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ABSTRAK

Bisnis kedai kopi di Indonesia saat ini terus berkembang hal ini terlihat dari meningkatnya
jumlah kedai kopi di Indonesia yang secara signifikan dalam tiga tahun terakhir. Walaupun
konsumsi kopi masyarakat Indonesia rendah tetapi mayoritas adalah pecinta kopi dan
kebanyakan pecinta kopi bukan hanya pria saja melainkan wanita juga menyukai. Dikutip
dalam (beritasatu.com) Trend kopi di tahun 2020 terus akan bertumbuh dan pertumbuhan
tersebut di dukung oleh beberapa faktor yakni seperti kebiasaan (budaya) nongkrong sambil
ngopi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas
produk, harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. Populasi penelitian ini yaitu
konsumen Kafe Family Kopi Malang, dengan jumlah sampel 89 responden yang dipilih
menggunakan tehnik purposive sampling. Pengujiian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan, kualitas produk, harga dan lokasi secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Variabel kualitas produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen, sedangkan variabel kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh
secara positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Lokasi dan Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

The coffee shop business in Indonesia is currently growing, this can be seen from the
significant increase in the number of coffee shops in Indonesia in the last three years. Even
though the coffee consumption of the Indonesian people is low, the majority are coffee lovers
and most coffee lovers are not only men but women also like it. Quoted in (beritasatu.com)
The coffee trend in 2020 will continue to grow and this growth is supported by several
factors, such as the habit (culture) of hanging out while drinking coffee. This study aims to
determine the effect of service quality, product quality, price and location on customer
satisfaction. The population of this research is the consumers of Malang Coffee Family Café,
with a sample size of 89 respondents who were selected using purposive sampling technique.
Hypothesis testing in this study uses multiple linear regression analysis. The results showed
that the variables service quality, product quality, price and location simultaneously affect
customer satisfaction. The variables of product quality and price have a positive and
significant effect on customer satisfaction, while the variables of service quality and location
have a positive and insignificant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Price, Location and Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

REPOSITORY

Bisnis kedai kopi di Indonesia saat ini terus berkembang hal ini terlihat dari
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meningkatnya jumlah kedai kopi di Indonesia yang secara signifikan dalam tiga tahun
terakhir. Hasil riset Toffin menunjukkan jumlah kedai kopi di Indonesia pada Agustus
2019 mencapai lebih dari 2950 gerai. Meningkat hampir tiga kali lipat dibandingkan
pada 2016 yang hanya sekitar 1000 gerai. Data Tahunan Konsumsi Kopi Indonesia 2019
yang dikeluarkan oleh Global Agricultural Information Network menunjukkan pada
2019/2020 mencapai 294.000 ton atau meningkat sekitar 13.9% dibandingkan konsumsi
pada 2018/2019 yang mencapal 258.000 ton. Jika di lihat Secara per kapita, konsumsi
kopi masyarakat Indonesia relatif masih rendah dibandingkan negara lain. Walaupun
konsumsi kopi masyarakat Indonesia rendah tetapi mayoritas adalah pecinta kopi dan
kebanyakan pecinta kopi bukan hanya pria saja melainkan wanita juga menyukai.
Dikutip dalam (beritasatu.com) Trend kopi di tahun 2020 terus akan bertumbuh dan
pertumbuhan tersebut di dukung oleh beberapa faktor yakni seperti kebiasaan (budaya)
nongkrong sambil ngopi, Kedua meningkatnya daya beli konsumen dan harga kopi siap
minum di Cafe Modern yang lebih terjangkau, Ketiga dominasi populasi anak muda
Indonesia (Generasi Y dan Z) yang menciptakan gaya hidup baru dalam mengonsumsi
kopi, Keempat kehadiran media sosial memudahkan pebisnis kedai kopi atau Cafe
melakukan aktivitas marketing dan promosi, Kelima platform ride hailing (Grabfood dan
Go food) memudahkan proses penjualan dari sisi bisnis.

Penjualan produk kopi siap minum saat ini terus meningkat, menurut data

Euromonitor pada 2013 retail sales volume RTD coffe Indonesia hanya sekitar 50 juta
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liter, pada 2018 menjadi hampir 120 juta liter. Proyeksi pertumbuhan pada tahun 2020
ini berdasarkan konsumen yang dikumpulkan melalui survei online kepada kalangan
muda penggemar kopi menunjukan bahwa kedai kopi atau cafe berkualitas dengan harga
terjangkau sangat diminati oleh generasi yang mendominasi populasi Indonesia saat ini.
Hal ini berdampak pada perkembangan dunia bisnis yang semakn kreatif dan inovatif .
Sebagai salah satu bisnis usaha yang mengalami cukup pesat dan mencerminkan gaya
hidup modern adalah usaha dalam bidang penyajian makanan dan minuman seperti
franchise makanan , coffe shop , restoran dan lain sebagainya. Hal ini tidak terlepas dari
sejarah perkembangan budaya makan dari luar rumah.

Kota Malang sendiri mempunyai beberapa ragam bidang bisnis, mulai dari bisnis
kuliner, bisnis properti , bisnis online shop dan lain-lain. Tetapi paling sering diminati
yakni bisnis kafe, bisnis kuliner, maupun sekarang yang lagi diminati oleh kalangan
muda adalah cafe shop. Fenomena menjamurnya bisnis yang ada di kota Malang sangat
berkembang pesat dimulai dari skala kecil hingga skala besar yakni seperti warung kopi
angkringan sampai cafe dan restoran, sehingga para pelaku usaha dalam bersaing
maupun berbisnis dengan tujuan untuk mengutamakan kepuasan konsumen dengan
memberikan Kualitas pelayanan yang baik , kualitas produk , serta harga dan lokasi yang
memadai, dengan begitu para konsumen dapat memberikan keputusan pembelian yang
selanjutnya dan merasa puas.

Prinsip diatas sejalan dengan pemikiran Zeithmal dan bitnes (2005) dalam Sangadji
dan Sopiah (2013:180) kepuasan konsumen yang merasa puas pada produk atau jasa
yang dibeli akan kembali menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan. Kepuasan
konsumen tercipta karena kinerja perusahaan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan ,
inilah yang bisa disebut harapan konsumen dan jika kinerja perusahaan kurang dari

harapan konsumen maka konsumen akan kecewa begitupun jika Kinerja perusahaan
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melebihi harapan konsumen maka konsumen akan merasa sangat puas sehingga dapat
menimbulkan loyalitas. Dengan ini konsumen tidak hanya sekedar membeli produk ,
namun sekaligus membeli layanan yang menyertainya. Pada umumnya konsumen akan
merasa senang jika dilayani dengan sopan,ramah,dan sepenuh hati sehingga akan timbul
kepuasan. Dengan demikian, pelayanan merupakan hal yang penting dalam menentukan
kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2014: 268) kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan konsumen. Ketika perusahaan menawarkan produk yang
memenuhi atau melebihi harapan konsumen dapat dikatakan perusahaan tersebut telah
memberikan kualitas yang terbaik. Perusahaan yang memuaskan sebagian besar
kebutuhan konsumennya sepanjang waktu disebut perusahaan yang berkualitas. Menurut
(kotler dan amstrong 2008:273) kualitas produk menggambarkan sejauh mana
kemampuan produk tersebut dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen
untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan. Maka diperlukan suatu standarisasi
kualitas. Hal ini bertujuan untuk menjaga agar produk yang dihasilkan dapat memenuhi
standart yang telah ditetapkan. Dengan begitu konsumen tidak akan kehilangan
kepercayaan terhadap produk yang diminati atau disukai.

Selain kualitas produk yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan dalam
bersaing adalah harga. Harga adalah sejumlah nilai yang dibebankan atas suatu produk
atau jasa yang diberikan oleh konsumen untuk memperoleh keuntungan memiliki atau
menggunakan produk jasa (Kotler dan Amstrong 2008:345). Harga tergantung pada
kebijakan perusahaan dengan mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau mahalnya
harga suatu produk atau jasa sangat relatif. Perusahaan harus selalu memantau harga
yang ditetapkan oleh pesaing agar harga yang ditentukan tidak terlalu tinggi atau rendah.

Bagi konsumen harga sering dikaitkan dengan manfaat yang diperoleh atas suatu produk
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atau jasa . Pembeli menggunakan harga tidak hanya pada ukuran pengorbanan , tetapi
juga digunakan sebagai indikator kualitas produk dan layanannya (Assauri 2012:194).
Oleh karna itu perusahaan dituntut untuk menawarkan produk yang berkualitas yang
memiliki nilai lebih dengan memberikan harga yang sesuai dengan kualitas produk yng
ditawarkan.

Menurut Lupyoadi (2009:42) Lokasi adalah keputusan yang dibuat perusahaan
berkaitan dengan dimana operasi dan stafnya akan ditempatkan. Komponen yang
menyangkut lokasi meliputi pemilihan lokasi yang strategis (mudah dijangkau), di
daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk, aman, dan nyaman bagi
pelanggan, adanya fasilitas yang mendukung seperti adanya lahan parkir, serta faktor
lainnya. Lokasi yang baik menjamin tersediannya akses yang cepat dan dapat menarik
sejumlah konsumen untuk mengubah pola pembelian. Mood dan respon konsumen
dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi,desain,dan tata letak. Maka mood dan respon
inilah yang nantinya bisa memunculkan kepuasan konsumen yang melebihi dari harapan
mereka.

Saat ini Kafe yang paling banyak diminati oleh kalangan muda adalah Kafe Family.
Kafe Family merupakan cafe yang menyediakan berbagai minuman kopi, maupun bukan
kopi dengan berbagai macam pilihan serta makanan maupun shack lainnnya. Kafe
Family ini beralamatkan di Jalan Kapiworo no 84 kedunyo,Mangliawan, kec Pakis,
Malang Jawa Timur. Kafe Family ini baru buka pada tahun 2019 yang bermula hanya
memanfaatkan teras depan rumah, dan sekarang Kafe Family kopi sudah memiliki
tempat sendiri, dengan mengusung tema Kafe yang nyaman dan kekeluargaan. Kafe
Family menyajikan berbagai macam varian menu kopi dari espresso based, manual
brew, signature, dan non kopi. Dengan begitu kafe Family memberikan kualitas yang

terbaik untuk para konsumen nya.



Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka skripsi diberikan judul
“Pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan lokasi terhadap

kepuasan konsumen”

1.2 Rumusan Masalah

REPOSITORY

Berdasarkan latar belakang tersebut, yang menjadi pokok permasalahan dalam penelitian
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ini, sebagai berikut:
a. Apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas produk, Harga dan Lokasi berpengaruh secara
simultan terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe Family Kopi Malang?
b. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen
di Kafe Family Kopi Malang?
c. Apakah Kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di
Kafe Family Kopi Malang?
d. Apakah Harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Kafe
Family Kopi Malang?
e. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Kafe
Family Kopi Malang
1.3 Tujuan Penelitian dan manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan, kualitas produk, Harga
dan Lokasi berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Kafe
Family Kopi Malang
b. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan konsumen di Kafe Family Kopi Malang
c. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas produk berpengaruh secara parsial

terhadap kepuasan konsumen di Kafe Family Kopi Malang
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d. Untuk mengetahui dan menganalisis harga berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen di Kafe Family Kopi Malang
e. Untuk mengetahui dan menganalisis lokasi berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan konsumen di Kafe Family Kopi Malang

REPOSITORY

1.3.2 Manfaat Penelitian
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Adapun manfaat dalam penelitian secara teoritis yaitu sebagai berikut :

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah perkembangan ilmu pengetahuan
dan dapat memperluas gambaran tentang teori mengenai kualitas pelayanan,
kualitas produk, harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi pihak pengambil
kebijakan serta dapat membantu perusahaan dalam menentukan startegi yang

berkaitan dengan variabel- variabel tersebut.

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

REPOSITORY

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya maka
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dapat disimpulkan sebagai berikut :

a. Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga dan Lokasi berpengaruh secara
simultan terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe Family Kopi Malang.

b. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen di Kafe Family Kopi Malang. Dengan kata lain Kafe Family Kopi
kurang maksimal dalam melayani konsumen yang datang ke Kafe Family Kopi ,
dikarenakan hanya ada satu karyawan untuk melayani.

c. Kualitas Produk berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe
Family Kopi. Dengan kata lain konsumen merasa sangat puas akan produk yang
ditawarkan Kafe Family Kopi kepada konsumen.

d. Harga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe Family
Kopi. Deangan kata lain konsumen merasa bahwa harga yang ditawarkan Kafe
Family Kopi sangat terjangkau dan sesuai dengan fasilitas maupun rasa yang
diberikan kepada konsumen.

e. Lokasi tidak berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe
Family Kopi Malang. Dengan kata lain bahwa lokasi Kafe Family Kopi kurang
strategis.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini telah mengusahakan dan melaksanakan penelitian sesuai

prosedur ilmiah, namun demikian masih mempunyai keterbatasan, sebagai berikut :
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a. Dalam penelitin ini variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga dan Lokasi. Masih banyak variabel-
variabel lain yang mampu mempegaruhi variabel kepuasan konsumen.

b. Penggunaan kusioner menjadi keterbatasan pada penelitian ini, dikarenakan

REPOSITORY

terkadang jawaban yang diberikan responden tidak menunjukan keadaan yang
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sesungguhnya yang ada dilapangan.
5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah diuraikan, penelitian ini dapat
memberikan beberapa implikasi dan saran sebagai berikut:
a. Bagi perusahaan
1) Berdasarkan penelitian yang dilakukan Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe Family Kopi Malang.
Sehingga faktor kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam
menumbuhkan kepuasan konsumen, dengan demikian diharapkan untuk
perusahaan agar bisa menambah karyawan satu atau dua lagi agar pelayanan
yang diberikan kepada konsumen bisa cepat dan maksimal. Berdasarkan
penelitian yang di lakukan variabel
2) Kualitas Produk berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen di
Kafe Family Kopi. Sehingga Kafe Family Kopi agar tetap bisa
mempertahankan kualitas pada produk tersebut atau juga bisa meningkatkan
kualitas produk yang diberikan kepada konsumen
3) Harga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe
Family Kopi. Sehingga Kafe Family Kopi bisa mempertahankan harga yang

ditawarkan terjangkau untuk konsumen agar konsumen bisa merasa puas.
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4. Lokasi tidak bepengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Kosnumen di Kafe
Family Kopi. Dengan demikian diharapkan Kafe Family bisa mencari lokasi
yang lebih strategis atau jika tidak memungkinkan bisa dengan memberikan

logo yang besar agar konsumen yang ingin datang ke Kafe bisa lebih mudah.

REPOSITORY

b. Bagi Penelitian Selanjutnya
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a) Agar bisa menambah jumlah populasi serta sampel.
b) Dapat menambahkan variabel penelitian yang akan diteliti.
c) Dapat memperbaruhi pernyataan-pernyataan dan indikator pada penelitian

ini.
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