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ANALISIS KUALITAS PRODUK, STORE ATMOSPHERE, PERSEPSI
HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN SEBAGAI PENENTU
KEPUASAN KONSUMEN

Cornelius Titan Lagsa Jati
11190807
Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

E-mail: liustitan255@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kualitas produk, store
atmosphere, persepsi harga dan, kualitas pelayanan sebagai penentu kepuasan
konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun.Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability
sampling dengan teknik quota sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah
Pelanggan Jiyo Coffee Kota Madiun sebanyak 100 orang dengan menggunakan
kuisioner sebagai metode mendapatkan data dan dibagikan langsung kepada
responden menggunakan Google form. Proses analisis menggunakan software SPSS
25.0. Analisis yang digunakan di dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda
dengan uji hipotesis yaitu Uji F,Uji t dan Koefisien Determinasi R? .Hasil dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, persepsi harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Jiyo
Coffee Kota Madiun.Sedangkan variabel store atmosphere tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Jiyo Coffee Kota Madiun

Kata Kunci: Kualitas Produk, Store Atmosphere, Persepsi Harga, Kualitas
Pelayanan. Kepuasan Konsumen.
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ANALYSIS OF PRODUCT QUALITY, STORE ATMOSPHERE, PRICE
PERCEPTION AND SERVICE QUALITY AS DETERMINANTS OF
CONSUMER SATISFACTION

Cornelius Titan Lagsa Jati
11190807
Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

E-mail: liustitan255@gmail.com

ABSTRACT

This research aims to determine and analyze product quality, store atmosphere,
price perception and service quality as determinants of consumer satisfaction at
Jiyo Coffee, Madiun City. The method used in this research is quantitative. The
sampling technique uses non-probability sampling with quota sampling technique.
The sample in this research was 100 Madiun City Jiyo Coffee customers using a
questionnaire as a method of obtaining data and distributed directly to respondents
using Google form. The analysis process uses SPSS 25.0 software. The analysis
used in this research is multiple linear regression with hypothesis testing, namely
the F test, t test and coefficient of determination R2. The results of this research
show that the variables of product quality, price perception and service quality have
a significant effect on consumer satisfaction at Jiyo Coffee in Madiun City.
Meanwhile, the store atmosphere variable does not significantly influence
consumer satisfaction at Jiyo Coffee in Madiun City

Keywords: Product Quality, Store Atmosphere, Price Perception, Service Quality.
Consumer Satisfaction.
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BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis di Indonesia mengalami perkembangan yang pesat. Di era ini, industri
selalu berkembang dan mendatangkan kompetisi yang semakin ketat.
Perkembangan digital semakin membantu pebisnis untuk memasarkan produk
mereka. Hal ini mendorong para pelaku usaha untuk berlomba dan berkreasi agar
mampu memahami keperluan dan kemauan pelanggan. Pelaku bisnis yang ingin
bertahan dituntut harus memiliki rencana pemasaran yang efektif dalam
memuaskan pelanggan jika ingin berkembang dan mencegeh mereka untuk

berpindah ke produk atau perusahaan lain.

Pemahaman akan kebutuhan konsumen menjadi faktor yang penting untuk
pebisnis kenali secara kebutuhan manusia sangatlah bermacam,kebutuhan dasar
meliputi makan dan minum. Dalam menunjang aktifitas sehari-hari setiap individu
membutuhkan asupan makan dan minum yang cukup untuk memberikan energi.
Kebutuhan manusia akan makan dan minum inilah yang mendorong banyak
pebisnis untuk terjun ke dalam bisnis di bidang kuliner. Fenomena yang terjadi saat
ini banyak anak muda hingga dewasa menikmati produk kopi. Keberagaman olahan
dari kopi inilah yang menjadikan perkembangan dunia kuliner utamanya di dunia

coffee shop sangatlah cepat. Dibawah ini adalah data konsumsi kopi di Indonesia



Gambar 1 1 Konsumen kopi nasional 2016-2021
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Berdasarkan data grafik, dapat diketahui konsumsi kopi nasional Indonesia
selalu terus meningkat dari tahun ke tahun. Pada tahun 2021 pasokan kopi
diprediksi mencapai 795 ribu ton dengan konsumsi 370 ribu ton. Gaya hidup
generasi milenial mengubah pandangan terhadap kopi sebagai minuman penghilang
kantuk. Dengan tingginya minat dan konsumsi terhadap kopi mendorong banyak
pebisnis baik dari segala usia untuk bergabung dalam dunia bisnis coffee shop.

Bisnis coffee shop di Kota Madiun sendiri mengalami perkembangan yang

cukup pesat. Hampir di seluruh wilayah di Kota Madiun dapat dengan mudah untuk



dijumpai coffee shop mulai dari bentuk rumahan, ruko dan juga di pusat
perbelanjaan. Perkembangan dan minat yang tinggi ini mendorong Jiyo Coffee
untuk bergabung di dalam bisnis coffee shop ini. Jiyo Coffee mulai berdiri di Kota
Madiun pada tahun 2021. Dengan mengusung konsep jepang Jiyo Coffee
menawarkan produk yang cukup beragam. Terdapat berbagai olahan kopi dengan
nama dan olahan unik selain menawarkan kopi susu dan manual brew Jiyo coffee
juga menawarkan produk minuman dengan olahan cold brew. Nomi nomo,pink
blossom,shinsen watermelon, dan razuberi merupakan pilihan kopi dengan teknik
olahan cold brew. Sebagai coffee shop Jiyo Coffee juga menawarkan berbagai
olahan lain selain kopi yaitu olahan teh yang memiliki rasa unik seperti
cosmopolitan yang merupakan olahan dari teh hitam dengan menggabungkan
cranberry.goji berry,apple dan mint. Dari makanan Jiyo Coffee memiliki pastry,
kentang dan chicken karage untuk makanan ringan dan untuk makanan berat ada
varian menu ramen yaitu olahan mie jepang kuah kaldu ditambah pilihan potongan
ayam atau daging. Beberapa aspek perlu diperhatikan oleh para pebisnis yang ingin
terjun dan bertahan dalam bisnis coffee shop.

Bagi pebisnis manapun,produk merupakan hal yang sangat penting. produk
perusahaan memungkinkan mereka menjalankan tugas dan aktifitasnya ditambah
produk dapat menjadi representasi dari perusahaan. Produk menurut
Charty&Perreault (2003:17) adalah proses manufaktur suatu perusahaan untuk
menghasilkan produk,yang kemudian diberikan kepada pelanggan untuk digunakan
guna memenuhi permintaan mereka.Kualitas produk kemampuan dari sebuah
produk dalam memenuhi persepsi konsumen sesuai dengan yang diperlihatkan.

Konsumen memiliki kecenderungan untuk melihat kualitas produk yang



diperlihatkan. Perusahaan yang mampu untuk memperlihatkan kualitas produk
secara lebih unggul akan menarik minat konsumen untuk memilih dan menentukan
produk mana yang akan mereka beli. Perusahaan wajib berupaya untuk selalu
menjaga standarisasi kualitas produk agar tidak kehilangan kepercayaan konsumen
terhadap produk mereka. Konsumen yang tidak puas dengan produk perusahaan
mempunyai hak untuk beranjak kepada produk lain.Kualitas produk memberikan
pengaruh kepada kepuasan konsumen,dengan mengonsumsi atau menggunakan
produk tersebut konsumen akan mengungkapkan perasaaan senang ataupun kecewa
dan bila produk yang dipilih mampu memberikan rasa senang dan puas kepada
konsumen maka para konsumen tidak ragu untuk melakukan pembelian ulang
(Khotim dan Nia 2021)

Para pebisnis yang terjun ke dalam bisnis coffee shop ini bukan hanya
memerhatikan kualitas produk saja. Namun juga memerhatikan bagaimana store
atmosphere yang mereka hadirkan mampu membuat konsumen merasa puas.
Budaya minum kopi yang awalnya hanya dilakukan di rumah kini bergeser dan
kerap dilakukan di luar rumah. Dengan memiliki konsep yang kreatif dan unik serta
mampu membuat konsumen tertarik dan nyaman akan mendorong bisnis coffee
shop ini semakin berkembang dan bersaing. Store atmosphere menurut Levy dan
Weitz (2001:57) merujuk pada rancangan pengunaan pencahayaan, warna dan,
aroma untuk menimbulkan reaksi persepsi dan emosional konsumen yang mampu
memberikan pengaruh terhadap perilaku konsumen. Dengan suasana coffee shop
yang sesuai dengan preferensi mereka, para konsumen akan merasa nyaman dan

berkesempatan melakukan kunjungan kembali.



Kualitas yang terstandarisasi serta store atmosphere yang membuat para
konsumen tertarik dan nyaman untuk menghabiskan waktu mereka,terdapat faktor
penting juga Yyaitu persepsi harga. Pebisnis harus mampu menghitung harga yang
sesuai untuk para konsumen dan juga untuk pengembangan bisnis kedepan.
Kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh persepsi harga. Persepsi dapat diartikan
sebagai reaksi dari kesimpulan yang dirasakan oleh konsumen terhadap nilai yang
melekat pada suatu produk terkait dengan manfaat dari produk tersebut. Kesesuaian
antara persepsi yang dimiliki konsumen dengan realita manfaat yang didapatkan
dengan nilai harga yang dikeluarkan pelanggan menimbulkan kepuasan konsumen
terhadap perusahaan.Kepuasan ini bergantung pada kemampuan kinerja produk
dengan pemenuhan harapan yang dirasakan pelanggan.

Dalam bisnis coffee shop ini kualitas pelayanan yang baik akan menimbulkan
kesan positif untuk setiap konsumen.Bagaimana setiap karyawan yang terlibat
mampu membantu dan menjawab setiap kebutuhan konsumen. Pelayanan yang
berkualitas dapat dirasakan bila kesesuaian terjadi ketika harapan dan persepsi
konsumen terpenuhi dalam suatu waktu tertentu dengan pelayanan yang diberikan
perusahaan. Dalam bisnis coffee shop kualitas pelayanan harus selalu dijaga untuk
meningkatkan kepuasan konsumen dengan mampu memenuhi dan menanggapi
setiap kebutuhan informasi, memberikan penampilan yang mudah dikenali
sehingga konsumen dengan mudah mengenali, memprioritaskan setiap kebutuhan
konsumen sehingga memberikan pengalaman dan kesan yang positif. Pelayanan
dalam industri kuliner harus utamanya coffee shop dapat menjadikan citra

perusahaan semakin baik yang menimbulkan kepuasan bagi setiap pelanggan.



Kepuasan konsumen ialah reaksi yang tercipta setelah mengonsumsi sebuah
produk ataupun jasa. Tingkat kepuasan konsumen sendiri beragam karena adanya
pengaruh emosional di dalamnya. Reaksi yang timbul dari kepuasan konsumen
dapat berupa kesenangan, kemarahan, kejengkelan, dan netralitas. Kepuasan
konsumen dapat memengaruhi loyalitas dan minat beli ulang terhadap perusahaan
sehingga hal ini penting untuk setiap perusahaan pertimbangkan. Di dalam bisnis
sebagai reaksi dari kesimpulan yang dirasakan oleh konsumen terhadap nilai yang
melekat pada suatu produk terkait dengan manfaat dari produk tersebut. Kesesuaian
antara persepsi yang dimiliki konsumen dengan realita manfaat yang didapatkan
dengan nilai harga yang dikeluarkan pelanggan menimbulkan kepuasan konsumen
terhadap perusahaan.Kepuasan ini bergantung pada kemampuan kinerja produk
dengan pemenuhan harapan yang dirasakan pelanggan.

Dalam bisnis coffee shop ini kualitas pelayanan yang baik akan menimbulkan
kesan positif untuk setiap konsumen.Bagaimana setiap karyawan yang terlibat
mampu membantu dan menjawab setiap kebutuhan konsumen. Pelayanan yang
berkualitas dapat dirasakan bila kesesuaian terjadi ketika harapan dan persepsi
konsumen terpenuhi dalam suatu waktu tertentu dengan pelayanan yang diberikan
perusahaan. Dalam bisnis coffee shop kualitas pelayanan harus selalu dijaga untuk
meningkatkan kepuasan konsumen dengan mampu memenuhi dan menanggapi
setiap kebutuhan informasi, memberikan penampilan yang mudah dikenali
sehingga konsumen dengan mudah mengenali, memprioritaskan setiap kebutuhan
konsumen sehingga memberikan pengalaman dan kesan yang positif. Pelayanan
dalam industri kuliner harus utamanya coffee shop dapat menjadikan citra

perusahaan semakin baik yang menimbulkan kepuasan bagi setiap pelanggan.



Kepuasan konsumen ialah reaksi yang tercipta setelah mengonsumsi sebuah
produk ataupun jasa. Tingkat kepuasan konsumen sendiri beragam karena adanya
pengaruh emosional di dalamnya. Reaksi yang timbul dari kepuasan konsumen
dapat berupa kesenangan, kemarahan, kejengkelan, dan netralitas. Kepuasan
konsumen dapat memengaruhi loyalitas dan minat beli ulang terhadap perusahaan
sehingga hal ini penting untuk setiap perusahaan pertimbangkan. Di dalam bisnis

Berdasarkan penjelasan dan uraian latar belakang di atas maka penelitian ini
mengangkat judul:

“Analisis Kualitas Produk, Store Atmosphere, Persepsi Harga dan Kualitas
Pelayanan Sebagai Penentu Kepuasan Konsumen Jiyo Coffee Kota Madiun”

1.2 Rumusan Masalah
Merujuk dari pemaparan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang

disimpulkan dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun

2. Apakah store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun

3. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun.



1.3 Tujuan Penelitian
Merujuk pada rumusan masalah di dalam penelitian ini, maka tujuan dari

penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun

2. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh store atmosphere terhadap
kepuasan konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun

3. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh Harga terhadap kepuasan
konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun

4. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Jiyo Coffee Kota Madiun.

1.4 Kontribusi Penelitian
Dengan penelitian ini,penulis berharap hasil penelitian ini dapat bermanfaat

dan berkontibusi,diantaranya:

1. Bagi penulis
Hasil penelitian diharapkan meningkatkan pengetahuan dan memperkaya
khususnya dalam ilmu manajemen serta memperoleh pengalaman dalam
melakukan penelitian ilmiah pada kasus kehidupan nyata di dunia
manajemen.

2. Bagi perusahan
Hasil penelitian  diharapkan membantu refrensi dan pengetahuan
tambahan bagi Jiyo Coffee Kota Madiun dalam merancang dan
meningkatkan strategi utamanya yang berkaitan dengan kepuasan

konsumen.



3. Bagi pihak lain
Hasil penelitian diharapkan membantu memberikan informasi dan
menjadi pembanding serta refrensi kepada peneliti selanjutnya yang ingin
meneliti permasalahan serupa di masa mendatang.
1.5 Batasan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan dari penelitian di atas, batasan
penelitian ini adalah :
1. Objek Penelitian: Penelitian ini berfokus utama ke Jiyo Coffee Kota
Madiun
2. Variabel independen (X): Kualitas Produk, Store Atmosphere, Persepsi
Harga dan Kualitas Pelayanan
3. Variabel dependen (Y): Kepuasan Konsumen

4. Jumlah Responden: Penelitian ini memiliki 100 orang responden

5. Waktu Penelitian: September — Desember 2023.



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen
Jiyo Coffee ditentukan oleh variabel independen. Dalam menguji penelitian
digunakan sampel sejumlah 100 responden yang berkunjung dan menikmati produk
Jiyo Coffee Kota Madiun dalam 3 bulan terakhir,dari pengujian yang dilakukan

untuk penelitian ini memungkinkan penulis untuk menarik kesimpulan:

5.1.1 Analisis Deskrittif Profil Responden

1. Mengacu pada jenis kelamin di dominasi oleh perempuan yaitu sebanyak 52
orang (52%) dari 100 responden yang terlibat dan berkontribusi di dalam pengisian
kuisioner untuk menguji penelitian yang disebarkan.

2. Mengacu pada usia di dominasi oleh usia > 20 — 25 tahun yaitu sebanyak 54
orang (54%) dari 100 responden yang terlibat dan berkontribusi di dalam pengisian
kuisioner unutk menguji penelitian yang disebarkan. Melihat dari dominasi usia
responden,gen z merupakan usia produktif yang banyak menjalani aktifitas
sehingga kebutuhan akan makan dan minum menjadi faktor penunjang yang
penting bagi mereka.

3. Mengacu pada pekerjaan di dominasi pelajar atau mahasiswa berjumlah 56
orang (56%) dari 100 responden yang terlibat dan berkontribusi di dalam pengisian
untuk menguji penelitian yang disebarkan.

4. Mengacu pada pengeluaran perbulan di dominasi oleh konsumen Jiyo Coffee
Kota Madiun yang memiliki pengeluaran perbulan >Rp1.000.000 — Rp2.000.000
sejumlah 31 orang (31%) dari 100 responden yang terlibat dan berkontribusi di

dalam pengisian untuk menguji penelitian yang disebarkan.
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5. Mengacu pada frekuensi berkunjung dalam tiga bulan terakhir di dominasi oleh
1 — 3 kali yaitu sebanyak 41 orang (41%) yang ikut terlibat dan berkontribusi di
dalam pengisian untuk menguji penelitian yang disebarkan.

5.1.2 Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil uji regresi yang telah dilakukan di penelitian ini, diketahui
variabel bebas dan variabel dependen berhubungan searah. Variabel independen
memliki nilai yang positif sehingga dapat disimpulkan searah dengan kepuasan
konsumen Jiyo Coffee Kota Madiun.

5.1.3 Analisis Koefisien Determinasi

Berdasarkan uji R? pada penelitian ini, diketahui hasil R? variabel independen
mempengaruhi 61,5% kepuasan konsumen Jiyo Coffee Kota Madiun. 38,5%
sisanya diepangaruhi oleh variabel diluar dari penelitian ini .Variabel di luar
penelitian ini dapat berupa variasi produk.

5.1.4 Analisis Uji Simultan(Uji F)

Berdasarkan Uji F pada penelitian ini, diketahui variabel independen secara
gabungan berpengaruh simultan terhadap kepuasan pelanggan Jiyo Coffee Kota
Madiun.

5.1.5 Analisis Uji Parsial Uji t

Berdasarkan Uji t dapat disimpulkan:

1. Berdasarkan hasil signifikansi dan perbandingingan nilai signifikasi variabel
kualitas produk menjadi variabel urutan ke 1 yang berkontribusi mempengaruhi
secara parsial kepuasan konsumen Jiyo Coffee. Nilai signifikansi variabel produk
yaitu 0,001 dimana semakin kecil nilai signifikasi memberikan pengaruh secara

parsial semakin besar.
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2. Berdasarkan hasil signifikansi dan perbandingan nilai signifikansi variabel
kualitas pelayanan menjadi variabel urutan ke 2 yang berkontribusi mempengaruhi
secara parsial kepuasan konsumen Jiyo Coffee. Signifikansi kualitas pelayanan
0,003 lebih tinggi dari kualitas produk

3. Berdasarkan hasil signifikansi dan perbandingan nilai signifikansi variabel
persepsi harga menjadi variabel urutan ke 3 yang berkontribusi mempengaruhi
secara parsial kepuasan konsumen Jiyo Coffee. Signifikansi persepsi harga 0,036
lebih tinggi dari kualitas produk dan kualitas pelayanan ditambah dengan mayoritas
responden yang memiliki pengeluran >Rp.1000.000 perbulan sebanyak 71%, dan
dominasi dari generazi z menciptakan kafe sebagai tempat yang diprioritaskan
sebagai tempat untuk mencari hiburan.

5.2 Keterbatasan Penelitian

1. Objek hanya dilaksanakan di Jiyo Coffee Kota Madiun dengan 100 responden
konsumen yang berkunjung ke Jiyo Coffee hingga hasil dari penelitian ini tidak
dapat digeneralisasikan.

2. Kuisioner yang memiliki opsi jawaban tertutup di dalam penelitian ini yang
menjadikan responden tidak leluasa dalam menyampaikan jawaban atau
pendapatnya.

3. Di dalam penelitian ini variabel yang dikaitkan masih terbatas hal ini belum
cukup mewakili seluruh variabel yang mempengaruh kepuasan konsumen. Hingga

perlu adanya penelitian lanjutan dengan memakai variabel lainnya.
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5.3 Saran

5.3.1 Saran bagi perusahaan

Dari hasil penelitian di Jiyo Coffee Kota Madiun yang bergerak di industri
kuliner,diketahui banyak kompetitor yang begerak di bidang usaha sejenis sehingga
perlu adanya strategi dalam menghadapi persaingan secara kompetitif.Akan
tetapi,peluang kompetitor dalam bergabung di industri kuliner ini tetap besar.

Berdasarkan signnifikansi tersebut,penulis menyampaikan beberapa saran:

1. Jiyo Coffee Kota Madiun dalam variabel kualitas produk menjadi urutan 1 dalam
memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen sehingga penulis
menyarankan Jiyo Coffee menjaga dan meningkatkan kualitas produk yang
ditawarkan selain itu mampu juga seperti menghadirkan menu makanan dan
minuman terbaru yang unik dengan tetap menjaga mutu, menawarkan variasi
produk yang lebih beragam dan juga melihat kebutuhan, keinginan dan tren dari
konsumen yang selalu berubah-ubah.

2. Jiyo Coffee Kota Madiun dalam variabel kualitas pelayanan menjadi urutan ke 2
dalam memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen sehingga Jiyo Coffee
harus menjaga kualitas pelayanan seperti meningkatkan pemahaman karyawan
akan menu yang ditawarkan dalam memberikan penjelasan kepada konsumen baik
tentang bahan baku dan manfaat yang dapat dihadirkan.

3. Jiyo Coffee Kota Madiun dalam variabel persepsi harga menjadi urutan ke 3
dalam memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen sehingga penulis
menyarankan Jiyo Coffee dapat meningkatkan efisiensi biaya dari produk yang

mereka tawarkan sehingga harga jual tidak terlalu tinggi. Mempertimbangkan
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adanya harga khusus atau harga paket untuk meningkatkan daya saing dan menjadi
pembeda terhadap bisnis sejenis.

5.3.2 Saran bagi peneliti selanjutnya

1. Guna meningkatkan hasil, kepada peneliti selanjutnya memperhitungkan
variabel yang lebih beragam sehingga dapat mewakili keseluruhan atau

mememperoleh seluruh informasi yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Guna meningkatkan hasil penelitian selanjutnya,diharapkan kepada peneliti

selanjutnya untuk mempertimbangkan obyek yang lebih luas dan lebih menyeluruh.
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