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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas produk, persepsi harga dan 

suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Soemba Café and 

Resto di Kota Waikabubak Sumba Barat Nusa Tenggara Timur. Populasi dalampenelitian in i 

adalah konsumen yang pernah melakukan pembelian di Soemba Café and Resto minial 2 

(dua) kali dalam 3 (tiga) bulan terakhir. Sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden 

dan teknik penentuan sampel yang digunakan adalah teknik Purposive sampling dengan 

metode Non-probability sampling denganpengukuranvariabel menggunakanskala likert. 

Metode analisis data dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linear 

berganda, uji koefisiendeterminasi (R2), uji Fdan uji t. Variabel bebas dalam penelitian ini 
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adalah kualitas produk, persepsi harga dan suasana cafe sedangkanvariabel terikat adalah 

kepuasan pelanggan 

 

Angka Adjusted R Square yang diperoleh sebesar 64,3% menunjukkan bahwa 64,3% 

variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen dalam 

persamaan regresi. Sedangkan sisanya sebesar 35,7% persen dijelaskan oleh variabel lain di 

luar ketiga variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Selanjutnya uji F menunjukkan 

bahwa ketiga variabel independen yangditeliti yaitu variable kualitas produk, persepsi harga 

dan suasana café terbukti secara simultan berpengaruh signifikanterhadap variabel dependen 

kepuasan pelanggan. Kemudian melalui uji t dapat diketahui pula bahwa ketiga variabel 

independen tersebut diatas secara parsial juga berpengaruh signifikan terhadap variable  

dipenden yaitu kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Persepsi Harga, Suacana Café dan Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine whether product quality, price perceptions and café 

atmosphere have a significant effect on customer satisfaction at Soemba Café and Resto in 

Waikabubak city, West Sumba, East Nusa Tenggara. The population in this study are  

consumers who have made purchases at Soemba café and Resto at least 2 (two) in the last 3  

(three) months. The sample in this study was 100 respondents and the sampling technique 

used was purposive samplingtechnique with non-probability sampling method with variable 

measurement using a Likert scale. The data analysis method in this research is validity test,  

reliability test, multiple linear regression test, determinationcoefficient test (R2), Ftestand t 
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test. The independent variable in this study is the product quality , perception of price and 

cafe atmosphere, while the dependentvariable is the customersatisfiction. 

 
The Adjusted R Square figure obtained is 64,3%, indicating that 64,3% of the  

customer satisfaction variable can be explained by the three independent variables in the  

regression equation. While the remaining 35.7% percent is explained by other variables 

outside the three variables used in this study. Furthermore, the F test shows that the three  

independentvariables studied, namelythe variable productquality, price perception and cafe 

atmosphere are proven simultaneously to have a significant effect on the dependent variable 

customer satisfaction. Then through the t test it can also be seen that the three independent 

variables above partially also have a significant effect on the trend variable, namely the  

customer satisfaction 

Keywords: Product Quality, Price Perception Cafe Atmosphere and Customer Satisfaction 

. 
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BAB I 

  PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi seperti saat ini dunia usaha menjadi sangat berkembang. Hal seperti ini 

dikarenakan adanya ide yang sangat kreatif dan inovatif dari para pelaku bisnis dan juga adanya 

persaingan bisnis sejenis yang berlomba-lomba untuk menarik perhatian masyarakat terutama 

dalam memasarkan produk dalam suatu usaha.Sehingga, para pelaku bisnis dituntut untuk selalu 

berinovasi agar suatu produk mampu bertahan dari persaingan yang semakin ketat dan harus bisa 

menarik perhatian para pelanggan.  

Bidang usaha pada saat ini yang mengalami perkembangan pesat, yaitu bidang usaha 

makanan dan minuman. Salah satu bisnis di dunia makanan dan minuman adalah cafe yang 

merupakan minat masyarakat pada saat ini. Sehingga, bisa dikatakan cafe tidak hanya menjadi 

sebuah perhatian, tetapi juga menjadi sebuah bisnis yang menjanjikan untuk saat ini dan masa yang 

akan datang. Dengan berkembangnya bisnis di bidang cafe, para pelaku bisnis bersaing  untuk 

dapat menghasilkan produk yang dapat menarik perhatian masyarakat dari segi kualitas produk, 

harga, hingga pada suasana cafe.  

Kota Waikabubak, Sumba Barat, Nusa Tenggara Timur merupakan ibu kota dari kabupaten 

Sumba Barat. Kota Waikabubak dikenal dengan kota yang penuh dengan keragaman dan budaya 

adat istiadat yang menarik. Kota Waikabubak belum banyak tempat-tempat kuliner seperti café. 

Dengan adanya Soemba Café and Resto menambah keistimewaan kota Waikabubak untuk 

semakin banyak pengunjung dari luar kabupaten Sumba Barat.  
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Soemba Café and Resto beralamat di Jl.A Yani,Kecamatan Kota Waikabubak,Kabupaten 

Sumba Barat, Nusa Tenggara Timur adalah cafe yang terbilang baru dan cukup terkenal di 

kalangan masyarakat kota Waikabubak. Meskipun Soemba Café and Resto berdiri pada saat 

pandemic Covid-19, tetapi Soemba Cafe and Resto mendapat respon yang positif dari masyarakat. 

Pada saat Soemba Cafe and Resto dibuka, terbukti dengan antusias masyarakat yang datang tetapi 

tetap menaati protokol kesehatan yang ketat sesuai peraturan Pemerintah. Nama Soemba Cafe and 

Resto terbilang unik karena mengangkat nama Soemba yang mana Pulau Sumba merupakan salah 

satu pulau yang ada di Indonesia yang terkenal dengan keindahan alamnya. Tetapi nama Soemba 

yang dipakai oleh ownernya berbeda dengan beberapa café yang ada di Sumba yang juga memakai 

nama Sumba. Menurut owner menggunakan ejaan lama Soemba mempunyai ketertarikan dan 

perbedaan yang menarik baik dari segi bangunan,makanan,minuman dan suasana di dalam cafe. 

Soemba Café and Resto dalam masa pembenahan agar kedepan lebih identik dengan kebudayaan 

Sumba dalam hal desain dan interior sehingga makna Sumba dipadukan dengan konsep industrial 

modern menjadi menarik.  

Soemba Café and Resto menawarkan berbagai jenis  minuman  dan makanan dengan harga 

terjangkau sesuai kebutuhan dari pelanggan. Desain Tempat  dengan menggunakan konsep yang 

minimalis dan industrial sehingga terkesan mewah dan instagramable ,akses menuju ke Soemba 

Café and Resto mudah dijangkau karena  lokasi bangunannya bertempat di jalan utama dan dekat 

dengan area publik seperti pertokoan dan pasar. Fasilitas yang diberikan oleh Soemba Cafe and 

Resto yaitu Free-Wifi, lahan parkir yang luas, makanan dan minuman yang bisa memenuhi 

kebutuhan pelanggan, ada juga musik sehingga menambah kesan menarik. Menurut owner dalam 

waktu yang akan datang,Soemba Café and Resto juga akan adakan live musik. Produk-produk 

yang ditawarkan oleh Soemba Cafe and Resto sangat beragam mulai dari minuman hingga 
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makanan berat. Minuman lokal dan western serta makanan lokal sampai western, karena target 

pasar Soemba Café and Resto sendiri bukan hanya warga lokal melainkan sampai pada warga 

mancanegara. 

Kualitas produk adalah kualitas produk yang tujukan atau diberikan kepada pelanggan. 

Sehingga, dapat dinyatakan bahwa penjual telah memberikan kualitas produknya apabila produk 

atau pelayanannya sudah memenuhi atau mencapai harapan para pelanggan. Kualitas produk 

merupakan produk yang ditawarkan oleh penjual yang mana produk itu mempunyai nilai jual yang 

tidak dimiliki oleh para pesaing. Tetapi, suatu produk dengan penampilan yang menarik atau yang 

lebih baik, bukanlah tolak ukur produk dengan kualitas tinggi, jika tampilannya bukanlah yang 

dibutuhkan dan diinginkan oleh pelanggan.  

Produk adalah segala sesuatu baik berupa barang atau jasa yang bisa ditawarkan kepada 

siapapun. Sehingga, produk kita di cari, di beli dan digunakan atau dikonsumsi pelanggan sebagai 

pemenuhan kebutuhan (Tjiptono 2008). Dari penjelasan tersebut peneliti menyimpulkan faktor 

utama dalam memenangkan persaingan maka Soemba Café and Resto harus memperhatikan nilai 

jual dari produknya yang bisa membedakan dari produk lainnya, tetapi tidak harus berlebihan 

dalam menyajikan produk melainkan lebih pada mendalami apa yang dibutuhkan oleh pelanggan 

agar mendapatkan kepuasan pelanggan. 

Harga dikatakan mahal atau murah tergantung dari setiap individu, dari persepsi individu 

pelanggan itu sendiri yang dilatar belakangi oleh kondisi individu (schiffman dan kanuk, 2001). 

Persepsi harga ini didukung oleh penelitian yang pernah dilakukan oleh Hendri dan Sumanto. 

(2010) serta Yuni Candra. (2012), yang menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian oleh pelanggan. Dari penjelasan tersebut peneliti menyimpulkan untuk 

persepsi harga tergantung dari latar belakang dan juga kemampuan seseorang untuk mendapatkan 
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suatu barang, maka Soemba Café and Resto bisa membuat harga dan juga produk yang sesuai 

dengan yang dibutuhkan pelanggan. Karena produk dan harga sepadan apabila kualitas dari 

produknya juga sesuai dengan kebutuhan pasar atau biaya produksinya. 

Menurut Berman dan Evan yang telah dialih bahasakan oleh Lina Salim (2014:528) 

menyatakan bahwa:  

“Suasana toko terdiri dari berbagai tampilan interior, eksterior, lay out, kenyamanan, udara 

yang sejuk, pelayanan, musik dan sebagainya yang dapat menimbulkan daya tarik bagi pelanggan”. 

Maka Soemba Café and Resto bisa memanfaatkan pencahayaan,musik,serta warna atau membuat 

variasi dalam café agar lebih eksentrik.  

Untuk itulah peneliti ingin meneliti dan mengetahui tentang kepuasan pelanggan pada Soemba 

Cafe and Resto. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul “PENGARUH KUALITAS 

PRODUK, PERSEPSI HARGA DAN SUASANA CAFE TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA SOEMBA CAFE AND RESTO DI KOTA WAIKABUBAK SUMBA 

BARAT NUSA TENGGARA TIMUR” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, maka perumusan masalah yang 

diajukan oleh peneliti adalah: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Soemba Café and Resto? 

2. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Soemba Café and Resto? 

3. Apakah suasana café berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Soemba Café and Resto? 

1.3 Tinjauan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, maka tujuan penelitian yang 

hendak dicapai adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 

Soemba Café and Resto. 

2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

Soemba Café and Resto. 

3. Untuk mengetahui pengaruh suasana café terhadap kepuasan pelanggan pada 

Soemba Café and Resto. 

 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 
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1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini bisa dijadikan sebagai salah satu referensi untuk para 

mahasiswa/mahasiswi dalam dunia pendidikan untuk melakukan penelitian pada 

bidang yang serupa. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat memberikan berbagai informasi yang dapat dijadikan 

sebagai bahan pertimbangan dan acuan bagi Soemba Cafe and Resto untuk 

menentukan strategi pemasarannya. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat memberikan sarana bagi peneliti untuk membandingkan teori 

yang telah didapat dalam perkuliahan dengan keadaan yang sebenarnya, sehingga 

dapat menambah wawasan atau pengetahuan bagi peneliti, khususnya saat menulis 

karya ilmiah yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 

4. Manfaat untuk Masyarakat 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan atau wawasan dalam 

bidang manajemen pemasaran dan juga untuk keperluan penelitian selanjutnya. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar penelitian tentang masalah diatas tidak terlalu umum dan lebih spesifik, maka penelitian 

ini dibatasi sebagai berikut:   
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1. Obyek Penelitian : Soemba Café and Resto Jl. A,Yani, Kabupaten Sumba Barat, 

Kecamatan Kota Waikabubak, Nusa Tenggara Timur 

2. Waktu Penelitian : September-November, 2021 

3. Variabel bebas (X): Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Suasana Cafe 

4. Variabel terikat(Y) : Kepuasan Pelanggan  

5. Jumlah responden : 100 responden 

6. Responden : Masyarakat yang pernah berkunjung ke Soemba café and Resto minimal dua 

(2) kali dalam tiga(3) bulan terakhir
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BAB V 

          PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan dari hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan oleh peneliti 

terkait tentang pengaruh Kualitas Produk,Persepsi Harga dan Suasana Cafe terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Soemba Café and Resto di Kota Waikabubak Sumba Barat Nusa Tenggara Timur 

dengan melakukan pengujian sampel kuesioner kepada 100 responden. Responden dalam 

penelitian adalah orang-orang yang sedang atau pernah berkunjung di Soemba Café and Resto 

minimal 2 (dua) kali berkunjung dalam 3 (tiga) bulan terakhir. Maka dari penelitian yang telah 

dilakukan ini, peneliti dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut
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5.1.1 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R²)  

 Berdasarkan hasil analisis regresi untuk Koefisien Determinasi (R²), dapat diambil 

kesimpulan bahwa variabel independen Kualitas Produk, Persepsi Harga dan Suasana Cafe 

mempengaruhi 64,3% terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan. Sedangkan sisanya yaitu 

sebesar 35,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti seperti Promosi, Selera Pelanggan 

dan lain – lain. 

5.1.2 Hasil Analisis Uji f 

 Berdasarkan hasil output dari SPSS menunjukkan bahwa hasil output SPSS memberikan 

nilai F hitung sebesar 60.448 dan probabilitas sebesar 0.000 sehingga 0.000 < 0.05. Karena nilai 

probabilitas lebih kecil daripada nilai signifikansi, Ho ditolak dan Hα diterima yang berarti bahwa 

kualitas produk, persepsi harga dan suasana cafe secara bersama-sama (simultan) memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Soemba Café and Resto di Kota 

Waikabubak Sumba Barat Nusa Tenggara Timur. 

5.1.3 Hasil Analisis Uji t 

Berdasarkan hasil analisis uji t yang telah dilakukan dalam penelitian ini, maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa variabel independen Kualitas Produk, Persepsi Harga dan Suasana 

Café secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Soemba Café and 

Resto. Namun pada nilai t hitung, variabel Kualitas Produk memiliki hasil nilai t hitung yang 

lebih tinggi dibandingkan variabel independen lainnya. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

pelanggan yang sedang atau sudah berkunjung di Soemba Café and Resto akan menilai apakah 
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kualitas produk yang ditawarkan Soemba Café and Resto sudah sesuai dengan manfaat atau nilai 

yang akan diterima oleh pelanggan.  

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

a. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa para responden untuk 

memberikan jawaban yang sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban yang diberikan. 

b. Cakupan dari jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden. 

c. Variabel penelitian hanya sebagian kecil mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sementara masih 

banyak lagi variabel lain yang mampu meningkatkan keputusan pembelian. 

 

5.3 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian 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 peneliti dalam 

penelitian ini mengenai pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan suasana café terhadap 

kepuasan pelanggan pada Soemba Café and Resto di Kota Waikabubak Sumba Barat Nusa 

Tenggara Timur, saran yang dapat diberikan oleh peneliti bagi Soemba Café and Resto adalah 

sebagai berikut: 



 

69 
 

a. Kualitas Produk terbukti sangat berpengaruh secara signif ikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Soemba Café and Resto. Sehingga, pihak Soemba Café and Resto harus terus 

memastikan agar produk-produk yang ditawarkan oleh Soemba Café and Resto tetap disukai 

oleh pelanggan atau sudah mencapai tingkat kepuasan dari pelanggan. Sehingga, pelanggan 

tetap merasa puas dengan produk Soemba Café and Resto itu sendiri. 

b. Persepsi Harga terbukti sangat berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Soemba Café and Resto. Sehingga, pihak Soemba Café and Resto harus terus 

memastikan bahwa harga yang ditawarkan oleh Soemba Café and Resto sesuai dengan daya 

beli pelanggan serta manfaat yang didapatkan oleh pelanggan dapat membuat pelanggan 

tetap merasa puas dengan harga yang ditetapkan oleh Soemba Café and Resto. 

c. Dari hasil penelitian ini, diketahui responden yang rata-rata merupakan generasi muda atau 

milenial (pelajar/mahasiswa) sangat memperhatikan suasana yang ada di Soemba Café and 

Resto. Secara keseluruhan bisa disimpulkan, bahwa banyak responden yang memberi  

tanggapan baik terkait suasana di Soemba Café and Resto itu sendiri.Sehingga, sangat 

diharapkan untuk pihak Soemba Café and Resto agar terus lebih mengembangkan suasana 

café, supaya menjadi lebih menarik di mata pengunjung dan membuat suasana pengunjung 

lebih nyaman. 

5.3.2 Bagi Peneliti Selanjutnya   

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakuan, terdapat beberapa saran yang dapat 

diberikan peneliti kepada peneliti selanjutnya guna melengkapi dan membantu penelitian agar 

lebih baik kedepannya, yaitu sebagai berikut: 
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1. Disarankan agar para peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode penelitian yang 

berbeda dan bervariasi dengan metode seperti melakukan wawancara langsung kepada 

responden sehingga mendapatkan data yang lebih akurat dan dapat menambahkan variabel-

variabel lainnya untuk menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dengan lebih luas dan lengkap. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan bisa melakukan metode pendekatan yang lebih baik lagi 

terhadap responden dalam melakukan penyebaran kuesioner, sehingga diharapkan nantinya 

dapat memperoleh informasi yang lebih banyak terkait penelitian yang dilakukan. 

3. Pada penelitian yang mendatang, peneliti diharapkan mampu menemukan variabel-

variabel baru yang memiliki pengaruh terhadap kualitas produk oleh pelanggan. 

4. Disarankan bagi peneliti selanjutnya untuk menambahkan atau meriset variabel-variabel 

yang tidak digunakan oleh peneliti  seperti Kualitas Pelayanan,sehingga peneliti lebih mudah 

memahami tentang kualitas dan pelayanan dari suatu produk.. 

5. Disarankan untuk peneliti selanjutnya agar lebih memperluas penentuan instrumen-

insturmen dalam pemilihan indikator kuesioner, seperti yang peneliti gunakan di setiap 

variabel indikator agar indikator makanan dan minuman dipisah sehingga tidak menimbulkan 

kekeliruan. 
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