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ABSTRAK

PENGARUH PERSEPSI HARGA, SUASANA CAFE, KUALITAS
PRODUK DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
OPPIO COFFEE YOGYAKARTA
Maria Densi Ratnasari
11180462
Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta

Email: densiratna558@gmail.com

Tujuan dilakukannya penelitian ini untuk menguji dan mengetahui pengaruh
persepsi harga, suasana café, kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Oppio Coffee Yogyakarta. Data yang dianalisis berjumlah 100
responden, pengambilan data menggunakan teknik incidental. Hipotesis yang ada
dalam penelitian ini yaitu: (1) Terdapat pengaruh signifikan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan Oppio Coffee. (2) Terdapat pengaruh signifikan
suasana café terhadap kepuasan pelanggan Oppio Coffee. (3) Terdapat pengaruh
signifikan kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Oppio

Coffee.

Hasil dan analisis data yang telah dilakukan menunjukan bahwa koefisien
Determinasi (R2) sebesar 0,683 (68,3%). Hal ini menunjukan bahwa variabel

dependen dipengaruhi sebesar 68,3% dan variabel independen sebesar 31,7%

XVi
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lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar model regresi. Melalui uji
regresi linear berganda dapat ditarik kesimpulan bahwa, Persepsi Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Oppio Coffee
Yogyakarta, dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima. Suasana café
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Oppio Coffee
Yogyakarta, dengan demikian hipotesis ini diterima. Kualitas Produk dan
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Oppio

Coffee Yogyakarta, dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima.

Kata kunci: Persepsi Harga, Suasana Café, Kualitas Produk dan Pelayanan,

Kepuasan Pelanggan.
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THE INFLUENCE OF PRICE PERCEPTION, CAFE ATMOSPHERE,
PRODUCT QUALITY AND SERVICE ON CUSTOMER SATISFACTION

IN OPPIO COFFEE YOGYAKARTA

Maria Densi Ratnasari
11180462
Management Study Program, Faculty of Business

Duta Wacana Christian University

The study aims to determine the influence of price perception, café atmosphere,
product quality and service on customer satisfaction in Oppio Coffee Yogyakarta.
The data analyzed amounted to 100 respondents, data retrieval using incidental
techniques. The hypotheses in this study are: (1). There is a significant influence
of price perception on customer Oppio Coffee. (2). There is a significant influence
on café atmosphere on customer satisfaction Oppio Coffee. (3) There is a
significant influence of product quality and service on customer satisfaction

Oppio Coffee.

The result of the data analysis that has been done show that the coefficient of
Determination (R?) is 0.683 (68.3%). This indicates that dependent variables were
affected by 68,3% and other 31.7% independent variables are influenced by other
factors outside the regression model. Through multiple linear regression tests. It

can be conclude that price perception has a positive and significant effect on

XViii



customer satisfaction in Oppio Coffee, thus the hypothesis of study is accepted.
Cafe atmosphere has a positive and significant effect on customer satisfaction in
Oppio Coffee, thus the hypothesis is accepted. Product quality and service has a
positive and significant effect on customer satisfaction in Oppio Coffee, thus this

research hypothesis is accepted.

Keywords: Price Perception, Café Atmosphere, Product Quality and Service,

Customer Satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Yogyakarta merupakan kota istimewa yang sangat terkenal dengan adat dan
budayanya, Yogyakarta juga terkenal dengan kulinernya. Karena keistimewaan
Yogyakarta menggiring banyak orang untuk datang dan tinggal di Yogyakarta.
Hal ini membuka peluang bagi pelaku bisnis agar lebih kreatif dan inovatif dalam
membuka usaha.

Banyak usaha yang berkembang pesat di Yogyakarta sekarang ini dan yang
paling mendominasi adalah cafe dan kedai kopi. Meskipun awalnya bisnis café
dianggap mahal dan mewah karena interiornya yang bagus dan membuat
masyarakat enggan berkunjung, namun seiring dengan berjalannya waktu
berkumpul dan nongkrong di café telah menjadi kebiasaan bagi masyarakat
Indonesia. Kebiasaan tersebut lahir dari perubahan gaya hidup masyarakat yang
menginginkan sesuatu yang praktis dalam pemenuhan makanan dan minuman.
Terdapat banyak café dan kedai kopi di Yogyakarta: Silol kopi & eatery, Teraloka
café, Bento café, Unikologi Café, Menoewa Kopi, Carney.co, Letravail Coffe dll.
Cafe diatas memiliki karakter yang berbeda-beda mulai dari interior bangunan,
konsep café, dan lokasi usaha. Fasilitas dan layanan yang diberikan pun berbeda
tetapi dengan tujuan yang sama yaitu agar konsumen puas dan menjadikannya
tempat yang nyaman untuk semua kalangan dari mahasiswa, pekerja kantoran,

hingga anak kecil dan orang tua.



Oleh karena itu pelaku bisnis harus memberikan pelayanan baik dari
berbagai aspek dengan tepat agar mampu bersaing. Banyaknya bermunculan café
baru membuat café yang tidak kuat akan mudah bangkrut dari pesaingnya. Dari
banyaknya alternatif café konsumen jadi lebih selektif dalam memilih dan
menentukan pilihan café mana yang akan mereka kunjungi. Kepuasan pelanggan
adalah komponen nilai utama yang mendorong perusahaan untuk mencapai tujuan
dan kesuksesannya. Setiap perusahaan harus bersaing untuk menghasilkan produk
dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dalam situasi
seperti itu, terjadi persaingan yang ketat antara produsen, sehingga perusahaan
harus memiliki bisnis yang kompetitif yang mengarah ke konsumen. Menurut
pendapat Kotler (2010), “Kepuasan adalah perasaan seseorang mengenai
kesenangan atau hasil yang mengecewakan dari membandingkan penampilan
produk yang telah disediakan (hasil) yang berhubungan dengan harapan
pelanggan. Dalam mengunjungi café konsumen tidak hanya mencari produk saja
berupa makanan dan minuman, tetapi tetapi menginginkan pengalaman yang
berbeda dan rasa yang berbeda.

Di bawah ini merupakan data rata-rata pengunjung Oppio Coffee selama bulan

maret tahun 2022.

Data Pengunjung Oppio Coffee Yogyakarta Bulan
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Gambar 1.1 Grafik Pengunjung Oppio Coffee di Bulan Maret



Berdasarkan tabel diatas, menunjukan bahwa adanya fluktuasi naik turunnya
jumlah pengunjung Oppio Coffe yang diasumsikan terjadi karena adanya
persaingan ketat dari para pebisnis lain yang serupa. Ditambah dengan semakin
banyaknya jumlah cafe di Yogyakarta yang membuat perusahaan harus berupaya
mengkombinasikan keunggulan-keunggulan yang mereka miliki untuk terus
menarik minat konsumen dan membuat konsumen merasa puas. Ada beberapa
faktor yang dapat digunakan sebagai penilaian konsumen dalam jasa café seperti:
harga, suasana, kualitas produk, dan kualitas pelayanan.

Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Kualitas merupakan salah satu kunci untuk memenangkan
persaingan dengan pasar. Customer value adalah seperangkat manfaat dan
pengorbanan yang terjadi ketika pelanggan menggunakan barang atau jasa untuk
memenuhi kebutuhan tertentu. Kualitas pelayanan merupakan upaya yang
menjamin ketepatan penyampaian dengan memenuhi kebutuhan dan persyaratan
konsumen serta menyeimbangkan harapan konsumen (Fandy Tjiptono, 2007).

Konsumen dapat menilai kualitas pelayanan yang diberikan produsen dari
beberapa aspek yaitu: pelayanan yang cepat dan tanggap sesuai dengan
permintaan dan kebutuhan konsumen. Di era pandemi seperti sekarang, kualitas
pelayanan sangat diutamakan, karena pelayanan ini meliputi beberapa protokol
kesehatan seperti menyiapkan tempat untuk mencuci tangan atau menyediakan
hand sanitizer untuk pelanggan.

Faktor berikut yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas
produk. Pendapat menurut Philip Kotler dan Gary Amstrong (2001) yang

mendefinisikan bahwa kualitas produk adalah kemampuan produk untuk



menjalankan fungsinya dan dapat mencakup daya tahan, keandalan, ketepatan,
kemudahan pengguna dan perbaikan dan atribut berharga lainnya. Kualitas produk
yang baik dapat menghasilkan dapat menghasilkan produk yang baik dan dapat
menjalankan fungsinya dengan baik. Kualitas produk merupakan hal yang perlu
diperhatikan karena produk dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar
pengambilan keputusan pembelian. Faktor berikut yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan adalah harga. Harga menjadi salah satu bagian penting dalam
pengambilan keputusan. Dimasa pandemi seperti sekarang ini hampir setiap orang
merasakan dampaknya, salah satu dampak yang dirasakan adalah dampak
ekonomi. Harga menjadi kekuatan utama bagi sebuah café untuk menarik
konsumen. Persepsi harga adalah kecenderungan konsumen untuk menggunakan
harga dalam penilain tentang kualitas produk. Berdasarkan pendapat Kotler dan
Keller yang dialihbahasakan oleh Bob Sabran (2009), yang dimaksud dengan
harga adalah bagian dari bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan dan
faktor lain juga menyertai biaya.

Selain harga dan kualitas produk, suasana café (Store atmosphere) juga
sangat mempengaruhi daya tarik konsumen di era pandemi seperti ini. Semakin
banyak konsumen mencari tempat yang lebih nyaman dan instagramable serta
suasana dan lingkunganya tetap sesuai dengan standar protokol kesehatan. Sopiah
dan Syihabudhin (2008) menyatakan bahwa suasana café dapat menjadi faktor
yang berpengaruh bagi konsumen dalam berkunjung dan kemudian melakukan
pembelian di toko. Konsumen tidak hanya memperhatikan jasa dan barang yang
ditawarkan, tetapi mereka juga memberikan perhatian terhadap lingkungan tempat

mereka melakukan pembelian. Berdasarkan pendapat dari Kotler dan Keller



(2012) store atmosphere merupakan desain lingkungan melalui komunikasi visual,
pencahayaan, warna, musik dan wewangian untuk merancang tanggapan
emosional dan persepsi pelanggan dan mempengaruhi pelanggan untuk membeli
produk.

Dimasa pandemi saat ini setiap café harus memiliki strategi dan inovasi
yang lebih kreatif agar dapat menarik perhatian konsumen ditengah persaingan
dengan bisnis lainnya. Pentingnya usaha dalam pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan konsumen. Hal ini disebabkan
oleh perbedaan kebutuhan dan keinginan masing- masing konsumen. Oleh karena
itu diperlukan strategi dan inovasi yang diharapkan dapat memberikan rasa
nyaman kepada konsumen dari segi suasana, kualitas produk, kualitas pelayanan
yang baik serta harga yang terjangkau. Maka dari itu, penulis meneliti tentang
Pengaruh persepsi harga, suasana café, kualitas produk dan pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan Oppio Coffee Yogyakarta.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang di ambil
adalah:
1. Apahkah persepsi harga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan Oppio
Coffee?
2. Apahkah suasana cafe dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan Oppio
Coffee?
3. Apahkah kualitas produk dan pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan Oppio Coffee?



1.3. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah:
Untuk menguji apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Oppio Coffee
Untuk menguji apakah suasana café berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Oppio Coffee
Untuk menguji apakah kualitas produk dan pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan Oppio Coffe

1.4. Kontribusi Penelitian

1.

Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengalaman penulis
sehingga penulis dapat memahami pengaruh persepsi harga, suasan cafg,
kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Bagi Oppio Coffee Yogyakarta

Diharapkan penelitian menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan bagi Oppio
Coffee untuk menentukan strategi dan inovasi pemasaran yang tepat untuk
kedepannya.

Bagi Masyarakat

Diharapkan penelitian ini menjadi referensi bagi dunia pendidikan dan bagi

penelitian selanjutnya.



1.5. Batasan Penelitian

1.

2.

Lokasi penelitian ini dilakukan di Oppio Coffee Yogyakarta
Responden penelitian ini adalah konsumen yang pernah berkunjung ke Oppio
Coffee Yogyakarta.
Jumlah responden sebanyak 100 orang
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
a. Variabel dependen (YY) = kepuasan pelanggan
b. Variabel independen (X) =
X1 = persepsi harga
X2 = suasana café

X3 = kualitas produk dan pelayanan



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan diuraikan diatas maka dapat

disimpulkan beberapa hasil penelitian ini sebagai berikut:

5.1.1 Profil Konsumen

Kesimpulan yang dapat diambil dari olah data 100 responden pengunjung
Oppio Coffee Yogyakarta adalah didominasi oleh wanita dengan usia 21 — 25
tahun, dengan latar belakang pendidikan terakhir responden adalah SMA dan rata-
rata pengeluaran setiap bulan Rp 1.000.000 — Rp 3.000.000, pekerjaan responden
adalah mahasiswa kemudian frekuensi berkunjung selama 1 sampai 2 bulan

terakhir sebanyak 1 — 3 kali.

5.1.2 Analisis Regresi Linear Berganda
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diolah di atas dapat disimpulkan

beberapa hal sebagai berikut:

1. Persepsi harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Oppio Coffee Yogyakarta, dengan demikian hipotesis
penelitian ini diterima

2. Suasana café secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Oppio Coffee Yogyakarta, dengan demikian hipotesis

penelitian ini diterima.
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Kualitas produk dan pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima.

5.2. Keterbatasan Penelitian

1.

Skripsi ini masih jauh dari kata sempurna sehingga masih banyak
keterbatasan yang dialami peneliti. Penelitian ini mengambil responden
pelanggan Oppio Coffee Yogyakarta sebanyak 100 responden.

Dalam penelitian ini masih banyak kekurangan dan keterbatasan yang
dialami oleh peneliti. Kuesioner ini dibagian dengan jawaban tertutup dan
dibagikan lewat google form kepada pelanggan tanpa paksaan dari pihak

manapun.

5.3. Saran

5.3.1 Saran Bagi Perusahaan

1.

Oppio Coffee Yogyakarta diharapkan dapat lebih mempertimbangkan dan
memperhatikan keterjangkauan harga yang ditetapkan agar pelanggan tetap
merasa puas.

Oppio Coffee Yogyakarta diharapkan memberi kenyamanan suasana café,
mengingat sekarang banyak sekali pelanggan yang menyukai café yang
nyaman dan instagramable di masa sekarang.

Oppio Coffee Yogyakarta diharapkan dapat memberi rasa dan pelayanan
yang ramah untuk pelanggan, mengingat Oppio Coffee merupakan salah
satu tempat favorit anak mudah hingga dewasa untuk menikmati makanan

dan minuman agar mereka bisa menikmati sesuai dengan harapan mereka.
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5.3.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Variabel independen dalam penelitian ini masih dapat dikembangankan oleh
peneliti selanjutnya terkait pengaruh kepuasan pelanggan diluar variabel
persepsi harga, suasana café, dan kualitas produk dan pelayanan.

2. Penelitian ini masih menggunakan 100 responden dan diharapkan peneliti
selanjutnya dapat menambah jumlah responden agar lebih maksimal.

3. Bagi peneliti lain juga diharapkan dapat melengkapi kekurangan yang ada
dalam penelitian ini, sehingga ilmu pengetahuan tentang pemasaran dapat

bertambah dan dapat berkembang.
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