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lusa akan indah”. 

- (Jack Ma) 

 

“The only way to do great work is to love what you do.If you haven’t 

found it yet.keep looking.Don’t settle”. 

- (Steve Jobs) 

 

“When something is important enough, you do it even if the odds are 

not in your favor”. 

- (Elon Musk) 

 

“Garis batas antara kegagalan dan kesuksesan sangatlah tipis. 

Jangan menyerah”. 

- (Merry Riana) 

 

“Bekerja dan berusaha agar terwujud yang kita dapat raih di hari 

esok”. 
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ABSTRAK 

 PENGARUH KUALITAS PRODUK, LOKASI, DAN PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN BAKPIA KURNIA SARI 

YOGYAKARTA 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk, Lokasi, 

dan Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan jenis data yang digunakan 

adalah datakuantitatif. Populasi yang diperhitungkan dari penelitian ini adalah 

pengunjung Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan Teknik purposive sampling. Metode analisis data pada penelitian 

ini menggunakan regresi linear berganda, uji signifikansi parsial, uji signifikansi 

simultan, dan uji koefisien determinasi. 

 Variabel Dependen yaitu Kepuasan Konsumen sedangkan variabel independen 

yaitu Kualitas Produk, Lokasi dan Pelayanan. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen, Lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Begitu juga dengan Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen. Secara simultan, Kualitas Produk, Lokasi dan 

Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen.Hasil penelitian ini telah diuji dengan teknik regresi linier berganda 

menunjukkan bahwa secara simultan Kualitas Produk, Lokasi, dan Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Bakpia 

Kurnia Sari di Yogyakarta. Secara keseluruhan pengujian, peneliti mendapatkan 

hasil bahwa uji regresi dinyatakan signifikan dan valid dengan hasil 0, 005. 

Adapun Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh pengaruh Kualitas Produk, 

Lokasi, dan Pelayanan sebesar 54, 9%. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Lokasi, Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, LOCATION, AND SERVICE ON 

CUSTOMER'S SATISFACTION OF BAKPIA KURNIA SARI 

YOGYAKARTA 

This study aims to determine the effect of product quality, location, and service 

on customer satisfaction of Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta. This research is a 

descriptive research and the data used in this research is quantitative data. 

Population used in this research is taken from Bakpia Kurnia Sari's consumer. 

Sample used in this research is taken by using purposive sampling technique. 

Data analysis method used on this research are multiple linear regression, partial 

significance test, simultaneous significance test, and coefficient determination 

test. 

Dependent variable is the consumer satisfaction whilst the independent variable 

is the product quality, location, and the service. The results of this study indicate 

that product quality has significant effect on customer satisfaction. Location of 

the store has significant effect on customer satisfaction. Their service has 

significant effect on customer satisfaction. Simultaneously, product quality, 

location, and their service have significant effect on customer satisfaction. The 

results of this study have been tested with multiple linear regression techniques 

showing that simultaneously, product quality, location, and their service have 

positive and significant effect on customer satisfaction of Bakpia Kurnia Sari 

Yogyakarta. Overall, the regression test was declared to be significant and valid 

with a result of 0.005. The consumer satisfaction is influenced by the product 

quality, location, and service by 54.9%. 

Keyword: Product quality, Location, Service, and Consumer satisfaction 
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1 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LatarBelakang 

 Saat ini terdapat banyak pusat oleh-oleh yang ada di Kota Yogyakarta. Ada 

berbagai pilihan jenis oleh-oleh khas Yogyakarta baik berupa makanan maupun 

barang yang ditawarkan, salah satunya adalah bakpia. 

Bakpia adalah makanan yang terbuat dari campuran kacang hijau yang 

dibungkus dengan tepung dan memiliki isi yang bervariasi. Makanan khas 

Yogyakarta ini sudah terkenal di kalangan masyarakat dan memiliki berbagai 

macam pilihan rasa antara lain kacang hijau, kumbu hitam, coklat, dan keju. 

Makanan ini adalah salah satu makanan favorit masyarakat Yogyakarta dan juga 

diminati oleh orang-orang yang berada di luar kota.  

 Sudah banyak produsen-produsen bakpia di Kota Yogyakarta yang 

memiliki keunikannya masing-masing. Selain memiliki keunikan dari segi pilihan 

rasa, produsen-produsen ini juga menjual produknya dengan harga yang berbeda-

beda berkisar dari dua puluh ribu rupiah hingga lima puluh ribu rupiah perkotaknya. 

Tentu saja hal-hal tersebut akan berpengaruh pada tingkat penjualan produk 

tersebut. Selain faktor-faktor tadi, lokasi penjualan dan juga pelayanan yang 

diberikan tentu memiliki pengaruh terhadap angka jual produk.  

 Dengan kualitas barang dan pelayanan yang baik tentu akan membuat 

konsumen merasa puas dan merasa ingin kembali membeli produk tersebut. Hal 

tersebut akan memberi feedback yang baik bagi nama perusahaan dan bukan tidak 

mungkin konsumen akan menjadi konsumen tetap dari produsen tersebut.  
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 Salah satu produsen bakpia di Yogyakarta adalahBakpia Kurnia Sari. 

Produsen bakpia ini sudah terkenal sejak dulu di Kota Yogyakarta karena memiliki 

pilihan rasa yang unik, antara lain rasa susu, kopi, durian, dan green tea. Hanya 

dengan lima puluh ribu, konsumen sudah bisa mendapatkan sekotak bakpia yang 

berisi dua puluh bakpia dengan rasa pilihannya.  

 Bakpia Kurnia Sari memiliki beberapa cabang yang tersebar di kawasan-

kawasan yang strategis di Kota Yogyakarta sehingga bakpia ini mudah ditemui oleh 

konsumen baik yang berasal dari Kota maupun para wisatawan karena dekat dengan 

pusat-pusat wisata di Yogyakarta. Selain itu banyak reseller yang menjual Bakpia 

Kurnia Sari di luar kota sehingga semakin membuat bakpia ini lebih dikenal oleh 

masyarakat. Tentu saja hal-hal tersebut berdampak positif terhadap penjualan 

Bakpia Kurnia Sari.Maka dari itu saya membuat penelitian yang berjudul 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, LOKASI, DAN PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN BAKPIA KURNIA SARI  

YOGYAKARTA. 

1.2 RumusanMasalah 

a. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 

Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta? 

b. Apakah Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Bakpia 

Kurnia Sari Yogyakarta? 

c. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Bakpia 

Kurnia Sari Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai 

berikut : 

a. Untuk mengetahui apakah Kualitas Produk Bakpia Kurnia Sari 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. 

b. Untuk mengetahui apakah Lokasi Bakpia Kurnia Sari berpengaruh 

terhadap kepuasaan konsumen. 

c. Untuk mengetahui apakah pelayanan Bakpia Kurnia Sari 

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat untuk Penulis 

Dapat memberikan masukan dan pengalaman bagi penulis untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap Kualitas Produk, Lokasi, 

dan Pelayanan yangadadi Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta. 

b. Manfaat untuk Perusahaan 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis diharapkan dapat berguna atau 

bermanfaat bagi Bakpia Kurnia Sari untuk memberikan informasi seberapa 

pentingnya kepuasan konsumen terhadap Kualitas Produk, Lokasi, dan 

Pelayanan tersebut. 

c. Manfaat untuk Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan untuk menambah 

pengetahuan atau wawasan di bidang manajemen marketing serta untuk 

keperluan riset yang selanjutnya. 
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1.4.1 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis 

melakukan batasan-batasan penelitian sebagai berikut: 

a. Lokasi penelitian dilakukan di lingkungan Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta dan lokasi pusat Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta terdapat di 

jalan Ruko Permain Pogung Lor dan di cabang-cabang juga seperti di jalan 

Glagahsari dan Kusumanegara. 

b. Responden yang dibutuhkan adalah masyarakat Yogyakarta baik 

Mahasiswa/Mahasiswi, Pegawai Swasta, PNS/POLISI/TNI, Wiraswasta 

c. Profil dari Responden yang meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan 

terakhir, dan pekerjaan. 

d. Responden adalah orang yang pernah berkunjung ke Bakpia Kurnia Sari 

Yogyakarta dengan penyebaran kuesioner melalui google forms dalam 3 

bulan terakhir, mulai dari bulan April tahun 2020 sampai bulan Juni tahun 

2020 dan usia mulai dari 17 tahun keatas. 

e. Waktu pelaksanaan penelitian dilakukan pada bulan April 2020 sampai 

dengan selesai. 

f. Variable yang digunakan adalah 3 bagian dari Kepuasaan Konsumen yang 

mana variabelnya Kualitas Produk, Lokasi, dan Pelayanan. 

g. Jumlah dari responden adalah 100 konsumen yang pernah berkunjung ke 

Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta. 
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1.4.2 Profil dari responden / konsumen, tak lain : 

A. Jenis Kelamin : Pria / Wanita 

B. Usia  :  17-30 Tahun 

C. Pendidikan Terakhir : 1.SMA/SMK 

2.D3 

3.Sarjana 

4.Paska Sarjana 

5.Lain-lain 

D. Pekerjaan  :  1. Pelajar / Mahasiswa 

2. PNS/TNI/POLISI 

3. Wiraswasta 

4. Swasta 

5.Lain-lain 
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5 BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang Pengaruh Kualitas 

Produk, Lokasi, Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Bakpia Kurnia Sari 

Yogyakarta, dari 100 orang responden yang telah berpartisipasi mengisi kuesioner 

penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

5.1.1 Profil Responden 

Dari hasil analisis deskriptif profil 100 responden, Gender 

didominasiwanita, Usia didominasi >30 tahun, Pendidikan terakhir didominasi 

SMA/SMK, Pekerjaan didominasi Swasta, Yang dibeli di Bakpia Kurnia Sari 

didominasi Bakpia,Sumber info didominasi Teman/Kerabat terdekat, dan Rasa 

favorite didominasi Coklat. 

5.1.2 Uji Regresi Parsial 

Hasil penelitian melalui uji regresi secara parsial menunjukkan bahwa 

variable Kualitas Produk, Lokasi, Dan Pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta.Pada penelitian ini 

berarti Kualitas Produk Bakpia Kurnia Sari memiliki tingkat kualitas bahan-bahan 

yang terbaik dan mutu yang sangat bagus dan memiliki rasa yang sangat enak untuk 

dinikmati. 
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5.2 Saran 

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan,peneliti dapat 

memberikan saran bagi perusahaan yaitu : 

1. Dalam variable Kualitas Produk Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta rata-rata 

konsumen merasa puas akan kualitas bahan dengan kualitas bahan yang tinggi, 

rasa yang berbeda dengan bakpia lain seperti ciri khas kulit yang krispi, banyak 

sekali varian rasa yang bermacam-macam dan komplit seperti coklat, keju, 

kacang hijau, kumbu hitam, kopi, susu, dan durian.Hal ini membuat Bakpia 

Kurnia Sari terkenal dengan rasa yang enak dan kualitas yang bagus yang 

membuat konsumen/pelanggan Bakpia Kurnia Sari sudah merasa puas. 

2. Dalam variable Lokasi Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta sudah sangat 

memuaskan karena letak cabang-cabang Bakpia Kurnia Sari yang berada di 

Yogyakarta berdekatan dengan pusat pariwisata yang terkenal sehingga setelah 

para konsumen selesai berbelanja di Bakpia Kurnia Sari mereka juga dapat 

langsung berkunjung di pusat pariwisata yang sudah ada di Yogyakarta. 

3. Dalam variable Pelayanan Bakpia Kurnia Sari Yogyakarta lebih meningkatkan 

lagi pelayanan seperti mempermudah pembayaran barang dan tidak usah antri 

panjang dikasir missal seperti mengunakan pembayaran scan Gopay, Dana, dan 

OVO. 
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5.2.2 Saran untuk penelitian selanjutnya 

Berdasrkan hasil penelitian yang sudah dilakukan,peneliti dapat 

memberikan saran bagi peneliti selanjutnya yaitu : 

1. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel lain dan 

memberikan pertanyaan yang tertutup tetapi juga dapat memberikan pertanyaan 

terbuka dengan metode interview untuk menjadikan masukan.Sehingga, hasil 

didapatkan lebih memuaskan. 

2. Diharapkan peneliti selanjutnyamenyusun kuesioner dengan kata-kata yang 

singkat, padat, dan dapat dipahami oleh responden karena hal ini dapat 

mempengaruhi pengisian kueisioner. 
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