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MOTTO 

 

Kegagalan merupakan bagian dari hidup. Jika kamu tidak pernah gagal, maka 

kamu tidak akan pernah belajar. Bila masih muda, jangan pernah menyerah dan 

biarkan pengalaman yang mengajarkanmu banyak hal. 

(Nikita Willy) 

Menjadi realistis adalah jalan yang paling sering dilalui untuk menuju ke keadaan 

yang biasa-biasa saja 

(Being realistic is the most common path toward the usual.) 

(Will Smith) 
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ABSTRAK 

Amellia Dwi Septiyani : Analisis Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Tribe Kopi Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UNP 

Kediri, 2024 

 

Kata Kunci : harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini dilakukan di Tribe Kopi Kediri. Kepuasan pelanggan 

merupakan variabel dependen, variabel independen adalah harga, kualitas produk, 

dan kualitas pelayanan. Data diperoleh dari konsumen yang membeli di Tribe Kopi 

Kediri. Jumlah sampel sebanyak 86 konsumen dengan menggunakan rumus slovin 

dan teknik pengambilan sampel random sampling. Metode penelitian yang 

digunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan tingkat kepercayaan 5% 

untuk memperoleh gambaran yang menyeluruh mengenai hubungan antara variabel 

satu dengan variabel yang lain. Hasil penelitian uji t menunjukkan bahwa variabel 

harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa 

variabel harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Disarankan Tribe Kopi 

Kediri lebih memperhatikan faktor harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

agar kepuasan pelanggan meningkat. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Perkembangan industri bisnis kuliner pada saat ini semakin 

menunjukkan perkembangan yang pesat khususnya di era milenial untuk 

generasi Z, perkembangan ini disebabkan oleh perilaku masyarakat saat ini 

yang menginginkan segala sesuatu yang praktis, ditunjukkan dari transformasi 

pola konsumsi masyarakat yang mengalami perubahan yang cenderung lebih 

senang makan di luar rumah (tidak memasak).  Dalam situasi ini, makan di 

restoran dianggap sebagai opsi yang lebih praktis dan dapat berperan sebagai 

cara untuk menyegarkan pikiran, baik bersama keluarga maupun teman. 

Perkembang tersebut muncul seiring dengan munculnya ide-ide kreatif dan 

inovatif yang menyempurnakan konsep pemasaran di industri kuliner sehingga 

menghasilkan pengembangan lebih lanjut dan tepat sasaran (Santoso, 2019). 

Perubahan konsumsi yang menjadi motivasi para pengusaha untuk mendirikan 

usaha kuliner masyarakat (Wahyuddin, 2023). Peluang ini dimanfaatkan oleh 

beberapa pengusaha makanan dan minuman, khususnya di kota Kediri. 

Sehingga, diperlukan konsep pemasaran yang terfokus dalam memberikan 

kepuasan pelanggan untuk menghasilkan keuntungan yang tinggi dan 

menjadikan bisnis kuliner sebagai kebutuhan mendasar bagi setiap individu. 

 Selain itu perkembangan industri kuliner menyebabkan semakin 

meningkatnya persaingan dalam lingkungan komersial yang mendorong 
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banyak perusahaan untuk meningkatkan dan mempertahankan pangsa 

pasarnya secara konsisten untuk menarik minat pelanggan serta menjaga 

kepuasaan pelangganya secara berkelanjutan (Hartadi & Husda, 2020). 

Sehingga beragam strategi yang dapat diimplementasikan oleh pengusaha atau 

pemilik modal untuk mengatasi persaingan yang semakin intens. Salah satu 

strategi yang penting adalah memperoleh pemahaman mendalam mengenai 

potensi atau aktual perilaku pembelian konsumen terhadap produk yang 

ditawarkannya. Pengusaha atau pemilik modal perlu memiliki pemahaman 

yang mendalam mengenai karakteristik umum konsumen agar dapat 

menghasilkan produk yang berkualitas dan dapat memenuhi kebutuhan 

konsumen. Hal ini bertujuan untuk memastikan kepuasan konsumen dan 

mencegah rasa kecewa saat membeli produk tersebut. Pada salah satu 

penelitian mengemukakan analisis harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan bahwa kepuasan pelanggan dan menjaga loyalitas pelanggan dapat 

ditingkatkan oleh beberapa aspek antara pelanggan terhadap produk atau jasa 

yang dimanfaatkan (Santoso, 2019). 

 Aspek harga mempunyai peranan penting bagi konsumen dalam 

mempertimbangkan pembelian. Menurut Sari et al (2022), faktor harga sangat 

menentukan bagi perusahaan untuk menghasilkan keuntungan dan menarik 

pelanggan. Setiap perusahaan berusaha menetapkan harga yang terjangkau 

bagi pelanggan untuk mencapai keunggulan kompetitif dibandingkan dengan 

pesaingnya. Penentuan harga suatu produk tergantung pada standar kualitas 

yang ditunjukkan oleh outputnya. Harga merupakan jumlah uang yang harus 
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dibayarkan sebagai imbalan atas jasa yang diberikan atau sebagai nilai yang 

ditukar oleh konsumen untuk memperoleh manfaat dari kepemilikan atau 

penggunaan barang atau jasa (Romadon et al., 2023). Harga yang terjangkau 

dapat membuat konsumen beli produk dari suatu perusahaan (Aldyawan et al., 

2021). Harga mempunyai peranan penting bagi seorang konsumen terhadap 

sesuatu yang dikonsumsinya (Deby Sagara et al., 2023). Dengan harga yang 

sesuai harapan konsumen, maka konsumen tidak akan ragu-ragu melakukan 

pilihan, dan konsumen dapat merasa berada pada tingkat kepuasan yang sesuai 

harapannya (Panutur et al., 2020). Dalam konteks ini, perusahaan perlu 

menetapkan harga yang sesuai dengan daya beli konsumen dan kualitas produk 

yang dijual. Setiap konsumen pada umumnya mempunyai harapan atau 

ekspektasi terhadap produk atau layanan yang mereka gunakan sehingga 

pelanggan dapat merasa puas. Ketika nilai suatu produk sesusai dengan yang 

diharapkan, maka hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Napitupulu (2019), dimana harga dan kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Bedasarkan  hal tersebut maka dapat diartikan 

bahwa komponen harga pada suatu produk secara tidak langsung akan 

membentuk persepsi kualitas suatu produk yang dibeli oleh pelanggan. 

 Saat mengembangkan suatu produk, bisnis memberikan pertimbangan 

yang cermat terhadap kualitas produk akhir. Faktor yang menjadi 

pertimbangan konsumen dalam menggunakan produk adalah kualitas produk 

(Dilla et al., 2022). Ketika konsumen memilih produk dari suatu perusahaan, 

pertimbangan utama mereka adalah kualitas penawaran. Bisnis dapat secara 



4 

 

 

konsisten mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk untuk 

memenuhi permintaan pelanggan. Bisnis dapat bersaing dengan pesaing untuk 

menguasai pangsa pasar jika menghasilkan barang berkualitas tinggi. Menurut 

Sukmawati (2018), kualitas suatu produk merupakan salah satu faktor penentu 

yang krusial bagi suatu perusahaan khususnya pada bisnis kuliner dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan setelah membeli dan menggunakan suatu 

produk. Untuk memenuhi kebutuhan konsumen, perusahaan harus menerapkan 

strategi pengukuran yang melibatkan pemilahan produk, seperti 

mengelompokkan makanan ke dalam beberapa kategori, seperti kualitas rasa, 

kuantitas atau porsi, serta variasi menu atau jenis makanan yang ditawarkan. 

Dapat dijelaskan bahwa keunikan rasa, porsi yang sesuai dengan harapan dan 

preferensi, serta variasi pilihan makanan yang tersedia akan mempengaruhi 

minat konsumen untuk membeli lagi dan tetap puas dengan produk tersebut. 

 Pelanggan menginginkan fasilitas yang memadai, pelayanan yang baik, 

kenyamanan, keamanan, ketenangan pikiran, dan hasil yang memuaskan, oleh 

karena itu manajemen perlu mempertimbangkan kualitas pelayanan yang baik 

saat ini agar dapat terus berkembang dan berfungsi dengan lancar di masa yang 

akan datang. Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan 

kompetitif bagi perusahaan bisnis (Norita et al., 2023). Kualitas pelayanan 

merupakan segala sesuatu yang memfokuskan pada usaha untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen yang disertai dengan ketepatan dalam 

menyampaikannya sehingga tercipta kesesuaian yang berimbang dengan 

harapan konsumen (Sholeh & Hadi Soedjoko, 2023). Jika peningkatan kualitas 
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layanan merupakan tujuan sehari-hari bagi seluruh karyawan, mulai dari 

direktur atau pemimpin puncak hingga pelaksana layanan, maka upaya untuk 

melakukan hal tersebut akan sangat berhasil. Karena Bisnis sangat perlu 

memperhatikan kebutuhan karyawan di tempat kerja sehingga nantinya kinerja 

pegawai tersebut meningkat atau membaik (Wicaksono et al., 2023). Kualitas 

layanan atau produk memegang peranan penting dalam menentukan 

pertumbuhan suatu bisnis. Pelayanan prima yang memenuhi harapan 

pelanggan akan menghasilkan kepuasan pelanggan. Dikutip dari artikel Sutapa 

(2022), kualitas pelayanan mengacu pada kinerja yang dapat ditunjukkan oleh 

seseorang dalam memberikan layanan kepada orang lain. Kinerja ini dapat 

berupa tindakan yang tidak material dan tidak berdampak pada kepemilikan 

suatu benda atau individu tertentu. Sudah menjadi kewajiban perusahaan untuk 

memberikan pelayanan prima ketika berinteraksi dengan konsumen. 

Organisasi harus mampu menilai kembali kebutuhan konsumen dan 

mengerahkan upaya maksimal untuk memberikan layanan terbaik. Organisasi 

harus melakukan evaluasi ulang terhadap kebutuhan konsumen dan berupaya 

sepenuhnya untuk memberikan layanan yang optimal (Triongko et al., 2022). 

 Pada dasarnya kinerja yang baik pada suatu produk dapat menjadi sebuah 

keunggulan kompetitif bagi suatu perusahaan khususnya pada industri 

makanan dan minuman dimana persaingan di industri ini semakin ketat 

sehingga menuntut perusahaan untuk memberikan kinerja terbaik produknya 

guna mengupayakan terciptanya kepuasan pelanggan yang maksimal. 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu indikator kinerja suatu produk yang 
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kemudian berdampak pada kinerja produk dalam jangka Panjang, kesadaran 

membangun kualitas pelanggan dengan membangun value produk, kualitas 

produk, inovasi, pelayanan dan harga yang kompettif menjadi ujung tombak 

strategi dalam persaingan bisnis di industri makanan dan minuman, hal tersebut 

sejalan dengan kepuasan pelanggan yang bersifat dinamis serta adanya 

berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan baik bersifat internal 

maupun eksternal. Kepuasan pelanggan bergerak dinamis dari waktu ke waktu 

dimana antara kebutuhan, keinginan dan ekspektasi pelanggan terhadap suatu 

produk dapat berubah-ubah seiring semakin ketatnya persaingan produk 

sejenis khususnya pada industri makanan dan minuman sehingga perusahaan 

harus mempunyai strategi marketing yang dinamis, fleksibel dan dapat 

menyesuaikan dengan kebutuhan, keinginan, dan ekspektasi pelanggan di masa 

yang akan datang. 

 Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh 

keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam menggunakan atau 

mengkonsumsi barang atau jasa (Kloter & Gary Amstrong, 2016). Pelayanan 

Kualitas yang diberikan suatu perusahaan atau industri harus mampu 

memenuhi kebutuhan konsumen, selain itu kesesuaian dengan persepsi 

konsumen tersebut juga harus diperhatikan (Yeni Putri Susilowati, Basthomi 

Muslih, 2022). Sedangkan, Tjiptono (2014) mengkonseptualisasikan kepuasan 

pelanggan seperti perasaan yang muncul menjadi output penilaian terhadap 

pengalaman pemakaian produk atau jasa. Kepuasan pelanggan berkorelasi erat 

dengan kualitas layanan. Kualitas unggul memberi klien alasan untuk 
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membentuk hubungan yang langgeng dengan bisnis. Seiring waktu, hubungan 

ini memungkinkan bisnis untuk memahami sepenuhnya kebutuhan dan 

harapan pelanggannya. Hasilnya, bisnis dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan mengoptimalkan pengalaman pelanggan yang 

menyenangkan dan mengurangi pengalaman pelanggan yang tidak 

menyenangkan. Kepuasan pelanggan berkorelasi erat dengan kualitas layanan. 

Kualitas unggul memberi klien alasan untuk membentuk hubungan yang 

langgeng dengan bisnis. Seiring waktu, hubungan ini memungkinkan bisnis 

untuk memahami sepenuhnya kebutuhan dan harapan pelanggannya. Hasilnya, 

bisnis dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan mengoptimalkan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan mengurangi pengalaman 

pelanggan yang tidak menyenangkan. Kepuasan pelanggan dapat tercapai 

apabila pelanggan merasa antara kebutuhan, keinginan dan harapan akan suatu 

produk tercapai atau value sebuah produk lebih dari harapan pelanggan, 

sedangkan sebaliknya ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu produk dapat 

terjadi karena adanya nilai suatu produk yang diberikan dibawah ekspektasi 

atau harapan pelanggan khususnya pada industri kuliner dimana kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti pelayanan, harga produk, 

varian produk, kualitas produk yang selanjutnya berdampak pada pola dan 

perilaku pembelian berikutnya. Pelanggan yang merasa puas akan kualitas dan 

kesesuaian nilai suatu produk yang dibeli akan membentuk pola pembelian 

berulang pada produk yang sama, mereferensikan suatu produk kepada orang 

lain.  
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 Kualitas pelayanan pada pemasaran adalah suatu hal yang penting ketika 

suatu perusahaan memiliki pelayan yang baik terhadap konsumennya, selain 

memperoleh barang yang mereka inginkan konsumen akan merasa puas ketika 

mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan (Fajarudin et al., 2023). 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah penilaian atau persepsi 

dari pengguna atas keunggulan pelayanan yang diterima sekaligus penilaian 

atas kinerja pegawai pemberi pelayanan tersebut (VENY et al., 2020). Harga 

adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa(Arsyansyah 

& edy djoko soeprajitno, 2024). Harga adalah salah satu kebijakan yang sangat 

penting bagi perusahaan, oleh karena itu perusahaan harus mampu 

memperhitungkan penetapan harga dengan tepat agar berhasil memasarkan 

produknya (Andika Dwi Wirawan, Edy Djoko Soeprajitno, Restin Meilina, 

2023). Pengaruh kualitas harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan menjaga loyalitas 

pelanggan terhadap produk atau jasa yang digunakan (Sari et al., 2022). 

Menurut Triongko et al (2022), Kepuasan pelanggan mengacu pada tingkat 

kepuasan yang dialami oleh seorang individu setelah membandingkan kinerja 

atau hasil yang diperoleh dengan harapan mereka. Ketika kinerja melebihi 

harapan pelanggan, mereka akan merasa puas. Secara sederhana, kepuasan 

pelanggan terhadap produk atau jasa dapat dilihat dari frekuensi pembelian 

konsumen yang berulang. Perusahaan harus melakukan survei terhadap tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan untuk memenuhi preferensi dan kebutuhan 

mereka, serta mencapai tujuan Perusahaan. 
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 Penelitian terdahulu pada industri yang sama yaitu bisnis kuliner yang 

dilakukan oleh Kusuma (2022) menunjukan kualitas produk, layanan, dan 

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal tersebut 

diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Santoso (2019) dimana harga, 

kualitas, produk, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang 

selanjutnya berdampak pada loyalitas pelanggan. Pada penelitian ini seiring 

adanya pemulihan ekonomi dan meningkatnya persaingan industri bisnis 

kuliner di kota kediri maka peneliti akan melakukan analisis terhadap sector 

industri bisnis kuliner di sektor mikro menengah, dimana sektor ini mempunyai 

tingkat perkembangan bisnis yang sangat dinamis.  

 Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti sangat tertarik untuk 

membuktikan dan mengkaji ulang dengan melakukan penelitian untuk 

mengetahui dan menganalisis sesuai dengan perkembangan industri bisnis 

kuliner saat ini, apakah ada hubungan harga, kualitas produk dan mutu 

pelayanan terhadap kepuasan sehingga peneliti memilih judul “Analisis Harga, 

Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Tribe 

Kopi Kediri” 

 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkan pada latar belakang, 

maka dalam penulisan skripsi ini terdapat beberapa permasalahan yang akan 

diidentifikasi, antara lain :  
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1. Harga yang di tetapkan oleh Tribe Kopi di Kediri cenderung masih mahal 

jika di bandingkan dengan harga yang berlaku di pesaing lainya 

2. Adanya keluhan dari pelanggan terkait kualitas produk (makanan dan 

minuman) Tribe Kopi di Kediri. 

3. Masih ada keluhan dari pelanggan terkait  kualitas pelayanan Tribe Kopi di 

Kediri. 

4. Kepuasan pelanggan Tribe Kopi di Kediri belum maksimal. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka penulis membatasi 

masalah penelitian pada variabel kepuasan pelanggan ditinjau dari harga, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan, penelitian ini hanya dilakukan di Tribe 

Kopi di Kediri dan yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 

pelanggan Tribe Kopi di Kediri 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran pada latar belakang masalah, selanjutnya peneliti 

melakukan identifikasi dan penjabaran rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Tribe Kopi Kediri? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Tribe 

Kopi Kediri? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Tribe 

Kopi Kediri? 



11 

 

 

4. Apakah harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

bersamaan terhadap kepuasan pelanggan Tribe Kopi Kediri? 

 

 

E. Tujuan Penelitian 

Bedasarkan rumusan masalah diatas, selanjutnya tujuan pada penelitian ini 

adalah untuk mengetahui:  

1. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Tribe 

Kopi Kediri.  

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Tribe Kopi Kediri. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Tribe Kopi Kediri. 

4. Untuk menganaisis pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Tribe Kopi Kediri.  

 

F. Manfaat Penelitian 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

kontribusi pada sektor industri bisnis kuliner mikro menengah sebagai berikut: 

 1.   Manfaat Praktis  

a. Bagi Tribe Kopi Kediri 

 Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

masukan berupa saran dan informasi bagi Tribe Kopi terutama pada 
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bidang manajemen pemasaran, khususnya mengenai hubungan harga, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  

b. Bagi Peneliti 

 Untuk menambah wawasan dan memberikan gambaran 

secara obyektif terkait dengan pengaruh harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Tribe Kopi 

Kediri. 

c. Bagi Karyawan 

 Sebagai bahan referensi serta tambahan ilmu dan wawasan 

mengenai harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan agar 

pengunjung  Tribe Kopi Kediri meningkat.  

2.    Manfaat Teoretis  

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu menambah ilmu 

pengetahuan dan mengkonfirmasikan teori manajemen pemasaran, 

khususnya mengenai hubungan kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pelanggan.  
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