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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan di Tamansari 

Café Yogyakarta. 
 

Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif dan pengumpulan data 

dilakukan melalui pengisian kuesioner kemudian dianalisis secara deskriptif, 

analisis  linear  berganda,  koefisien  determinasi,  uji  F  dan  uji  t.  Pengambilan 

sampel menggunakan metode non probability sampling sebanyak 100 responden. 

Variabel independen dari penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan, 

dan persepsi harga, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan konsumen. 
 

Hasil dari analisis data yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan persepsi harga berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta. Koefisien 

determinasi (adjusted R
2
) dari penelitian ini sebesar 0,739 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel independen (kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 

persepsi harga) berpengaruh sebesar 73,9% terhadap variabel dependen (kepuasan 

pelanggan). Sedangkan sisanya, yaitu 26,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti. 
 
 

 
Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan 

pelanggan. 
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ABSTRACT 

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

quality, and price perception on consumer satisfaction at Tamansari Café 

Yogyakarta. 

The research was  conducted with  a  quantitative approach  and  data 

collection was carried out through filling out a questionnaire then analyzed 

descriptively, multiple linear analysis, coefficient of determination, F test and t 

test. Samples were taken using a non probability sampling method of 100 

respondents. The independent variables of this study are product quality, service 

quality, and price perception, while the dependent variable is consumer 

satisfaction. 

The results of the data analysis that have been done show that product 

quality,  service  quality,  and  price  perception  have  a  significant  effect  on 

consumer satisfaction at Tamansari Café Yogyakarta. The coefficient of 

determination (adjusted R2) of this study is 0.739, so it can be concluded that the 

independent  variables  (product  quality, service  quality, and  price perception) 

have an effect of 73.9% on the dependent variable (consumer satisfaction). While 

other influences the remaining 26.1% variables are not examined. 
 

 
 

Keywords:  product  quality,  service  quality,  price  perception,  and  consumer 

satisfaction. 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 
 
 

1.1. Latar Belakang 
 

Seiring dengan berkembangnya dunia bisnis, membuat persaingan 

bisnis juga semakin ketat. Salah satu bisnis yang sedang berkembang dan 

merasakan ketatnya persaingan adalah bisnis di bidang kuliner, seperti kafe. 

Bisnis kafe berkembang karena adanya budaya nongkrong yang semakin 

berkembang  pula  di  kalangan  masyarakat.  Nongkrong  merupakan  sebutan 

yang digunakan oleh masyarakat saat ini, ketika sedang berkumpul dengan 

teman maupun keluarga. Melalui budaya nongkrong ini, masyarakat dapat 

melepas penat, mencari suasana baru sebagai hiburan, atau hanya sekedar 

untuk menghabiskan waktu luang. Namun, seiring dengan berjalannya waktu, 

masyarakat mengisi waktu nongkrong ini dengan kegiatan yang lebih positif, 

seperti berdiskusi untuk saling bertukar informasi. Selain itu, budaya 

nongkrong juga dapat digunakan masyarakat untuk berwisata kuliner, sebab 

setiap kafe pasti menyediakan produk makanan dan minuman sesuai dengan 

ciri khas kafe tersebut, Ahmad Fauzi (2017). Dikarenakan  hal tersebut, pelaku 

bisnis melihat budaya nongkrong ini sebagai peluang usaha, sehingga para 

pelaku bisnis mendirikan kafe sebagai tempat untuk memfasilitasi masyarakat 

yang mengikuti budaya tersebut. Seiring dengan bertambahnya minat 

masyarakat terhadap budaya nongkrong ini, maka berpengaruh juga terhadap 

pertumbuhan kafe. 
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Gambar 1.1 Grafik Pertumbuhan Kafe di DIY (Daerah Istimewa 

Yogyakarta) 
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Sumber: krjogja.com (2019) 

 
Dari beberapa kafe yang terdapat di Yogyakarta, kafe yang menjadi objek 

dalam penelitian ini adalah Tamansari Café, karena kafe ini memiliki konsep 

berbeda dengan kafe-kafe lainnya yang berada di Yogyakarta. Tidak hanya 

sebagai tempat untuk berkumpul, kafe ini juga ingin mengenalkan budaya 

Jawa melalui kemasan dan produk yang ditawarkan. Kafe ini mengusung 

konsep tradisional dan modern. Sesuai dengan nama kafenya, yaitu Tamansari 

Café, kafe ini terletak di area tempat wisata “Tamansari”, dimana area tersebut 

berdekatan dengan Keraton Yogyakarta. Secara konsep tradisional, kafe ini 

menawarkan  kopi  dengan  varian  keraton,  yang  kemudian  menu-menunya 

diberi nama sesuai dengan tokoh-tokoh wayang. Terdapat juga, healthy coffee 

series dimana varian tersebut, mencampurkan rempah-rempah khas Indonesia 

seperti kunyit dan jahe dengan kopi. Dari sisi modern, Tamansari Café 

menyediakan minuman seperti mojito, jus buah, dan kopi dengan campuran 

susu. 

©UKDW
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Selain minuman, terdapat juga makanan yang dihidangkan sebagai 

pendamping minum kopi. Sama halnya dengan minuman, makanan yang 

ditawarkan, juga mengusung konsep tradisional khas Indonesia dan modern. 

Dari segi makanan khas Indonesia, terdapat telur dan ayam yang kemudian 

diberi topping sambal matah, terdapat pula singkong goreng, dan nasi goreng. 

Sedangkan dari segi modern, makanan yang ditawarkan adalah cordon blue, 

chicken wings, french fries, dan lain-lain. Tamansari Café juga menyediakan 

fasilitas seperti WiFi, stopkontak, outdoor yang luas, dan indoor AC, sehingga 

dapat menambah kenyamanan bagi pelanggan ketika sedang berkumpul dan 

mengerjakan tugas. 

Pertumbuhan kafe yang semakin meningkat, mendorong pelaku bisnis 

untuk memaksimalkan kinerja bisnis, supaya bisnis kafe dapat mencapai hasil 

yang maksimal. Hal terpenting perusahaan untuk dapat memaksimalkan hasil 

dan terus bersaing adalah memberikan kepuasan bagi pelanggan. Dalam 

menghadapi persaingan tersebut, pelaku bisnis perlu melakukan strategi 

pemasaran  yang  tepat.  Pemilihan  dan  penerapan  strategi  pemasaran  yang 

tepat, dapat membantu perusahaan dalam memberikan kepuasan bagi 

pelanggan. Menurut   Kotler   dan   Armstrong   (2012,   p.   24),  kepuasan 

pelanggan    adalah    tingkat    perasaan    seseorang  setelah  membandingkan 

kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan  dengan  harapannya.  Wilkie 

dalam Tjiptono (2008,   p.   24)   menyatakan   bahwa   kepuasan   pelanggan 

merupakan  suatu tanggapan  emosional  pada  evaluasi terhadap  pengalaman 

konsumsi  suatu  produk  atau  jasa. Menurut Daryanto (2014) faktor-faktor 

yang  dapat  mendorong  kepuasan  konsumen  di  antaranya  yaitu  kualitas 
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produk, kualitas pelayanan dan  harga. Melalui kualitas produk  yang  baik, 

kualitas pelayanan yang baik dan harga yang kompetitif, maka akan 

memberikan kepuasan bagi pelanggan. 

Kualitas produk merupakan hal penting dalam memenuhi kepuasan 

pelanggan. Menurut Kotler (2009) kualitas produk adalah karakteristik produk 

yang   bergantung   pada   kemampuannya   untuk   memuaskan   kebutuhan 

konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan. Kualitas produk menjadi hal 

penting dalam memenuhi kepuasan pelanggan, sebab melalui pembelian 

produk, akan memberikan pengalaman dan kesan bagi pelanggan mengenai 

baik dan buruk produk tersebut. Pada bisnis yang bergerak di bidang kuliner, 

salah satunya kafe, dimana pelaku usaha menawarkan makanan dan minuman, 

maka pelaku usaha harus memberikan kualitas produk yang baik melalui 

makanan dan minuman yang ditawarkan. Untuk memberikan kualitas produk 

yang baik, maka pelaku usaha perlu memperhatikan  faktor  yang 

mempengaruhi kualitas produk pada makanan dan minuman. Faktor-faktor 

tersebut diantaranya, variasi makanan dan minuman yang ditawarkan, 

higienitas, cita rasa, penyajian produk, dan tingkat kematangan. Jika pelaku 

usaha  dapat  memenuhi  faktor-faktor  tersebut,  sehingga  pelanggan 

mendapatkan kualitas produk yang baik, dan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, dapat dipersepsikan bahwa pelanggan mendapatkan kepuasan. 

Selain kualitas produk yang baik, kualitas pelayanan juga menjadi salah 

satu aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Parasuraman 

dalam Lupiyoadi (2001) kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan 

antar kenyataan dan harapan pelanggan atas kepuasan pelanggan yang mereka 
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terima atau peroleh. Terlebih pada bisnis kafe yang bergerak di bidang jasa, 

kualitas pelayanan harus dilakukan oleh pelaku bisnis, hal ini disebabkan 

karena pelaku bisnis akan berhadapan langsung dengan pelanggan. Melalui 

kualitas pelayanan yang baik, pelanggan akan merasa lebih dihargai sehingga 

akan memberikan nilai tambah terhadap kafe tersebut, Tjiptono (2012). Bisnis 

kafe yang mampu memenuhi harapan pelanggan dan memberikan pelayanan 

yang berkualitas, akan menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Kualitas 

pelayanan untuk memenuhi kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui 

ketanggapan dalam memberikan informasi kepada pelanggan, kecepatan dan 

ketepatan dalam menanggapi keluhan pelanggan, serta jaminan yang diberikan 

kepada pelanggan apabila terjadi  kesalahan  yang dilakukan tanpa sengaja. 

Pelanggan yang puas terhadap kafe yang memberikan kualitas pelayanan yang 

baik, dapat melakukan pembelian berulang dan memberi rekomendasi kepada 

orang lain untuk datang pada kafe tersebut. Oleh karena itu, pelaku bisnis 

bidang   kafe   harus   benar-benar   memikirkan   cara   memberikan   kualitas 

pelayanan yang baik agar dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. 

Aspek selanjutnya dalam memenuhi kepuasan pelanggan adalah persepsi 

harga. Menurut Armstrong dan Kotler (2008) persepsi harga adalah nilai yang 

terkandung  dalam  suatu  harga  yang  berhubungan  dengan  manfaat  dan 

memiliki atau menggunakan suatu produk. Dalam menentukan harga suatu 

produk maupun jasa, perusahaan harus mengetahui target pasar dari produk 

atau  jasa  yang  dimiliki.  Perusahaan  yang  menawarkan  produk  atau  jasa 

dengan   harga   kompetitif   akan   lebih   diminati   oleh   pelanggan.   Harga 

kompetitif, artinya perusahaan dapat menyediakan barang atau jasa dengan 
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harga yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan memiliki nilai guna bagi 

pelanggan. Harga yang sesuai dengan manfaat dan sesuai harapan bagi 

konsumen, akan menimbulkan perasaan puas. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Tamansari  Café Yogyakarta.” 
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1.2. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

1.   Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

di Tamansari Café Yogyakarta? 

2.   Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan kafe terhadap kepuasan 

pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta? 

3.   Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 

di Tamansari Café Yogyakarta? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan  rumusan  masalah  diatas,  maka  dapat  disimpulkan  bahwa 

tujuan penelitian adalah sebagai berikut: 

1.   Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  produk  terhadap  kepuasan 

pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta. 

2.   Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  pelayanan  kafe  terhadap 

kepuasan pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta. 

3.   Untuk  mengetahui  pengaruh  persepsi  harga  terhadap  kepuasan 

pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 
 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah: 

 
1.   Manfaat bagi peneliti 

 
Melalui penelitian ini, diharapkan peneliti dapat menerapkan ilmu 

ekonomi khususnya pada bidang manajemen pemasaran yang telah 

diperoleh  di  perkuliahan,  dan  dapat  menambah  wawasan  serta 
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pengalaman dalam memahami pengaruh kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

di Tamansari Café Yogyakarta. 

2.   Manfaat bagi Tamansari Café 

 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 

pertimbangan bagi pihak manajemen dalam merencanakan strategi 

pemasaran dan evaluasi kinerja perusahaan sehingga dapat 

meningkatkan penjualan. Penelitian ini juga diharapkan dapat 

digunakan  sebagai  tambahan  informasi  untuk  menentukan 

kebijakan dalam menentukan harga, dan peningkatan kualitas 

layanan maupun kualitas produk. 

3.   Manfaat bagi akademisi 

 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan untuk 

memperkaya kajian-kajian yang berhubungan dengan manajemen 

pemasaran bagi dunia pendidikan dan peneliti lainnya. 

 

1.5. Batasan Penelitian 

 
1.   Lokasi Penelitian        : Kota Yogyakarta 

 
2.   Variabel Bebas           : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi 

 
Harga 

 
3.   Variabel Terikat         : Kepuasan Pelanggan 

 
4.   Responden                  : Konsumsen yang pernah mengunjungi dan 

mengkonsumsi produk Tamansari Café minimal 1 

(satu) kali selama 6 (enam) bulan terakhir 

5.   Jumlah Responden     :  100 orang 
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BAB V 

 

PENUTUP 
 

 
 
 

5.1. Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab 4 mengenai 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

 

5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 
 

a. Konsumen  Tamansari  Café  didominasi  oleh  konsumen 

dengan jenis kelamin laki-laki, yaitu sebesar 52 orang 

(52%). 

b. Konsumen  berdasarkan  usia  didominasi  oleh  konsumen 

yang memiliki rentang usia 21-25 tahun yaitu sebanyak 37 

orang (37%). 

c. Konsumen     tertinggi     berdasarkan     pekerjaan     adalah 

konsumen yang bekerja sebagai pelajar/mahasiswa, dengan 

total 40 orang (40%). 

d. Konsumen    berdasarkan    pengeluaran    tertinggi    adalah 

konsumen  dengan  pengeluaran  per  bulan  sebesar  ≤  Rp 

1.000.000, yaitu sebanyak 42 orang (40%). 

 
e. Konsumen  berdasarkan  kunjungan  dalam  waktu  1  tahun 

terakhir yaitu dilakukan 1-2 kali memiliki jumlah tertinggi, 

sebesar 51 orang (51%). 
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5.1.2. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

 
Berdasarkan hasil analisis regresi koefisien determinasi, 

dapat disimpulkan bahwa variabel bebas yang diteliti, yaitu 

kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk 

memiliki pengaruh sebesar 73,9% terhadap variabel terikat, 

yaitu kepuasan pelanggan. Sedangkan sisanya sebesar 26,1% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

 

5.1.3.  Hasil Analisis Uji F 
 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa variabel bebas (kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan kualitas produk) secara simultan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Tamansari Café Yogyakarta, karena memiliki nilai signifikan 

0,000. 
 

 
5.1.4. Hasil Analisis Uji t 

 
Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk secara parsial 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di Tamansari Café Yogyakarta. 
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5.2.     Keterbatasan Penelitian 

 
1. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya mencakup 

faktor kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk, 

sedangkan masih terdapat faktor lain yang dapat memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

2. Jumlah responden dalam penelitian ini terbatas hanya pada 100 

responden saja. 

3. Kuesioner yang dibagikan kepada responden memiliki jawaban 

tertutup, sehingga responden memiliki jawaban yang terbatas. 

 

5.3. Saran 

 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan di Tamansari Café Yogyakarta, berikut 

beberapa saran yang dapat diberikan: 

 

5.3.1. Saran bagi Tamansari Café 
 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di Tamansari 

Café Yogyakarta. Oleh karena itu, diharapkan Tamansari Café 

dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan 

supaya kepuasan pelanggan juga semakin meningkat. 

2. Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  persepsi  harga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di Tamansari 

Café Yogyakarta. Oleh karena itu, diharapkan Tamansari Café 

dapat mempertahankan pemberian harga yang sesuai dengan 
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manfaat  yang  didapatkan  oleh  pelanggan  supaya  kepuasan 

pelanggan juga semakin meningkat. 

3. Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  kualitas  produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di Tamansari 

Café Yogyakarta. Oleh karena itu, diharapkan Tamansari Café 

dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk 

supaya kepuasan pelanggan juga semakin meningkat. 

 

5.3.2. Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

 
1. Pada  penelitian  selanjutnya,  diharapkan  peneliti  dapat 

mengembangkan atau menambahkan faktor lain  yang belum 

diteliti dalam penelitian ini. 

2. Dalam penelitian selanjutnya, peneliti dapat menambahkan 

jumlah responden sehingga dapat mencakup informasi yang 

lebih luas. 

3. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode lain dalam 

mendapatkan data dengan  jawaban terbuka seperti melakukan 

wawancara. ©UKDW
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