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RINGKASAN 

 

Amelia Rahmadina : Pengaruh Price, Place, & Product Quality Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Warkop Dwidjaya Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB 

UNP Kediri, 2025. 

 

Kata Kunci : Price, Place, Product Quality, Kepuasan Pelanggan 

 

Tingginya tingkat persaingan dalam industri kedai kopi menuntut setiap pelaku 

usaha untuk mampu mengenali serta memenuhi kebutuhan konsumennya secara 

maksimal. Sebagai bagian dari industri ini, Warkop Dwidjaya perlu memahami 

faktor-faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan guna mempertahankan 

eksistensinya dan terus berkembang di tengah persaingan yang ketat. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 96 

pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri. Analisis data dilakukan melalui regresi linier 

berganda, uji t, dan uji F, serta dilengkapi dengan uji validitas dan reliabilitas 

instrumen. Permasalahan dalam penelitian ini adalah (1) Apakah pengaruh price 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri? (2) Apakah 

pengaruh place secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Warkop Dwidjaya 

Kediri? (3) Apakah pengaruh product quality secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri? (4) Apakah pengaruh price, place, product 

quality secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri? 

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan melakukan 

penyebaran kuesioner sebagai alat penelitian. Kesimpulan hasil penelitian ini 

menunjukkan (1) Secara parsial Price tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuassn pelanggan (2) Secara parsial Place memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (3) Secara parsial Product Quality 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (4) Secara 

simultan variabel place, product quality memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam era globalisasi masa kini, sektor bisnis mengalami 

perkembangan yang pesat, yang turut disertai dengan munculnya beragam 

tantangan baru dan risiko yang semakin kompleks. Kondisi ini menuntut 

para pelaku usaha untuk mengantisipasi dan mengelola setiap dinamika 

tersebut melalui pendekatan yang strategis dan adaptif guna 

mempertahankan daya saing serta keberlanjutan bisnis mereka. Mereka 

dituntut untuk mampu bersaing dan mempertahankan keberlangsungan 

usaha mereka. Memiliki bisnis di zaman globalisasi kini merupakan 

tantangan yang tiada henti, terutama dalam menciptakan usaha dengan 

berbagai peluang yang ada. Namun, terdapat banyak potensi yang dapat 

dimanfaatkan sebagai peluang bisnis untuk meraih keuntungan, khususnya 

dalam aspek finansial (Efendi & Raharjo, 2021). Sementara itu, konsumsi 

kopi tidak lagi sekadar kebutuhan, melainkan telah berkembang menjadi 

bagian integral dari gaya hidup masyarakat Indonesia. Bagi sebagian besar 

individu, aktivitas menikmati kopi merupakan kebiasaan khas yang 

memiliki cita rasa dan aroma tersendiri sehingga memberikan daya tarik 

tersendiri. Konsumen pecinta kopi akan merasa terpenuhi ketika mereka 

menemukan cita rasa kopi yang memuaskan serta suasana tempat yang 

mendukung kenyamanan. Kondisi ini dapat menjadi peluang strategis bagi 

pelaku usaha maupun calon wirausahawan di sektor kedai kopi. Dengan 

demikian, industri kedai kopi memiliki peluang pertumbuhan yang sangat 

menjanjikan ke depannya (Nurramaadhanti & Yulia, 2021). 

Saat ini, masyarakat Indonesia cenderung memilih jajanan dan 

makanan siap saji untuk memenuhi kebutuhan gizi mereka. Industri kedai 

kopi termasuk dalam sektor usaha yang menghadapi intensitas persaingan 

yang sangat tinggi di pasar. Keberadaan kedai kopi kini telah menjadi hal 

yang umum, terutama di kalangan remaja dan orang dewasa. Para pengusaha 

perlu merancang ide-ide kreatif untuk menghadirkan pengalaman 
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menyenangkan, menjaga citra merek, dan menarik minat konsumen. Hal ini 

menjadi keterampilan penting dalam menciptakan produk dan layanan yang 

bermanfaat, sehingga pelanggan merasa puas dan mendapatkan kesan 

positif. Dengan adanya desain interior yang menarik dan layak untuk 

diunggah di media sosial, serta suasana yang nyaman, didukung oleh 

fasilitas tambahan seperti hiburan live musik dan ketersediaan Wi-Fi gratis. 

Strategi semacam ini tidak semata-mata difokuskan pada peningkatan mutu 

makanan dan minuman yang ditawarkan kepada konsumen, tetapi juga 

mencakup penetapan harga yang kompetitif sebagai bagian dari upaya 

menciptakan nilai lebih bagi pelanggan. Dengan kata lain, konsumen tidak 

hanya merasakan kepuasan dari aspek rasa dan mutu produk, tetapi juga 

memperoleh manfaat ekonomis yang turut membentuk persepsi positif 

terhadap keseluruhan pengalaman kuliner yang mereka rasakan (Utama, 

2022). 

Sebagai salah satu minuman yang digemari lintas generasi, kopi kini 

tidak hanya dikonsumsi sebagai kebutuhan, tetapi juga menjadi simbol gaya 

hidup modern di tengah masyarakat. Minuman berwarna pekat ini tersedia 

di berbagai tempat, mulai dari kedai tradisional hingga kafe modern, 

restoran eksklusif, dan hotel berbintang, dengan beragam cita rasa dan 

tingkat harga. Popularitas kopi yang tinggi juga mendorong perkembangan 

industri kuliner, terlihat dari semakin banyaknya kedai kopi dan kafe yang 

bermunculan, terutama di area perkotaan dan kota besar. Menurut (Fish, 

2020) kopi juga memiliki makna budaya yang sangat dalam di banyak 

negara. Tradisi minum kopi sering kali mencerminkan nilai-nilai sosial dan 

kebiasaan masyarakat setempat. Di Indonesia, misalnya, kebiasaan 

mengonsumsi kopi telah menjadi bagian dari warisan budaya yang 

diteruskan secara turun-temurun, terutama di wilayah penghasil kopi seperti 

Sumatra, Jawa, dan Sulawesi. Di daerah-daerah tersebut, kopi tidak hanya 

dianggap sebagai minuman semata, melainkan juga simbol kehangatan, 

keramahan, serta media untuk membangun hubungan sosial. 

Kepuasan pelanggan dapat dipersepsikan sebagai reaksi emosional 

yang muncul karena penilaian pribadi terhadap kinerja suatu produk dengan 
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membandingkannya dengan ekspektasi atau harapan sebelumnya yang telah 

ditetapkan. Selama kinerja produk dapat mengejar atau bahkan melampaui 

ekspektasi tersebut, pelanggan akan mengalami kepuasan tingkat tinggi. Di 

sisi lain, ketika kinerja yang dipersepsikan turun di bawah ekspektasi 

standar, hal itu dapat mengakibatkan ketidakpuasan. Ketika konsumen 

merasa senang dan terpenuhi kebutuhannya atas produk atau layanan yang 

diterima, kondisi tersebut dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Pernyataan 

tersebut merefleksikan tingkat keberhasilan suatu produk atau layanan 

dalam memenuhi ekspektasi serta memberikan kepuasan kepada konsumen. 

(Kotler dan Keller, 2022) menyatakan, memahami tingkat kepuasan 

pelanggan merupakan elemen krusial yang menentukan kelangsungan hidup 

serta keberhasilan jangka panjang sebuah perusahaan dalam menghadapi 

dinamika pasar yang kompetitif. Dalam konteks ini, kepuasan pelanggan 

tidak hanya berfungsi sebagai tolak ukur kinerja suatu produk atau layanan, 

tetapi juga menjadi faktor utama dalam membangun loyalitas pelanggan 

serta menarik minat konsumen baru. Tingkat kepuasan pelanggan yang 

optimal dapat dicapai apabila produk atau layanan yang diberikan mampu 

memenuhi, atau bahkan melebihi, harapan awal yang dimiliki oleh 

konsumen. Atas dasar itu, perusahaan dituntut untuk senantiasa menjaga 

konsistensi kualitas, baik dalam produk maupun layanan, guna menciptakan 

pengalaman yang positif. Pengalaman tersebut memegang peranan krusial 

dalam proses pembentukan serta pemeliharaan hubungan jangka panjang 

antara konsumen dan perusahaan. Kepuasan ini tercipta ketika pelanggan 

merasakan bahwa kebutuhan dan keinginan mereka telah dipenuhi secara 

optimal sesuai ekspektasi. 

Kualitas produk menurut (Saputra, 2022), menjadi salah satu 

determinan utama yang secara signifikan memengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan. Di antara berbagai elemen yang menentukan kepuasan, aspek ini 

sering kali menjadi tolok ukur utama dalam menilai sejauh mana ekspektasi 

konsumen dapat terpenuhi. Kualitas tersebut mengacu pada kemampuan 

produk dalam memenuhi fungsi utamanya secara maksimal, sesuai dengan 

kebutuhan dan tujuan penggunaan oleh konsumen. Dengan kata lain, 
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semakin baik kualitas suatu produk dalam menjawab ekspektasi dan 

kebutuhan pelanggan, maka semakin besar pula kemungkinan tercapainya 

kepuasan dari pihak konsumen. Pelanggan umumnya akan merasa lebih 

nyaman dan puas ketika berada di lingkungan yang mendukung, 

menyenangkan, serta sesuai dengan harapan mereka. Selain itu, aspek harga 

juga memegang peranan penting dalam menentukan tingkat kepuasan. 

Ketika dua produk memiliki kualitas yang sebanding, namun salah satunya 

ditawarkan dengan harga yang lebih kompetitif, konsumen cenderung 

memandang produk tersebut memiliki nilai yang lebih tinggi. Persepsi nilai 

ini tidak hanya meningkatkan peluang keuntungan bagi perusahaan, tetapi 

juga berkontribusi secara signifikan terhadap terciptanya kepuasan 

pelanggan yang lebih maksimal (Wardhana & Sitohang, 2021). 

Harga (price) menurut (Pratama & Satrio, 2023), dipandang sebagai 

bentuk pengeluaran finansial yang perlu dikeluarkan oleh konsumen untuk 

memperoleh suatu produk atau layanan. Namun, harga tidak semata-mata 

dipandang sebagai nominal, melainkan juga merepresentasikan nilai tukar 

atas manfaat, utilitas, serta kualitas yang dirasakan oleh konsumen dari 

produk atau layanan yang mereka peroleh. Dengan demikian, persepsi 

pelanggan terhadap kewajaran harga sangat secara keseluruhan, termasuk 

tingkat kepuasannya. Strategi penetapan harga yang tepat dapat mendukung 

perusahaan dalam mengoptimalkan keuntungan, memperluas pangsa pasar, 

serta mempertahankan keunggulan yang kompetitif di tengah persaingan. 

Adapun menurut (D. M. H. Putri et al., 2024), harga merupakan komponen 

yang esensial dalam proses pengambilan keputusan konsumen dan memiliki 

peranan strategis dalam memengaruhi keseimbangan antara permintaan, 

penawaran, serta distribusi sumber daya di pasar. Harga yang kompetitif 

diharapkan mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, karena 

pelanggan kedai kopi umumnya mengutamakan keseimbangan antara harga 

dan kualitas. Sebaliknya, penerapan strategi harga yang kurang kompetitif 

dapat menurunkan daya saing produk di mata konsumen dan berisiko 

menurunnya tingkat kepuasan mereka. 
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Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel harga 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Namun demikian, pengaruh tersebut cenderung lemah atau tidak signifikan 

secara statistik, yang mengindikasikan bahwa harapan konsumen terhadap 

aspek harga belum sepenuhnya terakomodasi. Keberadaan pelanggan 

sangatlah penting, karena menjadi salah satu kunci dalam memastikan 

kepuasan dapat dicapai. Perbaikan dalam aspek harga ini dapat mendorong 

peningkatan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan (Sholikhah & Hadita, 

2023). 

Tempat (place) menurut (Wirawan et al., 2023) tempat memiliki 

peranan yang sangat krusial dalam menjalankan sebuah usaha, karena 

tempat yang strategis akan mempermudah pelanggan untuk mengakses 

tempat usaha, sehingga meningkatkan peluang terjadinya keputusan 

pembelian. Sebaliknya, apabila lokasi kurang strategis, maka kemungkinan 

konsumen untuk melakukan pembelian juga cenderung menurun. Dengan 

demikian, lokasi termasuk dalam faktor situasional yang turut memengaruhi 

perilaku dan keputusan konsumen dalam melakukan pembelian (Manik et 

al., 2021). Adapun menurut (Pratama & Satrio, 2023) Tempat adalah 

wilayah di mana perusahaan melaksanakan berbagai kegiatan operasional 

untuk menghasilkan barang dan jasa, dengan mempertimbangkan efisiensi 

kerja serta nilai ekonomi dari aktivitas yang dilakukan. 

Temuan hasil pengujian hipotesis mengungkapkan bahwa variabel 

lokasi dan kelengkapan fasilitas berkontribusi secara positif dan signifikan 

terhadap peningkatan tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono, lokasi 

merujuk pada tempat berlangsungnya kegiatan operasional bisnis, yang 

memiliki peran strategis dalam menunjang keberhasilan suatu usaha. Selain 

itu, keberadaan fasilitas yang memadai turut berkontribusi dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan memuaskan. 

Sebagai ilustrasi, Warkop Dwidjaya yang menyediakan berbagai fasilitas 

pendukung seperti akses Wi-Fi gratis, tempat pengisian daya, dan alat musik 

untuk menarik perhatian konsumen. Meskipun demikian, masih terdapat 

keluhan dari pelanggan mengenai keterbatasan jumlah tempat duduk yang 
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dianggap belum mencukupi. Secara umum, fasilitas merupakan bentuk 

layanan atau sarana yang disediakan oleh pelaku usaha untuk digunakan 

oleh konsumen, dengan tujuan meningkatkan kenyamanan serta 

memaksimalkan tingkat kepuasan mereka (Mulyono & Alwi, 2023). 

Kualitas produk (product quality) dan layanan dapat dimaknai 

sebagai sekumpulan atribut atau karakteristik yang melekat pada suatu 

barang atau jasa, yang terbentuk melalui tahapan proses seperti perancangan, 

produksi, hingga pemasaran. Tujuan utamanya adalah untuk memenuhi, 

bahkan melampaui, harapan konsumen. Sedangkan menurut (Langi, 2022) 

kualitas produk menggambarkan bagaimana konsumen menilai kelebihan 

atau nilai tambah suatu produk. Oleh sebab itu, produk yang dijual harus 

melewati proses pengujian kualitas yang memadai.  

Kualitas memegang peranan yang sangat penting dalam proses 

pengambilan keputusan pembelian oleh konsumen. Secara umum, 

konsumen cenderung lebih memilih produk dengan mutu yang lebih tinggi 

dibandingkan pilihan lainnya, selama produk tersebut mampu memenuhi 

kebutuhan mereka dan sejalan dengan ekspektasi yang telah terbentuk 

sebelumnya. Preferensi ini mencerminkan bahwa kualitas bukan sekadar 

atribut tambahan, melainkan menjadi salah satu faktor utama yang 

dipertimbangkan dalam mengevaluasi nilai suatu produk atau jasa. Dengan 

demikian, persepsi terhadap kualitas sangat memengaruhi sejauh mana 

konsumen menilai kesesuaian antara manfaat yang diterima dan harapan 

mereka terhadap suatu penawaran. Hasil analisis hipotesis menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan. Peningkatan mutu produk yang ditawarkan cenderung 

berdampak pada meningkatnya tingkat kepuasan konsumen. Pelanggan akan 

merasa puas apabila produk serta layanan yang disediakan oleh warung kopi 

mampu memenuhi standar kualitas yang diharapkan. Dengan demikian, 

upaya perbaikan terhadap kualitas produk secara langsung berperan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan (Pahdhevi & Fauzi, 2023). 

Penelitian ini memusatkan perhatian pada warung kopi, yang 

memberikan sudut pandang baru dan masih jarang dikaji dalam berbagai 



7 
 

7 
 

bidang ilmu. Warung kopi, sebagai tempat yang penuh dengan suasana 

hangat dan akrab bagi berbagai lapisan masyarakat, memiliki potensi besar 

untuk merefleksikan keberagaman sosial, budaya, dan ekonomi. Banyak 

aspek menarik yang dapat dipelajari dari konteks warung kopi, seperti 

dinamika interaksi sosial, kekayaan budaya lokal, pola konsumsi dan gaya 

hidup, perkembangan ekonomi kreatif dan usaha mikro, serta penerapan 

teknologi dalam ruang publik. Seiring dengan perkembangan zaman dan 

kemajuan teknologi, warung kopi mengalami perubahan yang cukup 

signifikan. Melalui penelitian di lokasi ini, dapat diketahui bagaimana 

teknologi memengaruhi cara berinteraksi sosial, pola konsumsi masyarakat, 

serta peran warung kopi sebagai ruang untuk bersosialisasi.  

Berdasarkan kajian terhadap berbagai penelitian terdahulu, dapat 

disimpulkan bahwa harga, lokasi, dan kualitas produk merupakan 

determinan utama yang memberikan kontribusi signifikan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks bisnis kedai kopi. Oleh 

karena itu, penelitian ini difokuskan untuk menganalisis secara lebih 

mendalam pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan pelanggan 

pada Warkop Dwidjaya Kediri. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pemahaman yang lebih komprehensif mengenai keterkaitan antara faktor-

faktor tersebut dalam praktik bisnis kuliner lokal, sekaligus memperkaya 

wawasan mengenai elemen-elemen kunci yang menentukan kepuasan 

konsumen. Studi ini juga menyusun rekomendasi strategis yang dapat 

dijadikan referensi oleh pengelola Warkop Dwidjaya dalam meningkatkan 

kualitas layanan dan menjaga loyalitas pelanggan. Melalui penerapan 

strategi tersebut, diharapkan Warkop Dwidjaya mampu menjaga 

eksistensinya di tengah persaingan usaha yang semakin kompetitif, 

sekaligus terus berkembang seiring meningkatnya permintaan masyarakat 

terhadap tempat bersantap yang nyaman dan berkualitas. 

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan, dapat disimpulkan 

bahwa pencapaian kepuasan pelanggan membawa berbagai dampak positif, 

salah satunya yaitu terciptanya hubungan yang harmonis dan saling 

menguntungkan antara pelaku usaha dan konsumen. Mengacu pada 
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permasalahan yang telah diidentifikasi sebelumnya, peneliti berinisiatif 

untuk melaksanakan sebuah studi yang berjudul: Pengaruh Price, Place, dan 

Product Quality terhadap Kepuasan Pelanggan pada Warkop Dwidjaya 

Kediri. 

B. Rumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

rumusan fokus permasalahan dalam penelitian ini dapat disajikan sebagai 

berikut: 

1. Adakah pengaruh price secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

Warkop Dwidjaya Kediri? 

2. Adakah pengaruh place secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

Warkop Dwidjaya Kediri? 

3. Adakah pengaruh product quality secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri? 

4. Adakah pengaruh price, place, product quality secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan utama dari pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh price terhadap kepuasan pelanggan 

Warkop Dwidjaya Kediri 

2. Untuk mengetahui pengaruh place terhadap kepuasan pelanggan 

Warkop Dwidjaya Kediri 

3. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap kepuasan 

pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri 

4. Untuk mengetahui pengaruh price, place, product quality terhadap 

kepuasan pelanggan Warkop Dwidjaya Kediri 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat serta 

kontribusi yang bermakna bagi berbagai pihak, antara lain sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis 

a. Pengembangan Ilmu Manajemen Pemasaran 
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Penelitian ini berkontribusi dalam memperluas pemahaman 

mengenai pengaruh harga, lokasi, dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan, serta menjadi rujukan strategis bagi sektor 

usaha sejenis dan landasan untuk penelitian lanjutan, khususnya 

dalam konteks kedai kopi dan UKM. 

b. Kontribusi Konsep Kepuasan Pelanggan 

Studi ini memperluas model konseptual kepuasan pelanggan dengan 

memberikan pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai 

pengaruh harga, lokasi, dan kualitas produk terhadap tingkat 

kepuasan konsumen. 

c. Penerapan Teori dalam Konteks Lokal 

Penelitian ini mengkaji penerapan teori pemasaran dan kepuasan 

pelanggan dalam konteks bisnis lokal seperti warung kopi, sehingga 

membantu memahami dinamika pemasaran di tingkat komunitas 

yang berbeda dari skala bisnis besar. 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini dapat menjadi landasan dan inspirasi bagi studi 

lanjutan mengenai strategi pemasaran dan kepuasan pelanggan, baik 

pada usaha sejenis maupun konteks bisnis lain yang relevan, serta 

memberikan arahan untuk penelitian yang lebih mendalam di masa 

depan. 

2. Secara Praktis  

a. Optimalisasi Penetapan Harga 

Penelitian ini memberikan masukan bagi Warkop Dwidjaya dalam 

merancang strategi harga yang kompetitif dan sesuai dengan daya 

beli konsumen, guna menarik lebih banyak pelanggan sekaligus 

menjaga keuntungan usaha. 

b. Pengembangan Produk 

Pemahaman terhadap pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan mendorong Warkop Dwidjaya untuk melakukan inovasi 

pada menu, bahan baku, dan penyajian guna memenuhi ekspektasi 

konsumen. 
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c. Pemilihan dan Penataan Lokasi 

Penelitian ini memberikan masukan dalam mengevaluasi lokasi 

Warkop Dwidjaya, mencakup aksesibilitas, kenyamanan, dan daya 

tarik lingkungan, demi meningkatkan daya saing usaha. 

d. Keunggulan Kompetitif 

Melalui pemahaman lebih dalam tentang kebutuhan dan preferensi 

pelanggan, Warkop Dwidjaya dapat menyusun strategi diferensiasi 

yang tepat untuk bersaing secara efektif di tengah industri yang 

kompetitif. 
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