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MOTTO 

 

 

“Dunia ini ibarat bayangan. Kalau kamu berusaha menangkapnya, ia akan 

lari. Tapi kalau kamu membelakanginya, ia tak punya pilihan selain 

mengikutimu.”- Ibnu Qayyim Al Jauziyyah. 

Sesulit apapun keadaanmu dan sepahit apapun kenyataannya, allah akan 

selalu disampingmu dan menguatkanmu. tetaplah berusaha apapun 

keadaannya. 
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ABSTRAK 

 

Hepi Aji Oktaviani : Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Lokasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di Martabak Hawaii Warujayeng, Skripsi, Manajemen, FEB 

UNP Kediri, 2022. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan 

 

 Penelitian ini dilatar belakangi oleh persaingan dalam dunia bisnis kuliner 

yang semakin hari semakin banyak pelaku dunia bisnis dan apa yang di tawarkan 

untuk menarik konsumen agar membeli produk tersebut. Kondisi ini yang 

menuntut para pelaku bisnis untuk selalu berusaha kreatif dan berinovasi untuk 

menciptakan dan mengembangkan produk yang akan ditawarkan dan dijual sesuai 

dengan kebutuhan konsumen. Sama halnya tang sedang dilakukan oleh 

Frandchise  Martabak Hawaii Warujayeng agar konsumen merasa puas dalam 

membeli produk martabak. Indikasi kepuasan pelanggan dalam membeli produk 

martabak dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya kualitas produk, harga dan 

lokasi.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) pengaruh yang 

signifikan antara kepuasan pelanggan secara parsial terhadap kualitas produk di 

Martabak Hawaii Warujayeng, (2) pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan secara parsial terhadap harga di Martabak Hawaii Warujayeng. (3)  

pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan secara parsial terhadap 

lokasi di Martabak Hawaii Warujayeng. (4) pengaruh kepuasan pelanggan secara 

simultan terhadap kualitas produk, harga dan lokasi di Martabak Hawaii 

Warujayeng.Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pendekatan 

kuantitatif dengan teknik penelitian kausalitas dimana  pengumpulan datanya 

bersifat dengan menyebar kuesioner. Populasi dalam penelitian ini ialah seluruh 

pelanggan frandchise Martabak Hawaii yang telah melakukan pembeliab dan 

berkunjung minimal 3 kali sesuai dengan kriterian penelitian. Sampel dalam 

penelitian ini yaitu berjumlah 40 responden. Teknik dalam pengambilan sampel 

menggunakan teknik nonprobability sampling. Alat uji yang digunakan dalam 

penelitian ini ialah uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, koefisien 

determinasi dan uji hipotesis dengan software IBM SPSS statistics 

versi23.Kesimpulan dari penelitian ini yaitu : 1)  kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 2) harga berpengaruh siginifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, 3) lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, 4) kualitas produk, harga dan lokasi secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Martabak Hawaii Warujayeng.    
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang penting 

diutamakan dalam segala jenis usaha termasuk usaha di bidang kuliner. 

Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan untuk 

mengembangkan strategi usaha yang mereka rencanakan, Agar perusahaan 

dapat bertahan di tengah banyaknya pesaing lokal maupun asing 

perusahaan harus bisa meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara 

melakukan peningkatan dan pengembangan pada kualitas produk serta 

menyesuaikan harga yang sesuai dan terjangkau, lokasi yang strategis dan 

beberapa hal lain yang berpengaruh tergadap kepuasan pelanggan. Kotler 

& Keller (2016: 150) berpendapat bahwa kepuasan adalah perasaan puas 

atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa 

produk atau hasil dengan ekspektasi. Ketika pelanggan merasa puas maka 

bisa menguntungkan perusahaan itu sendiri. 

Pada dasarnya kepuasan pelanggan ialah perasaan puas atau tidaknya 

konsumen terhadap suatu produk, perasaan puas atau tidak tersebut bisa 

menjadi penentu tercapai atau tidaknya tujuan perusahaan tersebut. Dalam 

mencapai perusahaan yang lebih sukses dan mampu bersaing dengan yang 

lainnya harus memperhatikan kepuasan pelanggannya. Menurut 

(Lupiyoadi dalam Windasuri, 2017:3) “pelanggan (customer) berarti orang 

yang secara kontinyu dan berulang kali datang ke tempat yang sama untuk 
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memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk, atau 

mendapatkan suatu jasa dan memuaskan produk atau jasa tersebut”. 

Pelanggan akan merasa loyal dan menjadikan sebuah usaha sebagai 

tempat yang dituju ketika ingin mendapatkan suatu produk dikarenakan 

pelanggan tersebut sudah mendapatkan kepuasan terhadap produk sesuai 

dengan keinginannya. Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan atau tanggapan terhadap suatu 

barang atau jasa yang sesuai dengan harapan pelanggan. 

Kejadian di atas pasti sering terjadi di Martabak Hawaii Warujayeng, 

dimana Martabak Hawaii Warujayeng pasti memiliki beberapa pelanggan 

yang loyal dan setia untuk tetap memilih produk yang dijual di Martabak 

Hawaii Warujayeng. Hal ini terjadi karena tentu saja para pelanggan ini 

sudah mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang sesuai harapan. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

kualitas produk. Menurut (Kotler dalam Roisah & Riana, 2016) 

menyatakan bahwa, “Kualitas produk merupakan kemampuan sebuah 

produk dalam memperagakan fungsinya, hal tersebut termasuk 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan, pengoprasian 

dan reparasi produk juga atribut produk lainnya”. Dalam setiap perusahaan 

kuliner, setiap pelanggan memiliki keinginan untuk memperoleh kualitas 

produk yang yang terbaik. Kualitas produk yang terbaik ini seringkali 

dilihat oleh pelanggan dari wujud produk maupun rasa produk. Jika 

sebuah produk memiliki cita rasa yang lezat, bahan-bahannya selalu fresh 
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dan hadir dengan harga terjangkau tentu saja setiap pelanggan akan merasa 

puas dan akan kembali lagi untuk membeli produk. Berbeda jika adonan 

produk maupun bahan-bahan yang digunakan tidak semua berasalah dari 

bahan yang fresh, tentu itu akan berpengaruh pula pada cita rasa yang akan 

membuat pelanggan tidak puas. Oleh karena itu, kualitas produk menjadi 

tolak ukur utama dalam hal kepuasan pelanggan. 

Pentingnya mempertahankan kualitas produk demi terciptanya 

kepuasan pelanggan tentu saja harus diterapkan oleh pihak Martabak 

Hawaii Warujayeng. Martabak Hawaii Warujayeng tentu harus 

menyediakan bahan-bahan yang fresh dan adonan yang baru setiap 

harinya. Agar, citarasa yang tersaji juga tetap terjaga kualitasnya. Berbeda 

jika Martabak Hawaii Warujayeng menyediakan adonan dan bahan sisa, 

tentu hal ini juga akan mempengaruhi kualitas produk yang berdampak 

pada kepuasan pelanggan. Bisa jadi, pelanggan merasakan rasa yang 

berbeda dan membuat tidak akan kembali lagi untuk membeli produk dari 

Martabak Hawaii Warujayeng. 

Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk yang akan 

ditawarkan oleh penjual sudah memiliki nilai jual lebih yang tidak dimiliki 

oleh produk pesaing. Berdasarkan beberapa definisi dan contoh di atas, 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas suatu produk merupakan tingkat atau 

kadar baik buruknya sesuatu yang terdiri dari semua faktor yang melekat 

pada suatu produk barang atau jasa. Sehingga, produk tersebut memiliki 

kemampuan untuk dipergunakan sebagaimana yang diinginkan oleh 
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konsumen atau pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Ramadhan, dkk (2020) menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain kualitas produk, adapun faktor kedua yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen yaitu harga. Harga merupakan apa yang harus 

dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan atau menikmati suatu 

produk, penentuan harga merupakan salah satu penyebab laku tidaknya 

suatu produk barang ataupun jasa yang telah di tawarkan (Musyafak, 

Sumantri & Wihara, 2021). Harga merupakan suatu nilai tukar yang bisa 

disamakan dengan uang maupun barang lain untuk manfaat yang diperoleh 

dari suatu barang atau jasa bagi perorangan atau kelompok pada waktu 

tertentu dan tempat tertentu (Deliyanti dalam Sudaryono, 2016: 216). Hal 

ini sesuai pada penelitian yang dillakukan oleh Sugita, dkk (2017) 

menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini tentu saja juga diterapkan di Martabak Hawaii 

Warujayeng 

Selain harga, faktor lokasi yang ada di tempat usaha juga mempunyai 

andil yang berdampak dalam meningkatnya kepuasan pelanggan. 

Konsumen seringkali mempertimbangkan lokasi dalam pembelian produk, 

lokasi juga merupakan faktor yang sangat dipertimbangkan oleh seorang 

pengusaha kuliner sebelum membuka usahanya, hal ini dikarenakan 

pemilihan lokasi yang tepat dapat menentukan tingkat keberhasilan 

penjualan yang diharapkan. Kotler dan Armstrong (2018: 51) menyatakan 
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bahwa lokasi adalah berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk 

yang dihasilkan atau dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran, 

dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara penyampaian produk 

atau jasa kepada para konsumen dan dimana lokasi yang strategis. Lokasi 

merupakan keputusan perusahaan dimana staff dan kegiatan operasional 

nya akan dilakukan. Lokasi bisa juga dikatakan sebagai keputusan 

distribusi yang menyangkut kemudahan akses bagi konsumen. Lokasi 

merupakan markas suatu perusahaan untuk melakukan kegiatan atau 

operasinya menurut Lopiyoadi (2009) dalam jurnal (Hidayah & Nugroho, 

2021). Sedangkan Alma (2016:103) menyatakan bahwa lokasi adalah 

tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang dan 

jasa yang mementingkan segi ekonominya. Pada penelitian yang dilakukan 

oleh Kholiq  (2017) menyatakan bahwa variabel Lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian terdahulu yang pernah melakukan penelitian dengan topik 

yang sama adalah Sugita, dkk (2017), yang menyatakan bahwa Kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Aiola 

Eatery Surabaya. Penelitian yang dilakukan oleh Nurhalimah, dkk  (2018), 

menyatakan bahwa harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh 

Rahmadani, dkk  (2019), mengatakan bahwa lokasi berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap variabel kepuasan. Selanjutnya penelitian yang 

dilakukan oleh Kholiq  (2017), yang menyatakan Kualitas produk, harga 
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dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Distro 

East Project di Kediri. 

Martabak Hawaii warujayeng merupakan franchise Kuliner yang 

berdiri sejak tahun 2020 dengan menyajikan martabak telur dengan varian 

isi dan terang bulan atau biasa disebut martabak manis sebagai sajian 

utamanya. Langkah dalam meperkenalkan produknya tentunya pemilik 

frandchise memiliki cara yaitu menciptakan kepuasan pelanggan pada 

konsumen serta memberikan harga yang terjangkau. Tujuan memberikan 

harga terjangkau yaitu untuk menarik pelanggan agar tetap membeli 

produk Martabak Hawaii Warujayeng. Maka dari itu franchise memiliki 

tantangan dikarenakan saat ini pelanggan dibingungkan dengan 

beranekaragam pilihan harga, produk serta brand atau merek. Berikut tabel 

1.1 perbandingan harga martabak hawaii dengan martabak lain : 

 Tabel 1.1  

Perbandingan Harga Martabak Hawaii 

 

Nama brand 

Martabak 

Telur Ayam  Telur Bebek 

Hawaii 25 ribu (3 butir telur 

ayam dan ± 60 gram 

daging sapi) 

33 ribu (2 butir telur 

bebek dan ± 65 gram 

daging sapi) 

Kingdom 30 ribu (3 butir telur 

ayam dan  ± 60 gram  

daging sapi) 

40 ribu (2 butir telur 

bebek dan ± 65 gram 

daging sapi) 

Holland 80 ribu ( 3  butir telur 

ayam dan 70 gram 

daging sapi) 

85 ribu (3 butir telur 

bebek dan 70 gram 

daging sapi) 

Sumber : data observasi, (2022) 

Dari tabel diatas bisa dilihat bahwa harga martabak hawaii warujayeng 

relatif lebih murah atau standar dibandingkan dengan harga martabak 
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lainnya. Harga martabak hawaii dengan telur ayam isian daging seharga  

25 ribu lebih murah dibandingkan dengan martabak kingdom seharga  30 

ribu dan martabak holland seharga 80 ribu, begitu juga dengan telur bebek 

martabak hawaii meberikan harga 33 ribu sedangkan martabak kingdom 40 

ribu dan martabak holland memberikan harga 85 ribu. Hal ini 

menunjukkan bahwa martabak hawaii memiliki harga yang sangat relatif 

standar dibandingkan dengan harga dari pesaing. 

Dalam hal ini peneliti memilih untuk meneliti martabak hawaii 

warujayeng dibandingkan meneliti martabak laiinnya karena berfokus 

pada kualitas produk martabak hawaii yang katanya baik dan adonannya 

fresh. Memiliki harga yang terjangkau dibandingkan dengan martabak 

lainnya, serta lokasi yang mudah terlihat dan dijumpai konsumen. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik melakukan penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Martabak Warujayeng”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Merujuk dari paparan latar belakang masalah di atas, maka dapat saya 

tarik identifikasi masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Kepuasan pelanggan di franchise Martabak Hawaii Warujayeng 

dipengaruhi oleh kualitas produk, harga dan lokasi 

2. Belum diketahui apakah adonan di franchise sesuai dengan kualitas 

produk dan harga produk yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 



8 

 

 

3. Belum diketahui apakah ada kenaikan harga pada franchise Martabak 

Hawaii Warujayeng. 

4. Lokasi dikeramaian tetapi kurangnya lahan parkir bisa menyebabkan 

konsumen tidak bisa menjangkau tempat tersebut. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian ini hanya terbatas pada masalah 

memberikan kepuasan pengaruhnya terhadap terhadap kualitas produk, 

harga dan lokasi franchise Martabak Hawaii Warujayeng. Penelitian ini 

hanya mencakup Kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk, harga dan 

lokasi. Penelitian ini hanya dilakukan di lingkungan franchise Martabak 

Hawaii Warujayeng dengan mengamati pelanggan semua jenis gender dan 

tidak membatasi umur. Penelitian ini dilakukan kepada pelanggan yang 

sudah melakukan 3 kali pembelian Martabak Hawaii Warujayeng. 

 

D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan batasan masalah di atas, dapat disimpulkan pokok-pokok 

permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Apakah Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan di Martabak Hawaii Warujayeng? 

2. Apakah harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Martabak Hawaii Warujayeng? 

3. Apakah lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan di Martabak Hawaii Warujayeng? 

4. Apakah kualitas produk, harga, lokasi secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Martabak Hawaii 

Warujayeng? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Setiap penelitian yang dilakukan selalu mempunyai tujuan agar 

memperoleh gambaran yang jelas serta bermanfaat bagi yang 

menggunakannya. Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian ini yaitu : 

1. Untuk menganalisis pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan secara parsial terhadap kualitas produk di Martabak 

Hawaii Warujayeng. 

2. Untuk menganalisis pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan secara parsial terhadap harga di Martabak Hawaii 

Warujayeng. 

3. Untuk menganalisis pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan secara parsial terhadap lokasi di Martabak Hawaii 

Warujayeng. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan secara simultan 

terhadap kualitas produk, harga dan lokasi di Martabak Hawaii 

Warujayeng. 
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F. Manfaat  Penelitian 

Berdasarkan dari tujuan penelitian yang ingin dicapai, manfaat dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Praktis 

Sebagai bahan masukan atau bahan pertimbangan bagi praktisi atau 

manajemen perusahaan khususnya di bidang pemasaran menjalankan 

bisnisnya, terutama yang berkaitan dengan objek penelitian mengenai lokasi, 

kualitas pelayanan, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen 

2. Manfaat Teoritis 

       Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan 

terutama sebagai berikut : 

a. Berkaitan dengan manfaat dari teori kepuasan pelanggan Indrasari 

(2019: 84) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu 

keadaan emsional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa 

kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan 

atau kesenangan. Dengan adanya kepuasan pelanggan dan ekpresi 

yang ditunjukkan maka perusahaan dapat mengambil strategi apa 

yang harus dilakukan agar pelanggan merasa puas dan dapat 

memajukan perusahaannya. 

b. Berkaitan dengan manfaat dari teori kualitas produk (Tjiptono 

dalam Kuspriyono, 2016) “Kualitas produk adalah kualitas meliputi 

usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan; kualitas 

mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan; kualitas 

merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang 
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dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang 

berkualitas pada masa mendatang), Semakin meningkatnya kualitas 

produk maka semakin tinggipula kepuasan pelanggannya. 

c. Berkaitan dengan manfaat dari teori harga Musyafak, Sumantri & 

Wihara (2021), menyarakan bahwa “ harga merupakan apa yang 

harus dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan atau 

menikmati suatu produk, penentuan harga merupakan salah satu 

penyebab laku tidaknya suatu produk barang ataupu jasa yang telah 

di tawarkan”. Semakin terjangkaunya harga produk maka semakin 

tinggi pula kepuasan pelanggannya. 

d. Berkaitan dengan manfaat dari teori Lokasi Alma (2016:103) 

menyatakan bahwa lokasi adalah tempat perusahaan melakukan 

kegiatan untuk menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan 

segi ekonominya. Semakin perusahaan ingin meningkatkan segi 

ekonominya maka perusahaan tersebut juga akan meningkatkan 

nilai dari kepuasan pelanggan, dimana jika pelanggan puas maka 

perusahaan juga akan mendapatkan untung. 
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