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MOTTO 

“Jadilah kuat, untuk segala hal yang membuatmu patah. It’s okey, just say it” 

(Qodarullah) 

“Kebahagiaan dirasakan oleh orang – orang yang dapat merasa puas kepada 

dirinya sendiri” 

(Agatha Christie) 

“Terbentur, Terbentur, Terbentur, Terbentuk” 

(Tan Malaka) 
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Abstrak 

Desy Cahyaning Ati : Analisis Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Café Homely Koffee Kediri 

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024 

 

Kata Kunci : kualitas pelayanan, harga, lokasi, kepuasan konsumen 

 

Penelitian ini berfokus pada masalah yang timbul akibat kualitas pelayanan, harga, 

dan lokasi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di Cafe Homely Koffee Kediri. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menemukan dan menganalisis pengaruh 

faktor-faktor tersebut, baik secara individu maupun bersamaan, terhadap kepuasan 

pelanggan di Cafe Homely Koffee Kediri. Dalam penelitian ini, populasi yang 

digunakan adalah pelanggan yang pernah mengunjungi Cafe Homely Koffee 

Kediri. Metode pengambilan sampel purposive digunakan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dan kausal. Untuk mengetahui hubungan 

antar variabel, analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda dengan 

uji hipotesis (uji t dan uji F) serta kotak R yang disesuaikan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dengan nilai korelasi sebesar 82,5%, kualitas pelayanan, 

harga, dan lokasi memiliki pengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan 

terhadap kepuasan pelanggan.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Indonesia telah mengalami kemajuan ekonomi yang signifikan. Hal ini 

terlihat dari pesatnya perkembangan dunia bisnis, dengan semakin banyak 

pengusaha yang memanfaatkan kreativitas untuk mengembangkan usaha 

mereka. Dengan pertumbuhan yang cepat ini, para pebisnis perlu memilih 

strategi yang tepat untuk bersaing. Bisnis saat ini berkembang pesat untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen dari berbagai kalangan, mulai dari pelajar 

hingga karyawan yang mencari hiburan untuk mengurangi stres. Kuliner, 

seperti kafe, menjadi salah satu bisnis yang sedang naik daun. Karena diminati 

oleh banyak orang, terutama kaum muda, kafe menjadi peluang usaha yang 

menjanjikan bagi para pengusaha.  

Perkembangan bisnis cafe saat ini semakin maju pesat terutama di daerah 

kota besar, salah satunya di Kota Kediri. Semakin banyaknya jumlah cafe yang 

berdiri dan berkembang di Kota Kediri disebabkan oleh beberapa faktor salah 

satunya sarana pendidikan khususnya perguruan tinggi. Hal ini karena sebagian 

besar pengunjung café adalah mahasiswa dan kalangan muda lainnya. Salah 

satu cafe yang terkenal di Kota Kediri adalah Homely Koffee. Homely Koffe 

adalah salah satu café yang berdiri di Kota Kediri dan diminati oleh kalangan 

muda. Homely Koffe terletak pada lokasi yang sangat strategi berdekatan 

dengan Universitas Nusantara PGRI Kediri kampus 1.   
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Banyaknya jumlah kafe di Kota Kediri menyebabkan para pelaku bisnis 

harus berlomba – lomba untuk berinovasi dan memberikan nilai tambah kepada 

konsumen. Tujuannya adalah agar konsumen merasa puas. Kepuasan 

konsumen ini akan memberikan pengaruh langsung pada pelaku bisnis. 

Namun, masih banyak pelaku bisnis yang kurang memperhatikan kepuasan 

konsumen, baik dari produk yang ditawarkan maupun pelayanan yang 

disediakan. Terkadang, pelaku bisnis hanya mempertimbangkan salah satu 

aspek untuk meraih kepuasan konsumen, sementara aspek lainnya diabaikan 

demi meraih laba usaha. Padahal, dalam bisnis, kepuasan konsumen adalah hal 

yang utama. Kepuasan konsumen sangat penting bagi keberlangsungan 

hubungan antara konsumen dan perusahaan (Ayu et al., 2020). Citra 

perusahaan berpengaruh di mata konsumen. Baik buruknya citra perusahaan 

tergantung dari seberapa besar kepuasaan konsumen.  

Kepuasan konsumen adalah suatu keputusan seseorang dimana dia memilih 

salah satu dari beberapa alternatif pilihan yang ada (Risky & Bustami, 2023). 

Keputusan pelaku bisnis dalam yang disampaikan melalui beberapa faktor 

salah satunya lokasi usaha. Apakah sudah menjangkau pasar atau belum. 

Konsumen akan memilih lokasi dengan harga yang relatif lebih terjangkau 

serta pelayanan yang nyaman. Penawaran harga dan lokasi yang nyaman akan 

menarik konsumen. 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 
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kenyamanan yang diberikan perusahaan. Hal tersebut berpengaruh terhadap 

penilaian dan kepuasan konsumen.  

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, salah satunya 

adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik akan membentuk 

kepuasan konsumen, dan baik kualitas layanan maupun kepuasan konsumen 

tersebut dapat memengaruhi intensitas kunjungan konsumen di kesempatan 

berikutnya. Kepuasan konsumen merupakan tingkat kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan setelah membeli atau menggunakan produk atau layanan 

tertentu (Fadilah, 2018). Kepuasan konsumen sering kali menjadi ukuran 

penting dalam menilai sejauh mana produk atau layanan memenuhi harapan 

pelanggan serta dapat memengaruhi kesetiaan pelanggan dan reputasi 

perusahaan. Dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan berhubungan erat 

dengan kepuasan konsumen. 

Faktor kedua yaitu harga, merupakan salah satu faktor penentu bagi 

pembeli dalam mengambil keputusan pembelian produk atau jasa. Harga 

adalah sebuah nilai nominal yang harus dibayarkan atas produk atau jasa yang 

ditawarkan (Fadilah, 2018). Tinggi rendahnya harga yang ditawarkan akan 

mempengaruhi konsumen dalam mencari produk yang diinginkan. Selain itu, 

harga juga mempengaruhi ekspektasi konsumen terhadap penggunaan produk 

perusahaan. Sudah seharusnya harga disesuaikan dengan kebutuhan dan 

permintaan pasar. Konsumen akan beralih jika harga dan kualitas yang diterima 

tidak sesuai.  
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Lokasi adalah faktor ketiga yang menentukan keberhasilan suatu bisnis. 

Lokasi yang tepat berpengaruh terhadap konsumen karena berbagai faktor, 

seperti kenyamanan lingkungan dan kemudahan akses jalan. Lokasi yang 

strategis dan mudah dijangkau oleh konsumen merupakan pilihan yang baik 

karena dekat dengan pusat kota atau pusat kegiatan (Fadilah, 2018). Pemilihan 

lokasi yang tepat akan berpengaruh terhadap pelanggan, mulai dari 

kenyamanan lingkungan hingga akses jalan. Lokasi yang strategis dan mudah 

dijangkau oleh pelanggan adalah lokasi yang tepat untuk berdirinya bisnis, 

termasuk kafe, karena berada dekat dengan pusat kota atau pusat kegiatan. 

Menurut (Laurencia, 2018), lingkungan yang menyenangkan juga 

mempengaruhi perilaku pelanggan serta tingkat kepuasan umum mereka. Ini 

juga mempengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan. Lokasi yang tidak 

tepat, seperti lahan parkir yang sempit atau lingkungan yang dianggap tidak 

nyaman, dapat menjadi alasan bagi pelanggan untuk tidak pergi ke suatu 

tempat.  

Penentuan harga, lokasi dan kualitas pelayanan pada suatu perusahaan 

termasuk dalam bidang kuliner ada salah satu service yang berdampak pada 

kepuasan konsumen dan citra perusahaan sendiri. Berdasarkan latar belakang 

yang telah diuraikan di atas mengenai faktor apa saja yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pembeli. Oleh karena itu, penelitian ini disusun dengan 

judul "Analisis Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Cafe Homely Kaffe Kediri". 
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B. Identifikasi Masalah.  

Dengan mempertimbangkan konteks di atas, beberapa masalah dapat 

diidentifikasi, yaitu sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan yang diterapkan oleh Homely Koffe Kediri sudah 

sesuai dengan yang diinginkan pasar atau tidak 

2. Penerapan dan pemberian harga produk Homely Kaffe Kediri 

3. Lokasi yang dipilih Homely Koffe mendirikan bisnisnya   

4. Tingkat kepuasan konsumen terhadap fasilitas, harga dan pelayanan 

Homely Koffe Kediri.  

C. Batasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah dan uraian latar belakang, agar penelitian 

tetap konsisten dan fokus, masalah harus dibatasi. Batasan masalah penelitian 

ini adalah sebagai berikut:  

1. Objek penelitian berfokus pada konsumen Homely Koffe Kediri 

2. Mengukur dan menguji tingkat kepuasan konsumen Homely Koffe 

Kediri 

3. Menguji penerapan lokasi, harga yang ditetapkan dan pelayanan di 

Homely Koffe Kediri.  

D. Rumusan Masalah 

 Dari latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Adakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Homely Koffe Kediri? 
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2. Adakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Homely Koffe 

Kediri? 

3. Adakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Homely Koffe 

Kediri? 

4. Adakah kualitas pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan kosumen secara Homely Koffe Kediri? 

E. Tujuan Penelitian 

 Dari latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka peneliti dapat 

memberitahukan tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis dan mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada Homely Koffee Kedir 

2. Untuk menganalisis dan mengetahui harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pada cafe Homely Koffee Kediri 

3. Untuk menganalisis dan mengetahui lokasi berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pada cafe Homely Koffee Kediri 

4. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga 

dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada cafe Homely Koffee 

Kediri. 

F. Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan memberikan beberapa dampak positif serta 

dapat memotivasi dan memberikan dorongan sebagai berikut, 

1. Manfaat teoritis 
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Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan referensi atau pertimbangan bagi penelitian yang akan datang guna 

mengetahui analisis kualitas pelayanan, harga dan lokasi terhadap 

kepuasan konsumen  

2. Manfaat praktis 

a. Bagi perusahaan  

 Diharapkan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

perusahaan dalam merancang strategi pemasaran untuk 

memenangkan persaingan maupun  promosi yang dapat 

memberikan informasi yang efektif serta sebagai alat pertimbangan 

dasar pemikiran yang akan datang. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Sebagai referensi bagi peneliti berikutnya yang akan 

melakukan penelitian selanjutnya dan menambah pemahaman 

mengenai manajemen pemasaran khususnya menyangkut kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 
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