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PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA

PADA ESTUARY CAFE YOGYAKARTA

Jeremias Kevin Turang
11200970

Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana
Email : 11200970@students.ukdw.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan mahasiswa pada Estuary Café
Yogyakarta. Metode dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data dan dianalisis dengan
regresi linear berganda. Proses pengujian hipotesis penelitian dilakukan dengan
menggunakan aplikasi SPSS-25. Populasi yang digunakan pada penelitian ini
adalah konsumen Estuary Café Yogyakarta. Sampel yang digunakan pada
penelitian ini adalah mahasiswa di Kota Yogyakarta dan sekitarnya dengan jumlah
100 responden dan menggunakan teknik purposive sampling. Hasil analisis
menunjukkan koefisien determinasi (R?) sebesar 79.7% variasi kepuasan
mahasiswa dijelaskan oleh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan
persepsi harga. Sedangkan sisanya 20.3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
terdapat pada penelitian ini. Uji F menunjukkan kualitas produk, kualitas pelayanan
dan persepsi harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Hasil uji t juga menegaskan bahwa secara parsial masing-
masing variabel independen (kualitas produk, kualitas pelayanan, dan persepsi
harga) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu
kepuasan mahasiswa.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan
Mahasiswa
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY AND
PRICE PERCEPTION ON STUDENT SATISFACTION

AT ESTUARY CAFE YOGYAKARTA

Jeremias Kevin Turang
11200970

Management Study Program, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University
Email : 11200970@students.ukdw.ac.id

ABSTRACT

This study aims to analyse the effect of product quality, service quality and
perceived value on student satisfaction at Estuary Café Yogyakarta. The method in
this study uses quantitative methods by using a questionnaire as a data collection
tool and analysed with multiple linear regression. The process of testing the
research hypothesis was carried out using the SPSS-25 application. The population
used in this study were Estuary Café Yogyakarta consumers. The sample used in
this study were students in Yogyakarta City and its surroundings with a total of 100
respondents and using purposive sampling technique. The analysis results show the
coefficient of determination (R?) of 79.7% variation in student satisfaction is
explained by the variables of product quality, service quality and price perception.
While the remaining 20.3% is influenced by other factors not contained in this
study. The F test shows that product quality, service quality and price perception
together have a significant effect on purchasing decisions. The t test results also
confirm that partially each independent variable (product quality, service quality,
and price perception) has a significant influence on the dependent variable, namely
student satisfaction.

Keywords : Product Quality, Service Quality, Price Perception, and Student
Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada zaman ini, persaingan dalam dunia bisnis terus berkembang pesat. Dalam
menghadapi persaingan bisnis ini, setiap pelaku usaha mengharuskan untuk
senantiasa melakukan inovasi agar mampu bersaing dipasar. Dengan terus
berinovasi dalam setiap usahanya, konsumen senang dan puas dengan
pembeliannya. Bisnis terus berprogres saat ini adalah bisnis kuliner. Salah satu jenis
bisnis kuliner yang mengalami perkembangan setiap tahunnya adalah café.

Pada tahun 2023 ditemukan bahwa sebanyak 79% penduduk Indonesia
mengonsumsi kopi setiap harinya (Snapcart, 2023). Dilansir dari Safitri (2019)
telah melakukan penelitian kepada 9.684 responden dengan rentan usia 18 — 34
tahun untuk mengetahui kebiasaan minum kopi di Indonesia. Hasil penelitian
tersebut menyatakan bahwa responden yang mengonsumsi kopi 1 gelas per hari
(21.6%), 2 — 3 gelas sebanyak (10.5%) dan lebih dari 11 gelas per hari (1.9%). Maka
dari itu dapat dikatakan bahwa minum kopi setiap hari sudah menjadi budaya
masyarakat di Indonesia.

Seiring dengan penjabaran sebelumnya, jumlah café di Indonesia terus
meningkat. Dikutip dari Asosiasi Pengusaha Kopi dan Cokelat Indonesia (APKCI)
dalam Mone (2023) menyatakan bahwa jumlah café di Indonesia akan mencapai
10.000 toko. Yogyakarta merupakan daerah di Indonesia yang dikenal dengan
jumlah café yang terus bertambah setiap tahunnya. Yogyakarta selain dikenal
sebagai kota pelajar atau kota gudeg, kini Yogyakarta dikenal juga sebagai kota

seribu café. Hal ini dapat dilansir dari Kumparan.com (2022) per tahun 2022,



jumlah café di Yogyakarta mencapai 3000 café yang tersebar di seluruh wilayah
Yogyakarta. Maka tak jarang di setiap sudut daerah Yogyakarta ditemukan sebuah
cafeé.

Kini kedai kopi bukan hanya sebagai tempat untuk mengonsumsi kopi namun
konsumen ingin menikmati tempat café tersebut untuk tempat rekreasi bersama
rekan dan tempat untuk bekerja atau belajar. Hal ini cocok dengan kebutuhan
mahasiswa di Yogyakarta yang ingin membutuhkan tempat yang nyaman untuk
menghabiskan waktu di sebuah café. Dalam sekali mengunjungi sebuah café,
mahasiswa menghabiskan waktu rata-rata mencapai 4 jam (Pramita & Pinasti,
2016). Dengan memiliki tempat yang nyaman untuk dikunjungi, maka mahasiswa
akan meluangkan waktunya di café tersebut. Salah satu café yang cocok untuk
mahasiswa di daerah Yogyakarta adalah Estuary Café.

Estuary Café merupakan sebuah café yang berlokasi di tengah pusat kota
Yogyakarta, menyajikan makanan dan minuman ala western. Tempat Estuary Café
pun menarik karena memiliki berbagai spot yang menarik dan cocok bagi para
mahasiswa yang ingin melakukan aktivitasnya di tempat ini. Tidak lupa fasilitas
yang diberikan sangat lengkap, mulai dari ruangan indoor AC dan outdoor,
tersedianya stopkontak disetiap sudut, dan wifi yang cepat.

Estuary Café memiliki salah satu fasilitas yang jarang ditemukan di café pada
umumnya, fasilitas meeting room. Estuary Café memiliki meeting room yang
ditujukan untuk mahasiswa yang ingin lebih private untuk mengerjakan
pekerjaannya. Estuary café memiliki 2 meeting room yang dimana meeting room 1
dengan kapasitas 1 — 6 orang dan meeting room 2 dengan kapasitas 7 — 12 orang.

Dengan memiliki fasilitas yang lengkap dan memadai, Estuary Café Yogyakarta



akan mendapatkan nilai kepuasan lebih yang diberikan konsumen, terutama
kalangan mahasiswa, ketika melakukan pembelian.

Kualitas produk adalah kunci yang dibutuhkan bagi setiap pemilik usaha untuk
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Menurut Ariani (2020) produk
merupakan sesuatu yang dibutuhkan oleh semua konsumen untuk memenuhi
kebutuhan dan harapan, atau kesesuaian antara kebutuhan dengan penawaran yang
diberikan oleh sebuah perusahaan. Kualitas produk sangat penting, karena kualitas
mencerminkan produk dari café tersebut.

Estuary Café Yogyakarta senantiasa meningkatkan kualitas produknya dengan
memberikan makanan dan minuman yang fresh. Selain itu, Estuary Café
Yogyakarta memastikaan penggunaan bahan baku yang berkualitas dan higenis
dalam proses pembuatan makanan dan minumannya. Untuk menjaga konsistensi
cita rasa pada minuman variasi kopi, Estuary Café Yogyakarta melakukan
pengolahan dan pemrosesan biji kopi sendiri melalui roastery milik sendiri. Hal ini
jarang ditemukan oleh café lain yang biasanya mendapatkan biji kopi melalui
distributor lain.

Faktor kedua yang mampu memengaruhi kepuasan konsumen ialah kualitas
pelayanan. Pengertian lain dikemukakan oleh Indrasari (2019) yaitu seluruh
kegiatan yang dilakukan untuk menyempurnakan kebutuhan dan harapan
konsumen. Kualitas pelayanan sangat penting karena memiliki peran untuk
menciptakan kesan yang baik di benak para konsumen yang datang ke Estuary Café.
Dengan memiliki kualitas pelayanan yang dimiliki oleh sebuah café, konsumen
akan merasa senang karena merasa terbantu akan pelayanan yang dimiliki café

tersebut.



Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Estuary Café Yogyakarta berbeda
dengan café lainnya yang sejenis. Pada saat konsumen datang, karyawan Estuary
Café Yogyakarta akan mengucapkan salam dan akan mengarahkan konsumen yang
datang untuk melakukan pemesanan dan pembayaran diawal. Setelah itu, konsumen
dapat mencari tempat duduk dan menunggu hingga karyawan Estuary Café
Yogyakarta mengantarkan pesanan mereka. Selain itu, Estuary Café Yogyakarta
melayani konsumen dengan cepat sehingga konsumen tidak perlu menunggu lama
pesanan yang mereka pesan.

Aspek selanjutnya yang penting dalam memengaruhi kepuasan konsumen
adalah persepsi harga. Menurut Rivai & Zulfitri (2021) menyatakan bahwa persepsi
harga adalah komentar yang diujarkan oleh konsumen terhadap nilai produk
berdasarkan besaran uang yang dikeluarkan dalam membayar produk. Persepsi
harga mempunyai fungsi dalam keputusan konsumen, dan bagi pemilik usaha,
perencanaan suatu harga merupakan aspek yang perlu diperhatikan dengan teliti
dan cermat (Clarita & Khalid, 2023). Dengan demikian, persepsi harga yaitu reaksi
konsumen terhadap tingkat harga yang mereka keluarkan untuk membayar suatu
produk atau jasa tersebut.

Estuary Café Yogyakarta memberikan harga yang bervariasi. Produk makanan
berada pada kisaran harga Rp 25.000 — Rp 55.000 dan minuman kisaran harga Rp
15.000 — Rp 50.000. Harga ini selaras dengan penggunaan bahan baku yang
berkualitas tinggi, keterampilan karyawan dan suasana café yang nyaman. Adapun
cara lain yang dilakukan untuk menarik konsumen dengan memberikan paket

bundling, yakni konsumen akan mendapatkan makanan dan minuman dengan harga



yang murah pada jam tertentu. Hal ini akan menarik lebih banyak konsumen
sehingga dapat meningkatkan persepsi nilai dari harga yang ditawarkan.

Kepuasan konsumen merupakan reaksi konsumen atas suatu pelayanan atau
kinerja (hasil) yang dicapai dan selanjutnya dievaluasi apakah hasil tersebut
memenuhi atau melebihi harapan mereka (Daga, 2017). Dengan demikian,
kepuasan konsumen pada konsumen Estuary Café Yogyakarta menilai dari
beberapa aspek yang mereka dapatkan yang akhirnya konsumen dapat menilai dan
menentukan sikap selanjutnya.

Berdasarkan ulasan konsumen yang diberikan untuk Estuary Café Yogyakarta
pada platform google review, Estuary Café Yogyakarta mendapatkan penilaian 4.6
dari 5. Hal ini jika dibandingkan dengan café sejenis, Estuary Café Yogyakarta
mendapatkan penilaian yang lebih unggul dibanding café yang sejenis. Dengan
mempertimbangkan berbagai faktor yang dapat memengaruhi kepuasan, konsumen
akan menjadi pelanggan setia dan akan lebih mengutamakan berkunjung ke Estuary
Café Yogyakarta.

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Rabiah (2020) meneliti “Pengaruh
Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
pada Rumah Makan Nesmilo di Samarinda” mendapatkan output seluruh variabel
independen berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen.

Situasi munculnya bisnis café baru di daerah Yogyakarta, setiap pemilik usaha
harus memiliki strategi dan inovasi kreatif agar menarik perhatian konsumen.
Usaha yang diberikan oleh pemilik café sangat penting demi kebutuhan dan
keinginan konsumen yang datang ke café untuk tercapainya kepuasan konsumen.

Dengan mengamati usaha yang sejenis di Yogyakarta maka Estuary Café harus



memperhatikan beberapa variabel penting. Berdasarkan pemaparan latar belakang

sebelumnya, maka peneliti membuat judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Mahasiswa Pada Estuary

Café Yogyakarta”.

1.2

Rumusan Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini, yaitu:

1.

1.3

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa pada
Estuary Café Yogyakarta?
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa pada
Estuary Café Yogyakarta?
Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa pada
Estuary Café Yogyakarta?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini, yaitu:

1.

14

Untuk menganalisis apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa pada Estuary Café Yogyakarta.

Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa pada Estuary Café Yogyakarta.

Untuk menganalisis apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa pada Estuary Café Yogyakarta.

Batasan Masalah

Agar peneliti tidak membahas terlalu luas, maka peneliti menetapkan batasan

penelitian, diantaranya:

1.

Penelitian ini berlokasi di Estuary Café Yogyakarta.



2. Konsumen dengan status mahasiswa yang pernah berkunjung ke Estuary Café
Yogyakarta merupakan responden dalam penelitian ini.
3. Responden berdomisili di Kota Yogyakarta dan sekitarnya.
4. Sejumlah 100 orang dijadikan responden dalam penelitian.
5. Fokus pada penelitian ini pada empat variabel (kualitas produk, kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan konsumen).
1.5 Manfaat Penelitian
Bersumber dari tujuan penelitian yang dijabarkan sebelumnya, manfaat dari
penelitian ini, yaitu:
1. Manfaat untuk penulis
Penelitian dilaksanakan agar mengetahui variabel kualitas produk, kualitas
pelayanan, persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
2. Manfaat untuk café
Output yang didapatkan dalam penelitian ini dapat jadikan sebuah informasi bagi
Estuary Café Yogyakarta untuk dapat memperbaiki, meningkatkan, dan
mengembangkan penjualan guna untuk menarik konsumen baru khususnya

mahasiswa.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasar pada output penelitian sebelumnya, sehingga disimpulkan:

1. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa
pada Estuary Café Yogyakarta.

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa
pada Estuary Café Yogyakarta.

3. Persepsi Harga berpengaruh signifikan Kepuasan Mahasiswa pada Estuary
Café Yogyakarta.

5.2 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian hanya mencakup variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan
persepsi harga tanpa membahas faktor lainnya yang memengaruhi kepuasan
mahasiswa di Estuary Café Yogyakarta.

2. Sampel serta populasi yang digunakan terbatas (100 sampel), serta berfokus
pada status pekerjaan “Mahasiswa” dan berdomisili di Kota Yogyakarta dan
sekitarnya.

5.3 Saran
5.3.1 Bagi Perusahaan

1. Estuary Café Yogyakarta dapat berupaya mempertahankan dan
meningkatkan standar kualitas produk dan layanannya, dengan fokus pada
peningkatan kepuasan konsumen, khususnya di kalangan mahasiswa.

2. Estuary Café Yogyakarta mempertahankan harga yang sesuai dengan

persepsi mahasiswa. Selain itu, dapat menyesuaikan manfaat dan kualitas
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yang diterima oleh mahasiswa agar dapat sebanding dengan harga yang
dikeluarkan.
5.3.2 Bagi Penelitian Selanjutnya

1. Untuk penelitian ini, disarankan dapat menambah variabel lokasi toko dan
variabel suasana toko guna memperdalam pemahaman terhadap faktor yang
dapat mempengaruhi kepuasan mahasiswa pada Estuary Café Yogyakarta.

2. Peneliti selanjutnya dapat meneliti kepuasan mahasiswa pada Estuary Café
Yogyakarta dengan melibatkan banyak responden berdasarkan karakteristik
motivasi dan tujuan ke café. Hal ini untuk memberikan pemahaman terkait
kualitas produk, kualitas pelayanan, persepsi harga serta dampaknya

terhadap kepuasan mahasiswa.
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