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PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN,PERSEPSI
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memenuhi.pengaruh kualitas produk, kualitas
layanan, persepsi harga dan suasana terhadap kepuasan konsumen di Noir Coffee
and Space Semarang. Variabel bebas (independen) dalam penelitian ini adalah
kualitas produk; kualitas layanan, persepsi harga dan suasana sedangkan variabel
terikat (dependen) adalah kepuasan konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen dari Noir Coffee and Space Semarang. Penentuan sempel menggukan
metode non probality sampling yaitu pengujung yang pernah ke Noir Coffee and
Space Semarang dalam waktu tiga bulan terakhir. Sampal pada penelitian ini
sebanyak 100 responden. Metode analisis data dalam penelitian ini menggunkan
analisis regresi linear berganda yaitu uji koefisien determinasi (R2), uji F dan uji t
yang didahului dengan uji validitas, uji reabilitas. berdasarkan hasil analisis data
didapatkan kesimpulan bahwa kualitas produk, kualitas layanan,persepsi harga dan

suasana berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kosnumen.
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Kesimpulan ini berdasarkan hasil uji koefisien determinan (R2) yang menunjukan
bahwa kualitas produk, kualitas layanan, persepsi harga dan Susana berpengaruh

sebesar 85,2% .sisanya 14,8 % di pengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Suasana

dan Kepuasan Konsumen.
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THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, SERVICE
QUALITY, PRICEPRECEPTION AND ATMOSPHERE ON
CUSTOMERS SATISFATION OFNOIR COFEE AND

SPACE SEMARANG

Elsa Vany

Anastasya Br

Ketaren11170349

Management study program

faculty of businessDuta

wacana Christian university

yogyakrta Email:

elsavanyketaren@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to meet the effects of product quality,
service quality, price perception and atmosphere cunstimers
satisfaction at noir coffee and space semarang. The independent
variabels (independent) in this study are productquality service,
perceived price and atmosphere, while the (dependent) is
customer satisfaction. The population in this study were consumers
of noir coffee and space semarang. The selection of the sampel
used the nonprobanility sampling method, namely the visitors who
had been to noir coffee and space in last three months. The sample
in this study were 100 respondens. The method of data analysis,
namely the coefficient of determination (R2) which shows that
produck quality, service quality, price preception and atmosphere

XViii


mailto:elsavanyketaren@gmail.com

have an effectof 85,2% the remaining 14,8 % is influenced by other
variabels not examind

Keywords : product quality, service quality, price perception,
atmosphere andconsumers satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar belakang

Kedai kopi atau coffe shop kini sudah menjadi salah satu tempat favorit baik
untuk bekerja atau bersantai, pastinya coffe shop tak pernah luput dari
perhatiaan masyarakat, sehingga dapat dikatakan bawa coffe shop tidak hanya
sekedar kesukaan, tetapi menjadi tren bagi masyarakat. Sehingga sangat
banyak orang memilih untuk membuka usaha.coffe shop karena tingginya
permintaan masyarkat terhadap kopi, dan target pasar yang sangat luas, dengan
usaha yang lebih menjamin dan memiliki kurun waktu jangka panjangdengan
biaya yang relatif terjangkau dan dapat membangun hubungan relasi dengan
para konsumen, dan menawarkan produk yang akan di jual.

Noir Coffee and Space yang terletak di jalan Banjarsari selatan no. 15
Tembanlang kec. Tembalang Semarang Jawa Tengah, ini merupakan café yang
tergolong masih sangat baru mereka memulai usahanya pada tanggal 8 juni
2020, namun sudah ramai dikunjungi oleh masyarakat di Semarang khususnya
anak muda dan mahasiswa. Di mulai dengan fasilitas desain ruangan yang unik
dan nyaman yang bernuansakan kapal, kemudian smooking dan nonsmoking
room yang cukup luas yang digunakan khusus untuk perokok yang ingin
menikmati kopi dan suasana di Noir Coffee and Space, full Ac dan tak lupa
rooftop. Dengan fasilitas yang di sediakan Noir coffee and space membuat
konsumen puas dan ramai di kunjungi. Produk yang mereka tawarkan cukup
beragam, Seperti kopi dengan berbagai racikan, makanan berat, snack dan

minuman non kopi. Metode promosi yang



dilakukan oleh Noir Coffee and Space melalui media digital yaitu instagram

dan facebook dan media sosial lainya. Karena banyak perusaahaan
menggembangkan promosinya saat ini dengan menggunakan media elektronik
yang sudah berkembang sangat pesat.

Tabel 1.1 data penjualan

Noir Coffe and Space Semarang

Oktober-februari 2021

Bualan Penjualan (Rp) Kenaikan /| Prosentase (%)
penuruanan (Rp)

Oktober 2020 12.053.330

November 2020 | 7.428.000 -4.625.330 -38,37

Desember 2020 | 8.959.000 1.531.000 20,61

Januari 2021 7.244.000 -1715.000 -19,14

Februari 2021 10.621.050 3.337.050 46,62

Sumber Noir coffe and space semarang (data diolah ms.exel)

Berdasarkan data penjualan diatas, dapat dilihat bahwa Noir Coffee and
Space mengalami penurunan penjualan. Seperti pada bulan November terjadi
penurunan sebesar 38,37% ini terjadi karena dampak dari pandemi dan ada
kebijakan dari pemerintah mengenai jam oprasinal café hanya bolehberoperasi
8 jam saja dalam sehari sehingga penjualan menurun dan pada bulan desember
mengalami peningkatan sebesar 20,6 % penjulan meningkat karena bulan natal
dan Noir Coffee And Space membut potongan harga bagi yang merayakan
Natal di Noir Coffe and sapace sehingga penjulan kembali meningkat dan pada

bulan Januari penjulan kembali menurun sebesar



19,14% ini juga terjadi karena faktor jam oprasioal café yang berubah ubah
yang awal nya jam oprasinalnya 8 jam sehari dan terjadi lagi pengurangan
jam oprasinal menjadi 7 jam sehari yang mengakibatkan berkurangnya
konsumen melakukan pembelian dan pada bulan februari kembali meningkat
sebesar 46,62 % ini terjadi karena Noir Coffe And Space juga membuat

promosi menarik valantine sehingga penjualan meningkat kembali.

Untuk mengetahui naik turunya penjulan pihak Noir Coffe and Spaceharus
mengetahui dan memperhatikan benar faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasaan konsumen untuk melakukan “pembelian, sehingga dapat

mengevaluasi dan memperbaikinya.

Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasaan konsumen antra lain adalah
Kualitas Produk. Kualitas Produk saat ini sangat diperhatikan oleh konsumen,
menurut Kotler (2007) arti dari Kualitas Produk adalah ciri dan karakteristik
suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuanya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Faktor selajutnya yang mempengaruhi kepuasan adalah Kualitas Layanan.
kualitas layanan adalah menurut (Tjipotono 2007) Kulitas Pelayanan (service
quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi para pelanggan
atas pelayanan nyata yang mereka terima/peroleh dengan pelayanan yang
sesungguhnya mereka harapkan/ inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan
suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived sevice)
sesuai dengan yang diharapkan, maka Kualitas Pelayanan diapresiasikan baik
dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka

kualitas pelayanan diapresiasikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika



jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka Kualitas
Pelayanann diapresiasikan buruk.

Selain Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen yaitu Persepsi Harga. Persepsi Harga menurut Rangkuti
(2009 :103) adalah biaya relative yang harus ia keluarkan untuk memperoleh
produk dan jasa yang ia inginkan. Labih lanjut Rangkuti (2009) menjelaskan
bahwa persepsi mengenai harga ukur berdasarkan persepsi pelanggan yaitu
cara menanyakan kepada pelanggan variabel-variabel apa saja yang menurut
paling penting dalam memilih sebuah produk

Faktor yang terakhir yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
Suasana/atmosphere. Suasana/atmosphere adalah desain lingkungan melalui
komunikasi visual, pencahayaan, warna, musik dan wangi-wangian untuk
merancang respon emosional dan.persepsi pelanggan untuk mempengaruhi
kepuasaan konsumen dalam memilih tempat (Utami, 2006:238).

Untuk itulah mengapa penulis tertarik untuk meneliti dengan harapan dapat
memberikan jawaban dan kontribusi yang nyata kepada pihak pihak yang
terkait, maka dari itu, penulis membuat judul “Pengaruh KualitasProduk,
Kualitas Layanan, Persepsi Harga Dan Suasana Terhadap Kepuasaan

Konsumen Di Café Noir Coffee And Space Di Semarang”’



1.2

1.3

Rumusan Masalah

1.2.1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen pada Noir Coffee and Space di Semarang?

1.2.2. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen pada Noir Coffee and Space di Semarang?

1..2.3. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen pada Noir Coffee and Space di Semarang ?

1.2.4. Apakah suasana berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

pada Noir Coffee and Space di Semarang?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan

penelitian yang hendak dicapai adalah:

1.3.1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen Noir Coffee and Space Semarang.

1.3.2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

konsumen Noir Coffee and Space Semarang.

1.3.3. Untuk menganalisis persepsi harga terhadap kepuasan konsumen Noir

Coffee and Space Semarang.

1.3.4. Untuk menganalisis pengaruh suasana terhadap kepuasan konsumen

Noir Coffee and Space Semarang.



1.4 Manfaat penelitiaan

hasil dari penelitian ini di harapkan memiliki manfaat antara lain:

1.4.1. Bagi Penulis

penelitian ini dapat memberikan wawasan dan pembelajaran untuk
penulis dalam praktinya mengenai kualitas produk, kulitas layanan
dan suasana café terhadap kepuasaan konsumen di Noir Coffee and

Space Semarang

1.4.2. Bagi Akademis

penelitian ini dapat di jadikan sebagai refrensi yang berhubungan
dengan kualitas produk, kualitas layanan dan ilmu pengetahuan
yang berhubungan dengan ilmu.manajemen khususnya manajemen

peasaran.

1.4.3. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat menjadi sumber informasi serta manfaat sebagai
evaluasi untuk meningkatkan kualitas produk , kulitas layanan
sehingga membuat para konsumen yang berkunjung ke Noir Coffee

and Space Semarang merasa puas.

1.5 Batasan Penelitian

Untuk menghindari masalah penelitian yang terlalu luas, maka peneliti

melakukan batasan-batasan penelitian sebagai berikut:

1.5.1. Lokasi penelitian dilakukan di area Noir Coffee and Space Semarang



1.5.2. Responden yang di teliti di penelitian ini adalah konsumen yang sudah

pernah berkunjung ke Noir Coffee And Space Semarang

1.5.3. Variabel yang diteliti adalah Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Persepsi

Harga, Suasana dan Kepuasaan Konsumen

1.5.4. Waktu penelitian dilakukan pada Februari-Juli 2021

1.5.5. Jumlah responden 100 orang



BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan
tentang pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan Suasana
Kepuasan Konsumen di Noir Coffee And Space Semarang dengan melakukan
pengujian sempel kuisioner kepada 100 responden. Responden dalam penelitian ini
adalah orang orang yang pernah berkunjung atau sedang berada di Noir Coffee And
Space Semarang dalam tiga bulan terahir. Maka dari penelitian ini, dapat di Tarik

kesimpulan sebagai berikut :

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan analisis deskriptif terhadap profil
responden yang meliputi jenis kelamin, usia,pendidikan terakhir , perkerjaan ,
jumblah kunjungan. (*3 bulan terakhir ), dan penghasilan perbulan yang
dijabarkan melalui persentase. Sehingga hasil persentase tertinggi mengenai

profil responden yaitu sebagai berikut :

a. Responden pengunjung Noir Coffee And Space , yang pengunjungnya
di dominasi oleh kaum pria sebanyak 56 orang responden ( 56%)

b. Reponden pengunjung Noir Coffee And Space yang pengunjungnya di
dominasi oleh konsumen dalam rentan usia >20-25 tahun sebanyak 85

orang responden ( 85%).
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c. Responden pengunjung Noir Coffee And Space yang pengunjungnya
di dominasi oleh konsumen dengan tingkat pendidikan terakhir SMA /
SMK sebanyak 44 orang responden (44%)

d. Responden pengunjung Noir Coffee And Space yang pengunjungnya
di dominasi oleh konsumen dengan pekerjaan Mahasiswa Sebanyak 72
orang responden (72%)

e. Responden pengunjung Noir Coffee And Space yang pengunjungnya
di dominasi konsumen dengan jumlah kunjungan ( 3 bulan terakhir ) 1-
5 kali sebanyak 63 orang responden (63%)

f.  Responden pengunjung Noir Coffee. And Space yang pengunjungnya
di dominasi konsumen yang memiliki pengeluaran >Rp. 1000.000-

2.000.000 sebanyak 57 orang responden (57%).
5.1.2 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Berdasarkan®hasil dari analisis regresi linear berganda, dapat diambil

kesimpulan bahwa.

a. Kualitasproduk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
Noir Coffee And Space Semarang , dengan demikian hipotesiskualitas
produk mempengaruhi kepuasan konsumen di terima.

b. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
di Noir Coffee and Space Semarang , dengan demikian hipotesis

Kualitas Layanan mempengaruhi kepuasan konsumen di terima.
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c. Persepsi harga berpenagruh signifkan terhadap kepuasan konsumen di
Noir Coffee and Space Semarang, dengan demikian hipotesis persepsi
harga mempenharuhi kepuasan konsumen di terima.

d. Suasana berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Noir
Coffee And Space Semarang , dengan demikain hipotesis suasana

mempengaruhi kepuasan konsumen di terima.

5.1.3 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Berdasarkan hasil analisis dari analisis regresi untuk koefisien

determinasi (R%) dapat di artikan bahwa variabel 1denpenden Kualitas
produk, kualitas layanan, persepsi harga, dan suasana mempengaruhi 85,2
% terhadap variabel dependen kepuasan konsumen. Sedangan sisanya

sebesar 14,8 % di pengaruhi oleh variabel lain seperti dan lain lain.

5.1.4 Hasil Analisis Uji-F

Berdasarkan hasil output dari SPSS 23 memberikan nilai F hitung
besar 143.293 dan dengan probabilitas sebesar 0.000, sehigga 0,000 <
0.05. di karenakan nilai probabilitas lebih kecil dibandingkan nilai
signifikan maka Ha diterima Ho di tolak. Sehingga dapat di simpulkan
bahwa Kualitas produk, Kualitas layanan, Persepsi harga dan Suasana
berpengaruh signifikan secara silmutlan terhadap kepuasan konsumen

pada Noir Coffee And Space.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

a. Cakupan dari jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden
dan cakupan peneliti hanya pada satu cafe sehingga tidak bisa terpaku
pada cafe yang lainya

b. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa para
responden untuk memberikan jawaban yang sesuai dengan pilihan —pilihan
jawaban yang di berikan.

c. Variabel penelitian ini hanya sebagian kecil mempengaruhi kepuasan
konsumen . sementara masih banyak lagi variabel lain yang mampu

menigkatakan kepuasan konsumen.
5.3 Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian ini yang telah dilakukan terdapat

beberapa.saran yang peneliti berikan yaitu sebagai berikut :

5.3.1 Bagi perusahaan

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda yang dilakukan oleh
penulis dalam penelitian ini menengani Pengaruh Kualitas produk, Kualitas
Layanan, Persepsi harga dan Suasana terhadap Kepuasan Konsumen padaNoir
Coffee And Space , maka saran yang dapat di berikan peneliti kepada

perusahaan adalah sebagi beriku :
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a. Dalam hasil penelitian ini Noir Coffee And Space Semarang harus tetap
mempertahankan dan meningkatkan Kualitas produk yang di tawarkanpada
konsumen agar membuat konsumen merasa puas dengan kualitas produk
Noir Coffee and Space Semarang.

b. Dalam penelitian ini kualitas layanan terbukti signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Noir Coffee And Space Semarang oleh karna harustetap perlu
mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan yang di tawarkan
kepada konsumen agar mampu membuat konsumen merasa kepuasan
dengan pelayanan yang ada di Noir Coffee And Space.

c. Dalam penelitian ini persepsi harga terbukti signifikan terhadap Kepuasan
konsumen di Noir Coffee And Space Semarang. Disini perlu di pastikan
bahwa harga yang ditawarkan sudah sesuai dengan nilai yang sudah di
dapatkan oleh konsumen.

d. Dalam penelitian ini Suasana berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Noir Coffee And Space. Dari penelitian ini diketahui bahwa
sebagian besar pengunjung Noir Coffee And Space sangat memperhatikan
fasilitas atau spot, seperti desain interior yang unik, pecahyaan yang pas ,
perpaudan warna ruangan yang sesuai, musik yang memberikan ketenangan
dan aroma kenyaman . Hal ini perlu menjadi perhatian bagi Noir Coffee
And Space agar mampu meningkatkan fasilitas untuk mendukung suasana

agar lebih nyaman.
5.3.2 Bagi peneliti selanjutnya
Berdasarkan dari hasil penelitian yang sudah dilakukan, terdapat beberapa saran

yang di berikan penulis kepada penulis selanjutnya guna melengkapi dan
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membantu penelitian agar lebih baik kedepanya , saran yang di berikan sebagai

berikut :

a. Pada penelitan selanjutnya , peneliti diharapkan mampu menemukan
variabel variabel baru yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

b. Penelitian selanjutnya dapat meneliti kepuasan konsumen Café dengan
konteks yang lain, misalnya dikaitkan dengan generasi milenial atau tempat
yang lain dengan karakter budaya yang berbeda, sehingga akan
memperkaya temuan perilaku konsumen Café.

c. Penelitian selanjutnya disarakan agar dapat dilengkapi dengan metode
penelitian yang berbeda, seperti melakukan wawancara langsung dengan

responden sehingga mendapatkan data yang lebih akurat
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