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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 28 COFFEE
YOGYAKARTA

Dan Naftali Liastan Ketaren
11180541

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen. Dalam penelitian
ini untuk pengambilan data menggunakan purposive sampling dengan menggunakan
100 responden masyarakat di Kota Yogyakarta dengan usia minimal 17 Tahun dan
pernah Mengunjungi Coffee 28 Yogyakarta.

Dalam penelitian ini menggunakan kuesioner online yaitu Google Form yang
disebarkan kepada responden untuk mengumpulkan data, kemudian data diolah dengan
menggunakan SPSS 25. Teknik analisi dalam penelitian ini berupa uji regresi linear
berganda dengan uji hipotesis, uji determinan (R?), uji t, dan uji F (Anova).

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen produk Coffee 28 di Kota
Yogyakarta baik secara simultan maupun parsial.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Persepsi Harga terhadap
Kepuasan Konsumen
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 28 COFFEE
YOGYAKARTA

Dan Naftali Liastan Ketaren
11180541

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the effect of Service Quality, Product Quality,
and Price Perception on Consumer Satisfaction. In this study for data collection using
purposive sampling using 100 community respondents in Yogyakarta City with a
minimum age of 17 years and had visited Coffee 28 Yogyakarta.

In this study using an online questionnaire, namely Google Form, which was
distributed to respondents to collect data, then the data was processed using SPSS 25.
The analysis technique in this study is in the form of multiple linear regression tests
with hypothesis tests, determinant tests (R2), t tests, and F tests (Anova).

The results of this study show that Service Quality, Product Quality, and Price
Perception on Consumer Satisfaction of Coffee 28 products in Yogyakarta City both
simultaneously and partially.

Keywords: Service Quality, Product Quality, and Price Perception of Consumer
Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Hal
ini menuntut setiap perusahaan untuk dapat memaksimalkan kinerja perusahaannya
agar mampu bersaing di pasar. Perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan
keinginan konsumennya. Oleh karena itu, perusahaan harus merancang strategi
pemasaran yang kuat agar dapat menciptakan kepuasan bagi konsumennya dan dapat

bertahan dalam persaingan bisnis.

Salah satu bisnis yang berkembang pesat dan merasakan ketatnya persaingan saat
ini adalah bisnis dalam bidang kuliner. Persaingan yang semakin ketat tersebut di
tandai dengan banyaknya bisnis dalam bidang kuliner yang menghasilkan produk
dengan jenis yang sama akan tetapi harga dan pelayanan beraneka ragam. Dengan
demikian, para pelaku bisnis kuliner dituntut untuk menciptakan strategi yang dapat
menarik para konsumen untuk mengkonsumsi produk dan jasa yang di tawarkan agar
mampu bersaing dan unggul di banding pesaingnya. Para pelaku bisnis kuliner harus
selalu melakukan perubahan atau inovasi produk dan memberikan pelayanan yang
terbaik kepada konsumen agar konsumen merasa puas terhadap barang atau jasa yang

telah mereka beli.

Salah satu bisnis kuliner yang menghadapi ketatnya persaingan ialah bisnis kedai

kopi (café). Pada era sekarang gaya hidup masyarakat pada umumnya mengalami



perubahan dalam beberapa hal, tak terkecuali dalam hal menikmati kopi. Pada zaman
dahulu masyarakat hanya menikmati kopi di Warkop (Warung Kopi) ataupun di rumah,
namun seiring berkembangnya zaman masyarakat lebih memilih berkumpul menikmati
kopi dan menghabiskan waktu di kedai kopi. Ini membuat bisnis kedai kopi semakin
di minati tak terkecuali di kota Yogyakarta, DIY, terdapat coffee shop yang

menyediakan berbagai menu dengan harga dan kualitas pelayanan beragam.

Menurut Herlambang (2014:36) kualitas produk adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan
kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Dalam penentuan baik
buruknya kualitas di tentukan dan di nilai oleh konsumen berdasarkan persepsi
konsumen. Suatu produk di katakan berkualitas jika kebutuhan dan keinginan pembeli
terpenuhi. Kualitas produk yang baik Akan memberikan kepercayaan kepada
konsumen sehingga konsumen memiliki motivasi untuk membeli dan menikmati
kembali produk tersebut. Dengan adanya kualitas produk yang baik maka keinginan
dan kebutuhan konsumen Akan terpenuhi dan Akan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Sehingga perusahaan harus memperhatikan produk yang Akan di jual di

pasaran agar mampu bersaingan dengan produk sejenis.



Tabel 1.1 Daftar Coffee Shop di Yogyakarta

No. Nama Alamat

1 28 JI. Kyai Mojo No0.92, Tegalrejo, Yogyakarta.

JI. Taman Siswa No0.134, Wirogunan, Kec.
Mergangsan, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Jalan Pemancar Sel., komplek Plaza Seturan Kavling
10A, Kledokan, Caturtunggal, Kec. Depok,
Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.

2 Awor JI. Dr. Wahidin Sudirohusodo No.16, Klitren,
Gondokusuman, Kota Yogyakarta.

3 Neverland Coffee & JI. Samironobaru, Samirono, Caturtunggal.
boardgame
4 Homi JI. Kenari No.7, Demangan Baru, Caturtunggal,

Depok, Sleman.

5 Semeja Coffee JI Pakuningratan 66, YK.

6 Semanak Coffee & Eatery JI. Rotowijayan No.12 55132 Kota Yogyakarta
Daerah Istimewa Yogyakarta.

7 Coffee shop lainnya

Sumber: Data diolah Penulis, 2023.

Dari Tabel 1.1 ditampilkan Coffee shop yang berlokasi di sekitar daerah
Yogyakarta di antaranya yaitu 28 Coffee shop, Awor, Neverland Coffee & boardgame,
Homi Coffee shop, Semeja Coffee, Semanak Coffee & Eatery, dan Coffee shop

lainnya.



Dengan semakin banyaknya kedai kopi membuat persaingan dalam bisnis ini
semakin ketat sehingga perusahaan di tuntut untuk selalu membuat strategi pemasaran
yang tepat agar perusahaan dapat memenangkan persaingan. Menurut Kotler & Keller
(2013:140), salah satu strategi yang dapat di lakukan perusahaan di antaranya adalah
dengan memberikan kepuasan kepada konsumennya. Menurut Tjiptono (2012:301)
konsumen adalah situasi yang di tunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari
bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang di harapkan. Jika memenuhi
harapan maka konsumen akan puas, sebaliknya jika di bawah harapan maka konsumen

tidak puas.

Kepuasan konsumen akan memberikan manfaat bagi perusahaan, khususnya
usaha dalam bidang kuliner. Dengan mempertahankan dan memberikan kepuasan
kepada konsumen maka mereka cenderung untuk membeli ulang. Kepuasan juga akan
mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif. Menurut
Daryanto & Setyobudi (2014:39), komunikasi yang di sampaikan oleh konsumen yang
merasa puas dapat berupa rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan
hal-hal yang baik tentang perusahaan. Menurut Assauri (2012:11), kepuasan konsumen
merupakan suatu indikator akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur

bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan.

Menurut Avianty (2019:69), terdapat faktor-faktor yang dapat meningkatkan
kepuasan konsumen di antaranya yaitu kualitas pelayanan, keragaman produk dan
harga. Menurut Tjiptono (2016:113), kualitas pelayanan adalah upaya yang di lakukan

perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan



penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan di
jadikan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang di berikan sesuai dengan
ekspektasi konsumen. Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa kuliner, kualitas
pelayanan adalah suatu hal yang sangat penting dalam meningkatkan daya saing dan

untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

Harga merupakan salah satu atribut penting yang akan di evaluasi oleh
konsumen ketika melakukan pembelian. Bagi konsumen, harga sering di kaitkan
dengan manfaat yang di peroleh atas suatu barang atau jasa. Dengan kata lain, pada
tingkat harga tertentu yang telah di keluarkan, konsumen dapat merasakan manfaat dari
produk yang telah di belinya. Menurut Mowen & Minor (2012:49), konsumen akan
merasa puas apabila manfaat yang mereka dapatkan sebanding atau bahkan lebih
tinggi dari nominal uang yang mereka keluarkan. Menurut Iswantami (2020:117),
kepuasan konsumen di pengaruhi oleh kualitas pelayanan, keragaman produk dan

harga.

Menurut Rangkuti (2004) dalam Sangadji dan Sopiah (2013:327) citra merek
adalah sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk di benak konsumen. Citra merek
dapat di bangun oleh produsen atau konsumen. Produsen membentuk suatu citra
terhadap merek yang di keluarkan, yang kemudian mempengaruhi konsumen dalam
mempersepsikan merek tersebut. Karena ketika bisnis telah memiliki Nama yang di
kenal oleh masyarakat luas, hal tersebut juga Akan menarik minat konsumen untuk
melakukan keputusan pemebelian. Salah satu contohnya adalah perusahaan 28 Coffee

yang telah di kenal oleh konsumennya.



Yogyakarta sudah banyak warung dan café atau Coffee shop, berdasarkan
observasi hampir banyak yang sudah berdiri di setiap sudut kota yogya, terdapat Coffee
shop baru yang berukuran tidak terlalu besar tapi cukup ramai di kunjungi oleh
konsumen. Jadi dapat di lihat bahwa dengan ramainya minum kopi saat ini, konsumen
di Kafe 28 Coffee terus meningkat tiap bulannya. Lokasi 28 Coffee ada 3 cabang,
pertama JI. Taman siswa, kedua, JI. Kyai Mojo N0.92, Tegalrejo, yang ketiga Plaza
Seturan Raya, JI. Pemancar Sel. No. KAV. 10, Depok, Yogyakarta. Coffee 28 termasuk
Coffee shop menengah yaitu di peruntukan bagi mahasiswa. Konsumen yang datang
juga ke 28 Kafe umumnya dari kalangan mahasiswa, pekerja yang sekedar bermain
bersama teman-temannya. Ada juga konsumen berasal dari kalangan pebisnis yang

ingin menikmati kopi sambil melakukan meeting.

28 Coffee Shop adalah salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang
kuliner yang sudah berdiri 2019 dengan berbagai pengembangan yang dilakukan
secara berkelanjutan. Menu minuman yang tersedia di 28 Coffee sangatlah beragam.
Brand ini memiliki menu signature atau andalan yang terdiri dari Aren Latte, Caramel

Mocha Latte, Pink Latte dan Regal Latte.

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan, maka perlu di lakukan penelitian
terhadap keputusan pembelian di 28 Coffee untuk menganalisis dan menguji apakah
variabel PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 28 COFFEE

YOGYAKARTA.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di kemukakan, maka masalah yang

dapat di rumuskan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
di 28 Coffee?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di 28
Coffee?

3. Apakah persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di 28

Coffee?

1.3 Tujuan Penelitian
Suatu penelitian di lakukan tentunya memiliki beberapa tujuan. Adapun yang

menjadi tujuan dalam penelitian ini :

1. Untuk menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen di 28 Coffee ?

2. Untuk menganalisis kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen di 28 Coffee.

3. Untuk menganalisis persepsi harga terhadap kepuasan konsumen di 28 Coffee.

1.4 Manfaat Penelitian
Kegunaan penelitian ini di harapkan akan memberi keuntungan bagi pihak-

pihak terkait antara lain:

1. BagiPenulis



Penelitian ini di harapkan dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan
tentang bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan persepsi

harga terhadap kepuasan konsumen 28 Coffee.
2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat membantu perusahaan yang dalam hal ini adalah 28 Coffee

untuk meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan.
3. Bagi lingkungan Akademik

Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat menambah pemikiran baru bagi para
akademisi dan untuk menggali lebih lanjut penelitian ini serta memberikan
kontribusi terhadap pengembangan ilmu manajemen khususnya menajemen

pemasaran.

1.5 Batasan Penelitian
Batasan penelitian ini bertujuan agar penelitian ini berjalan secara efektif dan

efesien untuk membatasi agar tidak terlalu luas, antara lain

1. Variabel penelitian: kualitas pelayanan, kualitas produk, persepsi harga dan
kepuasan konsumen.

2. Objek yang di teliti: 28 Coffee

3. Lokasi penelitian: jl. Kyai Mojo No. 92, Tegalrejo, Yogyakarta.

4. Jumlah responden: 100 responden

5. Waktu penelitian: februari



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Didapati kesimpulan sebagai berikut:
1. Kualitas produk mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen.

2. Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Responden menilai Coffee 28

memiliki harga terjangkau, sehingga membuat konsumen puas.

3. Variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, dan presepsi harga memengaruhi

bersamaan pada variabel kepuasan konsumen

5.2 Keterbatasan

Penelitian ini sudah dilakukan sebaik mungkin oleh peneliti, namun tetaplah
memiliki keterbatasan. Penelitian ini masih terbatas pada variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan presepsi harga. Banyaknya variabel yang bisa berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Coffee 28 berlokasi di Kota Yogyakarta seperti online
customer review, promosi, brand ambassador serta faktor lain yang masih bisa

mendukung.

5.3 Saran

Adapun sarannya yaitu sebagaimana di bawah ini:
1. Bagi Coffee 28

a. Dari hasil penelitian ini Upaya yang harus dilakukan oleh Coffee 28 adalah

meningkatkan tampilan bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi
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pendukung, hingga penampilan karyawan sehingga dapat memberikan kesan
dan pengalaman yang baik yang tidak dapat dilupakan konsumen ketika
berkunjung ke Coffee 28, sehingga konsumen merasa puas dan ingin

berkunjung kembali ke Coffee 28.

b. Dari hasil penelitian ini, Coffee 28 perlu menambah promosi perusahaan agar
menarik konsumen untuk berkunjung kembali seperti menyediakan potongan
harga dan juga menambah varian menu khususnya menu makanan yang dirasa

kurang serta menambah fasilitas yang dirasa kurang.

c. Adapun saran yang dapat diberikan dari penulis kepada perusahaan yaitu tetap
dapat mempertahankan dan meningkatkan manfaat dan nilai yang ada pada
produk tersebut, serta meningkatkan kualitas produk dengan harga yang masih

dapat dimiliki oleh konsumen.
2. Peneliti Selanjutnya

a. Untuk peneliti kedepannya bisa mengganti atau menambahkan menambahkan
variabel lain yang memiliki pengaruh pada terhadap kepuasan konsumen di
Coffee 28 dan juga bisa dengan memperluas area penelitian sehingga bisa

melihat seperti apa respon lainnya dari konsumen yang berbeda.
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