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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh bauran pemasaran (7P) yang 

terdiri dari produk, harga, tempat, promosi, karyawan, proses dan bukti fisik terhadap kepuasan 

konsumen di Kedai Oak Yogyakarta. Data dikumpulkan dari 100 konsumen yang melakukan 

proses pembelian di Kedai Oak dengan menggunakan kuesioner.  Hasil penelitian akan 

dianalisis dengan menggunakan metode Statistical Product and Service Solutions (SPSS). 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda menunjukan bahwa semua variabel 

bauran pemasaran (7P) yang terdiri dari produk, harga, lokasi, karyawan, proses dan bukti fisik 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kedai Oak Yogyakarta. 

Sedangkan  dengan dari hasil  uji T secara parsial terdapat empat variable yang tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kedai Oak yaitu variable produk, 

lokasi,promosi, dan proses. Adapun variable yang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di Kedai Oak Yogyakarta adalah variabel  harga, karyawan dan bukti fisik. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to examine the effect of seven elements of marketing mix those 

are product, price, place, promotion, people, employees and physical evidence toward  customer 

satisfaction of Kedai Oak Yogyakarta. Data from 100 customers of Kedai Oak were collected 

by using questionnaires. Then the  data were analyzed using multiple linear regression analysis  

which  supported by Statistical Product and Service Solutions (SPSS). 

Based on the results of multiple linear regression analysis shows that all of 7P marketing 

mix variables consisting of product, price, location, employees, process and physical evidence 

simultaneously have a significant effect on customer satisfaction in Kedai Oak Yogyakarta. 

Based on  T test,   there are four variables that partially have no significant effect toward 

customer satisfaction at Kedai Oak those are  product, location, promotion, and process. And 3 

variables  which have significant effect towards  customer satisfaction at Kedai Oak Yogyakarta 

are variable, price, employee and physical evidence. 

 

 

keywords: marketing mix 7p, product, price, location, promotion, people,process, 

physical evidence, and costomer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Pola hidup masyarakat akan kebutuhan terhadap suatu produk seperti 

halnya makanan menjadi sangat kompleks. Keinginan masyarakat tidak 

hanya pada substansi makanan saja tetapi disertai dengan adanya unsur 

pelayanan, nuansa tempat/ruangan dan kenyamanan. Salah satu jenis bisnis 

jasa penyedia makanan yang sesuai dengan karakteristik tersebut adalah 

restoran dan café. Restoran atau café adalah suatu tempat atau bangunan 

yang diorganisir secara komersial untuk menyelenggarakan jasa pelayanan 

berupa makanan maupun minuman (Ikhwan, 2007). Keberadaan restoran dan 

café sangat dibutuhkan oleh masyarakat yang memiliki tingkat mobilitas 

yang tinggi diluar rumah dengan gaya hidup yang cenderung dinamis. 

Kedai Oak adalah salah satu café dan restoran di Yogyakarta yang 

memiliki konsep café anak muda dengan perabotan kayu untuk menarik hati 

para pengunjung, karena di Yogyakarta masih jarang ditemukan café yang 

bernuansa kayu mulai dari meja, tempat duduk bahkan pajangan-pajangan 

yang memperindah dinding cafe. Seperti halnya café maupun restoran pada 

umumnya, Kedai Oak memiliki menu-menu andalan baik makanan maupun 

minuman. Dengan adanya akses free Wi-Fi dan berbagai jenis musik yang 

diputar, membuat pengunjung menjadi lebih santai dan nyaman. Semua 

fasilitas tersebut ditawarkan oleh Kedai Oak untuk mencapai tujuan utama 

mereka yaitu kepuasan konsumen.  
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Usaha untuk membangun kepuasan konsumen merupakan hal yang 

sangat penting untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Kepuasan 

konsumen dapat diperoleh perusahan/pebisnis melalui penerapan bauran 

pemasaran yang efektif oleh perusahaan, meliputi perbaikan dari segi 

produk, harga, lokasi, promosi, orang/karyawan, proses dan bukti fisik. 

Selain itu kepuasan konsumen juga bermanfaat untuk membentuk kesetian 

pelanggan yang akan menguntungkan perusahaan di masa mendatang. 

Pembahasan tersebut menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

diidentifikasikan sebagai suatu prasyarat bagi kelangsungan hidup dan 

berkembangnya bisnis dimasa mendatang. Identifikasi faktor-faktor apa yang 

paling penting mempengaruhi kepuasan konsumen dibisnis café ini menjadi 

pertimbangan karena bisnis dibidang café sangat potensial baik dari segi 

financial maupun tingkat penyerapan tenaga kerjanya namun belum teratasi 

dengan baik oleh para pengusaha. Oleh karena, itu penulis memutuskan 

untuk membuat suatu penelitian tentang kepuasan konsumen dengan judul : 

“ANALISIS PENGARUH BAURAN PEMASARAN (7P) TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI KEDAI OAK YOGYAKARTA” 
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1.2  Perumusan Masalah 

Pengukuran dan identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen adalah sangat penting untuk dilakukan organisasi-

organisasi yang berorientasi pada keuntungan, namun para pengusaha seperti 

kurang peduli terhadap apa yang disarankan dan diharapkan oleh konsumen 

mereka sehingga usaha mereka terlihat seperti berorientasi pada keuntungan 

semata tanpa menghiraukan konsumen yang telah memberi mereka 

keuntungan. Berdasarkan kenyataan di atas, dalam penelitian ini penulis 

merumuskan beberapa beberapa permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh variabel produk yang ditawarkan terhadap kepuasan 

konsumen di Kedai Oak. 

2. Bagaimana pengaruh variabel harga produk yang ditawarkan terhadap 

kepuasan konsumen di Kedai Oak. 

3. Bagaimana pengaruh variabel lokasi terhadap kepuasan konsumen di 

Kedai Oak. 

4. Bagaimana pengaruh variabel promosi terhadap kepuasan konsumen di 

Kedai Oak. 

5. Bagaimana pengaruh variabel karyawan dalam memberikan pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di Kedai Oak. 

6. Bagaimana pengaruh variabel proses yang dilakukan terhadap kepuasan 

konsumen di Kedai Oak. 

7. Bagaimana pengaruh variabel bukti fisik yang dimiliki terhadap kepuasan 

konsumen di Kedai Oak. 
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1.3  Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti 

memberikan batasan masalah menyangkut responden yang menjadi 

penelitian dengan beberapa batasan sebagai berikut : 

1. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kedai Oak yang  dilaksanakan selama bulan 

Maret hingga bulan Juni 2017.  

2. Responden 

Responden penelitian ini adalah para konsumen Kedai Oak yang pada 

saat penelitian sedang berada di lokasi penelitian. 

3. Profil Responden 

Karakteristik Responden yang  mewakili populasi dan di jebarkan 

berdasarkan  jenis kelamin, usia, jumlah pendapatan perbulan, dan 

frekuensi kunjungan mereka. 

4. Variabel Penelitian 

1) Produk,  yang meliputi atribut kualitas produk, kelengkapan produk 

dan variasi produk yang ditawarkan oleh Kedai Oak. 

2) Harga, yaitu strategi dan taktik  penetapan harga yang diterapkan 

oleh Kedai Oak, meliputi kesesuaian harga produk dengan nilai dan 

kualitas produk, dan harga produk yang terjangkau. 

3) Lokasi,  yaitu tempat usaha Kedai Oak yang meliputi luas, 

kemudahan akses untuk mencapai lokasi dan tempat parkir yang 

luas. 
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4) Promosi yang meliputi kemudahan mendapatkan informasi, 

potongan harga, dan identitas tentang Kedai Oak.  

5) Karyawan meliputi pelayanan pramusaji, kemampuan pramusaji 

berkomunikasi dengan konsumen dan kesigapan pramusaji pada 

Kedai Oak. 

6) Proses meliputi pelayanan, penanganan keluhan/complain 

konsumen, kecepatan penyajian dan kemudahan pembayaran di  

Kedai Oak. 

7) Bukti fisik meliputi layout ruangan, tampilan fisik kedai , 

kelengkapan fasilitas, kebersihan, keamanan, kenyamanan dan 

dekorasi  dari Kedai Oak. 

1.4  Tujuan Penelitian  

Hasil penelitian terhadap faktor kepuasan konsumen diharapkan akan 

dapat memberikan masukan bagi pengusaha untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dibidang usaha café . Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis bagaimana pengaruh masing-masing faktor bauran pemasaran 

7P; produk, harga, lokasi, promosi, karyawan, proses, dan bukti fisik 

terhadap kepuasan konsumen di Kedai Oak Yogyakarta. 

 

1.5  Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penulis dapat melihat implementasi dari teori-teori pemasaran dan 

mengetahui karakteristik konsumen dibidang usaha café serta dapat 
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mengimplementasikan teori yang diterima selama perkuliahan ke 

lapangan. 

2. Bagi Peneliti yang lain 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang sedang 

merencanakan penelitian yang serupa sehingga paradigma peneliti tidak 

terlalu abstrak. 

3. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini dapat menjadi masukan dalam proses pengembangan 

perusahaan khususnya dibidang pemasaran, pengelolaan konsumen dan 

manajemen sumber daya manusia untuk mewujudkan kepuasan 

konsumen terhadap perusahaan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh komponen variabel 

produk, harga, lokasi, promosi, orang/karyawan, proses dan bukti fisik terhadap 

kepuasan konsumen di Kedai Oak. Perusahaan yang menjadi sampel dalam 

penelitian ini adalah Kedai Oak. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 

responden konsumen Kedai Oak, dan didapat kesimpulan sebagai berikut:  

 

1. Dari hasil pengolahan data profil responden. Dapat dilihat berdasarkan 

jenis kelamin yang paling dominan adalah responden laki-laki sebanyak 

52 orang dengan presentase 52%. Mayoritas responden berusia 20-23 

tahun berjumlah 48 orang dengan presentase 48%. Sebagian besar 

responden memiliki tingkat pendapatan perbulan Rp 1.000.000 – Rp 2. 

000.000 sebanyak 53 orang dengan presentase 53%. frekuensi 

kunjungan responden sebanyak 2 kali dan 3-4 kali dalam 1 bulan, 

masing-masing berjumlah 40 orang dengan prosentase 40%. 

 

2. Analisis Regresi Linear Berganda menunjukan bahwa variable harga, 

karyawan dan bukti fisik berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen di Kedai Oak. Sedangkan produk, lokasi, promosi 
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dan proses tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen di Kedai Oak. Hal tersebut berarti konsumen 

merasa puas dengan kesesuai harga yg ditawarkan, konsumen puas 

dengan pelayanan yang karyawan berikan dan konsumen puas dengan 

bukti fisik yang diberikan Kedai Oak berupa fasilitas yang lengkap, 

aman, nyaman dan bersih. Konsumen tidak merasa puas dengan produk 

karena saat berkunjung konsumen tidak mempertimbangkan produk 

yang ditawarkan, karena konsumen yang datang tidak semata-mata 

untuk menikmati produk. Untuk lokasi konsumen tidak memikirkan 

jauh atau dekatnya dan luas atau tidaknya lokasi Kedai Oak. Promosi 

yang dilakukan tidak dihiraukan konsumen karena konsumen lebih 

mengutamakan kebutuhan berkumpul bersama teman-teman dan 

memanfatkan fasilitas yang ada. Proses yang ditawarkan tidak 

mempengaruhi kepuasan konsumen karena konsumen yang datang akan 

menghabiskan waktu yang lama, sehingga konsumen tidak 

memikirakan lama atau tidaknya menyajian dan pemesanan makanan. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan 

penelitian lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1. Variabel independen yang digunakan terbatas pada variabel produk, harga, 

lokasi, promosi, orang/karyawan, proses dan bukti fisik. Sedangkan masih 
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banyak variable yang mungkin mempengaruhi kepuasan konsumen, belum 

atau tidak diteliti dalam penelitian ini. 

2. Pengambilan data dalam Penelitian ini menggunakan kuesioner dengan 

jawaban tertutup yang memaksa responden untuk memberikan jawaban 

sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban yang diberikan. 

3. Penelitian ini hanya dilakukan di Kedai Oak saja, sehingga hasil penelitian 

ini tidak dapat berlaku bagi kedai makanan atau minuman secara 

menyeluruh. 

5.3 Saran 

 

5.3.1 Saran bagi kedai Oak 

 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, 

maka penulis mengajukan saran-saran bagi Kedai Oak Yogyakarta 

sebagai berikut : 

 

1. Produk dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Kedai Oak.  Setiap konsumen yang datang tentunya 

akan membeli produk, sebaiknya Kedai Oak melakukan peningkatan 

terhadap cita rasa produk, kualitas produk, memperbanyak variasi 

menu dan membuat produk unggulan yang  berbeda dengan dengan 

café yang lain, agar kedepannya konsumen yang datang tidak hanya 
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puas menikmati fasiltas tetap bisa juga merasa puas dengan produk 

yang ditawarkan. 

2. Harga dinyatakan berpengaruh signifikan terhadapa kepuasan 

konsumen di Kedai Oak.  Hal ini terbukti bahwa  harga yang 

terjangkau, kesesuai harga dengan produk. Jadi Kedai Oak harus 

mempertahankan harga yang sebanding dengan produk yang 

ditawarkan. 

3. Lokasi dinyataka tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini karena konsumen yang datang tidak 

mempertimbangkan  jauh atau tidaknya dan luas atau tidaknya lokasi 

Kedai Oak kemudian konsumen yang datang lebih memilih variable 

lain di luar dari lokasi. Maka dari itu sebaiknya Kedai Oak harus 

lebih meningkatkan variabel-variabel lain di luar dari lokasi agar 

konsumen tetap merasa puas tanpa memikiran lokasi. 

4. Promosi dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, karena konsumen tidak memperhatikan promosi lewat 

potongan harga yang diberikan dihari-hari tertentu. Oleh karena itu 

sebaiknya Kedai Oak memperhatikan lagi segi promosi dan lebih 

memanfatkan media sosial agar konsumen lebih mengerti tentang 

promosi yang diberikan. 

5. Karyawan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, karena dengan adanya karyawan yang ramah, sopan, 

memberikan perhatian khusus dan mampu berkomunikasi dengan 
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baik konsumen akan merasa puas saat berkunjung ke Kedai Oak. 

Jadi pelayanan Kedai Oak harus tetap dijaga dengan baik bahkan 

lebih ditingkatkan lagi kesigapan karyawan dalam melayani 

konsumen. 

6. Proses dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, hal ini karena konsumen akan menghabiskan waktu lama 

saat mengerjakan tugas maupun berkumpul bersama teman. 

Sehingga konsumen tidak memperhatikan proses pemesanan, proses 

penyajian dan proses pembayaran yang cepat. Akan tetapi sebaiknya 

proses tersebut dilakukan sebaik mungkin oleh karyawan agar 

supaya konsumen tidak melihat adanya karyawan yang tidak 

melakukan pekerjaannya dan menghindari pemikiran negative dari 

konsumen. 

7. Bukti fisik dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini dikarenakan adanya tampilan yang menarik, 

fasilitas yang lengkap, bersih, nyaman, aman dan dekorasi yang 

menarik mempengaruhi kepuasan konsumen. Makan Kedai Oak 

lebih memperhatikan lagi bukti fisik yang ada dan melakukan 

perawatan secara terus menurus. 
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5.3.2 Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran 

yang dapat penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna 

melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik kedepan, yaitu : 

 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa 

pertanyaan tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat 

diajukan kepada responden dengan metode wawancara agar 

jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif atau 

sesuai dengan keadaan responden. 

2. Pada penelitian yang mendatang diharapkan peneliti melakukan studi 

terhadap Kedai Oak Yogyakrta melalui variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena dalam penelitian ini 

penulis hanya meneliti 7 unsur dari bauran pemasaran yang terdiri 

dari variable produk, harga, promosi, karyawan, proses dan bukti 

fisik yang memiliki nilai adjusted R square sebesar 57,7%, sehingga 

sisanya sebesar 42,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti.  
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