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ABSTRAK 

Tesha Fransiska Febriana: Upaya Meningkatkan Kepuasan Konsumen Melalui 

Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Dan Harga Pada Umkm Sambal Pecel Mbak Ti 

Kota Kediri. Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, lokasi, harga dan kepuasan konsumen. 

     Persaingan kuliner sambal pecel saat ini sedang ramai, banyak orang membuka 

usaha sejenis dengan mudah hanya dengan membuka lapak dipinggir jalan 

maupun menyewa kios kecil untuk membuka usaha, seiring dengan semakin 

ketatnya persaingan usaha kuliner, UMKM Sambal Pecel Mbak Ti perlu 

mengembangkan strategi pemasarannya dengan bijak agar produk mereka dikenal 

oleh para konsumen. Pada UMKM Sambal Pecel Mbak Ti sendiri telah 

memproduksi sambal pecel yang dikemas dalam wadah dan dijual untuk 

dikonsumsi maupun menjadi oleh-oleh. Banyaknya UMKM kuliner sambal pecel 

membuat konsumen menjadi teliti dalam melakukan pembelian. Salah satu 

UMKM sambal pecel yang telah lama berdiri di Kota Kediri yaitu UMKM 

Sambal Pecel Mbak Ti. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

secara parsial dan simultan kualitas pelayanan, citra merek, dan harga terhadap 

kepuasan konsumen dalam pembelian UMKM Sambal Pecel Mbakl Ti Kota 

Kediri. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Pupolasi dan sampel 

didasarkan pada penyebaran angket kepada konsumen atau pelanggan yang 

membeli produk UMKM Sambal Pecel Mbak Ti yang diambil sebanyak 40 

responden. Metode pengambilan data menggunakan wawancara observasi dan 

kuisioner. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen yang mempunyai nilai signifikan0,002 < 0,05. Citra merek 

mempunya hubungan yang signifikan terhadap kepuasan konsumen yang 

mempunyai nilai signifikan 0,014 < 0,05. Harga mempunyai hubungan yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen yang mempunyai nilai signifikan 0,085 < 

0,05. Berdasarkan korelasi data dapat disimpulkan variabel Kualitas Pelayanan 

(X1), Citra Merek (X2), dan Harga (X3) semua mempunyai nilai signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (Y) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

     Kuliner merupakan suatu hal yang menjadi suatu kebutuhan bagi seluruh 

masyarakat. Sehingga membuat pebisnis kuliner semakin menjamur dan 

memiliki persaingan ketat. Hal ini mendorong pebisnis kuliner dalam 

melakukan inovasi untuk menarik konsumen agar membeli produknya. Inovasi 

merupakan syarat bagi pebisnis kuliner untuk menarik minat konsumen 

membeli produknya. Saat ini terdapat kecenderungan masyarakat untuk 

memilih produk yang inovatif daripada produk yang tidak inovatif. Melalui 

inovasi pebisnis kuliner akan lebih berkembang dan kepuasan konsumen 

meningkat. Selain itu, pada saat ini mulai menjamur pedagang makanan. Hal 

ini merupakan salah satu faktor yang berkontribusi terhadap terjadinya 

persaingan antar pelaku usaha saat ini, yang berarti pelaku usaha harus kreatif 

dalam menyusun strategi pemasaran produk agar konsumen dapat memilih 

produk dari pebisnis tersebut.  

     Setelah pembelian suatu produk tujuan dari suatu usaha adalah menciptakan 

para konsumen merasa puas. Kepuasan konsumen ialah “Perasaan senang atau 

kecewa yang muncul setelah membandingkan Kinerja (hasil) produk yang 

dinilai terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan” Kotler (2014:150) atau 

diartikan bahwa kepuasan merupakan fungsi dari kinerja yang dirasakan 

(percieved perfomance) dari harapan (expetation). Kinerja produk atau jasa 

lebih rendah dari harapan, Konsumen akan merasa tidak puas. Apabila 
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konsumen merasa puas. Setelah membeli produk yang ditawarkan maka 

konsumen tidak akan ragu membeli kembali produk yang ditawarkan dan 

konsumen secara sukarela akan merekomendasikan ke orang lain untuk 

membeli produk yang sama. Kepuasan konsumen merupakan hal terpenting 

yang digunakan untuk menarik konsumen pada saat ini. Hal tersebut juga 

menjadi tujuan dari UMKM Sambal Pecel Mbak Ti.  

     UMKM Sambal Pecel Mbak Ti merupakan usaha kuliner yang berbekal 

inovasi dalam bidang makanan di Kota Kediri. Dalam kegiatan operasionalnya 

sehari-hari UMKM Sambal Pecel Mbak Ti menyediakan produk kuliner 

berupa sambal dengan berbagai ukuran pada tingkat harga yang bervariasi.  

Harga jual produk ini juga relatif murah sehingga dapat dijangkau oleh semua 

kalangan masyarakat. Masyarakat yang menjadikan harga sebagai 

pertimbangan, lebih memilih membeli produk ini karena dapat menghemat 

pengeluaran. Salah satu faktor yang menjadi fokus bagi UMKM Sambal Mbak 

Ti untuk meningkatkan kepuasan konsumennya adalah dengan melakukan 

peningkatan kualitas pelayanan. Dimana kualitas pelayanan meliputi senyum, 

tutur kata, gerak-gerik, cara berpakaian dan sebagainya. UMKM Sambal Pecel 

Mbak Ti  dapat dikatakan menjadi salah satu alternatif produk kuliner 

makanan yang menawarkan kualitas pelayanan yang baik,  Selain itu karena 

usaha ini ini sudah berdiri lebih dari 1 tahun maka dapat dikatakan  citra 

merek pada produk ini sudah terbentuk sehingga para calon konsumen tidak 

akan merasa ragu ketika membeli produk yang ditawarkan, kemudian dengan 

harga yang cukup terjangkau dan dilengkapi fasilitas yang cukup bersaing 
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dapat menambah kepuasan pelanggan Setelah membeli produk UMKM 

Sambal Pecel. Pada awalnya hanya berproduksi dengan skala kecil dan hanya 

dititipkan diwarung langganan, tetapi seiring meningkatnya jumlah permintaan 

oleh konsumen akhirnya UMKM Sambal Pecel Mbak Ti memproduksi 

Sambal Pecel dengan skala besar dan bebagai varian kemasan atau ukuran 

pengemasan dengan harga terjangkau.  

     Salah satu faktor yang dapat membuat konsumen merasa puas setelah 

membeli produk yaitu konsumen mendapatkan kualitas pelayanan yang baik. 

Menurut Tjiptono (2011:59), kualitas pelayanan adalah “tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan”. Kualitas pelayanan sekali hubungannya 

dengan konsumen. dalam hal ini kualitas pelayanan merupakan pertimbangan 

sendiri bagi pelanggan untuk datang kembali memakai produk yang 

ditawarkan.  pelayanan yang baik kepada konsumen akan menimbulkan 

kepuasan pada konsumen yang akan membuat pelanggan tertarik dan akan 

membeli kembali produk yang ditawarkan. Begitu pula sebaliknya apabila 

konsumen merasa tidak puas dalam membeli produk yang ditawarkan maka 

akan tercipta kesan yang buruk sehingga pelanggan tidak tertarik lagi dan 

tidak akan kembali membeli produk yang ditawarkan.  

       Selain kualitas pelayanan faktor lain yang dapat membuat konsumen 

merasa puas setelah menggunakan jasa adalah citra merek yang baik. Citra 

merek merupakan keseluruhan dari suatu persepsi terhadap produk maupun 

brand yang dibentuk dari informasi dan pengalaman yang terjadi terhadap 
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brand tersebut (Sulistina, 2003:83). Citra merek yang terbentuk lama secara 

tidak langsung membuktikan kualitas pelayanan yang dihasilkan baik, hal ini 

dapat dilihat dari lamanya waktu yang membentuk pengalaman seseorang 

dalam menghasilkan produk. Ketika seorang konsumen membeli produk yang 

mempunyai citra merek baik maka konsumen secara tidak langsung akan 

terpuaskan dengan hasil dan citra merek yang sesuai dengan   keinginan 

konsumen. Hal ini akan berdampak pada citra merek produk yang ditawarkan 

kan yang bertambah baik dan membuat pelanggan akan tertarik Akan 

membeli produk yang ditawarkan. UMKM Sambal Pecel Mbak Ti  dapat 

dikatakan menjadi salah satu alternatif produk kuliner makanan yang 

menawarkan kualitas pelayanan yang baik,  selain itu karena usaha ini ini 

sudah berdiri lebih dari 1 tahun maka dapat dikatakan  citra merek pada 

produk ini sudah terbentuk sehingga para calon konsumen tidak akan merasa 

ragu ketika membeli produk yang ditawarkan, kemudian dengan harga yang 

cukup terjangkau dan dilengkapi fasilitas yang cukup bersaing dapat 

menambah kepuasan pelanggan setelah membeli produk UMKM Sambal 

Pecel Mbak Ti 

     Selain kualitas pelayanan yang baik serta citra merek yang baik, faktor lain 

yang dapat membuat konsumen merasa puas yaitu harga.  Menurut kotler dan 

Amstrong (2012:314), harga merupakan jumlah uang yang dibebankan untuk 

produk atau jasa atau lebih jelasnya adalah semua nilai yang diberikan oleh 

pelanggan untuk mendapatkan sebuah manfaat dengan memiliki atau 

menggunakan sebuah produk atau jasa.  Harga memiliki peranan yang sangat 
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penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen dalam membeli 

produk sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk. 

Konsumen selalu ingin mendapatkan produk yang berkualitas sesuai dengan 

harga yang dibayar, meskipun ada sebagian masyarakat berpendapat bahwa 

produk yang mahal adalah produk yang berkualitas. Hal ini sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Setia Ayudia Sari 2016 bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. Pos Indonesia 

Cabang Taman Apsari Surabaya. 

     Berdasarkan uraian di atas maka peneliti memilih judul penelitian “Upaya 

Meningkatkan Kepuasan Konsumen Melalui Kualitas Pelayanan, Citra Merek 

dan Harga Pada UMKM Sambal Pecel Mbak Ti Kota Kediri. 

B.  Identifikasi Masalah  

1. Persaingan usaha yang sejenis semakin kompetitif, mendorong UMKM 

Sambal Pecel Mbak Ti meningkatkan kepuasan konsumennya dengan 

inovasi produk 

2. Pelayanan yang baik dan sopan dapat membuat konsumen puas terhadap 

UMKM Sambal Pecel Mbak Ti. 

3. Konsumen memilih produk UMKM Sambal Pecel Mbak Ti yang 

mempunyai citra merek (brand image) positif. 

4. UMKM Sambal Pecel Mbak Ti membuat variasi harga pada produknya 

sehingga konsumen dapat memilih harga sesuai budget. 

C.  Batasan Masalah 

  Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka penelitian ini dibatasi pada:  
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1.  Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam membeli 

produk ditinjau dari kualitas pelayanan, citra merek dan harga 

2. Objek yang diteliti adalah konsumen UMKM Sambal Pecel Mbak Ti Kota 

Kediri. 

D.  Rumusan Masalah 

   Berdasarkan pembatasan masalah di atas penelitian ini dirumuskan sebagai 

berikut: 

1.  Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

UMKM Sambal Pecel Mbak Ti Kota Kediri 

2.  Adakah pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen UMKM 

Sambal Pecel Mbak Ti Kota Kediri 

3.  Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen UMKM Sambal 

Pecel Mbak Ti Kota Kediri 

4.  Adakah pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan citra merek dan 

harga terhadap kepuasan konsumen UMKM Sambal Pecel Mbak Ti Kota 

Kediri 

E.  Tujuan Penelitian 

  Sesuai dengan rumusan masalah di atas maka tujuan Dalam penelitian ini 

adalah untuk menganalisis: 

1.  Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

UMKM Sambal Pecel Mbak Ti Kota Kediri 

2.  Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen UMKM 

Sambal Pecel Mbak Ti Kota Kediri 
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3.  Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen UMKM 

Sambal Pecel Mbak Ti Kota Kediri 

4.  Pengaruh yang paling signifikan antara kualitas pelayanan, citra 

merek, dan harga terhadap kepuasan konsumen UMKM Sambal Pecel 

Mbak Ti Kota Kediri 

F.  Kegunaan Penelitian 

  Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan sebagai berikut: 

1. Teoritis: 

Dengan adanya penelitian ini dapat memberikan alternatif dan 

sumbangan pemikiran bagi pelaku usaha dalam mengetahui kualitas 

pelayanan, citra merek, yang terbentuk serta menetapkan harga 

terhadap konsumen UMKM Sambal Pecel Mbak Ti. 

2. Praktis: 

a. Hasil praktis ini diharapkan dapat bermanfaat untuk memperkaya 

studi tentang manajemen, khususnya tentang pengaruh kualitas 

pelayanan, citra merek, dan harga terhadap kepuasan konsumen 

serta dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti yang 

ingin mengkaji masalah yang sama. 

b. Bagi perguruan tinggi hasil penelitian diharapkan dapat menjadi 

dokumen akademik yang berguna untuk dijadikan acuan bagi 

aktivitas akademik khususnya Fakultas Ekonomi program studi 

Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri. 
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