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Pelanggan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 

Kana Eatery Coffee Kediri, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas. Teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dengan metode survei. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan 

metode accidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 40 

responden yang merupakan pelanggan tetap Kana Eatery Coffee Kediri.  

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan software SPSS versi 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial, variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sedangkan kualitas pelayanan dan kualitas produk tidak berpengaruh signifikan. 

Namun, secara simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Nilai adjusted R square sebesar 0,707 menunjukkan bahwa 

70,7% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, 

sementara sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar penelitian. Temuan ini 

menegaskan pentingnya pengelolaan harga secara tepat dan kompetitif, serta 

perlunya peningkatan kualitas pelayanan dan produk guna menciptakan kepuasan 

pelanggan yang lebih optimal. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Saat ini, banyak usaha bisnis bermunculan, termasuk bisnis cafe yang 

sangat menjanjikan. Saat ini, usaha kafe di Indonesia mengalami 

pertumbuhan pesat. Banyak wirausaha yang membuka usaha kopi dengan 

konsep dan ide beragam guna menarik pelanggan dari berbagai kalangan. 

Selama ini, kopi telah menjadi bagian gaya hidup modern. Banyak orang 

mengunjungi cafe tidak hanya untuk mencicipi kopi khas cafe, tetapi juga 

untuk menghabiskan waktu dan bersantai bersama teman dan keluarga.  

Menurut (DISBUDPARPORA, 2024), terdapat 21 cafe yang ada di 

Kediri. Di Kediri kini juga semakin dikenal sebagai destinasi bagi para 

penikmat kopi. Pertumbuhan cafe di Kediri menunjukkan trend yang menarik 

dan sejalan dengan perkembangan gaya hidup masyarakat modern. Mereka 

berinovasi dalam pembuatan dan penyajian kopi untuk menarik minat 

pelanggan. Perkembangan cafe di Kediri merupakan sebuah fenomena yang 

positif. Hal ini memperlihatkan bahwa Kediri tidak hanya kaya akan potensi 

pertanian, tetapi juga memiliki potensi besar dalam sektor jasa, khususnya di 

bidang kuliner. 

Persaingan bisnis di industri cafe di Kediri semakin sengit. Persaingan 

dalam kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk sangatlah ketat dalam 

bisnis cafe. Salah satu faktor yang menjadi fokus perusahaan ialah kepuasan 

konsumen, karena kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap 

kelangsungan bisnis. Kunci bagi perusahaan untuk unggul dalam persaingan 

bisnis adalah memberikan nilai tambah dan kepuasan kepada pelanggan. Hal 

ini dapat dicapai dengan menyediakan produk, layanan, atau kombinasi 

keduanya yang berkualitas, serta menawarkan harga yang kompetitif 

(Prasetya et al., 2021). Tingkat kepuasan pelanggan dapat meningkat jika 

suatu bisnis dapat mempelajari apa yang diinginkan pelanggannya dan 
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memberikan layanan yang memenuhi harapan mereka (Wijoyo & Prasetyo, 

2024). Tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap suatu layanan 

disebut kepuasan pelanggan (Fauzi & Ratnanto, 2023). Membangun 

hubungan dengan pelanggan akan memudahkan perusahaan untuk 

memahami kebutuhan dan harapan mereka (Antika & Sasongko, 2022). 

Perusahaan diharapkan untuk menciptakan produk berkualitas tinggi dan 

inovatif yang memenuhi harapan pelanggan dan kebutuhan pasar. Hal ini 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong pelanggan di masa 

depan. Kebersihan makanan penting karena berdampak pada kesehatan, perlu 

dijaga agar tidak terkontaminasi bakteri dan menghindari penyakit. 

Perusahaan yang bergerak di bidang industri perlu menjaga kualitas makanan 

agar pelanggan merasa puas. 

Di daerah Kediri banyak berdiri cafe. Salah satu contoh cafe di Kediri 

yaitu Kana Eatery Coffee. Cafe ini ber alamatkan di Katang, Sukorejo, 

Kecamatan Ngasem, Kabupaten Kediri, letak cafe ini bisa dikatakan 

lokasinya cukup tepat dan mudah diakses. Seperti cafe pada umumnya, Kana 

Eatery Coffee juga menjual berbagai minuman dan makanan, tetapi seiring 

berjalannya waktu Kana Eatery Coffee Tidak hanya menawarkan rasa lezat 

yang menggugah selera, melainkan mulai berinovasi dengan barang atau jasa 

yang dijual dan tentunya dengan harga yang setara dengan kualitas produk. 

Tidak hanya itu, kualitas pelayanan juga sangat berpengaruh pada industri 

cafe, Pelayanan yang sopan serta ramah akan menciptakan kepuasan bagi 

pelanggan saat berkunjung ke kafe tersebut. 

Namun, pada kenyataannya, masih terdapat beberapa masalah di Kana 

Eatery Coffee Kediri, terutama terkait dengan kepuasan pelanggan. Hal ini 

dikonfirmasi melalui survei awal yang telah di laksanakan oleh penulis 

kepada 30 pelanggan Kana Eatery Coffee Kediri mengenai tingkat kepuasan 

mereka. Para pelanggan mengungkapkan bahwa terdapat faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan mereka seperti kualitas produk yang kurang, 

pelayanan yang kurang, dan harga dengan produk yang disajikan. Adapun 

bukti masalah yang dapat disajikan di sini sebagai berikut. 
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Tabel 1.1 Faktor-Faktor Yang Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

No Variabel Responden Presentase 

1 Pelayanan 11 45% 

2 Produk 4 20% 

3 Harga 7 30% 

4 Fasilitas 0 0 

5 Promo 1 5% 

6 Lokasi 0 0 

Total 30 100% 

Sumber: pra survey (2024) 

Kualitas layanan merupakan salah satu aspek yang dievaluasi oleh 

pelanggan dalam layanan yang mereka terima. Kualitas layanan juga berperan 

dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan sesuai dengan 

ekspektasi mereka, sehingga menciptakan kepuasan pelanggan (Koirul Huda 

et al., 2022). Kualitas layanan ditentukan oleh sejauh mana setiap dimensi 

layanan tersebut dianggap penting (Lestari et al., 2023). Menurut (Indrasari, 

2019), mendefinisikan Secara umum, kualitas layanan menekankan pada 

upaya memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan serta menyediakan 

layanan secara akurat untuk memenuhi harapan pelanggan. Pelaku usaha 

dituntut untuk senantiasa berinovasi dan meningkatkan standar kualitas 

produk atau layanannya agar tetap kompetitif dibandingkan dengan produk 

atau layanan sejenis. Hal ini penting dilakukan guna menjaga kepuasan 

pelanggan serta secara berkelanjutan menambah jumlah konsumen yang loyal 

(Nastiti & Damayanti, 2023). Pada akhir-akhir ini terjadi sedikit masalah 

dalam pelayanan yang ada di Kana Eatery Coffee. Mulai dari kasir yang salah 

menginput pesanan pelanggan hingga pelayan yang menyuguhkan pesanan 

dengan kurang baik dan ramah sehingga membuat pelanggan sedikit kecewa. 

Tidak hanya kualitas pelayanan yang dianggap kurang memuaskan, harga di 

Kana Eatery Coffee Kediri juga menjadi perbincangan saat ini. 

Menurut (Indrasari, 2019) Ketika harga suatu produk atau layanan 

dikaitkan dengan manfaat yang dirasakan, hal itu sering digunakan sebagai 

indikator nilai. Harga ialah nilai total yang wajib dibayarkan oleh pelanggan 
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yang bertujuan untuk mendapat manfaat dari penggunaan barang atau jasa 

(Theresia dan Ernestivita, 2021). Pemilik usaha juga perlu 

mempertimbangkan nilai jual yang dipasang oleh kompetitor agar harga yang 

ditentukan tidak memberatkan pelanggan  (Chrisando et al., 2021). Penetapan 

harga sebuah produk sangat dipengaruhi oleh tingkat kualitas yang 

dimilikinya, yang biasanya tercermin dari hasil atau output yang dihasilkan. 

(Septiyani & Soedjoko, 2024). Tinggi rendahnya harga yang ditawarkan akan 

menjadi sebuah pertanyaan bagi konsumen akan kualitas yang dibuat oleh 

perusahaan, baik kualitas dari produk yang dihasilkan, kualitas pelayanan, 

hingga kenyamanan yang diberikan perusahaan (Cahyaning Ati et al., 2024). 

Jika harga suatu produk naik, hal ini dapat mengurangi minat pelanggan untuk 

membelinya. Sebaliknya, ketika harga diturunkan, hal ini cenderung 

mendorong peningkatan jumlah pembelian (Puspitarini et al., 2022). Terdapat 

sedikit masalah yang terkait dengan harga, ada yang mengatakan bahwa harga 

di Kana Eatery Coffee Kediri tidak sebanding dengan kualitas produk yang 

diberikan. Hal ini menjadikan pelanggan untuk berpikir dua kali apakah akan 

membeli produk di Kana Eatery Coffee atau bahkan mungkin akan berpindah 

ke tempat lain yang menawarkan harga yang tidak jauh berbeda. 

Selain pelayanan dan harga, seorang pelanggan juga akan 

memperhatikan kualitas produk, apakah produk yang akan dibeli berkualitas 

atau justru sebaliknya. Kualitas produk adalah hal penting yang 

dipertimbangkan konsumen  untuk melakukan pembelian. Konsumen 

cenderung menilai apakah suatu produk layak dibeli berdasarkan kualitas 

yang ditawarkannya, karena mereka menginginkan barang yang tidak hanya 

memenuhi kebutuhan tapi juga memberikan kepuasan dalam penggunaannya. 

Oleh karena itu, kualitas produk yang kian membaik, semakin besar peluang 

pelanggan membeli produk tersebut dibandingkan dengan produk sejenis 

lainnya (Fachreza Rif’ah & Ernestivita, 2022). Kemampuan produk yang 

diproyeksikan untuk menawarkan nilai (dalam kaitannya dengan harapan 

pembeli) menentukan kebahagiaan pelanggan. Pelanggan tidak senang jika 

produk tidak memenuhi harapan mereka. Pembeli senang jika kinerjanya 
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memenuhi harapan (Budiarno et al., 2022). Menurut (Kotler & Amstrong, 

2002) Kualitas produk yaitu suatu hal yang dimiliki suatu produk atau layanan 

yang memperlihatkan kapasitasnya untuk memuaskan keinginan dan harapan 

konsumen, baik secara terbuka maupun terselubung. Kualitas ini mencakup 

berbagai aspek seperti ketahanan, keandalan, fungsionalitas, dan kesesuaian 

produk dengan keinginan konsumen, sehingga menjadi acuan utama dalam 

menilai sejauh mana produk dapat memuaskan penggunanya. Sebagai 

penikmat atau pecinta kopi, tentunya akan lebih memahami tentang kualitas 

dan cita rasa kopi yang baik. Namun terdapat masalah yang terjadi pada 

kualitas produk di Kana Eatery Coffee Kediri, kualitas kopi yang ditawarkan 

ternyata kurang baik. Cita rasa yang kurang pas dimulut membuat pelanggan 

merasa kurang puas dengan kualitas kopi tersebut. 

Menurut (Indrasari, 2019) Terdapat lima faktor dalam menganalisis 

kepuasan pelanggan antara lain:  

1) Kualitas produk 

2) Kualitas pelayanan atau jasa 

3) Emosi 

4) Harga 

5) Kemudahan 

Menurut penelitian terdahulu ditemukan bahwa faktor yang 

berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan ialah kualitas pelayanan, harga, 

dan kualitas produk. Namun, berdasarkan penelitian terdahulu masih 

ditemukan adanya inkonsistensi diantara variabel-variabel pendukung 

kepuasan pelanggan tersebut. Seperti contoh, (Sambara et al., 2021) 

melakukan riset dan membuktikan hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki 

hubungan dengan kepuasan pelanggan. Sedangkan riset yang dijalankan oleh 

(Arisandi et al., 2021) membuktikan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak 

memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan. 

Menurut riset yang dijalankan oleh (Martiana & Apriani, 2019) 

membuktikan hasil kualitas produk memiliki hubungan dengan kepuasan 

pelanggan. Sedangkan riset yang dijalankan oleh (Mariansyah & Syarif, 
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2020) menyajikan hasil bahwa kualitas produk tidak memiliki hubungan 

dengan kepuasan pelanggan. 

Menurut riset terdahulu yang dijalankan oleh (Anakay et al., 2021) 

menyajikan hasil harga memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan. 

Sedangkan menurut penelitian yang dijalankan (Utomo & Maskur, 2022) 

membuktikan bahwa harga tidak memiliki hubungan dengan tingkat 

kepuasan pelanggan. 

Dengan adanya inkonsistensi itu, diperlukan penelitian yang mampu 

menjelaskan tentang perbedaan tersebut. Kebaruan dalam penelitian ini yaitu 

belum ditemukan penelitian dengan variabel-variabel tersebut di Kana Eatery 

Coffee Kediri.  

Berdasarkan informasi latar belakang yang diberikan di atas, peneliti 

berharap dapat menentukan sejauh mana Kana Eatery Coffe Kediri 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk. Sehubungan 

dengan itu, peneliti akan melakukan sebuah penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Kana Eatery Coffee Kediri” 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, tujuan utama dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dan menganalisis: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di Kana 

Eatery Coffee Kediri. 

2. Pengaruh harga dengan kepuasan pelanggan di Kana Eatery Coffee 

Kediri. 

3. Pengaruh kualitas produk dengan kepuasan pelanggan di Kana Eatery 

Coffee Kediri. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk dengan 

kepuasan pelanggan di Kana Eatery Coffee Kediri. 
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