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2022 

 Latar belakang dari penelitian ini adalah karena terjadinya persaingan bisnis 

yang ketat maka para pelaku bisnis haruslah memiliki strategi dalam 

mempertahanan bisnisnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk, harga dan promosi terhadap keputusan pembelian pada 

Toko Bunga 3 Putra. Penelitian ini mengguanakan teknik kausal sebab-akibat 

dengan sampel sebanyak 40 responden yang dianalisis menggunakan uji asumsi 

klasik, linier berganda, koefisien determinasi dan uji hipotesis menggunakan 

software spss versi 25. Dengan hasil diperoleh bahwa kualitas produk memiliki nilai 

sig 0,350>0,05, Harga memiliki nilai sig 0,007<0,05, Promosi memiliki nilai sig 

0,837>0,05 yang berati hanya variabel harga yang memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Toko Bunga 3 Putra dan diperoleh nilai sig 

0,000<0,05 yang dinyatakan bahwa variabel kualitas produk, harga dan promosi 

memiliki pengaruh simultan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Bunga 3 

Putra. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Promosi, Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada era bisnis saat ini banyak sekali perusahaan yang saling bersaing satu 

sama lain, terutama pada perusahaaan dalam bidang yang sama. Kepuasan dan 

loyalitas konsumen adalah salah satu faktor utama yang menjadi  target  

perusahaan  untuk  menarik  konsumen  baru dengan  tetap  pada  tujuan  

perusahaan  yaitu  mendapatkan  laba. Dengan banyaknya  persaingan  pada  

pasar,  maka  perusahaan dituntut  untuk  mampu  menyesuaikan  dengan  

kebutuhan  dan  keinginan  konsumen.  Di samping itu perusahaan juga harus 

mempelajari tentang kualitas produk sehingga dapat menjadi kepuasan pada 

pelanggan, karena asset perusahaan bukan hanya pada materi saja. 

Karena  semakin  padatnya  persaingan  antara  sesama  perusahaan yang  

menghasilkan  produk-produk  sejenis,  maka  perusahaan  dalam  memproduksi  

suatu produk haruslah dapat berusaha untuk menarik dan memberi kepuasan 

kepada konsumen dengan  berbagai  cara,  sehingga  perusahaan  dapat  mencapai  

laba  yang  maksimal  serta volume penjualan yang lebih tinggi. Faktor citra 

merek merupakan faktor terpenting yang tidak boleh diabaikan karna faktor citra 

merek yang membuat pembeli tertarik dan selalu mengingat baik dan berkualitas 

tinggi sehingga konsumen minat untuk membeli (Setyawati et al., 2021). Faktor 

kualitas produk dapat diberi pengertian totalitas dari karakteristik suatu produk 

yang menunjang kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan. Faktor kualitas 



 
 

produk itu sangat penting maka sering kali diartikan sebagai segala sesuatu yang 

memuaskan konsumen atau sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan. 

Kepuasan konsumen merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan 

terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Semakin terpenuhi 

harapan-harapan dari konsumen tentu konsumen akan semakin puas. Sebuah 

usaha harus mempunyai strategi dalam menjual produknya, agar konsumen 

dapat dipertahankan keberadaannya atau lebih ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika 

konsumen merasa puas, maka ia akan melakukan pembelian secara berulang-

ulang. Untuk mencapai kepuasan pelanggan, sebuah perusahaan harus mampu 

memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, harga yang dapat dijangkau, 

dan citra merek yang baik di mata para pelanggan (Setyowati, 2017).  

Kualitas produk adalah karakteristik dari suatu produk atau layanan yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang 

dinyatakan atau tersirat (Kotler, 2016), Kualitas didefinisikan sebagai 

keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan 

memenuhi kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. Di dalam 

permasalahan kualitas produk pada Toko Bunga 3 Putra, masih cukup banyak 

bunga yang cacat pada produk tetapi masih dijual kepada konsumen. Kualitas 

produk sangat berpengaruh dominan terhadap daya keputusan  pembelian  

konsumen. Harga (price) adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh 

pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan 

suatu produk atau jasa (Kotler, 2016),. Harga dapat menimbulkan persepsi 



 
 

terhadap kualitas produk atau jasa yang diberikan, semakin tinggi harga yang 

dipatok oleh perusahaan maka semakin tinggi juga kualitas produk atau jasa 

yang akan didapatkan oleh para konsumen tersebut. 

 Cara menentukan harga jual bagi para pemilik bisnis sangatlah penting, 

apalagi dalam strategi harga produk penjualan online, diperlukan beberapa 

perhitungan yang berbeda dengan offline. Hal itu dikarenakan penentuan harga 

jual akan berpengaruh pada hampir setiap aspek bisnis kita. Misalnya, kas masuk 

dan keluar, keuntungan, operasional, dll. Harga jual yang ideal dapat menarik 

perhatian para konsumen di pasaran apalagi jika kita menarik perhatian para 

pelanggan dengan memberikan diskon ataupun promo barang yang kita jual di 

toko. Misalnya seperti pada penjualan di Toko Bunga 3 Putra ini menjual bunga 

anggrek seaharga yang sudah kita tentukan, kemudian dengan kualitas bunga 

yang sehat dan bagus kita berikan harga atau diskon yang sedikit miring daripada 

kompetitor lainnya maka para pelanggan akan lebih tertarik untuk datang ke toko 

kita. Dengan demikian toko kita akan ramai akan pelanggan yang tertarik oleh 

produk kita. 

 Namun dalam penawaran harga tersebut kita juga harus memberikan 

promosi atau pemasaran yang meanrik terhadap barang kita di pasaran. Promosi 

merupakan suatu bentuk upaya dalam memberitahukan atau menawarkan 

produk dan bertujuan untuk menarik calon konsumen untuk membeli. Sehingga 

setelah pemilik usaha melakukan promosi, diharapkan muncul terjadinya 

kenaikan angka penjualan terhadap produk yang dipromosikan tersebut. Untuk 

promosi produk sendiri sangat banyak cara yang dilakukan oleh kompetitor 



 
 

perusahan, maka kita harus mempunyai strategi tersendiri dalam promosi produk 

ini yang lebih menarik. Melakukan promosi tidak hanya sekedar 

memberitahukan produk, tetapi juga menarik perhatian agar terjadi suatu 

pembelian. Seperti contohnya adalah : Memberikan diskon, menawarkan 

cashback , memberikan give away dan lain sebagainya. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Widiayanti, 2015) pada jurnal yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Pemediasi” 

mengatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat terwujud jika seorang pelanggan 

merasa puas atas apa yang diberikan oleh perusahaan. Untuk mencapai kepuasan 

pelanggan, sebuah perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan 

yang maksimal, harga yang dapat dijangkau, dan citra merek yang baik di mata 

para pelanggan  

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Irawan, 2020) pada jurnal yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Produk,Harga dan Promosi Terhadap Minat Beli 

Konsumen Pada Pt. Satria Nusantara Jaya” berpendapat bahwa Semakin tidak 

konsistennya harga bisa mempengaruhi minat beli konsumen. Minat beli 

konsumen yang ditindaklanjuti akan menjadi keputusan pembelian yang akan 

berdampak terhadap penjualan dan pendapatan perusahaan dan mengingat 

bahwa promosi, harga dan kualitas produk merupakan salah satu faktor penting 

yang dapat meningkatkan minat beli konsumen. 



 
 

Akan tetapi ada beberapa permasalahan yang menjadi kendala bagi Toko 

Bunga 3 Putra Baron Nganjuk ini yaitu dengan kurangnya memperhatikan 

kualitas produk yang dijual dan juga cara mempromosikan produk yang dijual, 

dengan promosi yang dapat dibilang alakadarnya, membuat para konsumen 

kurang tertarik terhadap produk yang ditawarkan. Seluruh kegiatan yang di 

lakukan pelanggan atau konsumen oleh sebuah perusahaan pada akhirnya akan 

bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan 

yang di rasakan. Dalam era globalisasi ini, perusahaan akan selalu menyadari 

pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena itu, mengukur tingkat kepuasan para 

pelanggan sangatlah perlu, walaupun hal tersebut tidaklah semudah mengukur 

berat badan atau tinggi badan pelanggan yang bersangkutan. 

Dengan promosi yang baik dan didukung dengan kualitas produk yang baik 

akan membuat para calon konsumen akan tertarik terhadap produk yang 

ditawarkan oleh Toko Bunga 3 Putra Baron Nganjuk. Oleh Karena itu peneliti 

tertarik untuk melakukan penilitian dengan judul   : “Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga dan Promosi terhadap Kepuasan konsumen Pada Toko 

Bunga 3 Putra Baron Nganjuk”. 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas identifikasi 

masalah dalam penelitian ini adalah 



 
 

1. Desain untuk produk yang dipasarkan secara online kurang menarik, dan 

pada toko tersebut tidak mempunyai disainer atau pemasar untuk 

memasarkan produk unggulannya. 

2. Promosi yang ditawarkan kurang meluas dan juga kurang menarik sehingga 

membuat para konsumen tidak mengetahui tentang produk unggul yang ada 

pada toko tersebut. 

C.  Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka masalah dalam penelitian ini 

dibatasi pada: 

1. Kajian pengaruh kualitas produk (X1), harga (X2) dan promosi (X3) 

terhadap kepuasan konsumen (Y). 

2. Penelitian ini dilakukan pada Toko Bunga 3 Putra pada tahun 2022. 

D.  Rumusan Masalah 

Berdasakan latar belakang diatas yang menjadi rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko Bunga 3 Putra? 

2. Bagaimana harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Bunga 3 Putra? 

3. Bagaimana promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Bunga 3 Putra? 



 
 

4. Bagaimana kualitas produk, harga dan promosi berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Toko Bunga 3 Putra? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk secara signifkan terhadap 

kepuasan konsumen pada Toko Bunga 3 Putra. 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga secara signifkan terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Bunga 3 Putra. 

3. Untuk menganalisis pengaruh promosi secara signifkan terhadap kepuasan 

Konsumen pada Toko Bunga 3 Putra. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, harga dan promosi terhadap 

kepuasan konsumen secara signifikan pada Toko Bunga 3 Putra. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Praktis 

Dengan dilakukannya penelitian di Toko Bunga 3 Putra Baron 

Nganjuk, diharapkan dapat menggunakan hasil penelitian ini sebagai bahan 

pertimbangan dalam menentukan kebijakan dan strategi untuk kemajuan 

Toko Bunga 3 Putra Baron Ngnjuk di masa yang akan datang. 

2. Manfaat Teoritis 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan bisa menjadi tambahan ilmu 

pengetahuan yang diperoleh selama duduk di bangku perkuliahan dan 

mampu menerapkan ketika sudah lulus nantinya dan berhadapan di dunia 

lapangan kerja. Bagi pembaca, untuk menambah informasi dan sumbangan 

pemikiran serta kajian dalam penelitian. Bagi pemilik perusahaan, sebagai 



 
 

bahan masukan pada Toko Bunga 3 Putra dan memberikan masukan dalam 

kualitas pelayanan,harga dan cara mempromosikan produknya agar dapat 

menarik kepuasan para konsumen. 
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