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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh beberapa masalah yaitu semakin berkembangnya 

bisnis cafe di Kediri yang menawarkan beragam menu yang bervariasi dan masa kini. 

Konsumen yang menginginkan pelayanan yang cepat dan tepat. Dan persaingan harga 

diantara cafe di Kediri yang menawarkan makanan dan minuman dengan harga murah tetapi 

berkualitas. 

Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Ayee Cafe Kediri. (2) Pengaruh yang signifikan 

antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Ayee Cafe Kediri. (3) Pengaruh 

yang signifikan antara harga terhadap kepuasan pelanggan pada Ayee Cafe Kediri. (4) 

Pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan pada Ayee Cafe Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu pendekatan penelitian yang 

menggunakan data berbentuk angka. Metode pengambilan sampel adalah purposive sampling 

method. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh pengunjung/konsumen yang datang di 

Ayee Cafe Kediri. Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini yaitu sebanyak 40 

responden. Variabel bebas dalam penelitian ini adakah Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas 

Produk (X2), Harga (X3) dan Kepuasan Konsumen (Y) sebagai variabel terikat. 

Penganalisisan data menggunakan bantuan program SPSS for windows versi 20. 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu (1) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Ayee Cafe Kediri. (2) Kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Ayee Cafe Kediri. (3) Harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Ayee Cafe Kediri. (4) Kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

Ayee Cafe Kediri.  

 

 

KATA KUNCI  : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk , Harga dan Kepuasan Konsumen 
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I. LATAR BELAKANG 

Industri dalam bidang cafe 

menjadi salah satu bisnis yang 

banyak diminati oleh masyarakat, 

selain keuntungan yang menjanjikan 

juga makanan menjadi kebutuhan 

pokok bagi semua orang. Para pelaku 

usaha yang bergerak dalam bisnis 

cepat saji semakin bertambah, 

kondisi ini menuntut setiap pelaku 

usaha untuk berusaha keras 

berinovasi, kreatif menciptakan dan 

mengembangkan produk yang dijual 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Banyaknya pelaku bisnis dalam 

bidang sejenis akan berdampak pada 

semakin meningkatnya kuantitas 

produk di pasar. Dengan 

meningkatnya kuantitas produk dan 

pelaku bisnis, maka tingkat 

persaingan akan meningkat semakin 

tajam dari tahun ke tahun dan di 

masa-masa yang akan datang. 

Masyarakat semakin memiliki 

banyak pilihan, hal ini menjadi 

tantangan bagi pemilik usaha untuk 

menerapkan strategi yang tepat 

dalam memasarkan produknya agar 

dapat menimbulkan ketertarikan 

pada konsumen. Apabila konsumen 

sudah membeli dan merasakan 

produk dan pelayanan yang 

diberikan, diharapkan dapat 

menentukan kepuasan pada 

konsumen. 

Kepuasan konsumen menurut 

Kotler (2012:150) ialah perasaan 

senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan. Sedangkan menurut 

Sedangkan menurut Kotler dan 

Amstrong (2012:122) 

mendefinisikam kepuasan konsumen 

sebagai tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja 

(hasil) yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya. 

Kualitas pelayanan dapat 

diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi konsumen 

atas pelayanan yang nyata-nyata 

mereka terima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya 

mereka harapkan atau inginkan 

terhadap atribut-atribut pelayanan 

suatu perusahaan. Jika jasa yang 

diterima atau dirasakan sesuai 

dengan yang diharapkan, maka 

kualitas layanan dipersepsikan baik 

dan memuaskan, jika jasa yang 

diterima melampaui harapan 

konsumen maka kualitas layanan 

dipersepsikan sangat baik dan 
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berkualitas. Sebaliknya jika jasa 

yang diterima lebih rendah daripada 

yang diharapkan, maka kualitas 

layanan dipersepsikan buruk. 

Menurut Tjiptono (2016:125) 

mendefinisikan kualitas sebagai 

ukuran seberapa tingkat layanan 

yang diberikan melalui pemenuhan 

kebutuhan dan keingninan konsumen 

serta ketetapan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan 

konsumen.  Menurut Vivi dan 

Sugiyono (2017) dalam judul 

Pengaruh Kualitas Produk, Harga 

dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (study pada 

Pelanggan Waroeng Kauman 

Surabaya). Dapat disimpulkan 

semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan maka konsumen akan 

semakin puas. 

Kualitas produk adalah suatu 

bentuk barang atau jasa yang diukur 

dalam ketingkatan standar mutu 

keandalan, keisitimewaan tambahan, 

kadar, rasa, serta fungsi kinerja dari 

produk tersebut yang dapat 

memenuhi ekspansi konsumen. 

Menurut Wijaya (2011:91) kualitas 

produk didefinisikan sebagai 

keseluruhan gabungan karakteristik 

produk dan jasa yang dihasilkan dari 

pemasaran, rekayasa produksi, dan 

pemeliharaan yang membuat produk 

dan jasa tersebut dapat digunakan 

memenuhi harapan pelanggan atau 

konsumen. Menurut Prita, Srikandi 

dan Yusri (2014) dalam judul 

pengaruh Kualitas Produk Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan 

(survey pada Pelanggan Coffee Shop 

Sturbucks Di Surabaya Dan Kuala 

Lumpur) menyatakan kualitas 

produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Dapat 

disimpulkan semakin baik kualitas 

produk yang diberikan maka 

konsumen akan merasa semakin 

puas. 

Harga merupakan hal yang 

dapat dikendalikan dan menentukan 

diterima atau tidaknya suatu produk 

oleh konsumen. Harga semata-mata 

tergantung pada kebijakan 

perusahaan tetapi tentu saja dengan 

mempertimbangkan berbagai hal. 

Murah atau mahalnya harga suatu 

produk sangat relatif sifatnya. 

Perusahaan harus selalu memonitor 

harga yang ditetapkan oleh para 

pesaing, agar harga yang ditentukan 

oleh perusahaan tersebut tidak terlalu 

tinggi atau sebaliknya. Menurut 

Kotler dan Amstrong (2012:345) 

bahwa harga adalah sejumlah uang 
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yang ditagihkan atas suatu produk 

dan jasa atau jumlah dari nilai yang 

ditukarkan para konsumen untuk 

memperoleh manfaat dari memiliki 

atau menggunakan suatu produk atau 

jasa. Menurut Chynthia (2017) dalam 

judul Pengaruh Harga, Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Konsumen Depot 

Madiun Khas Bu Rudy menyatakan 

harga memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Dapat diartikan 

semakin  harga terjangkau maka 

semakin meningkat kepuasan 

konsumen. 

Ayee cafe berlokasi di Jalan 

KH. Ahmad Dahlan No. 119, 

Kediri dan berdiri sejak Desember 

2015. Ayee Cafe merupakan salah 

satu tempat usaha yang 

menyediakan berbagai macam 

menu yang bisa ditemukan dengan 

rasa yang enak dan harganya 

terjangkau. Tempatnya pun 

sederhana dan menyediakan 

fasilitas wifi gratis. Selain itu menu 

yang ditawarkan bervariasi 

sehingga konsumen dapat memilih 

berbagai jenis makanan dan 

camilan yang tersedia.  

Berdasarkan latar belakang 

yang telah dijelaskan diatas, maka 

penulis mengambil judul “Analisis 

Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk, dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Ayee Cafe 

Kediri” 

 

II. METODE 

Metode penelitian ini 

menggunakan metode  pendekatan 

kuantitatif. Sampel dalam penelitian 

ini adalah konsumen Ayee Cafe 

Kediri dengan teknik purposive 

sampling. Analisis data yang ada 

menggunakan SPSS versi 20. 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Analisis Regresi Berganda 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

 

(Constant) ,741 6,044  

x1 ,372 ,164 ,350 

x2 ,345 ,137 ,375 

x3 ,473 ,155 ,320 
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a. Dependent Variable: y 

Sumber : Data primer diolah 2018 

Berdasarkan hasil perhitungan 

diatas maka persaaman regresi disusun 

sebagai berikut : 

 Y = α + β₁  X₁  + β₂  X₂  + β3 X3  

 Y = 0,741 + 0,372X1 + 0,345X2 + 

0,473X3 

Artinya : 

1) a = 0,741  : artinya apabila kaulitas 

pelayanan(X1), kualitas produk (X2), 

dan harga (X3) diasumsikan tidak 

memiliki pengaruh sama sekali, 

maka kepuasan konsumen adalah 

sebesar 0,741. 

2) b1= 0,372 : apabila kualitas 

pelayanan (X1) naik 1 (satu) satuan 

sedangkan kualitas produk (X2) dan 

harga (X3) tetap maka kepuasan 

konsumen akan naik sebesar 0,372 

satuan. 

3) b2= 0,345 : apabila kualitas produk 

(X2) naik 1 (satu) satuan sedangkan 

kualitas pelayanan (X1) dan harga 

(X3) tetap maka kepuasan konsumen 

akan naik sebesar 0,345 satuan. 

4) b3=0,473 : apabila harga (X3) naik 1 

(satu) satuan sedangkan kualitas 

pelayanna (X1) dan kualitas produk 

(X2) tetap maka kepuasan 

konsumen akan naik sebesar 0,473 

satuan. 

2. Koefisien 

Determinasi 

 

                         a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 

                         b. Dependent Variable: y 

                          Sumber: Data primer diolah 2018 

Berdasarkan Adjusted R 

Square yang didapat adalah 0,617. 

Hal ini berarti 61,7% kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan 

harga menjelaskan kepuasan 

konsumen dan sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain sebesar 38,3% yang 

tidak dikaji di dalam penelitian ini. 

3. Uji t 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Const

ant) 
,741 6,044 

 
,123 ,903 

x1 ,372 ,164 ,350 2,268 ,029 

x2 ,345 ,137 ,375 2,524 ,016 

x3 ,473 ,155 ,320 3,047 ,004 

a. Dependent Variable: y 

Sumber : Data primer diolah 2018 
 

Berdasarkan perhitungan diatas 

maka diketahui bahwa : 

1) Variabel kualitas pelayanan 

memperoleh thitung sebesar 2,268 

sementara ttabel (α/3 : 40) adalah 

sebesar 1,684 yang berarti thitung 

> ttabel. Dari perhitungan diatas 

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,804
a
 ,646 ,617 2,585 2,083 
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diketahui bahwa nilai sig. 

Kualitas pelayanan sebesar 

0,029 < 0,05 yang artinya H0 

ditolak dan H1  diterima.  

Hipotesa 1 dari penelitian ini 

yang menyatakan bahwa secara 

parsial ada pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelangggan. 

2) Variabel kualitas produk 

memperoleh nilai thitung sebesar 

2,524 sementara ttabel  (α/3 ;40) 

adalah sebesar 1,684 yang berarti 

thitung > ttabel. Dari perhitungan 

diatas diketahui bahwa nilai sig. 

kualitas produk sebesar 0,016 < 

0,05 yang artinya H0  ditolak dan 

H2  diterima. Hipotesa 2 

penelitian ini yang menyatakan 

bahwa secara parsial ada 

pengaruh signifikan kualitas 

produk terhadap kepuasan 

konsumen telah terbukti. 

3) Variabel harga memperoleh 

thitung sebesar 3,047 sementara 

tabel  (α/3 ;40) adalah sebesar 

1,684 berarti thitung > ttabel. Dari 

perhitungan diatas diketahui 

bahwa nilai sig. harga sebesar 

0,004 < 0,05 yang artinya H0  

ditolak dan H3 diterima. 

Hipotesa 3 penelitian ini yang 

menyatakan bahwa harga 

secara parsial ada pengaruh 

signifikan harga terhadap 

kepuasaan konsumen telah 

terbukti. 

 

 

 

 

 

 

4. Uji F 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 

Regression 439,769 3 146,590 21,931 ,000
b
 

 Residual 240,631 36 6,684   

Total 680,400 39    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 

     Sumber : Data primer diolah 2018 

Berdasarkan tabel diatas 

pegujian pengaruh variabel bebas 

secara bersama-sama terhadap 

variabel terikatnya dilakukan 

dengan menggunakan uji F. H0 

ditolak, Ha diterima, hasil 

perhitungan statistik menunjukkan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05. kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga secara 

bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

B. Pembahasan  

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan 
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harga terhadap pengaruh 

konsumen pada Ayee Cafe 

Kediri. Hasil uji analisis 

menunjukan bahwa: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hipotesis satu yang 

diajukan menunjukkan bahwa ada 

pengaruh positif antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Ayee Cafe Kediri. 

Dari hasil uji t pada tabel 4.12 

didapat nilai probabilitas harga 

lebih kecil dari taraf signifikansi 

yaitu 0,029 < 0,05. Sehingga 

dapat dikatakan variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. . Dalam hal ini 

disebabkan Ayee Cafe Kediri 

tidak lepas dari fasilitas yang 

diberikan Ayee Cafe Kediri 

seperti wifi gratis tempat yang 

nyaman dan bersih, pelayanan 

kepada konsumen yang baik, dan 

karyawan yang berpenampilan 

rapi. Sehingga kualitas pelayanan 

yang sudah sesuai dengan harapan 

konsumen maka akan 

menimbulkan kepuasan 

konsumen, jika dalam segi 

kualitas pelayanan semakin 

ditingkatkan maka akan 

meningkatkan kepuasan 

konsumen.  

Sehingga penelitian ini 

dapat memperkuat dengan 

penelitian sebelumnya yang 

dilakukan Resty (2013) 

menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Restoran 

McDonalds Manado. 

2. Pengaruh Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hipotesis dua yang diajukan 

menunjukkan bahwa ada 

pengaruh positif antara kualitas 

produk terhadap kepuasan 

konsumen pada Ayee Cafe Kediri. 

Dari hasil uji t pada tabel 4.12 

didapat nilai probabilitas kualitas 

produk lebih kecil dari taraf 

signifikansi yaitu 0,016 < 0,05. 

Sehingga dapat dikatakan variabel 

kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Dalam hal 

ini disebabkan Ayee Cafe Kediri 

memiliki berbagai varian menu 

makanan dan minuman yang bisa 

dipesan. Jika kualitas produk 

lebih ditingkatkan dengan adanya 

menu baru, dan penyajian produk 

yang lebih menarik dapat 
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meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

Sehingga penelitian ini 

dapat memperkuat penelitian 

sebelumnya yang dilakukan Prita, 

Srikandi dan Yusri (2014) 

menyatakan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan 

di Coffee Shop Starbucks di 

Surabaya dan Kuala Lumpur. 

3. Pengaruh Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Hipotesis tiga yang diajukan 

menunjukkan bahwa ada 

pengaruh positif antara harga 

terhadap kepuasan konsumen 

pada Ayee Cafe Kediri. Hasil uji t 

pada tabel 4.12 didapat nilai 

probabilitas kualitas layanan lebih 

kecil dari taraf signifikan yaitu 

0,004 < 0,05. Sehingga dapat 

dikatakan variabel harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Dalam hal ini salah satu faktor 

yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen yaitu harga. Konsumen 

di Ayee Cafe Kediri memiliki 

pendapat tentang suatu harga yang 

berbeda-beda. Konsumen yang 

mempunyai sifat selalu 

mempertimbangkan harga 

biasanya harga murah sebagai 

sumber kepuasan konsumen. 

Konsumen Ayee Cafe Kediri 

menginginkan harga yang relatif 

murah tetapi produk yang 

ditawarkan memiliki manfaat dan 

daya tarik, harga yang ditawarkan 

di Ayee Cafe Kediri sesuai 

dengan kualitas produk yang 

didapatkan konsumen, harga 

sesuai hasil yang diinginkan 

konsumen. Penilaian harga sesuai 

dengan harapan konsumen maka 

akan terjadinya kepuasan 

konsumen, dalam segi harga 

semakin baik maka dapat 

meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

Sehingga penelitian ini 

dapat memperkuat penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh 

Chyntia (2017) menyatakan 

bahwa harga berpengaruh positif 

dan sigifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Depot Madiun Khas 

Bu Rudy. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Hasil dari pengujian 

hipotesis empat yang telah 

dilakukan menunjukkan bahwa 
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secara simultan kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan 

harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan tabel 4.13 diperoleh 

nilai signifikan Uji F sebesar 

0,000 yang artinya lebih kecil dari 

tingkat signifikansi yaitu 0,05 

atau 5%, sehingga dapat 

dikatakan bahwa secara simultan 

kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan nilai koefisien 

determinasi (Adjusted R Square) 

sebesar 0,617 yang berarti bahwa 

61,7% kepuasan konsumen 

menjelaskan ketiga variabel 

independen yaitu kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan 

harga sedangkan sisanya 38,3% 

dijelaskan oleh faktor lain yang 

tidak dikaji dalam penelitian ini. 

Dari ketiga variabel independen 

tersebut, variabel yang dominan 

terhadap kepuasan konsumen 

adalah kualitas produk karena 

mempunyai nilai tertinggi pada 

Standardized Coefficients Beta 

yaitu sebesar 0,375 yang dapat 

dilihat pada tabel 4.12. Sehingga 

penelitian ini dapat memperkuat 

penelitian sebelumnya yang 

dilakukan Vivi dan Sugiyono 

(2017) menyatakan bahwa 

variabel kualitas pelayanan, 

kualitas produk, dan harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

pada Waroeng Kauman Surabaya. 
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