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ABSTRAK

Bima Syahputra. Pengaruh Kualitas Layanan, Variasi Produk dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen pada Eleu Cafe Palembang. (Di bawah
bimbingan Ibu Mariyam Zanariah, S.E., M.M., dan Bapak Herman Efrizal,
S.E., M.M.).

Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, variasi
produk dan harga secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada Eleu Cafe
Palembang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di Eleu Cafe
Palembang pada bulan Juli sampai Agustus 2023 Palembang berjumlah 671
orang. Sampel dalam penelitian ini pada Eleu Cafe Palembang adalah sebanyak
100 orang dengan teknik pengambilan sampling menggunakan metode purposive
sampling (sampel bersifat tidak acak). Teknik analisis menggunakan uji validitas,
uji reliabilitas, regresi linier berganda, analisis koefisien korelasi, dan koefisien
determinasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan persamaan regresi Y
= 0,142 + 0,313X1 + 0,778X2 + 0,568X3 + e. Ini menunjukkan bahwa koefisien
regresi kualitas layanan, variasi produk dan harga bernilai positif. Artinya, apabila
kualitas layanan, variasi produk dan harga meningkat, maka akan diikuti dengan
meningkatnya kepuasan konsumen, sementara yang lain tetap. Secara simultan
terdapat pengaruh kualitas layanan, variasi produk dan harga terhadap kepuasan
konsumen pada Eleu Cafe Palembang. Secara parsial terdapat pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen pada Eleu Cafe Palembang. Secara parsial
terdapat pengaruh variasi produk terhadap kepuasan konsumen pada Eleu Cafe
Palembang. Secara parsial terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen
pada Eleu Cafe Palembang.

Hasil koefisien determinasi (R2) sebesar 0,817 menunjukkan bahwa
kualitas layanan, variasi produk dan harga mampu menjelaskan kepuasan
konsumen sebesar 81,7%; sedangkan sisanya dapat dijelaskan oleh faktor-faktor
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: kualitas layanan, variasi produk, harga, kepuasan konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasai sekarang ini, pemasaran memegang peran yang

sangat penting bagi kelangsungan usaha maupun bisnis. Suatu usaha ataupun

bisnis dengan hasil produksi terutama dalam bidang food and beverages bisa jadi

sukses hanya karena strategi pemasaran perusahaan yang cukup handal juga

memiliki strategi yang matang, sebaliknya sebuah usaha ataupun bisnis dengan

produk yang berkualitas pun tidak akan mengalami penjualan yang maksimal jika

tidak dilakukan upaya pemasaran yang baik terhadap para konsumen.

Strategi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan diharapkan mampu

memunculkan rasa percaya pada konsumen dengan menyediakan produk dan

layanan yang inovatif yang memberikan rasa dan nilai, sehingga akan

meninggalkan nilai dihati konsumen dan kepercayaan pada pelanggan. Pentingnya

pemahaman tentang konsumen dapat ditemukan pada definisi pemasaran itu

sendiri, pada umumnya pemasaran dianggap sebagai penjualan dan periklanan,

tetapi arti dari periklanan itu sendiri kurang dipahami, padahal dalam pemasaran

bukan hanya itu yang paling penting akan tetapi mengerti kebutuhan pelanggan

dengan baik dan bisa memuaskan kebutuhan konsumen sehingga pelanggan dapat

melakukan kepuasan konsumen akan produk yang diinginkan (Rangkuti,

2019:44).



2

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting yang harus

diperhatikan oleh perusahaan agar dapat memuaskan konsumennya. Kepuasan

konsumen menurut Kotler (2019:138) adalah perasaan senang atau kecewa

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu

produk dan harapan-harapannya. Terciptanya kepuasan konsumen dapat

memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan konsumen

untuk datang kembali untuk pembelian ulang, serta dapat juga membentuk

rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan. Semakin

banyak pesaing, perusahaan semakin dituntut untuk dapat melihat setiap

kesempatan serta mengembangkan strategi untuk dapat memberikan kepuasan

konsumen secara maksimal. Sebagai contoh perusahaan harus mampu

memberikan kualitas produk dengan mutu terbaik, fasilitas lengkap, harga

menarik, promosi yang baik, dan citra perusahaan positif terhadap konsumen.

Untuk itu diperlukan strategi untuk dapat bersaing secara kompetitif dengan

perusahaan lain termasuk dari segi aspek layanan pada komsumen.

Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang

dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan menjadi hal yang penting yang harus diperhatikan serta

dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan.

permasalahan yang terjadi pada Eleu Cafe Palembang terlihat dari beberapa

pelanggan merasa kurang nyaman dengan suasana kedai dimana disaat hujan

menjadi hal yang cukup mengganggu dengan konsep kedai yang merupakan semi
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outdoor dan sistem Eleu Cafe Palembang yang menerapkan sistem self service

yaitu pelanggan mengambil pesanannya sendiri. Akan tetapi kendala yang terjadi

dilapangan terkadang jika kedai sedang di jam ramai sampah dan piring yang

kotor dari konsumen yang sebelumnya masih tertinggal di atas meja.

Menurut Lupioadi (2021:56), mengatakan bahwa kualitas pelayanan yaitu

seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan

yang mereka terima. Kepuasan bila diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu

atau membuat sesuatu memadai, sedangkan Irwan (2018:367), kepuasan

pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa

dalam memenuhi harapan pelanggan. Pada Eleu Cafe Palembang menerapkan

pelayanan self service yang membuat pelanggan harus melayani diri sendiri

termasuk di dalam pengambilan pesanan. Namun jika karyawan sedang di dalam

jam sibuk terkadang meja masih dalam keadaan kotor disaat pelanggan baru

datang untuk berkunjung. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi

atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampui termasuk dalam sisi

variasi produk yang ditawarkan.

Faktor-faktor yang mempengarui kepuasan konsumen yaitu variasi produk

yang ditawarkan. Menurut Indrasari (2019:29) variasi produk adalah seluruh

barang yang dijual oleh produsen kepada para pembeli. Variasi produk adalah

sebuah startegi yang digunakan agar konsumen merasa puas dan tidak bosan

terhadap produk yang kita jual. Hal itu juga akan memberikan dampak positif

pada pelaku usaha seperti konsumen yang merasa puas akan memiliki ketertarikan

untuk membeli kembali (Afriyanti dan Rahmidani, 2019:77). Semakin banyaknya
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variasi yang dijual oleh para produsen, maka konsumen akan lebih nyaman dalam

memilih produk mana yang akan mereka beli karena variasi produk yang dijual

sangat beragam. Adapun variasi produk yang dimiliki oleh Eleu Cafe Palembang,

yaitu produk minuman olahan kopi dan juga non kopi bagi pelanggan yang tidak

menyukai untuk minum kopi Eleu Cafe Palembang juga menyediakan produk

olahan powder bagi konsumen. Eleu Cafe Palembang juga menyediakan makanan

main course bagi konsumen yang ingin makan juga makanan ringan. Konsumen

akan merasa lebih leluasa dalam memilih produk yang mereka beli jika para

produsen menjual produk dengan berbagai macam varian. Konsumen akan merasa

lebih puas dan tidak perlu membeli produk di tempat lain, hal ini menunjukkan

bahwa variasi produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.

Selain variasi produk yang ditawarkan, harga juga merupakan faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen. Menurut Ramli (2021:99) harga adalah nilai

dari sebuah produk, nilai yang dimiliki yang tidak termasuk ke dalam indikator

menunjukkan besarnya sumber daya yang akan dibutuhkan dalam menghasilkan

sebuah produk (Djunaidi, 2020:28). Sebelum memutuskan untuk membeli sebuah

produk, konsumen terlebih dulu akan melihat harga dari produk yang akan

dibelinya. Jika harga tidak sesuai dengan kualitas yang konsumen inginkan, maka

mereka tidak akan memutuskan untuk membeli produk tersebut. Sebaliknya jika

harga yang dijual sebanding dengan kualitas yang diinginkan konsumen, maka

mereka akan memutuskan untuk membeli. Menurut Suryati (2020:39-40) terdapat

beberapa pertimbangan konsumen mengenai harga suatu produk yang akan

dibelinya, diantaranya yaitu harga produk yang akan dibeli sesuai dengan yang
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konsumen harapkan, harga terbilang wajar, melihat harga tertinggi dan terendah,

membandingkan harga produk yang dijual dari beberapa pesaing serta melihat

diskon/potongan harga yang akan didapat jika mereka membeli suatu produk

tertentu, jadi produsen harus memahami secara mendalam mengenai penetapan

harga jual suatu produk.

Penelitian ini dilakukan pada Eleu Cafe Palembang. Sebagai bidang usaha

yang bergerak di bidang kuliner yang menjual minuman dengan based kopi juga

powder dan makanan ringan lainnya, maka dari itu perusahaan perlu menerapkan

kualitas layanan, variasi produk dan juga harga untuk meningkatkan pembelian

yang dilakukan konsumen serta tetap menjaga kualitasnya agar kepuasan

pelanggan tetap terjaga, karena permasalahan yang sering terjadi pada Eleu Cafe

Palembang bahwa pelanggan merasa kurang puas dengan produk yang ditawarkan

kedai, yang berbeda dengan penyampaian produk yang ditampilkan melalui media

sosial, dimana makanan dan minuman yang ditawarkan Eleu Cafe Palembang

dinilai cukup mahal. Walaupun dengan kendala seperti di atas, akan tetapi Eleu

Cafe Palembang masih terbilang cukup ramai dan menjadi tempat favorit untuk

nongkrong bagi konsumen di Kota Palembang khususnya anak muda.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis tertarik melakukan

penelitian pada Eleu Cafe Palembang dengan judul “Pengaruh Kualitas

Layanan, Variasi Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen pada

Eleu Cafe Palembang”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang pada uraian di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas layanan, variasi produk dan harga berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan konsumen pada Eleu Cafe Palembang?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pada Eleu Cafe Palembang?

3. Apakah variasi produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pada Eleu Cafe Palembang?

4. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada

Eleu Cafe Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui:

1. Pengaruh kualitas layanan, variasi produk dan harga secara simultan terhadap

kepuasan konsumen pada Eleu Cafe Palembang.

2. Pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada

Eleu Cafe Palembang.

3. Pengaruh variasi produk secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada Eleu

Cafe Palembang.

4. Pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada Eleu Cafe

Palembang.
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1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang ingin dicapai adalah:

1. Bagi Perusahaan

Dapat dijadikan bahan pertimbangan sebagai informasi dan sarana perbaikan

yang diperlukan sehubungan dengan kepuasan konsumen yang dilakukan

pelanggan pada Eleu Cafe Palembang.

2. Bagi Penulis.

Dapat mengetahui masalah yang sedang dihadapi oleh perusahaan serta

mengetahui sampai sejauh mana kepuasan konsumen yang dilakukan

pelanggan pada Eleu Cafe Palembang.

3. Bagi Dunia Akademisi

Dapat menjadi acuan bagi penelitian-penelitian selanjutnya terutama di dalam

bidang manajemen pemasaran.
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