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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh variabel kualitas
pelayanan, produk, persepsi harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan Silol
Kopi & Eatery Yogyakarta. Data yang dianalisis berjumlah 100 orang responden,
pengambilan data dengan menggunakan teknik incidental. Hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini yaitu: (1).Variabel kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2). Variabel produk secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3). Variabel
persepsi harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, (4). Variabel lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan (5). Variabel kualitas pelayanan, produk, persepsi harga,
dan lokasi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Data pada penelitian ini dianalisis dengan menggunakan alat regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan variabel independen kualitas pelayanan,
produk, persepsi harga dan lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Variabel kualitas pelayanan, produk, persepsi harga, dan
lokasi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Silol
Kopi & Eatery Yogyakarta. Koefisien determinasi (adjusted R square) adalah
0,682 yang berarti variabel kualitas pelayanan, produk, persepsi harga dan lokasi
dapat menjelaskan kepuasan pelanggan Silol Kopi & Eatery Yogyakarta sebesar
68% dan sisanya 32% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disebutkan dalam
penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Produk, Persepsi Harga, lokasi, Kepuasan
Pelanggan.
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ANALYSIS OF THE SERVICE QUALITY, PRODUCK, PRICE
PRECEPTION AND LOCATION ON CUSTOMER SATISFACTION IN

SILOL KOPI & EATERY
By :
Efrin Ermelinda Juita

Nim. 11150097

ABSTRACT
The purpose of this study is to examine the effect of some variables that is service
quality, product, price and location perceptions on Silol Coffee & Eatery
Yogyakarta’s customer satisfaction. This study uses 100 respondent and retrieval
of data using incidental sampling technique. The hypothesis that proposed in this
study is: (1) Service quality variables partially have a significant effect on
customer satisfaction, (2) Product variables partially have a significant effect on
customer satisfaction, (3) Price perception variables partially have a significant
effect on customer satisfaction, (4) Location variables partially have a significant
effect on customer satisfaction, and (5) The variables that is service quality,
product, price perception, and location simultaneously have an effect on customer
satisfaction.

The data in this study analyzed by multiple linear regression analysis. The
results showed that the independent variables, that is service quality, product,
price perceptions and location partially have a significant effect on customer
satisfaction and also simultaneously have a significant effect too on Silol Kopi &
Eatery Yogyakarta's customer satisfaction. The coefficient of determination
(adjusted R square) is 0.682 which means that service quality, product, price and
location perceptions can explain the Silo/ Kopi & Eatery Yogyakarta’s customer
satisfaction about 68% and the rest, that is about 32%, have influenced by other
variables that does not mentioned in this study.

Keywords: service quality, product, price perception, location, customer
satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Yogyakarta merupakan kota istimewah yang sangat kental dengan adat
dan budayanya. Selain kental dengan adat dan budaya, Yogyakarta juga
terkenal dengan kulinernnya. Karena keistimewaannya Yogyakarta
menggiring banyak orang untuk datang dan tinggal di Yogyakarta. Hal ini
membuka peluang bagi pelaku bisnis untuk menciptakan ide-ide kreatif dalam

membuat usaha.

Usaha yang pesat di Yogyakarta saat ini adalah cafe dan kedai kopi.
walaupun awalnya kemunculan bisnis kuliner berkonsep cafe dianggap asing
karena terkesan mewah dan harga mahal. Namun seiring berjalannya
waktu,masyarakat dapat menerimanya. Cafe dan kedai kopi di Yogyakarta
diantaranya: warung kopi up normal, semesta cafe, prada coffee, cafe break,
legend coffee dll. Cafe di atas memiliki karakteristik yang berbeda-beda mulai
dari interior bangunan, lokasi usaha, dan konsep cafe yang berbeda-beda.
pelayanan dan fasilitas cafe yang memuaskan konsumen tersebut telah
membuat konsumen menjadikannya tempat yang nyaman bagi semua
kalangan mulai dari kalangan mahasiswa, pekerja kantoran, hingga orang tua.
Banyaknya bermunculan cafe baru, cafe yang tidak kuat akan mudah bangkrut
dari pesaingnya. Dengan banyaknya alternative varian cafe mengakibatkan
konsumen lebih selektif dalam memilih cafe mana yang akan mereka

kunjungi.



Kepuasan pelanggan merupakan komponen nilai yang pokok yang
menggerakkan setiap perusahaan untuk sukses. Setiap perusahaan harus
berlomba untuk menghasilkan produk dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan
dan keinginan konsumen. Hal ini membuat konsumen dihadapkan pada
banyak pilihan yang disediakan produsen. Situasi tersebut menyebabkan
terjadinya persaingan antara produsen terutama ketika produk yang
ditawarkan sejenis, karena itu diperlukan usaha-usaha pemasaran dalam usaha
mencapai keunggulan kompetitif dan perkembangan perusahaan melalui
konsep pemasaran yang berorientasi kepada konsumen. Menurut Kotler dan
Keller (2009:19), “Konsep pemasaran menegaskan bahwa kunci untuk
mencapai tujuan organisasi yang ditetapkan adalah perusahaan tersebut harus
menjadi lebih efektif dibandingkan para pesaing dalam menciptakan,
menyerahkan, dan mengomunikasikan nilai pelanggan kepada pasar sasaran
yang terpilih. Dalam mengunjungi cafe, konsumen tidak hanya mencari
produk saja berupa makanan dan minuman, tetapi menginginkan pengalaman
yang berbeda. Ada beberapa faktor yang dapat digunakan sebagai penilaian
konsumen dalam jasa cafe seperti: produk, harga, pelayanan, fasilitas, dan

lokasi.

Pelayanan menjadi faktor yang dipertimbangkan konsumen dalam
membuat keputusan pembelian. Pelayanan yang maksimal tidak hanya
membuat konsumen merasa nyaman tetapi juga bisa mendorong konsumen
untuk kembali lagi. Moenir (2010) mengatakan bahwa pelayanan adalah

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan



landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam

rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Kualitas pelayanan menjadi bagian yang sangat penting dalam
menciptakan kepuasan konsumen karena konsumen akan membandingkan
pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka terima. Menurut
Fandy Tjiptono (2014:268) definisi “Kualitas pelayanan berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan

penyampaianya untuk mengimbangi harapan konsumen”.

Konsumen dapat menilai kualitas pelayanan yang diberikan produsen dari
beberapa aspek yaitu: pelayanan yang cepat dan tanggap sesuai dengan
permintaan dan kebutuhan konsumen, karyawan memperlakukan konsumen
dengan sopan dan ramah, perlakuan ini juga dapat menentukan baik tidaknya
mood konsumen, karyawan juga harus mendengarkan keluhan dan komplain
dari konsumen serta harus mampu memberikan solusi yang terbaik. Kualitas
pelayanan yang baik merupakan salah satu faktor penting dalam usaha

menciptakan kepuasan pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, produk juga menjadi faktor pemenuhan
kepuasan konsumen. Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran
karena produk merupakan hasil dari suatu perusahaan yang dapat ditawarkan
ke pasar untuk di konsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk
mencapai tujuan dari perusahaannya. Suatu produk harus memiliki

keunggulan dari produk-produk yang lain baik dari segi kualitas, desain,



bentuk, ukuran, kemasan, pelayanan, garansi, dan rasa agar dapat menarik

minat konsumen untuk mencoba dan membeli produk tersebut.

Produk didefinisikan oleh Kotler dan Amstrong (2014:248) sebagai
berikut: A product as anything that can be offered to a market for attention,
acquisition, use, or consumption that might satisfy a want or need. Arti dari
definisi tersebut adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar
agar menarik perhatian, akuisisi, penggunaan, atau konsumsi yang dapat
memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Selain itu produk dapat pula
didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan oleh produsen
melalui hasil produksinya. Produk dipandang penting oleh konsumen dan

dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian.

Meskipun terbilang baru namun silol kopi & eatery ini ramai dikunjungi
pelanggan. Silol merupakan cafe yang cocok bagi penikmat kopi maupun bagi
orang yang hanya ingin nogkrong dan menikmati suasana cafe. Kafe ini
menyajikan berbagai varian menu, mulai dari tradisional hingga modern.
Tersedia aneka macam kopi yang diroasting sendiri oleh Silol. Tersedia aneka
menu makanan tradisional hingga modern seperti Rawon, Soto, Sop hingga
Steak. Silol juga menyediakan aneka menu minuman mulai dari minuman
tradisional seperti Wedang hingga modern seperti Juice dll. Kualitas produk
juga merupakan hal yang sangat dinilai pelanggan, karena ketika produk
sesuai dengan ekspetasi pelanggan apalagi berkaitan dengan rasa pada
makanan dan minuman maka akan membuat pelanggan ingin kembali

mencobanya.



Persepsi harga juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Presepsi
harga adalah kecenderungan konsumen untuk menggunakan harga dalam
memberi penilaian tentang kualitas produk. Karena harga suatu produk
mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk tersebut. Konsumen akan
dengan mudah membandingkan kualitas produk dengan harga yang
ditawarkan, keterjangkauan harga akan dilirik konsumen. Ada konsumen yang
menyukai produk dengan harga yang relative murah namun ada juga
konsumen yang merasa tidak keberatan dengan harga produk yang mabhal.
Konsumen akan membandingkan harga antar pesaing dan pelanggan akan
terkesan ketika kualitas produk yang diperoleh sesuai dengan harga yang

ditawarkan.

Silol kopi & eatry adalah salah satu café yang hamper setiap hari ramai
dikunjungi masyarakat. Letaknya yang strategis di pusat kota yaitu di Jalan
Suroto no. 7 Kotabaru, Gondokusuman, Yogyakarta dan didirikan pada bulan
februari 2017. Letaknya yang strategis karena berada di tengah kota membuat
café ini mudah dijangkau dan di akses. Pengujung dapat dengan mudah
berkunjung menggunakan grab, dan gojek maupun kendaraan pribadi karena
silol terletak dijalan utama. Silol juga dapat di askses menggunakan Trans
Jogja karena lokasinya dekat dengan halte Trans Jogja. Lokasi usaha yang
strategis akan memudahkan konsumen untuk mendapatkan kebutuhannya.
Oleh karena itu, perusahaan harus benar-benar mempertimbangkan,
menyeleksi dan memilih lokasi yang strategis. Fleksibilitas sebuah lokasi

merupakan ukuran sejauh mana sebuah jasa mampu bereaksi terhadap situasi



perekonomian yang berubah. Menurut Kotler dan Amstrong (2012) lokasi

adalah kegiatan perusahaan yang membuat produk tersedia bagi sasaran.

Betapa pentingnnya usaha pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
dalam mencapai kepuasan konsumen. Hal ini disebabkan oleh perbedaan
kebutuhan dan keinginan setiap konsumen. Oleh karena itu diperlukan
pemahaman atas kepuasan dan keinginan konsumen oleh pengusaha jasa kafe
untuk mengoptimalkan kinerja dalam rangka mencapai kepuasan konsumen

yang mendekati harapan konsumen.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang diambil

adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
silol kopi & eatery?

2. Apakah produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan Silol Kopi
& eatery?

3. Apakah persepsi harga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan silol
kopi & eatery?

4. Apakah lokasi dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan silol kopi &
eatery?

5. Apakah kualitas pelayanan, produk, persepsi harga dan lokasi dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan Silol kopi & eatery?

1.3 Tujuan penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah:



1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan silol kopi & eatery.
2. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan
Silol kopi & eatery.
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan silol kopi & eatery.
4. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan silol
kopi & eatery.
5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, produk, persepsi
harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan Silol kopi & eatery.
1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengalaman
penulis sehingga penulis dapat memahami pengaruh kualitas pelayanan,
produk, persepsi harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan.
2. Bagi Silol kopi & eatry
Diharapkan hasil penelitian ini menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan
bagi silol untuk menentukan strategi pemasaran kedepannya.

3. Bagi Universitas Kristen Duta Wacana

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi dunia pendidikan

dan bagi peneliti lainnya.

1.5 Batasan penelitian

1. Lokasi penelitian ini dilakukan di Silol kopi & eatry.



. Responden penelitian ini adalah konsumen yang pernah berkunjung ke
Silol kopi & eatry.
. Jumlah responden sebanyak 100 orang.
. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
a. Variabel dependen (Y) = kepuasan pelanggan
b. Variabel indepeden (X) =
o X1 = kualitas pelayanan
o X2 =produk
o X3 = persepsi harga

o X4 =lokasi
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BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diolah diatas dapat

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan Silol Kopi & Eatery Yogyakarta

. Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.

. Persepsi harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Silol Kopi & Eatery Yogyakarta. Lokasi
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.

Kualitas pelayanan, produk, persepsi harga dan lokasi secara
bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Silol Kopi & Eatrery Yogyakarta.

5.2 Keterbatasan penelitian

Dalam penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan

penelitian lebih lanjut. Beberapa keterbatasan tersebut sebagai berikut

1. Faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam

penelitian ini terdiri dari 4 variabel yaitu: kualitas pelayanan,
produk, persepsi harga dan lokasi. Sementara masih banyak faktor
lain yang dapat mempengaruhi kepusan pelanggan Silol Kopi &

Eatery Yogyakarta.
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2. Sampel dan Populasi dalam penelitian ini sangat terbatas dimana
dalam penelitian ini hanya menggunakan responden yaitu sebanyak
100 orang responden yang sudah pernah berkunjung ke Silol Kopi
& Eatery Yogyakarta.
5.3 Saran

5.3.1 saran bagi perusahaan

1. Silol Kopi & Eatery Yogyakarta harus tetap memberikan kualitas
pelayanan yang baik kepada setiap pelanggan agar pelanggan tetap akan

merasa puas.

2. Silol Kopi & Eatery Yogyakarta harus tetap menyediakan produk yang
bervariasi dan membuat pelanggan berkesan agar pelanggan tetap akan

merasa puas.

3. Silol Kopi & Eatery Yogyakarta harus tetap memberikan harga
terjangkau dan sesuai harapan pelanggan agar pelanggan tetap akan

merasa puas.

4. Silol Kopi & Eatery Yogyakarta harus tetap memiliki lokasi yang

strategis yang mudah dijangkau agar pelanggan tetap akan merasa puas.

5.3.2 saran bagi penelitian selanjutnya

1. Variabel independen dalam penelitian ini terbatas yaitu: kualitas
pelayanan, produk, persepsi harga dan lokasi. Oleh karena itu pada
penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang

berhubungan dengan kepuasan pelangggan.



67

2. Jumlah sampel dalam penelitian ini hanya berjumlah 100 oleh karena
itu bagi penelitian selanjutnya harus lebih memperbanyak jumlah
sampel agar hasil penelitian lebih mendekati dengan kondisi yang

sebenarnya.
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