPULAN 

Hasil penelitian ini berdasakan hasil yang telah saya uji adalah : 1. kualitas produk (X1) 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), 2. Persepsi harga (X2) 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan 3. Kualitas pelayanan  

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan 4. kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi 

oleh kualitas produk (X1) dan Persepsi harga (X2). 

Hasil ini menunjukan bahwa kualitas produk dan persepsi harga berperan penting untuk 

berbelanja di Don Bakeshop  jika ini terpenuhi maka pelanggan akan datang Kembali 

berbelanja. Toko seharusnya memperhatikan kebutuhan pelanggan dan masukan serta kritikan 

dari pelanggan terkait kualitas pelayanan guna untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang 

lebih baik untuk kedepannya .dari hasil penelitian ini  pihak perusahaan seharusnya dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan baik. Dengan ini penelitian dapat dilakukan untuk 

mengeksplorsi variabel lainyang juga berpotensi mempengaruhi kepuasan pelanggan promosi, 

citra merk dan faktor-faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
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