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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas layanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan Warung Kopi Muhadi, khususnya pada santri Pondok 

Pesantren Darul ‘Ulum Jombang. Pertumbuhan industri warung kopi yang pesat 

menimbulkan persaingan ketat, sehingga penting bagi pelaku usaha memahami 

faktor-faktor yang mendorong kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan teknik purposive sampling terhadap 

130 responden. Variabel yang dikaji mencakup kualitas layanan (keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) dan harga (keterjangkauan, kesesuaian, 

perbandingan, konsistensi), serta kepuasan pelanggan (kepuasan terhadap layanan 

dan harga, niat beli ulang, loyalitas). Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dan harga secara simultan berhubungan positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Secara parsial, kualitas layanan maupun harga juga 

berhubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini 

menegaskan pentingnya peningkatan kualitas layanan dan penerapan harga yang 

kompetitif dalam membangun kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan, harga, kepuasan pelanggan, warung kopi. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to examine the relationship between service quality and price on 

customer satisfaction at Warung Kopi Muhadi, specifically among students of 

Pondok Pesantren Darul ‘Ulum Jombang. The rapid growth of the coffee shop 

industry has led to intense competition, making it essential for business owners to 

understand the factors that drive customer satisfaction. The research method used 

is descriptive quantitative with purposive sampling technique involving 130 

respondents. The variables examined include service quality (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, tangible evidence), price (affordability, 

appropriateness, comparison, consistency), and customer satisfaction (satisfaction 

with service and price, repurchase intention, loyalty). The analysis results show that 

service quality and price simultaneously have a positive and significant relationship 

with customer satisfaction. Partially, both service quality and price also have a 

positive and significant relationship with customer satisfaction. These findings 

highlight the importance of improving service quality and implementing 

competitive pricing strategies to build customer satisfaction. 

 

Keywords : service quality, price, customer satisfaction, coffee shop.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pertumbuhan kedai kopi terus mengalami pertumbuhan. Berdasarkan data 

dari International Coffee Organization (ICO), pertumbuhan konsumsi kopi 

yang signifikan, didukung oleh peningkatan produksi dalam negeri sebesar 

1,62% pada tahun 2022 (774,6 juta ton), mencerminkan peluang besar bagi 

industri kopi di Indonesia. Tren ini tidak hanya merefleksikan gaya hidup 

modern masyarakat, tetapi juga membuka jalan bagi munculnya berbagai bisnis 

kedai kopi di berbagai daerah, termasuk Kabupaten Jombang (Andriani et al., 

2022). 

Dalam beberapa tahun terakhir, kopi tidak lagi sekadar minuman, tetapi 

juga telah menjadi gaya Ketertarikan Masyarakat khususnya kalangan anak 

muda, terhadap kafe menunjukkan pola pikir menuju masyarakat modern. 

Rutinitas ngopi dipercaya dapat menghilangkan stres, menciptakan suasana 

santai, dan mempererat hubungan sosial melalui obrolan ringan yang penuh 

canda (Saputri et al., 2023). Fenomena ini menunjukkan bagaimana budaya 

konsumsi kopi telah berkembang menjadi bagian integral dari kehidupan sosial 

masyarakat modern. Di Jawa Timur, khususnya di Kabupaten Jombang, 

pertumbuhan kuliner semakin pesat seiring dengan meningkatnya popularitas 

warung kopi. Warung kopi di Jombang tidak hanya menjadi tempat menikmati 

minuman berkafein, tetapi juga menghadirkan konsep unik yang memadukan 

unsur tradisional dan modern. Banyak warung kopi yang menawarkan suasana 

khas pedesaan dengan dekorasi yang estetik, sementara yang lain mengusung 
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tema minimalis. Keberadaan warung kopi ini turut mendorong perkembangan 

sektor kuliner lokal dengan menghadirkan berbagai inovasi menu, mulai dari 

kopi dengan racikan khas hingga aneka makanan ringan yang disesuaikan 

dengan selera anak muda (Andriani et al., 2022). Hal ini menunjukkan bahwa 

industri kopi memiliki potensi besar yang dapat dimanfaatkan untuk 

mendukung perkembangan ekonomi lokal dan nasional. Termasuk 

meningkatnya jumlah warung kopi di berbagai daerah, salah satunya di 

Kabupaten Jombang.  

Pertumbuhan jumlah warung kopi di Kabupaten Jombang tidak hanya 

mencerminkan tingginya minat masyarakat terhadap kopi, tetapi juga 

persaingan yang semakin ketat di industri ini. Setiap warung kopi berupaya 

menawarkan ciri khas yang unik, mulai dari konsep tempat, inovasi menu, 

hingga pengalaman layanan yang berbeda untuk menarik perhatian konsumen 

(Putra et al., 2020). Warung Kopi Muhadi merupakan salah satu contoh warung 

kopi yang berhasil menarik perhatian anak muda di Kabupaten Jombang. 

Dengan menawarkan kopi berkualitas dengan harga yang terjangkau, Warung 

Kopi Muhadi menjadi tempat favorit bagi kalangan muda untuk berkumpul dan 

menikmati kopi. Selain harga yang bersahabat, pelayanan yang ramah dan cepat 

menjadi daya tarik utama, menciptakan suasana yang nyaman dan membuat 

pengunjung betah berlama-lama. Keberhasilan Warung Kopi Muhadi dalam 

menarik minat pelanggan, khususnya anak muda, menunjukkan pentingnya 

layanan yang prima serta penetapan harga yang selaras dengan harapan 

pelanggan dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Dalam konteks ini, inovasi 
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tidak hanya menjadi elemen yang menentukan keberhasilan bisnis di tengah 

kompetisi yang semakin kompleks, tetapi juga berperan penting dalam 

memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. 

Pertumbuhan industri kedai kopi di Indonesia, termasuk di Kabupaten 

Jombang, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang menentukan 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian (Umbase et al., 2022). kualitas 

pelayanan yang mencakup dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy terbukti memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya 

meningkatkan kepuasan, melalui niat untuk melakukan pembelian ulang. 

Dalam persaingan bisnis kedai kopi yang semakin ketat, fokus pada 

peningkatan kualitas pelayanan menjadi strategi penting bagi warung kopi lokal 

untuk tetap relevan, menarik pelanggan, dan mempertahankan daya saing di 

pasar yang terus berkembang (Umbase et al., 2022). 

Selain kualitas pelayanan, faktor harga turut berperan signifikan dalam 

membentuk tingkat kepuasan pelanggan. Merujuk pada studi sebelumnya, 

harga terbukti memiliki korelasi kuat terhadap kepuasan pelanggan, dengan 

kontribusi sebesar 74,3%. Ketika harga dirasakan adil dan sepadan dengan 

manfaat yang diperoleh konsumen, maka kepuasan pelanggan cenderung 

meningkat (Marpuang et al., 2021). Sebagai kesimpulan, kesesuaian antara 

harga, harapan, serta nilai yang dirasakan pelanggan menjadi elemen kunci 

dalam mendorong kepuasan mereka. 
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Persaingan sangat ketat di lingkup kedai kopi, pelanggan didorong oleh 

dua faktor utama: kualitas layanan yang unggul dan harga yang terjangkau. 

Pelayanan yang cepat dan ramah, ditambah dengan suasana yang nyaman, 

menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan. Sementara itu, 

harga yang kompetitif turut menambah nilai bagi pelanggan, karena mereka 

merasa memperoleh kualitas yang sepadan dengan pengeluaran yang dilakukan. 

Namun, dengan ketatnya persaingan, mempertahankan usaha menjadi 

tantangan tersendiri. Oleh karena itu, Warung Kopi Muhadi harus terus 

memperbarui strategi pemasaran agar tetap relevan dan menarik minat 

pelanggan. Meskipun kedai kopi ini sudah memberikan layanan terbaik dan 

harga yang kompetitif, inovasi dalam promosi serta peningkatan kualitas tetap 

menjadi kunci untuk menjaga loyalitas pelanggan dan menghadapi dinamika 

pasar yang terus berkembang. 

Dengan persaingan yang semakin ketat dan meningkatnya preferensi 

konsumen terhadap pengalaman yang bernilai, penelitian ini diharapkan 

mampu memberikan kontribusi berupa masukan strategis bagi pelaku usaha 

lokal dalam memperkuat daya saing. Selain itu, penelitian ini juga berkontribusi 

dalam mendukung perekonomian daerah dengan mendorong pertumbuhan 

bisnis yang lebih berkelanjutan. Pendekatan yang lebih terarah terhadap aspek 

harga dan kualitas pelayanan diharapkan dapat membantu pelaku usaha dalam 

memenuhi harapan pelanggan sekaligus menciptakan loyalitas jangka panjang. 
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1.2  Rumusan Masalah  

1. Bagaimana hubungan antara kualitas layanan dan harga secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Bagaimana hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Warung Kopi Muhadi? 

3. Bagaimana hubungan harga terhadap kepuasan pelanggan di Warung 

Kopi Muhadi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengidentifikasi hubungan simultan antara kualitas layanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Menganalisis hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Menganalisis hubungan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoretis: Menambah wawasan dalam literatur terkait kualitas 

layanan, harga, dan kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis: Menyajikan saran strategis bagi Warung Kopi Muhadi 

dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan dan penyesuaian 

kebijakan harga guna memperkuat daya tarik dan loyalitas pelanggan. 

3. Manfaat Sosial: Membantu pelaku usaha memahami pentingnya 

kualitas layanan dan harga sebagai faktor utama dalam membangun 

kepuasan pelanggan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat 

diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan dan harga secara simultan berhubungan kuat positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Warung Kopi Muhadi. Hasil uji 

Spearman menunjukkan bahwa kedua variabel independen memiliki 

hubungan yang kuat dengan kepuasan pelanggan, dengan koefisien korelasi 

masing-masing sebesar 0,725 (kualitas layanan) dan 0,712 (harga), serta 

nilai signifikansi < 0,001. 

2. Kualitas layanan berhubungan kuat positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan yang 

diberikan, seperti keramahan karyawan, kecepatan pelayanan, serta 

kenyamanan fasilitas, maka akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan 

yang dirasakan. 

3. Harga berhubungan kuat positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harga yang ditawarkan Warung 

Kopi Muhadi dianggap wajar, stabil, dan sebanding dengan kualitas yang 

diterima. 
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5.2 Keterbatasan  

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

1. Subjek penelitian terbatas pada santri Darul ‘Ulum Jombang yang 

merupakan pelanggan Warung Kopi Muhadi, sehingga hasilnya belum tentu 

dapat digeneralisasi pada pelanggan dari segmen lain seperti masyarakat 

umum atau pelanggan dari lokasi lain. 

2. Instrumen yang digunakan hanya mengandalkan kuesioner, sehingga hasil 

sangat bergantung pada persepsi responden yang bersifat subjektif dan dapat 

dipengaruhi oleh kondisi emosional saat mengisi kuesioner. 

3. Penggunaan metode statistik non-parametrik dikarenakan data tidak 

berdistribusi normal, sehingga analisis yang digunakan bersifat korelasional 

dan tidak dapat digunakan untuk memprediksi secara langsung pengaruh 

antar variabel. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang ada, maka peneliti 

memberikan  beberapa saran berikut: 

1. Bagi Warung Kopi Muhadi, disarankan untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan terutama dalam aspek bukti fisik seperti kebersihan dan 

kenyamanan tempat, serta menjaga keramahan dan ketanggapan karyawan 

agar kepuasan pelanggan tetap tinggi. 

2. Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar Warung Kopi Muhadi 

meningkatkan strategi komunikasi atau transparansi terkait keunggulan 
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harga dibandingkan pesaing, guna memperkuat persepsi daya saing harga di 

mata pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar Warung Kopi Muhadi terus 

meningkatkan aspek kebersihan dan penataan fasilitas fisik guna 

memperkuat kesan positif pelanggan terhadap lingkungan warung. 

4. Penetapan harga perlu dipertahankan agar tetap kompetitif, stabil, dan 

sepadan dengan manfaat yang diberikan kepada pelanggan. Strategi diskon 

atau loyalty program juga dapat diterapkan untuk meningkatkan loyalitas. 

5. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas lingkup responden 

dan menambahkan variabel lain seperti kualitas produk, suasana tempat, 

atau citra merek yang juga dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. 

6. Disarankan menggunakan pendekatan mix method (kuantitatif dan 

kualitatif) atau wawancara mendalam agar hasil penelitian lebih kaya dan 

mendalam dalam memahami perilaku konsumen. 
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