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ABSTRAK 

 

 

Dinda Devara, Pengaruh Lokasi, Inovasi Produk, Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Cafe Bozzmen Kota Palembang ( Dibawah 

Bimbingan Prof.Dr.Sulbahri Madjir,SE,MM Pembimbing I dan Royda,SE,M.Si 

Pembimbing II ) 

 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh lokasi, inovasi 

produk, dan kualitas  pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada cafe Bozzmen 

Kota Palembang, metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif 

dengan teknik analisis regresi linear berganda. 

Kuesioner dibagikan kepada para responden yang berjumlah sebanyak 50 

responden. Hasilnya adalah lokasi, inovasi produk, kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen  berpengaruh secara simultan maupun parsial terhadap 

kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian ini maka kiranya bagi pihak cafe 

kombinasi agar selalu menjaga strategis, tetapi teruslah ditingkat-tingkatkan setiap 

pelayanan agar semakin lebih banyak lagi konsumen yang datang membeli baik 

yang ada di dalam Kota Palembang mauoun yang di luar kota. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif, penelitian 

menghasilkan tiga temuan utama sesuai dengan  hipotesis yang diajukan, yaitu : 1) 

lokasi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, 2) inovasi produk memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen 3) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil temuan tersebut maka untuk meningkatkan keputusan pembelian 

disarankan agar dilakukan upaya perbaikan inovasi dan kualitas pelyanan.  

 

Kata Kunci : Lokasi, Inovasi Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Konsumen 
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ABSTRACT 

 

 

Dinda Devara, The Influence of Location, Product Innovation, Service Quality 

on Consumer Satisfaction at Cafe Bozzmen Palembang City (Under the guidance 

of Prof.Dr.Sulbahri Madjir,SE,MM Supervisor I and Royda,SE,M.Si Supervisor 

II) 

 

The purpose of this study was to determine the effect of location, product 

innovation, and service quality on customer satisfaction at the Bozzmen cafe in 

Palembang City. The research method used is a quantitative method with multiple 

linear regression analysis techniques. 

Questionnaires were distributed to the respondents, totaling 50 respondents. The 

result is location, product innovation, service quality and customer satisfaction have 

a simultaneous or partial effect on customer satisfaction. Based on the results of this 

study, it is advisable for the combination cafe to always maintain a strategic 

position, but continue to improve each service so that more and more consumers 

come to buy both those in the city of Palembang and those outside the city. 

The method used in this study is a quantitative method, the research produces three 

main findings in accordance with the proposed hypothesis, namely: 1) location has 

an influence on consumer satisfaction, 2) product innovation has an influence on 

consumer satisfaction 3) service quality has an effect on consumer satisfaction. 

Based on these findings, it is recommended that efforts to improve innovation and 

service quality be made to improve purchasing decisions. 

 

Keywords: Location, Product Innovation, Service Quality, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era modern seperti saat Bisnis Kuliner dan komunikasi tidak bisa 

dipisahkan dari kehidupan manusia. Karena dua hal tersebut sering digunakan 

untuk mempermudah segala pekerjaan manusia. Kecanggihan alat komunikasi di 

abad 21 tidak dapat terbendung lagi. Hal ini terbukti dengan adanya berbagai 

bidang seperti dari bidang bisnis kuliner. Pemanfaatan teknologi bukan hanya di 

bidang komunikasi saja tetapi teknologi dimanfaatkan pada bidang pendidikan, 

ekonomi, pertanian, keamanan dan lain lain. Perkembangan zaman yang makin 

pesat, semakin hari manusia semakin kreatif dan inovatif menciptakan bisnis baru, 

terutama bisnis yang menyediakan jasa kuliner. Karena manusia pada zaman 

sekarang membutuhkan hidangan cepat saji yang cepat, nyaman, aman dan mudah 

ditemukan. Didaerah perkotaan seperti kota Palembang yang cukup luas dan 

penduduknya yang lumayan padat, kemacetan sering terjadi dan masyarakat 

banyak yang menggunakan kendaraan pribadi sehingga memicu kemacetan 

tersebut. Dan untuk masyarakat yang menggunakan transportasi umum lebih 

jenuh ketika menghadapi kemacetan yang terjadi. Dengan bermunculan berbagai 

macam bisnis kuliner, semakin banyak pula bisnis sektor jasa jasa lainnya yang 

berpeluang untuk berbisnis, seperti bisnis dalam skala besar mall, café cafe 

sampai skala kecil kaki lima ,  ataupun online. Untuk memenuhi kebutuhan akan 

jasa kuliner tersebut, perlu adanya penyedia jasa yang memberikan pelayanan 
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yang baik dan inovatif. Inovasi bukanlah hanya sekedar proses penciptaan sesuatu 

yang baru, tetapi dia juga merupakan produk actual atau  outcome (hasil). Bagi 

bisnis penghasil kuliner, outcome bukan hasil output, akan tetapi modifikasi dari 

pelayanan yang sudah ada. Sehingga perusahaan jasa kuliner membuat inovasi 

yang mempermudah masyarakat serta mempersingkat waktu perjalanan. 

Perusahaan menyadari akan pentingnya masalah pelayanan tersebut, dan hal ini 

dapat kita lihat pada salah satu perusahaan yang ada di Sumatera selatan 

khususnya di Kota Palembang. Café bozzmen Palembang merupakan salah satu 

café yang ada di Kota Palembang. 

Usaha yang memiliki persaingan yang ketat saat ini usaha dibidang 

Kuliner, salah satunya adalah Café Bozzman. Para pengusaha dituntut untuk 

menentukan perencanaan strategi pemasaran yang akan digunakannya untuk 

menghadapi persaingan yang ada saat ini. Strategi pemasaran menerapkan target 

pasar dan bauran pemasaran atau lebih dikenal 4P (product, place, price and 

promotion). Penerapan strategi pemasaran yang tepat dapat mempengaruhi para 

calon konsumen untuk membuat suatu keputusan pembelian. Keputusan 

konsumen dalam melakukan pembelian dipengaruhi oleh akal pemikiran atas 

informasi pengetahuan yang didapatkan. 

Keputusan pembelian suatu proses pengambilan keputusan akan 

pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan dibeli atau tidak melakukan 

pembelian dan keputusan itu diperoleh dari kegiatan-kegiatan sebelumnya, 

keputusan untuk membeli dapat mengarah kepada bagaimana proses dalam 

pengambilan keputusan tersebut itu dilakukan. Banyak faktor yang menjadi 
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pertimbangan konsumen sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk. 

Sehingga pengusaha harus jeli dalam melihat faktor-faktor apa saja yang harus 

diperhatikan untuk menarik konsumen. (Assauri Sofyan, 2011). 

Faktor yang sangat penting yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen adalah faktor harga. Definisi harga menurut  Tjiptono, 

(2014), mendefinisikan harga adalah persepsi konsumen terhadap nilai barang dan 

jasa yang diukur dengan sejumlah uang di mana berdasarkan nilai tersebut 

seseorang atau perusahaan bersedia melepaskan barang atau jasa yang dimiliki 

kepada pihak lain Indikatornya terjangkau, standar, relatif, bervariasi, dan 

mempengaruhi pembelian. 

Faktor lokasi berpengaruh terhadap keputusan yang diambil konsumen 

untuk membeli suatu produk. Lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen dan 

dekat dengan pusat keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk suatu usaha. 

Lokasi, menurut Rambat Lupiyoadi. “Lokasi berarti berhubungan dengan di mana 

perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi” Lokasi yang dimaksud 

dalam hal ini adalah daya jangkau. Lokasi yang strategis akan memudahkan 

konsumen dalam menjangkau tempat yang akan dituju tersebut, sehingga 

konsumen akan lebih tertarik untuk mengunjungi café  tersebut. Dalam penelitian 

ini harga adalah sebagai variable moderating karena kondisi harga yang lebih 

terjangkau member pengaruh yang kuat terhadap keputusan pembelian. 

Memasarkan suatu produk kuliner  seperti café bozzman, tentunya dasar utama 

bagi sebuah pengembang usaha adalah memilih lokasi pengembangan usaha 

mereka. Lokasi merupakan letak cafe atau toko pada daerah yang strategis 
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sehingga dapat memaksimumkan laba Para konsumen saat ini tentunya sangat 

bijak dalam melihat dan memilih lokasi tujuan pembelian mereka. Lokasi yang 

bagus akan memberikan efek yang bagus pula dalam penjualan.  

Berdasarkan Fenomena di atas, peneliti tertarik untuk menelitinya, atau 

menghubungkan hal-hal yang tadinya tidak berhubungan. Dan menciptakan 

sesuatu yang belum pernah ada menjadi ada atau menciptakan sesuatu yang sama 

sekali berbeda. Sehingga penelitian mengambil judul “Pengaruh Lokasi,Inovasi 

Produk,Dan kulitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di café Bozzman 

Palembang”  

 

1.2 Perumusan Masalah 

Penelitian ini mengamati berbagai fenomena Jasa Kuliner Yang tumbuh 

Subur di kota palembang. Dalam fenomena tersebut terdapat berbagai masalah 

yang di rumusakan oleh penulis. Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi 

maka permasalahakan sebenarnya yang ingin di teliti adalah sebagai berikut: 

1. Apakah  variable lokasi  berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan        

konsumen? 

2. Apakah variabel  Inovasi Produk berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 

konsumen  

3. Apakah variable  Kualitas Pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen ? 

4. Apakah variabel Lokasi,Inovasi Produk Dan kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen  
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Lokasi, 

Inovasi produk, kualitas pelayanan,  terhadap keputusan  konsumen Pada Café 

Bozzman Kota Palembang, apakah pengaruh Lokasi, inovasi produk, kualitas 

pelayanan, dan bisa merubah pikiran konsumen untuk membeli produk. 

1. Mengetahui pengaruh Lokasi terhadap keputusan konsumen untuk membeli. 

2. Mengetahui apakah Inovasi Produk  memiliki pengaruh terhadap keputusan 

konsumen untuk membeli 

3. Mengetahui apakah Kualitas Pelayanan  memiliki pengaruh terhadap 

keputusan konsumen untuk membeli 

4. Mengetahui apakah Pengaruh Lokasi,Inovasi produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan konsumen untuk membeli 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan  dapat memberikan Pengetahuan ,serta menambah 

wawasan mengenai pengaruh lokasi,inovasi produk,kualitas pelayanan 

terhadap konsumen 

2. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapakan dapat membantu perusahaan dalam membina kerja  

sama dengan instansi instansi terkait  tempat mahasiswa bernaung. 

3. Bagi almamater  
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau sebagai 

refrensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang sumber daya 

manusia khususnya mengenai kerja sama antar instansi sebagai perbandingan 

untuk dijadikan evaluasi. 
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