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Abstak Faktor penentu kepuasan pelanggan diantaranya adalah kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah kualitas 

pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan berpengaruh pada Roti Bakar  Bahagia Kedaton, Bandarlampung. 

Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory research) dengan pendekatan 

kuantitatif. Sampel sebanyak 30 responden yang merupakan Pelanggan Roti Bakar Bahagia Kedaton, 

Bandarlampung dengan menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data yang digunakan adalah 

analisis deskriptif dan analisis jalur (Path Analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa: variabel Kualitas 

Produk berpengaruh langsung dan signifikan terhadap variabel Kepuasan; variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; variabel Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan; variabel Kualitas Produk berpengaruh 

tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan; variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian, sebaiknya Roti Bakar Bahagia Kedaton,Bandarlampung 

terus meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk. Hal tersebut akan mampu mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan membuat pelanggan menjadi loyal. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 

 

PENDAHULUAN 

Bisnis kuliner merupakan salah satu dari sekian banyak bisnis jasa yang berkembang 

dengan pesat walaupun pada masa krisis (Putri & Ghazali, 2021). Hal ini karena pada 

dasarnya makanan merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia yang harus dipenuhi, 

sehingga apabila makan dan minum masih menjadi kebutuhan yang diutamakan maka 

bisnis kuliner akan terus tumbuh dan berkembang (Strategi Pengembangan Bisnis Usaha 

Mikro Kecil Menengah Keripik Pisang Dengan Pendekatan Business Model Kanvas :, 

2020). Perkembangan bisnis kuliner ini disertai dengan semakin banyaknya kedai-kedai 

yang bermunculan (F. Fauzi et al., 2020). Menu dan fasilitas yang ditawarkan pun semakin 

berkembang, mulai dari tempat yang hanya sekedar untuk menikmati makanan rumahan 

dengan menu sederhana hingga makanan mewah (F. Fauzi et al., 2021). 

Kedai-kedai ini tentu memiliki kelebihan dan strategi masing-masing yang dapat menarik 

minat konsumen agar mengkonsumsi produk yang mereka tawarkan (Novita, Husna, 

Azwari, Gunawan, Trianti, et al., 2020). Kondisi tersebut mengakibatkan pelanggan akan 

dihadapkan dengan banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga 

pelanggan akan senantiasa mencari nilai yang paling tinggi diantara beberapa produk yang 

ditawarkan (Novita, Husna, Azwari, Gunawan, & Trianti, 2020). Peran manajemen 

pemasaran bukan lagi hanya membuat strategi untuk mendapatkan pelanggan melainkan 

menjadikan pelanggan tersebut loyal kepada perusahaan (Novita & Husna, 2020a). Melalui 

pelanggan yang loyal perusahaan bisa mendapatkan pelanggan baru (Husna & Novita, 

2020). Maka dari itu, seorang pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang sangat 

berharga bagi perusahaan (Novita & Husna, 2020b). Kepuasan pelanggan merupakan salah 

satu kunci untuk menciptakan loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang puas akan 

cenderung loyal (Novita & Husna, 2020c). 
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Kualitas produk dan kualitas pelayanan bertumpu pada upaya memuaskan keinginan atau 

permintaan pelanggan berdasarkan harapan pelanggan (Husna et al., 2021). Maka dari itu, 

kualitas pelayanan dan kualitas produk merupakan elemen penting yang harus diperhatikan 

untuk menciptakan kepuasan pelanggan Tidak bisa hanya salah satu saja yang diperhatikan, 

kedua elemen ini harus sejalan.Berdasarkan penjelasan tersebut maka dapat dikemukakan 

bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan merupakan elemen penting bagi kedai-kedai 

dalam menarik minat beli pelanggan (Dhiona Ayu Nani, 2021). 

KAJIAN PUSTAKA  

Kualitas Produk  

Secara umum definisi produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen (Lina & Nani, 2020). Menurut (Nani & Ali, 2020) Produk 

adalah seperangkat atribut yang berwujud maupun tidak berwujud termasuk didalamnya 

warna, harga, nama baik produk, nama baik toko yang menjual (pengecer) dan pelayanan 

pabrik serta pelayanan pengecer yang diterima oleh pembeli guna memuaskan kebutuhan 

dan keinginan. Sedangkan menurut (Safitri & Nani, 2021) produk yaitu segala sesuatu 

yang dapat ditawarkan untuk memuaskan suatu kebutuhan dan keinginan konsumen.  

Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk  

Menurut (Darmajaya & Nani, 2020) faktor-faktor yang mempengaruhi Fungsi suatu 

produk  

Fungsi untuk apa produk tersebut digunakan atau dimaksudkan.  

1. Wujud luar 

Faktor wujud luar yang terdapat dalam suatu produk tidak hanya terlihat dari bentuk tetapi 

warna dan pembungkusnya.  

2.Biaya produk bersangkutan.Biaya untuk perolehan suatu barang, misalnya harga barang 

serta biaya untuk barang itu sampai kepada pembeli. 

Jasa atau Pelayanan  

Secara umum jasa merupakan kegiatan yang tidak berwujud, tidak dapat disimpan serta 

tidak dapat dimiliki (Riski, 2018). (Nani & Safitri, 2021) berpendapat bahwa jasa yaitu 

semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik 

maupun konstruksi, yang umumnya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang 

dihasilkan dan memberikan nilai tambah. Menurut (Nani, 2019) pengertian jasa adalah 

aktivitas atau keuntungan yang dapat ditawarkan seseorang kepada orang lain, dimana 

secara esensial tidak berwujud (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan dari 

apapun juga. 

 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh 

penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Larasati Ahluwalia, 2020). 

Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar 

mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan (Febria Lina & Setiyanto, 

2021). Menurut (Ahluwalia, 2020) mengatakan bahwa kualitas pelayanan yaitu seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka 

terima.  
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Kepuasan Pelanggan  

Mempertahankan pelanggan berarti mengharapkan pelanggan pembelian ulang atas produk 

maupun jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul sewaktu-waktu (Lina & Permatasari, 

2020). Menurut (S. Fauzi & Lia Febria, 2021) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara harapan terhadap 

kenyataan yang diperoleh. Kepuasan atau rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan 

emosional dengan merek atau perusahaan yang bersangkutan (Fadly & Wantoro, 2019). 

Berdasarkan pendapat tersebut maka dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan 

berhubungan erat dengan dua hal yaitu harapan dan hasil yang diterima (Fadly et al., 

2020). Kepuasan pelanggan yaitu kesesuaian antara harapan dengan persepsi pelayanan 

yang diterima (hasil yang diperoleh atau kenyataan yang dialami) (Febrian & Fadly, 2021). 

Kepuasan pelanggan tercipta pada masa pembelian, pengalaman menggunakan produk atau 

jasa dan masa setelah pembelian (PRIADIPA, 2021). Pelanggan yang merasa puas pada 

produk yang digunakannya akan kembali menggunakan produk yang ditawarkan. Hal ini 

mengakibatkan kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang paling penting 

untuk memenangkan persaingan (Panjaitan et al., 2020).  

 

Loyalitas Pelanggan  
Pada dasarnya Loyalitas yang sesungguhnya tidak akan dapat terbentuk apabila pelanggan 

tidak atau belum melakukan proses pembelian terlebih dahulu (Ameraldo & Ghazali, 2021). 

Pelanggan yang puas akan memiliki tingkat loyalitas yang tinggi terhadap produk atau jasa 

yang ditawarkan dibandingkan dengan pelanggan yang tidak puas. Loyalitas pelanggan 

merupakan kelanjutan dari kepuasan pelanggan, walaupun sebenarnya loyalitas tidak 

mutlak tercipta dari hasil kepuasan pelanggan (Defia Riski Anggarini, 2020). Menurut 

(Damayanti, Megawaty, et al., 2020) Loyalitas adalah sebagai komitmen yang dipegang 

secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai 

di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang menyebabkan pelanggan 

beralih. Berdasarkan pendapat tersebut, dapat diketahui bahwa loyalitas adalah komitmen 

dari pelanggan yang membentuk kesetiaan pelanggan akan suatu produk maupun jasa, 

sehingga mengakibatkan pelanggan akan melakukan pembelian secara terus-menerus 

terhadap produk maupun jasa dipilih (Ameraldo et al., 2019). Pelanggan akan tetap 

konsisten dan tidak mudah terpengaruh pada situasi pasar yang mudah berubah dan pada 

umumnya dapat mempengaruhi perilaku konsumen(Handayani, 2014). Hubungan antara 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan danloyalitas 

pelanggan Kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu mendapatkan 

perhatian yang serius bagi setiap perusahaan untuk bisa tetap bertahan dan tetap 

menjadipilihanpelanggan (Kusniyati, 2016). Kualitas produk yang ditawarkan merupakan 

salah satunya, hal ini karena padabisnis jasa sejenis restoran, Kualitas produk yang 

ditawarkan merupakan dasar untuk menciptakan Kepuasan pelanggan (ANGGARINI & 

PERMATASARI, 2020). Kualitas produk yang ditawarkan akan mempengaruhi tingkat 

Kepuasan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas jika harapannya terpenuhi (Permatasari 

& Anggarini, 2020). Peningkatan kualitas pelayanan sangat penting bagi perusahaan jasa 

karena akan menarik minat konsumen untuk membeli produk jasa yang ditawarkan 

(Permatasari, 2019). Kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan akan 

menciptakan rasa puas pada pelanggan, kepuasan tersebut mengakibatkan pelanggan akan 

terus membeli produk yang ditawarkan (Damayanti, Sulistiani, et al., 2020). Selanjutnya, 

kepuasan yang dirasakan pelanggan akan berdampak positif bagi perusahaan di antaranya 

akan mendorong Loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan akan berdampak positif di 

mata masyarakat pada umumnya dan bagi pelanggan pada khususnya (Permatasari, n.d.). 
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METODE 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research 

(penelitian penjelasan) dengan pendekatan kuantitatif. Variabel yang diteliti adalah 

Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan. 

Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 30 orang responden yang merupakan 

pelanggan Roti Bakar Bahagia yang telah membeli dan mengkonsumsi produk minimal 2 

kali. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Data dikumpulkan 

dengan menggunakan kuesioner yang kemudian dianalisis dengan analisis deskriptif dan 

analisis jalur (path analysis).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 

 

Tabel 1 
 

Variabel 

Eksogen 

 

 

Variabel 

Endogen 

 

 

Pengaruh 

Langsung 

(Beta) 

 

 

Pengaruh 

Tidak 

Langsung 

 

 

Pengaruh 

Total 

 

 

p-value 

 

 

Kualitas 

produk 

(X1) 

 

 

Kepuasan 

pelanggan 

(Z) 

 

 

0,393 

 

 

- 

 

- 

 

0,000 

 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

 

 

Kepuasan 

pelanggan 

(Z) 

 

 

0,490 

 

 

 

- 

 

- 

 

0,000 

 

Kepuasan 

pelanggan 

(Z) 

 

 

Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

 

 

0,522 

 

 

- 

 

- 

 

0,000 

Kualitas 

produk 

(X1) 

 

Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

 

0,005 

 

0,205 

 

0,210 

 

0,953 
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Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

 

 

Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

 

 

0,221 

 

 

0,256 

 

 

0,477 

 

 

0,024 

 

 

Pengaruh kualitas produk terhadap variabel kepuasan pelanggan  

Tabel 1 menunjukkan Kualitas produk berpengaruh langsung dan signifikan terhadap 

Kepuasan pelanggan.  H1 yang menyatakan bahwa Kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan pelanggan dapat diterima. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji dimana 

nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05 

menunjukkan hasil yang signifikan. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, dikarenakan produk yang berkualitas akan dapat menambah keinginan 

konsumen untuk membeli suatu produk sehingga dengan adanya keputusan pelanggan 

melakukan pembelian maka kepuasan pelanggan akan meningkat (Sukoco 2013: 78). 

Produk Roti Bakar Bahagia memiliki standar sesuai ketetapan yang dibuat Roti Bakar 

Bahagia secara global.  

Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dapat disimpulkan sebagai 

berikut:  Kualitas produk secara langsung terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan pelanggan (Z).  

2. Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan 

(Z). 

3. Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan 

(Y).  

4. Kualitas produk terbukti memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 

Loyalitas pelanggan (Y).  

5. Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadapa Loyalitas pelanggan 

(Y). 
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