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Abstrak Artikel ini bertujuan untuk mengetahui kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada toko Lavanda brownies. Metode yang digunakan dalam artikel 
ini adalah metode deskriptif dengan pendekatan observasi, Wawancara, serta data 
pendukung untuk mendapatkan data-data. Hasil artikel ini menunjukkan bahwa kualitas 
produk dan kualitas pelayanan pada toko Brownies Lavanda sangat mempengaruhi 
terhadap kepuasan konsumen. Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) memiliki 
peran penting bagi perekonomian Indonesia. Dalam observasi ini, kualitas produk 
berpengaruh positif pada loyalitas konsumen, sedangkan ada beberapa faktor lain yang 
tidak kami observasi dalam artikel ini yang juga dapat mempengaruhi minat konsumen 
terhadap pembelian suatu produk. kepuasan pelanggan adalah faktor penting bagi 
keberhasilan bisnis tersebut dan memiliki kemungkinan untuk mempengaruh kepuasan 
pelanggan . Hal ini menunjukan bahwa semakin baik kualitas produk dan kualitas 
pelayanan yang diberikan maka akan mendorong konsumen untuk membeli produk. 
dapat kita ketahui, kesimpulan nya adalah kualitas produk sangat berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen pada toko Brownies Lavanda, dan kualitas pelayanan juga sangat 
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada toko Brownies Lavanda. Hal ini berarti 
standar bahan baku dan kemampuan karyawan memberikan pelayanan akan semakin 
meningkatkan kepuasan konsumen. artinya, jika perusahaan dapat memberikan 
pelayanan yang berkualitas tinngi dan memperhatikan kualitas produk, maka kepuasan 
yang di rasakaan oleh pelanggan semakin tinggi. 
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Abstract This article aims to determine product quality and service quality on consumer satisfaction 
at the Lavanda brownies shop. The method used in this article is a descriptive method with 
an observation approach, interviews, and supporting data to obtain data. The results of 
this article indicate that product quality and service quality at Brownies Lavanda stores 
greatly affect consumer satisfaction. Micro, Small and Medium Enterprises have an 
important role for the Indonesian economy. In this observation, product quality has a 
positive effect on consumer loyalty, while there are several other factors that we did not 
observe in this article which can also affect consumer interest in purchasing a product. 
Customer satisfaction is an important factor for the success of the business and has the 
possibility to influence customer satisfaction. This shows that the better the quality of the 
product and the quality of the service provided, it will encourage consumers to buy the 
product. As we can see, the conclusion is that product quality is very influential on consumer 
satisfaction at the Lavanda Brownies shop, and service quality is also very influential on 
consumer satisfaction at the Lavanda Brownies shop. This means that the standard of raw 
materials and the ability of employees to provide services will further increase customer 
satisfaction. that is, if the company can provide high quality service and pay attention to 
product quality, then the satisfaction felt by customers will be higher. 
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Pendahuluan 

Zaman sekarang persaingan bisnis semakin sengit. di kota Karawang terdapat banyak 
perusahaan kuliner yang menjual produk makanan sejenis kue atau roti seperti  Brownies 
Lavanda, holland bakery, Bread Talk, Perusahaan-perusahaan tersebut saling bersaing 
menunjukkan keunggulan produk dan kualitas yang mereka miliki kepada konsumen. Berbagai 
cara dilakukan perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dan menarik minat konsumen. 
Strategi yang digunakan pun bermacam-macam, Harapan konsumen berasal dari pengalaman 
pembelian masa lalu, nasihat teman dan rekan, serta informasi terhadap suatu produk. 

Menurut Zeithmal dan Bitner, (2005) dalam Sangadji dan Sopiah, (2013:180) kepuasan 
konsumen adalah konsumen yang merasa puas pada produk atau jasa yang dibeli dan 
digunakannya akan kembali menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan. Kepuasan 
konsumen tercipta karena kinerja perusahaan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 
konsumen. Kebutuhan dan keinginan inilah yang bisa disebut harapan konsumen. Jika kinerja 
perusahaan kurang dari harapan konsumen, maka konsumen merasa kecewa. Jika kinerja 
perusahaan melebihi harapan konsumen, maka konsumen merasa sangat puas, sehingga dapat 
menimbulkan loyalitas. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008:272) kualitas produk (product quality) adalah 
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan. Kualitas mempunyai dampak 
langsung pada kinerja produk atau jasa, maka kualitas berhubungan erat dengan nilai dan 
kepuasan pelanggan. 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2012:77) kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara 
tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibanding ekspetasi pelanggan. Kualitas layanan 
diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan. 

untuk mendapatkan keuntungan, perusahaan harus mementingkan kepuasan konsumen. 
Jika konsumen merasa puas, maka hubungan pemasaran dengan konsumen terjalin baik dalam 
jangka panjang dan status konsumen dapat berubah menjadi pelanggan. Untuk dapat memenuhi 
kepuasan konsumen, perusahaan harus meningkatkan kualitas produk, pelayanan, promosi yang 
menarik dan sebagainya. Salah satunya adalah dengan cara meningkatkan kualitas produk dan 
kualitas pelayanan agar konsumen merasa puas dan menarik minat untuk membeli suatu produk 
dalam jangka panjang. 
Rumusan masalah : 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada toko Brownies 

Lavanda? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada toko Brownies 

Lavanda? 

 
Tujuan : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada toko 

Brownies Lavanda.  
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada toko 

Brownies Lavanda 
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Metode  

Jenis metode yang di gunakan pada artikel ini adalah metode deskriptif dengan 
pendekatan observasi, wawancara, serta data pendukung untuk mendapatkan data-data. Waktu 
kunjungan atau observasi lapangan pada usaha Mikro kecil menengah (UMKM) kegiatan 
kunjungan pada toko Brownies Lavanda di lakukan pada hari Senin, 20 Maret 2023 yang 
beralamat di Jl. Bharata Raya Jl. Raya perumnas No.128. Sukaluyu, Telukjambe timur, Karawang. 
Jawabarat.  

Target pasar pada Brownies Lavanda ini adalah semua kalangan masyarakat. Prosedur 
kegiatan wawancara yang di lakukan adalah dengan menghubungi pemilik Brownies Lavanda 
untuk meminta izin wawancara di toko tersebut. 
 
 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil Kegiatan Kunjungan Industri 
Hasil kunjungan di awali dengan mencari data pada UMKM  di toko Brownies Lavanda 

yang beralamat di Jl. Bharata Raya Jl. Raya perumnas No.128. Sukaluyu, Telukjambe timur, 
Karawang. Jawabarat. Pada Kamis, 20 Maret 2023. 

Dari hasil wawancara serta data pendukung, data yang di dapat dari hasil kunjungan 
industri ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan pada toko Brownies 
Lavanda sangat mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen. Penulis berasumsi bahwa Lavanda 
Brownies telah memperhatikan kualitas pelayanan yang di milikinya sehingga konsumen merasa 
puas dan meningkatkan kunjungannya kembali ke toko. Untuk memenuhi atau melampaui 
standar permintaan pelanggan, maka toko brownis lavanda sudah menyediakan makanan dengan 
campuran rasa yang luar biasa, variasi menu, nilai gizi, daya tarik, dan aroma yang memikat. 
Khususnya dalam bidang cake and bakery, Lavanda brownies sudah  membuat temuan rasa yang 
mengagumkan sehingga para konsumen bisa mengenali darimana produk kue tersebut berasal 
bahkan dari gigitan pertama. hal ini dapat meningkatkan daya saing antar toko brownis. Selain 
pada rasa dan variasi makanan, brownis lavanda juga juga sudah memperhatikan visual makanan 
seperti penampilan dan tekstur.  

Dalam observasi ini, kualitas produk berpengaruh positif pada loyalitas konsumen, 
sedangkan ada beberapa faktor lain yang tidak kami observasi dalam artikel ini yang juga dapat 
mempengaruhi minat konsumen terhadap pembelian suatu produk. Hasil yang telah di jelaskan 
sebelum nya menunjukkan bahwa kualitas produk sangat berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen, seperti yang di jelaskan pada tabel berikut: 
 
Tabel 1. Skor Kualitas Produk dan pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Lavanda 
brownies. 
 

No Aspek Penilaian Persentase 

1. Kualitas Rasa 53% 

2. 3S (Senyum, Salam, Sapa) 26% 

3. Pengemasan Produk 21% 

 
 

Dari hasil wawancara serta data pendukung lain menunjukkan bahwa di antara kualitas rasa, 3S, 
dan pengemasan produk, kualitas rasa cenderung lebih tinggi mempengaruhi minat pembelian 
pada konsumen, selanjutnya di ikuti oleh pelayanan 3S kemudian pengemasan produk yang juga 
dapat mempengaruhi minat konsumen. dapat di lihat pada gambar 1 Berikut. 
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Gambar 1. 

 
Pembahasan 

Lavanda adalah suatu brand brownies yang memiliki beberapa review dan kajian 
terhadap kualitas produk dan layanan nya. Brownies Lavanda memiliki produk brownies rasa 
durian yang mendapat review positif untuk rasa dan konsistensinya. Kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan merek brownies, di antaranya brownies Lavanda. 

Hasil observasi dari kunjungan UMKM pada toko Brownies Lavanda yang beralamat di Jl. 
Bharata Raya Jl. Raya perumnas No.128. Sukaluyu, Telukjambe timur, Karawang. Jawabarat 
tersebut adalah Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. sebagaian besar riview dan ulasan dari pelanggan Lavanda brownies adalah sebagian 
positif dari kuliatas produk Lavanda brownies memenuhi kriteria rasa para pelanggan. tentunya 
dari banyak nya pelanggan adapun beberapa permasalahan yang ada pada Lavanda brownies 
mengenai rasanya kurang banyak/ kurang berasa seperti contohnya toping coklat dan durian nya. 
selain itu ada juga beberapa riview dari pelanggan mengenai isi an yang tidak full tidak seperti 
awal mereka membeli, beberapa permasalah lewat pengiriman lewat expedisi seperti contohnya 
shopee, buka lapak, toko pedia permasalahannya adalah pengiriman ada beberapa yang lama 
sampai kepada pelanggan jadi berdampak pada brownis itu sendiri seperti brownis berjamur,rasa 
sudah tidak enak,expired. untuk dari segi pelayanan brownis lavanda sangat bagus ownernya 
ramah,murah senyum,melayani dengan baik dan jika membalas di market place sangat fast 
respon. 

Adapun solusi dari permasalahan di atas, owner atau pelayan dari brownis lavanda 
memperbaiki kualitas untuk dikirim melalui expedisi keseluruh indonesia supaya brownis masih 
tetep lembut dan awet. dengan tetep menjaga kualiatas produk dan pelayanan toko Lavanda 
brownies agar menjadi toko brownis no 1 dikarawang. 
 

Kesimpulan 

Kesimpulan 
Dari hasil artikel di atas dan pembahasan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. kualitas produk sangat berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada toko Brownies 

Lavanda.  Hal ini berarti standart bahan baku dan komposisi yang digunakan dapat 
memberikan rasa yang diinginkan konsumen, serta bukti nyata dari kualitas produk yang 
diberikan perusahaan akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen. 

b. kualitas pelayanan juga sangat berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada toko 
Brownies Lavanda. Hal ini berarti kemampuan karyawan untuk memberikan pelayanan yang 
professional kepada konsumen dan bukti nyata dari kualitas pelayanan yang diberikan 
perusahaan akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen. 
 

Saran 

53%
26%

21%

Penjualan

Kualitas Rasa

3S (Senyum, Salam, Sapa)

Pengemasan Produk
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Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh dapat dikembangkan 
beberapa saran sebagai pihak-pihak yang berkepentingan dalam penulisan artikel ini. Adapun 
saran yang dikemukakan adalah diharapkan pihak pengelola atau owner toko Lavanda Brownies 
dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang prima karena kualitas pelayanan memberikan 
pengaruh yang dominan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian diharapkan pula dapat 
meningkatkan kualitas produk yang sesuai dengan keinginan konsumen dan memberikan harga 
terjangkau yang sesuai dengan standart komposisi produk. Hal ini diharapkan agar kepuasan 
konsumen semakin meningkat sehingga konsumen akan datang kembali untuk membeli produk 
Brownies Lavanda. 
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