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ABSTRAK

VIENI ARINDRA DUWI LESTARI, Pengaruh Harga, Lokasi Dan Kualitas
Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop History Coffee
Palembang (Di bawah bimbingan Ibu Hj. Agustina Marzuki, SE.,M.Si dan
Ibu Veny Mayasari, SE, MM)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Harga, Lokasi
Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop History
Coffee Palembang. Populasi dan Sampel dalam penelitian ini sebanyak 98 orang
dari Konsumen Pada Coffee Shop History Coffee Palembang. Teknik analisis yang
digunakan adalah Regresi Linear Berganda yang diolah dengan menggunakan
bantuan program komputer Statistical Product and Service Solution ( SPSS) versi
24,

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat Pengaruh Harga, Lokasi Dan
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop History
Coffee Palembang. Dengan signifikan F sebesar 0,000 < 0,005 .Persamaan regresi
linier berganda Y = 16,435 + 0,270 X1 + 0,302 Xz + 0,656 Xs. Pengaruh Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop History Coffee Palembang
dengan nilai signifikan 0,001 < 0,005 .Terdapat Pengaruh Lokasi Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop History Coffee Palembang dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,005 .Terdapat Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop History Coffee Palembang dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,005

Kata Kunci: Harga, Lokasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang dengan sangat pesat,
salah satunya bisnis di bidang kuliner. Banyaknya usaha yang bermunculan
mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang bersifat sejenis menyebabkan
persaingan yang semakin ketat. Maka untuk menghadapi situasi dan keadaan yang
demikian, pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam mengambil
keputusan agar usaha yang didirikannya dapat berkembang dengan baik. Pelaku
usaha dituntut harus bisa mempertahankan pasar dan memenangkan persaingan.
Untuk itu perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggannya. Memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka akan
memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi
pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya dan dapat
bertahan dalam bersaing di pasar.

Perhatian terhadap kepentingan konsumen dengan cara melihat kebutuhan
dan keinginan serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk
keberhasilan suatu usaha ditengah iklim persaingan yang semakin ketat ini. Oleh
karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang berharga
dan dapat memberikan kesan yang mendalam bagi konsumen adalah memberikan
kepuasan melalui kinerjanya yang sesuai dengan kualitas produk dan jasa yang

ditawarkan.



Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. Banyak
perusahaan bangkrut karena mematok harga tidak cocok. Harga yang ditetapkan
harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar konsumen dapat membeli
barang tersebut. Sedangkan bagi konsumen, harga merupakan bahan
pertimbangan dalam mengambil keputusan pembelian. Harga suatu produk dapat
mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk tersebut. Menurut Kotler
(2018: 308) harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk
atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah sejumlah nilai yang konsumen tukarkan
untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang atau
jasa. Harga merupakan hal yang diperhatikan konsumen saat melakukan
pembelian. Sebagian konsumen bahkan mengidentifikasikan harga dengan nilai.

Menurut Fandy Tjiptono (2016:122) Perusahaan yang bergerak di bidang
jasa juga harus pandai dalam memilih lokasi sebagai tempat perusahaan tersebut
melakukan seluruh kegiatannya, karena dengan lokasi yang strategis dan nyaman
akan lebih menguntungkan perusahaan. Memilih lokasi yang terletak dikeramaian
atau mudah dijangkau oleh calon konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu
strategi yang dapat dilakukan oleh pemilik usaha. Sesorang maupun sekelompok
orang cenderung memilih rumah makan yang berlokasi dekat dengan aktivitasnya.
Komponen yang menyangkut lokasi meliputi: pemilihan lokasi yang strategis
(mudah dijangkau), di daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman
penduduk, aman dan nyaman bagi pelanggan, adanya fasilitas yang mendukung,
seperti adanya lahan parkir, serta faktor-faktor yang lainnya. Lokasi yang baik

menjamin tersedianya akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen



dan cukup kuat untuk mengubah pola pembelian konsumen. Mood dan respon
pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas
jasa. Maka mood dan respon nilah yang nantinya bisa memunculkan kepuasan
atau ketidakpuasan konsumen. Ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap ketidaksesuaian yang dirasakan dengan harapan sebelumnya.

Selain harga dan lokasi, kualitas layanan juga mempengaruhi kepuasan
konsumen, Kualitas layanan merupakan suatu profit strategi untuk menarik lebih
banyak konsumen baru, mempertahankan konsumen yang ada, menghindari
berpindahnya konsumen dan menciptakan keunggulan khusus. Perusahaan yang
mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak pada kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan
terhadap konsumen agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih dari yang
diharapkan.

History coffee Palembang merupakan Salah satu tempat minum kopi atau
coffee shop di Kota Palembang. Coffee shop / cafe ini merupakan salah satu
tempat yang recommended untuk minum kopi karena menawarkan berbagai jenis
minuman olahan kopi seperti cappuccino, Americano, kopi susu dan kopi hitam.
Semua menu kopi yang ada di sajikan dengan kualitas dan rasa terbaik. Selain itu,
History Coffee juga menyediakan tempat nyaman (dingin) dengan dekorasi yang
fotogenik / instagramable. Coffee shop ini cocok untuk menjadi tempat
nongkrong, berkumpul, ngobrol, bersantai, dan diskusi.

Berdasarkan hasil keluhan konsumen pada media sosial dan pengamatan

langsung dari penulis dapat disimpulkan banyaknya konsumen yang mengeluhkan



harga minuman kopi yang dijual pada History Coffee Palembang terbilang mahal
dari pada caffe lain nya. Hal ini harus menjadi perhatian owner History Coffee
Palembang agar dapat membuat strategi harga yang pas dikalangan masyarakat
seperti mahasiswa, pelajar dan pegawai kantoran.

Berdasarkan hasil keluhan konsumen pada media sosial dan pengamatan
langsung dari penulis dapat disimpulkan lokasi History Coffee Palembang yang
terpencil dan jauh dari tepi jalan sehinga membuat History Coffee Palembang
jarang diketahui orang-orang yang lewat disekitaranya, hal ini harus menjadi
perhatian pimpinan atau owner History Coffee Palembang untuk membuat strategi
History Coffee Palembang mudah terlihat khususnya dipinggir jalan seperti
memberikan plang atau logo History Coffee Palembang dipinggir jalan agar
mudah diketahui orang-orang yang lewat dan berniat untuk mampir dan
menikmati menu-menu yang ditawarkan.

Berdasarkan hasil keluhan konsumen pada media sosial dan pengamatan
langsung dari penulis dapat disimpulkan kualitas layanan yang diberikan oleh
pelayan History Coffee Palembang kurang cekatan dalam melayani konsumen
yang baru datang dan terbilang lambat ditambah pelayan sering bingung ketika
ditanya perbedaan menu yang ditawarkan didaftar menu, hal ini harus menjadi
perhatian owner History Coffee Palembang agar memberikan arahan atau
pelatihan kerja bagi pelayan agar paham dengan tugas yang mereka dapatkan dan
dapat melayani konsumen dengan cekatan sehinga akan meningkatkan kualitas
layanan dan dapat memberikan kepuasan pada konsumen History Coffee

Palembang.



Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul “PENGARUH HARGA, LOKASI DAN KUALITAS

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA COFFEE SHOP

"HISTORY COFFEE PALEMBANG"

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya

maka pemasalahan dalam penelitian ini adalah :

1.

Apakah harga, lokasi dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen pada History coffee Palembang?

Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen
pada History coffee Palembang?

Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada History coffee Palembang?

Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pada History coffee Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis, mengetahui dan

meneliti.



1.4

Pengaruh harga, lokasi dan kualitas layanan secara simultan terhadap
kepuasan konsumen pada History coffee Palembang.

Pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada
History coffee Palembang.

Pengaruh lokasi secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada
History coffee Palembang.

Pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen

pada History coffee Palembang.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang di peroleh dari hasil penelitian ini adalah :

1.

Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta
menambah wawasan mengenai Pengaruh harga, lokasi dan kualitas

layanan terhadap kepuasan konsumen pada History coffee Palembang.

. Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat membantu History coffee Palembang
dalam melihat dan membuat keputusan terkait harga, lokasi dan kualitas

layanan terhadap kepuasan konsumen

. Bagi almamater

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau
sebagai referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam

bidang pemasaran khususnya mengenai harga, lokasi dan kualitas



layanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen sebagai dasar

perbandingan untuk dijadikan evaluasi.
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