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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh produk, harga, 

tempat, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen kopi klotok jalan 

kaliurang km 16 Yogyakarta. variabel bebas pada penelitian ini yaitu produk, harga, 

tempat,dan kualitas pelayanan , sedangkan variabel terikat adalah kepuasan konsumen. 

Metode analisis yang akan dipergunakan pada penelitian ini adalah regresi linier 

berganda dengan uji f dan uji t untuk mengedintifikasi variabel – variabel yang 

signifikan. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang datang minimal tiga 

bulan terakhir ke Kopi Klotok Jalan Kaliurang KM 16 Yogyakarta yang berjumlah 

100 orang dan metode   yang digunakan   adalah metode   purposive   sampling. 

 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas 

dan reabilitasnya. Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukan bahwa variabel 

produk, harga, tempat dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, dan pengujian hipotesis menggunakan uji f 

menunjukkan bahwa variabel produk, harga, tempat dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Angka adjusted R2 

0,555 menunjukan bahwa 55% kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel 

produk, harga, tempat dan kualitas pelayanan. Sedangkan 45% kepuasan konsumen 

dijelaskan dari variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata Kunci : Produk, Harga, Tempat, Kualitas pelayanan, Kepuasan Konsumen Kopi

 Klotok Jalan Kaliurang KM 16 Yogyakarta 
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ABSTRACT 

 

 
The purpose of this study was to analyze the effect of product, price, place, and service quality 

on consumer satisfaction of Klotok coffee, Jalan Kaliurang km 16 Yogyakarta. The independent 

variables in this study are product, price, place, and service quality, while the dependent variable 

is customer satisfaction. The analytical method used in this study is multiple linear regression 

with the f test and t test to identify significant variables. The sample in this study were 100 

consumers who came at least the last three months to Klotok Coffee Jalan Kaliurang KM 16 

Yogyakarta and the method used was purposive sampling method. The data was collected using a 

questionnaire that had been tested for its validity and reliability. 

Hypothesis testing using the t test shows that the variables of product, price, place and service 

quality have a positive and significant effect on customer satisfaction, and hypothesis testing using 

the f test shows that the variables of product, price, place and service quality have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. The adjusted R2 figure of 0.555 shows that 55% of 

customer satisfaction can be explained by product, price, place and service quality variables. 

Meanwhile, 45% of customer satisfaction is explained by other variables not examined in this 

study. 

 
 

Keywords: Product, Price, Place, Quality of Service, Customer Satisfaction of Klotok Coffee KM 

16 Yogyakarta 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 

Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang sangat pesat salah satunya 

adalah perusahaan di bidang kuliner, banyaknya jenis usaha sejenis yang bermunculan 

menyebabkan persaingan dalam industri semakin ketat. dalam situasi seperti ini, 

perusahaan harus mampu, cepat dan tanggap dalam mengambil keputusan agar bisnis 

yang telah mapan dapat berkembang dengan baik. Perusahaan harus mampu 

mempertahankan pasar dan memenangkan persaingan dengan segala cara. Dalam 

memenangkan persaingan, pelaku usaha harus mampu memahami kebutuhan dan 

keinginan konsumen.Dengan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, dapat 

memberikan kontribusi yang sangat penting bagi perusahaan untuk menerapkan strategi 

pemasaran yang akan diterapkan guna menciptakan kepuasan konsumen dan mampu 

bertahan dalam persaingan pasar. 

Memperhatikan kepentingan konsumen dengan mempertimbangkan kebutuhan 

dan kepuasan atas pelayanan yang diberikan merupakan kunci keberhasilan suatu 

perusahaan dalam konteks pasar yang semakin kompetitif. Oleh karena itu, perusahaan 

harus mampu menawarkan sesuatu yang sangat berharga dan memberikan kesan yang 

mendalam kepada konsumen, yaitu memuaskan mereka dengan kinerja yang sesuai 

dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan. 
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Oleh karena itu perusahaan harus mampu membangun pelanggan menilik puas 

terhadap materi yang akan ditawarkan. Menurut Kotler (2009:177) kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

yang diharapkan. Setelah pelanggan mengkonsumsi suatu produk atau jasa, pelanggan 

akan memiliki perasaan puas atau tidak terhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya. 

Kepuasan akan memotivasi pelanggan memesan dan mengkonsumsi kembali produk 

tersebut. Sebaliknya, perasaan yang tidak puas akan membuat pelanggan kecewa dan 

berhenti melakukan pembelian ulang dan mengkonsumsi produk tersebut. 

Salah satu cara untuk memenangkan persaingan di pasar adalah dengan 

melakukan sesuatu yang berbeda. Salah satunya adalah alternatif untuk membedakan 

satu bisnis dengan bisnis lainnya dengan menciptakan lingkungan tempat yang unik 

dan menarik. Menurut Mowen dan Minor (2002: 136), atmosfer (store atmosphere) 

merupakan istilah yang lebih umum daripada store design, tetapi atmosphere adalah 

desain pengelola, interior dan eksterior ruang, desain koridor, tekstur, dinding. Karpet, 

bau. Warna, bentuk, dan suara yang dialami konsumen. Perusahaan yang didedikasikan 

untuk area ini juga perlu mengetahui bagaimana memilih lokasi untuk bisnis mereka 

untuk melakukan semua aktivitas mereka, karena lokasi yang strategis dan nyaman 

lebih bermanfaat bagi bisnis. Pemilihan lokasi yang ramai atau mudah dijangkau dapat 

dijadikan sebagai strategi untuk menarik konsumen ke lokasi tersebut. Orang atau 

kelompok orang cenderung memilih restoran yang nyaman di dekatnya untuk 

menikmati tempat tersebut. Faktor terkait lokasi antara lain pemilihan 
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lokasi yang strategis yang aman dan nyaman bagi konsumen, dekat dengan kota, dekat 

dengan pusat perbelanjaan, tidak jauh dari atraksi lain, dan fasilitas pendukung seperti 

tempat perbelanjaan meningkat. Tempat parkir yang cukup luas dan faktor lainnya. 

Tempat yang baik dapat menarik banyak konsumen dan menjamin akses cepat yang 

cukup kuat untuk mengubah pola pembelian mereka. Suasana hati dan reaksi konsumen 

juga dipengaruhi oleh lokasi, desain, dan tata letak fasilitas yang disediakan oleh 

perusahaan, yang dapat menimbulkan kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. 

Ketidakpuasan konsumen ini merupakan respon atas dugaan inkonsistensi dengan 

harapan sebelumnya. 

Selain faktor lokasi, faktor harga merupakan faktor lain yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Armstrong (2010:314), harga adalah jumlah 

yang dibebankan pada suatu produk atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukarkan dengan 

keuntungan konsumen yang menggunakan atau menggunakan produk atau jasa 

tersebut. Harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, 

karena harga merupakan salah satu unsur bauran pemasaran yang dapat menghasilkan 

pendapatan dari penjualan suatu produk tertentu. Banyak perusahaan yang gagal karena 

menetapkan harga yang tidak memenuhi harapan konsumen. Harga tetap perlu 

konsisten dengan ekonomi konsumen agar konsumen dapat membeli produk yang 

ditawarkan perusahaan. Harga konsumen, di sisi lain, menjadi pertimbangan ketika 

memutuskan untuk membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Harga suatu 

produk mempengaruhi persepsi konsumen ketika mereka membeli produk tersebut. 

Selain faktor harga, faktor produk merupakan faktor lain 
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yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan 

Armstrong (2001: 346), produk adalah salah satu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

diperhatikan, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

kebutuhan konsumen. Produk merupakan faktor yang sangat penting dalam bisnis 

karena merupakan kunci terpenting untuk menghasilkan keuntungan dalam bisnis. 

Oleh karena itu, memilih produk yang tepat akan memaksimalkan keuntungan Anda. 

Memilih produk yang baik merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi konsumen 

dalam membeli, karena memilih produk yang baik akan memuaskan konsumen yang 

datang ke usaha tersebut. Selain faktor produk, kualitas pelayanan merupakan faktor 

lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Lewis dan Boom dalam Tjiptono (2011: 

180) menggambarkan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik suatu tingkat 

pelayanan dapat memenuhi harapan pelanggan. Singkatnya, kualitas pelayanan dapat 

dicapai sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pelanggan dan akurasi 

kinerjanya. .. Untuk menyeimbangkan harapan konsumen. 

Kualitas layanan adalah strategi keuntungan yang menarik lebih banyak 

pelanggan, mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menghindari migrasi 

pelanggan, dan menciptakan manfaat khusus yang tidak ditemukan di perusahaan lain. 

Bisnis yang mengutamakan kualitas pelayanan yang baik mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan upaya untuk memberikan kenyamanan 

kepada konsumen sehingga mereka merasa lebih berharga dari yang mereka harapkan. 

Harapan konsumen merupakan faktor yang sangat penting. 
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Kualitas pelayanan yang mendekati kepuasan menawarkan lebih banyak harapan dan 

sebaliknya. Kepuasan pelanggan secara tidak langsung dicapai dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan. 

Manfaat pelayanan yang baik memberikan insentif khusus kepada konsumen 

untuk menjalin hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan dengan bisnis 

mereka. Jenis ikatan emosional ini memungkinkan bisnis untuk memahami kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Di sisi lain, dampak negatif dari ketidakpuasan terhadap 

pelayanan oleh produsen mengalami masalah yang kompleks bagi konsumen. Secara 

umum, konsumen yang tidak puas dengan bisnisnya dapat membayangkan betapa 

besar kerugian dan kerugian dari mengomunikasikan pengalaman buruknya kepada 

konsumen lain dan memberikan kepuasan pelanggan. Menjaga kualitas pelayanan 

merupakan faktor yang sangat penting bagi suatu perusahaan dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan agar dapat melihat kerugian yang diakibatkan oleh 

kurangnya pelayanan yang diberikan perusahaan. 

Salah satu bisnis yang paling kompetitif dalam bisnis saat ini adalah industri 

restoran. Restoran adalah salah satu industri jasa di mana semua operator restoran 

bersaing untuk kualitas produk dan layanan terbaik kepada konsumen masa depan. 

Selain menyediakan produk berkualitas tinggi, perusahaan harus mampu menawarkan 

sesuatu yang berbeda dari restoran lain yang dapat menambah nilai bisnis mereka. 

Sebuah restoran harus mampu membangun dan menjaga kredibilitasnya agar setiap 

pengunjung dapat memberikan kesan positif terhadap bisnisnya. Dengan begitu, 

konsumen tersebut dapat memberi tahu konsumen lain bahwa bisnis mereka layak 
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dikunjungi atau senang dengan layanan yang mereka tawarkan. Salah satu rumah 

makan di Yogyakarta yang merasakan sempitnya dunia usaha di bidang restoran adalah 

Kopi klotok. 

Konsep yang ditawarkan Kopi Klotok adalah tradisional Jawa. Kopi Klotok 

tidak hanya menjual menu tradisional seperti sayur mayur dan makanan tradisional 

lainnya, tetapi juga menawarkan suasana yang unik. Terletak di Jalan Kaliurang KM 

16, Kopi Klotok memiliki keunikan yang mudah dikenali dengan ciri-ciri eksterior 

tradisional Jawa Tengah dengan bangunan rumah Joglo. Begitu masuk ke dalam rumah 

joglo, Anda akan melihat keunikan Kopi klotok, pintunya rendah,beberapa pengunjung 

perlu menunduk sedikit. Dalam falsafah Jawa, memiliki makna hormat dan sopan 

santun tamu bagi pemilik rumah. Begitu sampai di ruangan pertama, pengunjung 

menemukan ruangan yang luas. Di sebelah kanan adalah meja panjang dengan berbagai 

dekorasi. Anda juga bisa menikmati pemandangan sawah yang luas dan pohon kelapa. 

Menu yang ditawarkan banyak bernuansa tradisional Jawa Tengah, antara lain 

sayur lodeh, sayur lombok hijau, telur, tempe, tahu, dan masakan rumahan lainnya. 

Ada juga berbagai menu tambahan seperti kopi klotok dan pisang goreng. 
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1.2. Rumusan Masalah 

 

Dari latar belakang masalah di atas, kita dapat merumuskan masalah berikut: 

 

a. Apakah produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Kopi Klotok? 

 

b. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Kopi Klotok? 

 

c. Apakah tempat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Kopi Klotok? 

 

d. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 

Kopi Klotok? 

1.3. Batasan Masalah 

 

Dalam penelitian ini, penulis membatasi beberapa pertanyaan agar pembahasan 

dalam penelitian ini tidak terlalu luas dan dapat memberikan jawaban atas 

pertanyaan yang ada. Dalam hal ini, masalahnya terbatas pada: 

a. Responden yang akan diteliti adalah konsumen yang datang 3 (tiga) bulan 

terakhir ke Kopi Klotok Jalan Kaliurang KM 16 Yogyakarta. 

b. Penelitian ini dilakukan kepada konsumen yang berada di DIY 

 

c. Jumlah responden dibatasi 100 orang 
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1.4. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

 

a. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan konsumen di 

Kopi Klotok. 

b. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di 

Kopi Klotok. 

c. Untuk mengetahui pengaruh tempat terhadap kepuasan konsumen di 

Kopi Klotok 

d. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Kopi Klotok. 

1.5. Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan membawa manfaat terhadap pihak-pihak seperti: 

 

a. Bagi Perusahaan 

 

Dengan adanya penelitian ini maka perusahaan dapat menjadikan pedoman 

untuk mempelajari pengaruh produk, harga, tempat dan kualitas pelayanan 

kopi klotok terhadap kepuasan konsumen. 

b. Bagi Akademik 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan kajian 

bagi penelitian berikutnya agar mampu memperbaiki dan menyempurnakan 

kelemahan dalam penelitian ini 
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c. Bagi Penulis 

 

Untuk menambah wawasan, pengalaman dan dapat mempraktekan ilmu 

yang didapatkan di lapangan 
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5.1. Kesimpulan 

BAB V 

PENUTUP 

 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan 

produk, harga, tempat dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Kopi Klotok Jalan Kaliurang KM 16 Yogyakarta , maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

5.1.1. Kesimpulan Berdasarkan Profil Responden 

 
Hasil pengolahan data profil responden yang disebarkan sebanyak 100 

responden dapat ditarik kesimpulan dari profil responden terbanyak dengan 

jenis kelamin laki laki dengan jumlah 55 responden (55%), usia antar 20-30 

tahun dengan jumlah responden sebanyak 60 responden (60%), dan dilihat 

dari pekerjaan ada sebayak 50 responden dari pelajar/mahasiswa (50%), biaya 

pengeluaran perbulan Rp 1.000.000 – Rp 3.000.000 sebanyak 65 responden 

(65%), dan frekuensi konsumen datang 1-2 kali dalam sebulan sebanyak 85 

responden (85%). Profil tersebut merupakan bagian dari total keseluruhan 100 

orang responden (100%). 
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5.1.2. Kesimpulan Berdasarkan Analisis Regresi Berganda 

 
Hasil pengolahan dari analisis data yang disebarkan sebanyak 100 dapat 

ditarik kesimpulan yaitu dari variabel produk, harga, tempat, dan kualitas 

pelayanan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen kopi 

klotok jalan kaliurang KM 16 Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 

0,040 < 0,05 . Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 

2. Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen kopi 

klotok jalan kaliurang KM 16 Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 

0,031 < 0,05 . Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 

3. Tempat memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen kopi 

klotok jalan kaliurang KM 16 Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 

0,016 < 0,05 . Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 

4. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen kopi klotok jalan kaliurang KM 16 Yogyakarta dengan tingkat 

signifikansi yaitu 0,006 < 0,05 . Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian 

diterima. 

5.2. Saran 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau refrensi bagi 

pihak – pihak yang berkepentingan. Adapun saran – saran yang diajukan penulis antara 

lain : 
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5.2.1. Saran untuk Kopi Klotok Pakem Jalan Kaliurang KM 16 Yogyakarta 

 
Hasil analisis dan penelitian yang dilakukan dengan merilis 100 kuesioner dan 

SPS menggunakan bukti menunjukkan bahwa produk, harga, lokasi, dan layanan telah 

memiliki hasil yang baik. Saran masa depan dari perusahaan dapat memelihara produk, 

harga, tempat dan layanan untuk meningkatkan kerangka kerja konsumen. Dengan 

memberikan layanan yang baik dan ramah kepada konsumen dan layanan serius dalam 

cosumum dan menjaga lokasi dan menjadi pemandangan konsumen yang indah dan 

tidak lelah ketika mempertahankan kopi Klotok dan stabilitas harga, sehingga 

konsumen tertarik untuk membeli produk yang dibuat oleh kopi klotok dan untuk 

merasakan kualitas produk kepada konsumen merasa puas saat membeli dan 

merasakan makanan yang disediakan oleh kopi klotok sehingga konsumen tidak ragu 

untuk datang ke Kopi Klotok Kaliurang KM 16 ke Yogyakarta. 

 

 

5.2.2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

 
Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel lain 

seperti promosi, dll yang memiliki hubungan dan pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen agar hasil penelitian dapat lebih berkembang lagi serta dapat 

memberikan informasi yang lebih banyak lagi. Kemudian bagi penelitian 

selanjutnya sebaiknya dilakukan penambahan jumlah sampel, sehingga akan 

lebih valid dalam melakukan penelitian terhadap variabel – variabel. 
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