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ABSTRAK 

 

Dalam era globalisasi dan kompetisi bisnis yang semakin ketat, kepuasan pelanggan 

menjadi fokus utama bagi setiap perusahaan yang ingin bertahan dan berkembang. 

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Kepuasan 

pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor diantaranya kualitas pelayanan 

dan harga. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis seberapa besar 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Pustaka Coffee 

Banda Aceh, untuk menguji dan menganalisis seberapa besar pengaruh Harga 

terhadap terhadap Kepuasan Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh, untuk 

menguji dan menganalisis seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun hubungan antara dua variabel atau 

lebih. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Pustaka Coffee Banda Aceh 

dari populasi menggunakan rumus slovin yaitu sebanyak 94 orang. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh. Harga berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh. Kualitas Pelayanan dan Harga 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

In the era of globalization and increasingly fierce business competition, customer 

satisfaction is a key focus for any company that wants to survive and grow. 

Customer satisfaction is the level of feeling a person feels after comparing 

perceived performance or results with their expectations. Customer satisfaction can 

be influenced by various factors including service quality and price. The purpose 

of this research is to test and analyze how much the quality of service affects 

customer satisfaction at Pustaka Coffee Banda Aceh, to test and analyze how much 

the influence of price on customer satisfaction at Pustaka Coffee Banda Aceh, to 

test and analyze how much the influence of service quality and price on customer 

satisfaction at Pustaka Coffee Banda Aceh. The research method used is a 

quantitative method with a descriptive approach that aims to determine the 

influence or relationship between two or more variables. The sample in this study 

is Pustaka Coffee Banda Aceh customers from the population using the slovin 

formula, which is 94 people. The results of the study show that Service Quality has 

an effect on Customer Satisfaction Decisions at Pustaka Coffee Banda Aceh. Price 

affects Customer Satisfaction at Pustaka Coffee Banda Aceh. Service Quality and 

Price affect Customer Satisfaction at Pustaka Coffee Banda Aceh. 

 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction 

  



 

 

 

HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

 

 
Innamā amruhū iżā arāda syai'an ay yaqūla lahū kun fa yakūn(u) 

“Sesungguhnya ketetapan-Nya, jika Dia menghendaki sesuatu, Dia hanya berkata 

kepadanya, “Jadilah!” Maka, jadilah (sesuatu) itu” 

(Q.S Yassin : 82) 

 

"Hidup bukan saling mendahului, bermimpilah sendiri-sendiri" 

(Baskara Putra - Hindia) 

 

"Alam semesta tidak pernah terburu-buru, tapi semuanya tercapai" 

(Marcus Aurelius) 

 

"Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan 

perasaanmu sebagai manusia" 

(Baskara Putra - Hindia) 

 

 

PERSEMBAHASAN 

 

Tiada lembar yang paling utama dalam skripsi ini, kecuali lembar persembahan. 

Skripsi ini saya persembahkan sebagai bentuk tanggung jawab saya terhadap diri 

sendiri, orang tua, sahabat, teman, serta orang-orang tersayang yang hadir dan 

memberikan dukungan penuh untuk menyelesaikan skripsi ini. Terlambat lulus 

atau lulus tidak tepat waktu bukanlah sebuah kejahatan, bukan pula sebuah aib. 

Alangkah kerdilnya jika mengukur kecerdasan seseorang hanya dari siapa yang 

paling cepat lulus. Bukankan sebaik-baiknya skripsi adalah skripsi yang selesai? 

Karena mungkin ada suatu hal di balik itu semua. Tak kunjung menemukan titik 

terang walaupun sudah diupayakan sedemikian kerasnya. Kalau memang belum 

waktunya, kita bisa apa? 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dalam era globalisasi dan kompetisi bisnis yang semakin ketat, kepuasan 

pelanggan telah menjadi fokus utama bagi setiap perusahaan yang ingin bertahan 

dan berkembang. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

Ketika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. 

Sebaliknya, ketika kinerja memenuhi atau bahkan melebihi harapan, pelanggan 

akan merasa puas atau sangat puas. Nurpratama, et. al., (2024) menjelaskan 

kepuasan pelanggan ini kemudian dapat berpengaruh pada loyalitas, yang pada 

gilirannya mempengaruhi profitabilitas dan pertumbuhan bisnis jangka panjang. 

Diantara berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, kualitas 

pelayanan menempati posisi yang sangat penting. Menurut Kasmir (2017) kualitas 

pelayanan didefinisikan sebagai seberapa baik tingkat layanan yang diberikan 

mampu memenuhi ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup lima 

dimensi utama, yaitu 1) bukti fisik (tangibles) yang meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan penampilan personal. 2) keandalan (reliability) yang mencakup 

kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. 3) daya tanggap (responsiveness) yang merupakan kemauan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. 4) jaminan 

(assurance) yang meliputi pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka untuk menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pelanggan, serta. 5) 
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empati (empathy) yang merupakan kepedulian dan perhatian individual yang 

diberikan kepada pelanggan. Apriliana dan Sukaris (2022) menyatakan semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pelanggan. 

Selain kualitas pelayanan, harga juga memegang peranan krusial dalam 

menentukan kepuasan pelanggan. Gofur (2019) menjelaskan harga adalah sejumlah 

uang yang dibebankan untuk suatu produk atau jasa, atau jumlah nilai yang 

ditukarkan pelanggan untuk mendapatkan manfaat dari memiliki atau 

menggunakan suatu produk atau jasa. Listyowati, et. al., (2020) menyatakan 

pelanggan cenderung menggunakan harga sebagai indikator kualitas, terutama 

ketika mereka harus membuat keputusan pembelian tanpa informasi yang cukup. 

Mereka juga sering membandingkan harga suatu produk atau jasa dengan manfaat 

yang mereka peroleh, yang dikenal sebagai nilai yang dirasakan. Ketika nilai yang 

dirasakan sesuai atau melebihi harga yang dibayarkan, pelanggan cenderung 

merasa puas. Namun, ketika harga yang dibayarkan terlalu tinggi dibandingkan 

dengan nilai yang dirasakan, kepuasan pelanggan dapat menurun. Dengan 

demikian, strategi penetapan harga yang tepat menjadi salah satu kunci dalam 

menciptakan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dewasa ini, perkembangan industri kuliner di Indonesia semakin pesat, 

terutama bisnis kedai kopi yang mengalami peningkatan signifikan dalam beberapa 

tahun terakhir. Fenomena ini ditandai dengan maraknya pembukaan kafe-kafe baru 

di berbagai daerah, tidak terkecuali di Kota Banda Aceh. Perubahan gaya hidup 

masyarakat modern yang menjadikan kafe sebagai tempat berkumpul, bersantai, 
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bersosialisasi, dan bahkan sebagai tempat kerja alternatif menjadi salah satu faktor 

pendorong pertumbuhan bisnis kedai kopi. Selain itu, meningkatnya apresiasi 

masyarakat terhadap kopi berkualitas juga turut berkontribusi terhadap 

perkembangan bisnis ini. Salah satu kedai kopi yang cukup populer di Banda Aceh 

adalah Pustaka Coffee. 

Berdasarkan survey yang dilakukan, Pustaka Coffee merupakan salah satu 

kedai kopi yang terletak di Jalan Dr Syarif Thayeb, Gampong Lambhuk, Kecamatan 

Ulee Kareng, Kota Banda Aceh, Aceh. Kedai kopi ini berhasil menarik minat 

masyarakat Banda Aceh dengan konsep dan menu yang ditawarkan. Hal ini terbukti 

dari jumlah rata-rata pengunjung yang mencapai 50 hingga 60 orang per hari. 

Angka ini menunjukkan bahwa Pustaka Coffee memiliki basis pelanggan yang 

cukup besar dan mampu bersaing dengan kedai kopi lainnya di Banda Aceh. 

Keberhasilan Pustaka Coffee dalam menarik pelanggan tidak terlepas dari strategi 

bisnis yang diterapkan, termasuk dalam hal penentuan harga dan peningkatan 

kualitas pelayanan. 

Dalam konteks persaingan bisnis kedai kopi yang semakin ketat di Banda 

Aceh, memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan menjadi 

sangat penting. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang 

dihasilkan dari perbandingan antara kinerja produk atau jasa yang dirasakan dengan 

harapan pelanggan. Pelanggan yang puas cenderung akan melakukan pembelian 

ulang dan bahkan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain, 

sementara pelanggan yang tidak puas cenderung akan beralih ke produk atau jasa 

pesaing. 
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Berdasarkan hasil observasi awal dengan melakukan wawancara singkat 

dengan 30 pelanggan, 60% pelanggan menganggap dari aspek bukti fisik, kedai ini 

memiliki interior yang tertata rapi dengan konsep modern-minimalis, dilengkapi 25 

meja dengan kapasitas 2-4 orang per meja, kebersihan yang terjaga dengan 

pembersihan meja setiap selesai digunakan, WiFi gratis dengan kecepatan stabil, 

pencahayaan yang cukup dengan kombinasi lampu warm light, serta toilet yang 

bersih dan terawat. Keandalan pelayanan tercermin dari waktu tunggu rata-rata 8-

12 menit untuk minuman dan 15-20 menit untuk makanan, tingkat keakuratan 

pesanan mencapai 95% dari 100 pesanan yang diamati, konsistensi rasa produk 

favorit yang terjaga, dan kesiapan karyawan untuk segera memperbaiki kesalahan 

yang terjadi meskipun hanya 5% dari total transaksi. Daya tanggap karyawan 

terlihat dari penyambutan pelanggan dalam 30 detik setelah masuk, proaktivitas 

dalam menanyakan kebutuhan tambahan, respon terhadap panggilan pelanggan 

dalam 1-2 menit, penanganan keluhan langsung oleh supervisor, dan pemberian 

saran menu sesuai preferensi pelanggan. Dimensi jaminan terwujud melalui 

kemampuan karyawan menjelaskan komposisi dan cara pembuatan menu, sikap 

ramah dan sopan dalam melayani, pemberian rekomendasi menu sesuai budget 

pelanggan, penanganan pembayaran yang teliti dan transparan, serta penggunaan 

bahasa yang santun dan mudah dipahami. Sementara empati ditunjukkan melalui 

kemampuan karyawan mengingat pesanan pelanggan reguler, memberikan 

perhatian khusus pada pelanggan dengan kebutuhan khusus, fleksibilitas dalam 

penyesuaian pesanan seperti level gula dan ice level, penyediaan fasilitas charging 

untuk laptop/HP, dan pemberian tissue. 
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Selain kualitas pelayanan, harga juga memegang peranan krusial dalam 

menentukan kepuasan pelanggan. Harga yang diberikan harus sesuai dengan 

kualitas, 25% menganggap harga sedikit mahal tapi masih reasonable dan 15% 

bahkan menganggap harga murah untuk kualitas yang diberikan. Yang lebih penting 

lagi, 70% pelanggan menyatakan mendapatkan value for money yang baik dan 80% 

bersedia membayar harga tersebut untuk pengalaman yang diberikan. Posisi harga 

Pustaka Coffee yang 10-15% lebih tinggi dari kedai kopi lokal biasa namun 20-

25% lebih rendah dari coffee shop franchise internasional menempatkannya di 

segmen menengah yang tepat untuk target market mereka. Korelasi antara harga 

dan kepuasan terlihat dari fenomena bahwa pelanggan yang memesan menu favorit 

dengan harga premium di atas Rp20.000 menunjukkan kepuasan tinggi sebesar 

85%, sementara pelanggan yang memesan menu dengan harga di bawah Rp15.000 

tetap menunjukkan kepuasan sebesar 75%, menandakan bahwa transparansi dan 

kesesuaian harga dengan kualitas meningkatkan kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan fenomena di atas maka dapat dilihat bahwa dalam era persaingan 

bisnis kedai kopi yang semakin ketat, kepuasan pelanggan menjadi faktor utama 

yang dapat membedakan satu kedai kopi dengan kedai kopi lainnya. Pelanggan 

yang puas cenderung akan menjadi pelanggan yang loyal dan berpotensi 

memberikan rekomendasi positif kepada orang lain. Oleh karena itu, penting bagi 

Pustaka Coffee untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan menerapkan 

strategi penetapan harga yang tepat untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Keberagaman preferensi pelanggan menunjukkan bahwa 
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Pustaka Coffee menghadapi tantangan dalam memenuhi harapan dan preferensi 

pelanggan yang beragam. Oleh karena itu, strategi yang tepat dalam hal kualitas 

pelayanan dan penetapan harga menjadi sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Meskipun Pustaka Coffee telah menunjukkan kinerja yang cukup baik dalam 

berbagai aspek pelayanan, namun masih terdapat beberapa permasalahan yang 

perlu mendapat perhatian khusus. Dari segi kualitas pelayanan, masih ditemukan 

inkonsistensi dalam beberapa dimensi pelayanan yang berpotensi mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Observasi menunjukkan bahwa meskipun 60% pelanggan 

menganggap aspek bukti fisik sudah baik, masih terdapat 40% pelanggan yang 

belum sepenuhnya puas dengan fasilitas yang tersedia. Demikian pula dengan 

dimensi keandalan, meskipun tingkat keakuratan pesanan mencapai 95%, namun 

masih terdapat 5% kesalahan yang dapat berdampak pada kepuasan pelanggan, 

terutama bagi pelanggan yang mengalami kesalahan tersebut secara langsung. 

Dari aspek harga, meskipun 70% pelanggan menyatakan mendapatkan value 

for money yang baik, namun masih terdapat 25% pelanggan yang menganggap 

harga sedikit mahal. Hal ini menunjukkan adanya gap persepsi harga di antara 

pelanggan yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan secara keseluruhan. Selain 

itu, perbedaan tingkat kepuasan antara pelanggan yang memesan menu premium 

(85%) dengan pelanggan yang memesan menu dengan harga lebih rendah (75%) 

menunjukkan adanya korelasi yang perlu dikaji lebih mendalam antara strategi 

penetapan harga dengan tingkat kepuasan pelanggan. 
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Permasalahan lain yang perlu diperhatikan adalah konsistensi kualitas 

pelayanan di semua dimensi service quality. Meskipun karyawan telah 

menunjukkan kemampuan yang baik dalam dimensi daya tanggap dengan 

merespon pelanggan dalam 30 detik, namun belum diketahui secara pasti apakah 

konsistensi ini dapat dipertahankan dalam jangka panjang, terutama pada saat jam-

jam sibuk atau kondisi yang tidak terduga. Demikian pula dengan dimensi empati, 

meskipun karyawan mampu mengingat pesanan pelanggan reguler, namun belum 

diketahui sejauh mana kemampuan ini dapat diterapkan secara konsisten kepada 

semua pelanggan, baik yang baru maupun yang sudah menjadi pelanggan tetap. 

Tantangan lain yang dihadapi adalah meningkatnya persaingan bisnis kedai 

kopi di Banda Aceh yang menuntut Pustaka Coffee untuk terus berinovasi dan 

mempertahankan keunggulan kompetitifnya. Perubahan ekspektasi pelanggan yang 

semakin tinggi terhadap kualitas pelayanan dan kesesuaian harga dengan value 

yang diberikan menjadi tantangan tersendiri dalam mempertahankan tingkat 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan kajian mendalam untuk 

memahami sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga dapat dirumuskan strategi yang tepat untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

terdapat beberapa pokok masalah yang menjadi arah pembahawan penulis dalam 

penelitian ini, yaitu: 

1. Seberapa besar kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

di Pustaka Coffee Banda Aceh? 

2. Seberapa besar harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Pustaka 

Coffee Banda Aceh? 

3. Seberapa besar kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh? 

1.3 Tujuan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan diatas, maka yang 

menjadi tujuan dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, manfaat yang diharapkan dari 

penelitian ini yaitu: 
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1. Manfaat Teoritis 

a. Pengembangan Ilmu Pengetahuan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan teori dalam bidang manajemen pelayanan, khususnya 

mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian dapat menjadi referensi bagi penelitian 

selanjutnya yang membahas topik serupa. 

b. Peningkatan Pemahaman 

Penelitian ini akan memperdalam pemahaman tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di industri kafe. Dengan 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga, diharapkan dapat 

memberikan wawasan baru bagi akademisi dan praktisi mengenai 

pentingnya kedua faktor tersebut dalam menciptakan pengalaman 

pelanggan yang positif. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pustaka Coffee Banda Aceh 

Penelitian ini dapat memberikan informasi yang berharga bagi 

manajemen Pustaka Coffee Banda Aceh mengenai bagaimana kualitas 

pelayanan dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan mereka. 

b. Bagi Industri Kedai Kopi di Banda Aceh 

Hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi pelaku bisnis kedai 

kopi lainnya di Banda Aceh mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Pelaku bisnis dapat belajar dari pengalaman 
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Pustaka Coffee dan mengadaptasi praktik-praktik terbaik untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan strategi penetapan harga di kedai 

kopi mereka. 

c. Bagi Pelanggan 

Penelitian ini juga dapat bermanfaat bagi pelanggan, karena dengan 

adanya penelitian ini, Pustaka Coffee dan kedai kopi lainnya dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dan menerapkan strategi penetapan 

harga yang lebih sesuai dengan harapan pelanggan. Hal ini pada akhirnya 

dapat meningkatkan pengalaman dan kepuasan pelanggan saat 

berkunjung ke kedai kopi. 

d. Bagi Pengambil Kebijakan 

Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi pengambil 

kebijakan, seperti pemerintah daerah atau asosiasi industri kuliner, dalam 

mengembangkan regulasi atau program yang mendukung perkembangan 

industri kedai kopi di Banda Aceh. Dengan memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, pengambil kebijakan dapat 

mengembangkan program atau inisiatif yang lebih tepat sasaran untuk 

mendukung pertumbuhan industri kuliner lokal. 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian dan rumusan masalah, makar uang 

lingkupnya terdapat banyak faktor yang mempengarus kepuasan pelanggan, akan 

tetapi dalam penelitian ini hanya dua faktor yang dipilih yaitu kualitas pelayanan 



11 
 

 

 

dan harga. Juga dalam pembatasan sampel penelitian hanya pelanggan yang pernah 

melakukan transaksi di Pustaka Coffee Banda Aceh. 



 

12 

 

BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teoritis 

2.1.1 Kualitas Pelayanan 

2.1.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 
Menurut Kasmir (2017:157) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan suatu perbuatan atau tindakan pelaku usaha atau perusahaan untuk 

memberi kepuasan kepada konsumen. Lebih lanjut menurut Lewis dan Booms 

dalam Tjiptono dan Candra (2012: 157) kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa 

bagus tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekpektasi konsumen. 

Menurut Hapsari (2011:21) kualitas pelayanan dapat dinilai melalui perbandingan 

antara persepsi konsumen terhadap pelayanan yang mereka terima, dan ini 

mencerminkan tingkat keunggulan yang diharapkan serta upaya pengendalian 

untuk memenuhi harapan konsumen. 

Abdullah et.al dalam Surti dan Anggraeni (2020:262) menyebutkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah cara memperlakukan konsumen atau pelanggan dengan 

cara standar tertentu yang menjaga harmosisasi bisnis dan berdampak besar 

terhadap emosional konsumen. Hal tersebut dipertegas kembali oleh Indrasari 

(2019:62) bahwa Suatu kualitas dikatakan baik  jika penyedia jasa memberikan 

layanan yang setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan.  Dari pengertian 

tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan sangat perlu diperhatikan oleh 

pelaku  usaha atau perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen 
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dengan memberikan pelayan yang sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen 

sehingga konsumen merasa puas. 

2.1.1.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

 
Menurut Lupiyoadi dan Hamdani dalam (Indrasari, 2019:63) Terdapat 

beberapa indikator yang perlu diperhatikan di dalam kualitas pelayanan yaitu : 

1. Berwujud (Tangible) 

Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak luar. Ada 4 sub indikator dalam tangible yaitu: fasilitas fisik 

yang baik, kelengkapan perlengkapan, kebersihan pegawai, dan sarana 

komunikasi. 

2. Keandalan (Reliability) 

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 

yang dijanjikan secara akurat dan dapat dipercaya. Ada 4 sub indikator 

dalam reliability yaitu: kepatuhan terhadap jadwal, pelayanan tanpa 

kesalahan, sikap karyawan yang ramah, dan akurasi pelayanan. 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 

Yaitu merujuk pada suatu kebijakan untuk memberikan bantuan dan 

layanan dengan cepat kepada pelanggan, dengan respon yang sigap dan 

tepat waktu, serta penyampaian informasi yang jelas. Ada 3 sub indikator 

dalam responsiveness yaitu: kecepatan pelayanan, kesiapan pelayanan dan 

kejelasan dalam merespon kebutuhan konsumen. 

4. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

Yaitu mencakup pengetahuan, kesopanan dan kemampuan para karyawan 

perusahaan dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Ada 5 sub indikator dalam assurance yaitu: komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 

5. Empati (Emphaty) 

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi yang diberikan 

kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

Ada 3 sub indikator dalam emphaty yaitu: komunikasi yang baik dengan 

konsumen, perhatian pribadi yang baik dengan konsuemen, dan memahami 

kebutuhan konsumen. 

 

Selain itu, indikator kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2014) meliputi: 
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1. Ketepatan waktu pelayanan 

Kemampuan penyedia layanan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 

waktu yang telah dijanjikan atau ditetapkan, mencakup kecepatan respon 

dan penyelesaian layanan tepat waktu. 

2. Akurasi pelayanan 

Tingkat kebenaran dan ketepatan dalam memberikan pelayanan, termasuk 

keakuratan informasi, proses, dan hasil layanan yang bebas dari kesalahan. 

3. Kesopanan dan keramahan. 

Sikap dan perilaku petugas layanan yang menunjukkan sopan santun, 

ramah, hormat, dan perhatian terhadap pelanggan dalam setiap interaksi. 

4. Tanggung jawab 

Komitmen penyedia layanan untuk bertanggung jawab penuh terhadap 

pelayanan yang diberikan, termasuk menyelesaikan masalah dan 

memberikan solusi yang tepat. 

5. Kelengkapan 

Ketersediaan semua komponen layanan yang diperlukan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan secara menyeluruh dan tidak ada yang terlewatkan. 

6. Kemudahan mendapatkan pelayanan 

Tingkat kemudahan akses pelanggan dalam memperoleh layanan, 

mencakup proses yang sederhana, lokasi yang strategis, dan prosedur yang 

tidak berbelit-belit. 
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7. Variasi model pelayanan 

Keberagaman pilihan cara atau metode pelayanan yang disediakan untuk 

mengakomodasi berbagai preferensi dan kebutuhan pelanggan. 

8. Pelayanan pribadi 

Layanan yang disesuaikan dengan kebutuhan individual pelanggan, 

memberikan perhatian khusus dan pendekatan personal dalam setiap 

interaksi. 

9. Kenyamanan 

Kondisi dan suasana yang menyenangkan selama proses pelayanan 

berlangsung, mencakup lingkungan fisik, fasilitas, dan atmosfer yang 

mendukung. 

10. Atribut pendukung pelayanan 

Elemen-elemen tambahan yang mendukung kualitas pelayanan utama, 

seperti fasilitas fisik, teknologi pendukung, sistem informasi, dan sumber 

daya lainnya yang meningkatkan pengalaman pelanggan. 

2.1.2  Harga 

2.1.2.1 Pengertian Harga 

Harga merupakan sejumlah nilai yang harus dibayarkan oleh seseorang 

dalam melakukan transaksi jual beli. Harga digunakan untuk menukar manfaat dari 

produk yang mereka pilih serta dipergunakan oleh sebuah perusahaan untuk 

menarik minat konsumen terhadap produk yang diproduksinya. Salah satu unsur 

penting yang dapat menarik minat beli konsumen adalah dengan adanya berbagai 

variasi harga yang ditawarkan kepada konsumen. Menurut Kotler dan Keller 
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(2010:85) harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau 

jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang konsumen 

tukarkan untuk jumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang 

dan jasa. 

Harga merupakan suatu cara bagi seorang penjual untuk membedakan 

penawarannya dari para pesaing. Menurut Dharmesta (2010:77) harga adalah 

sejumlah uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 

mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. 

Menurut Tjiptono (2016:241) harga memiliki dua peranan utama dalam 

pengambilan keputusan para pembeli yaitu : 

1. Peranan alokasi harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli 

untuk memutuskan cara memperolehnya manfaat atau utilitas tertinggi yang 

diharapkam berdasarkan daya belinya. Dengan demikian, adanya harga 

dapat membantu para pembeli untuk memutuskan cara mengalokasikan 

daya belinya pada berbagai jenis barang dan jasa. Pembeli membandingkan 

harga dari berbagai alternative yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi 

dana yang dikehendaki. 

2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam memberi tahu 

konsumenmengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini terutama 

bermanfaat dalamsituasi dimana pembeli mengalami kesulitas untuk 

menilai faktor produk atau manfaatnya secara objektif. Persepsi yang sering 

berlaku adalah bahwa harga yang tinggi mencerminkan kualitas yang baik. 

 

Kotler (2013:152) menyatakan bahwa terdapat enam usaha utama yang 

dapat diraih suatu perusahaan melalui harga yaitu bertahan hidup, maksimalisasi 

laba jangka pendek, maksimalisasi pendapatan jangka pendek, unggul dalam pasar 

dan unggul dalam mutu produk. Berdasarkan pendapat para ahli di atas, harga 

adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi 

dari produk, jasa dan pelayanannya. 



17 
 

 

 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

harga merupakan sejumlah biaya yang dikeluarkan oleh pembeli untuk memperoleh 

barang atau jasa yang diinginkan oleh pembeli. 

2.1.2.2 Tujuan Penetapan Harga 

Menurut Tjiptono (2019:292), terdapat beberapa tujuan dari penetapan 

harga, yaitu sebagai berikut:  

1. Tujuan berorientasi pada laba  

Tujuan ini dimaksudkan untuk memaksimalkan laba dan target laba. 

Perusahaan selalu menetapkan harga yang sesuai dengan produk yang 

ditawarkannya sehingga dapat memaksimalkan keuntungan yang dapat 

mereka terima.  

2. Tujuan berorientasi pada volume  

Tujuan ini berfungsi untuk memaksimalkan volume. Volume yang 

dimaksud adalah target penjualan dimana perusahaan akan menetapkan 

harga sedemikian rupa agar target penjualan yang ditetapkan dapat tercapai.  

3. Tujuan berorientasi pada citra  

Penetapan harga berorientasi pada citra dimaksudkan untuk menaikkan 

kesan dan pemahaman konsumen tentang berbagai produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan. Penetapan harga yang tinggi membantu perusahaan 

membangun citra yang kuat. Sedangkan penetapan harga rendah membantu 

perusahaan dalam membentuk citra tertentu.  

4. Tujuan stabilisasi harga  

Tujuan stabilisasi harga dicapai dengan adanya penetapan harga yang 

berfungsi untuk mempertahankan hubungan yang stabil antara harga 

perusahaan dan harga pemimpin industri.  

5. Tujuan-tujuan lainnya  

Tujuan penetapan harga dilakukan untuk mencegah pesaing memasuki 

pasar, mempertahankan loyalitas pelanggan, mempromosikan penjualan 

kembali, atau menghindar dari campur tangan pemerintah. 

 

2.1.2.3 Indikator Harga  

Menurut Kotler dan Amstrong (2023) indikator-indikator harga yang dapat 

digunakan untuk mengukur dan meneliti kesesuaian harga di antaranya adalah 

sebagai berikut: 
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1. Keterjangkauan harga 

Konsumen dapat memperoleh harga yang ditetapkan oleh perusahaan. 

Produk sering kali memiliki banyak jenis dalam sebuah merek, harganya 

pun bervariasi, dari yang paling murah hingga yang paling mahal. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

Harga sering digunakan sebagai indikator kualitas bagi konsumen yang 

sering memilih harga yang lebih tinggi antara dua barang karena melihat 

perbedaan kualitas. Jika harganya lebih tinggi, orang cenderung berpikir 

bahwa kualitasnya juga lebih baik. 

3. Kesesuaian harga dengan manfaat 

Konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk jika manfaat yang 

diterima lebih besar atau sama dengan yang dikeluarkan untuk mendapatkan 

produk tersebut. Jika konsumen merasa manfaat produk lebih kecil dari 

jumlah yang dikeluarkan, konsumen akan memersepsikan produk tersebut 

mahal dan konsumen akan berpikir dua kali sebelum melakukan pembelian 

ulang. 

4. Daya saing harga 

Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan produk 

lainnya. Dalam hal ini, rendahnya harga produk menjadi pertimbangan 

konsumen dalam membeli produk tersebut. 

Selain itu indikator harga menurut Menurut Tjiptono (2019) meliputi: 
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1. Harga yang kompetitif 

Tingkat harga yang ditetapkan oleh perusahaan yang dapat bersaing dengan 

harga produk atau layanan sejenis dari pesaing di pasar, memberikan daya 

tarik bagi konsumen untuk memilih produk tersebut. 

2. Harga sesuai dengan kualitas 

Keseimbangan antara harga yang dibayarkan dengan kualitas produk atau 

layanan yang diterima, dimana konsumen merasakan bahwa harga yang 

dibayar sebanding dengan standar kualitas yang diperoleh. 

3. Harga sesuai dengan manfaat 

Kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan nilai manfaat atau 

kegunaan yang diperoleh konsumen dari produk atau layanan tersebut, 

mencerminkan value for money. 

4. Harga terjangkau 

Tingkat harga yang dapat dijangkau oleh target konsumen tanpa 

menimbulkan beban finansial yang berlebihan, memungkinkan konsumen 

untuk melakukan pembelian dengan mudah. 

5. Harga sesuai dengan kemampuan daya beli 

Kesesuaian harga produk atau layanan dengan kapasitas finansial dan 

kemampuan ekonomi konsumen, mempertimbangkan tingkat pendapatan 

dan kondisi ekonomi target pasar. 
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2.1.3 Kepuasan Pelanggan  

2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler & Keller (2009:177) kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada 

dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan 

puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. Menurut 

Kotler dan Keller (2009:179) sebuah perusahaan dikatakan bijaksana kalau 

mengukur kepuasan pelanggan secara teratur, karena kunci untuk mempertahankan 

pelanggan adalah kepuasan. Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih setia, 

membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan 

meningkatkan produksi yang ada, membicarakan hal-hal yang menyenangkan 

tentang perusahaan dan produk-produknya, tidak banyak memperhatikan pada 

merek pesaing dan menawarkan ide produk atau layanan kepada perusahaan. 

Menurut Andreas (2016) kepuasan pelanggan adalah hasil perbandingan 

antara kinerja produk dengan kesesuaian harapan pelanggan setelah melakukan 

pembelian. Jika produk/jasa melampaui harapan maka akan memberikan kepuasan 

dan sebaliknya, jika jauh dari harapan maka akan timbul rasa ketidakpuasan 

pelanggan. Pelanggan yang puas akan menyampaikan rasa kepuasannya kepada 

orang lain, baik dalam bentuk cerita atau memberikan rekomendasi. Menurut 

Afnina (2018:23) kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas produk yang 

ditawarkan apabila harapan pelanggan dipenuhi baik dengan perusahaan, maka 

perusahaan mudah menciptakan kepuasan pelanggan yang akan berdampak positif. 
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Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika pelanggan 

merasa puas dengan pelayanan diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak 

yang positif, yang mungkin akan berdampak pada perusahaan yang memberikan 

kepuasan tersebut. Tetapi jika pelanggan merasa tidak puas maka akan 

menimbulkan dampak negatif kepada perusahaan dan tidak merekomendasikan 

produk tersebut kepada orang lain.  

Menurut Tjiptono (Hairudinor dan Rahmawati, 2022:39) bahwa tingkat 

kepuasan sangat bergantung pada mutu suatu produk. Tingkat kualitas yang tinggi 

akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi. Memang kepuasan pelanggan 

secara individu sangat sulit untuk dicapai karena keanekaragaman keinginan 

pelanggan, hal ini memerlukan adanya pendekatan untuk mendapatkan solusi 

optimal.  

Menurut Zaithaml dan Bitner (Marlina dan Suwiknyo, 2018:112) definisi 

kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan 

kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian ciri atau keistimewaan produk atau jasa, 

atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan 

dengan pemenuhan konsumsi konsumen. Sebaliknya jika produk kurang dari 

ekspektasinya, berarti pelanggan merasa tidak puas. Kepuasan adalah tingkat 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapannya. 

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. 

Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 

konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang 
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puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk 

dan menggunakan kembali pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali di 

kemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen 

dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume 

penjualan perusahaan. 

2.1.3.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Indrasari (2019:87) terdapat 5 faktor utama yang harus 

diperhatikan perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan antara 

lain: 

1. Kualitas produk 

Konsumen akan merasa puas jika evaluasi mereka menunjukkan bahwa 

kualitas produk yang mereka gunakan memadai. 

2. Kualitas pelayanan 

Khususnya dalam sektor jasa, kepuasan konsumen dapat tercapai 

ketikamereka menerima layanan yang baik atau sesuai dengan harapan 

mereka. 

3. Emosional 

Konsumen akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan 

mengagumi mereka ketika menggunakan produk bermerek tertentu yang 

cenderung memberikan kepuasan tinggi. Kepuasan ini tidak hanya berasal 

dari kualitas produk tetapi juga dari nilai sosial yang membuat konsumen 

merasa puas dengan merek tersebut. 

4. Harga 

Produk dengan kualitas yang setara namun ditawarkan dengan harga yang 

lebih terjangkau akan memberikan nilai lebih tinggi kepada konsumennya. 

5. Biaya 

Konsumen yang tidak perlu menghabiskan biaya tambahan atau waktu 

ekstra untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung merasa puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

 

2.1.3.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019:88) mengidentifikasi 4 metode 

yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran kepuasan pelanggan, 

diantaranya: 
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1. Sistem keluhan dan saran 

Organisasi yang berpusat pada pelanggan (customercentered) memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan 

saran dan keluhannya. Misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu 

komentar, customer hot lines, dan lain-lain. 

2. Ghost shopping (belanja tanpa jejak) 

Salah satu cara untuk mendapatkan gambaran tentang kepuasan pelanggan 

adalah dengan menyewa beberapa orang untuk berperan atau berpura-pura 

sebagai calon pembeli, lalu melaporkan temuan mereka mengenai kekuatan 

dan kelemahan produk perusahaan serta pesaing berdasarkan pengalaman 

pembelian mereka. Selain itu, para peninjau tanpa jejak juga dapat 

mengamati cara perusahaan menangani setiap keluhan. 

3. Lost customer analysis (Analisis pelanggan yang hilang) 

Salah satu karyawan mendatangi pelanggan yang sudah berpindah ke 

pesaing agar dapat memahami mengapa hal tesebut terjadi dan juga untuk 

mengambil kebijakan kedepannya dan meminimalisirkan serupa itu terjadi 

kembali. 

4. Survey kepuasan pelanggan 

Umumnya, penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan melalui 

survei, baik melalui pos, telepon, atau wawancara langsung. Perusahaan 

dapat menerima tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan, 

menandakan perhatian perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan. 

 

2.1.3.4 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2012: 150) indikator-indikator kepuasan 

pelanggan  yaitu : 

1. Tetap loyal 

Pelanggan loyal adalah mereka yang konsisten menggunakan produk atau 

jasa dari suatu merek dalam jangka waktu lama. Mereka tidak mudah 

berpindah ke kompetitor, bahkan ketika menghadapi tawaran yang lebih 

menggiurkan. Loyalitas ini ditunjukkan melalui pembelian berulang dan 

konsistensi dalam memilih merek yang sama. Pelanggan yang loyal 

biasanya memiliki ikatan emosional dengan merek dan memandang 

hubungan tersebut lebih dari sekadar transaksi. 

2. Membeli produk baru yang ditawarkan 

Pelanggan yang puas cenderung lebih terbuka untuk mencoba produk atau 

layanan baru yang dikeluarkan oleh merek yang mereka percaya. Mereka 

memiliki kepercayaan bahwa merek tersebut akan menawarkan kualitas 

yang konsisten di semua lini produknya. Perilaku ini sangat berharga bagi 

perusahaan karena memudahkan pengenalan produk baru ke pasar dan 

mengurangi biaya akuisisi pelanggan untuk produk tersebut. 
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3. Merekomendasikan produk 

Pelanggan akan mendapatkan dorongan melakukan komunikasi dari mulut 

ke mulut yang bersifat positif tentang perusahaan dan produknya kepada 

orang lain. Hal ini dapat berbentuk rekomendasi kepada calon pelanggan 

lain. Pelanggan yang rela memberikan rekomendasi menunjukkan tingkat 

kepuasan dan kepercayaan yang tinggi.  

4. Bersedia membayar lebih 

Pelanggan seringkali kurang sensitif terhadap harga dan bersedia membayar 

premium untuk produk atau layanan dari merek yang mereka percaya. 

Mereka menghargai nilai yang mereka terima dan tidak selalu mencari 

alternatif yang lebih murah. Kesediaan untuk membayar lebih ini 

mencerminkan persepsi nilai yang kuat terhadap merek dan produknya, 

yang melampaui pertimbangan harga semata. 

5. Memberi masukan 

Pelanggan yang puas merasa memiliki hubungan khusus dengan merek dan 

dengan sukarela memberikan umpan balik, baik positif maupun negatif. 

Mereka melakukan ini karena peduli dengan kesuksesan merek dan ingin 

melihat produk atau layanan terus berkembang. Masukan dari pelanggan 

loyal sangat berharga karena berasal dari perspektif pengguna yang benar-

benar memahami produk dan memiliki minat tulus untuk membantu merek 

berkembang lebih baik. 

 

Menurut Tjiptono (2014) indikator kepuasan pelanggan meliputi: 

1. Kepuasan pelanggan secara keseluruhan 

Evaluasi menyeluruh pelanggan terhadap pengalaman total yang diperoleh 

dari produk atau layanan, mencakup semua aspek interaksi dengan 

perusahaan yang menghasilkan perasaan puas atau tidak puas. 

2. Konfirmasi harapan 

Tingkat kesesuaian antara harapan pelanggan sebelum menggunakan 

produk atau layanan dengan kenyataan yang dialami setelah 

menggunakannya, dimana harapan terpenuhi atau terlampaui. 
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3. Perbandingan dengan situasi ideal 

Evaluasi pelanggan terhadap produk atau layanan yang diterima 

dibandingkan dengan standar ideal atau kondisi sempurna yang diharapkan 

pelanggan. 

4. Keinginan untuk merekomendasikan 

Kesediaan pelanggan untuk memberikan rekomendasi positif tentang 

produk atau layanan kepada orang lain berdasarkan pengalaman yang 

memuaskan yang telah diperoleh. 

5. Minat pembelian ulang 

Kecenderungan atau niat pelanggan untuk melakukan pembelian kembali 

terhadap produk atau layanan yang sama di masa mendatang sebagai hasil 

dari kepuasan yang dirasakan. 

Selain itu, menurut Zeithaml dan Bitner (2018) indikator kepuasan 

pelanggan mencakup: 

1. Kepuasan terhadap kualitas layanan (Satisfaction with Service Quality) 

Tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan terhadap kualitas layanan yang 

diberikan, mencakup evaluasi terhadap keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan bukti fisik dari layanan yang diterima. 

2. Kepuasan terhadap harga (Satisfaction with Price) 

Perasaan puas atau tidak puas pelanggan terhadap harga yang dibayarkan 

untuk produk atau layanan, berdasarkan persepsi kewajaran, 

keterjangkauan, dan kesesuaian harga dengan nilai yang diterima. 
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3. Kepuasan terhadap nilai yang diperoleh (Satisfaction with Value) 

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap nilai keseluruhan yang diperoleh dari 

produk atau layanan, mencakup perbandingan antara manfaat yang diterima 

dengan pengorbanan yang dikeluarkan. 

4. Niat untuk melakukan pembelian ulang (Repurchase Intention) 

Kecenderungan atau intensi pelanggan untuk melakukan pembelian kembali 

terhadap produk atau layanan yang sama dari perusahaan yang sama di masa 

mendatang sebagai bentuk loyalitas. 

5. Keinginan untuk merekomendasi kepada orang lain (Word-of-Mouth) 

Kesediaan pelanggan untuk memberikan rekomendasi positif, berbagi 

pengalaman baik, dan mempromosikan produk atau layanan kepada 

keluarga, teman, atau orang lain secara sukarela. 

2.2 Penelitian Sebelumnya 

Abdul Ghofur (2019) dalam peneltiiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan harga (X2) mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hasil lainnya, bahwa 

secara bersama-sama kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dewa Gede Adi Adnyana (2018) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan dan 

Loyalitas Pelanggan Gojek di Kota Denpasar. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
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seluruh hipotesis diterima yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan. Kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Ppersepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Serta kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Aryani (2023) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh promosi, harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan marketplace Shopee di Kota 

Malang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel promosi, harga dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

marketplace Shopee. Hasil nilai R Square dibuktikan sebesar 48% sementara 

sisanya 52% dapat dijelaskan oleh variabel lain seperti brand image dan reputasi 

merek dan lain-lain. Penelitian uji simultan bahwa promosi, harga dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan bersignifikan terhadap kepuasan pelanggan 

marketplace Shopee di kota Malang. 

Sumarsid (2022) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada GrabFood (Studi 

Wilayah Kecamatan Setiabudi). Hasil penelitian uji t menunjukkan bahwa nilai 

signifikan variabel X1 yaitu 0.000 < 0, 05, dengan demikian maka Ha (hipotesis 

alternatif) diterima dan Ho (hipotesis nihil) ditolak sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel (X1) Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), dan nilai signifikan variabel Harga (X2) 

yaitu 0.061 > 0, 05, dengan demikian maka Ha (hipotesis alternatif) ditolak dan Ho 
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(hipotesis nihil) diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel (X2) Harga 

secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel Y (Kepuasan 

Pelanggan) Grabfood di wilayah Kecamatan Setiabudi. Berdasarkan uji hipotesis 

dengan uji F didapatkan nilai signifikan masing-masing variabel adalah 0,000 < 5% 

(0,000 < 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel bebas 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 

Thalib (2021) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan 

Dan Harga Terhadap Citra Perusahaan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening Pada Jasa Pengiriman JNE. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa emua variabel independent yaitu kualitas layanan (X1), harga (X2) secara 

langsung tidak berhasil mempengaruhi citra perusahaan (Y) dan kepuasan 

konsumen (Z) secara positif dan signifikan mempengaruhi citra perusahaan (Y). 

Dalam penelitian ini kepuasan konsumen berhasil menjadi mediasi intervening 

antara kualitas layanan terhadap citra perusahaan dan mediasi antara harga dengan 

citra perusahaan. Dengan meningkatkan kualitas layanan (memberikan respon yang 

cepat tanggap dalam setiap keluhan konsumen) serta memberikan harga yang 

terjangkau bagi semua kalangan, diharapkan Jasa Pengiriman JNE menjadi pilihan 

utama bagi konsumen dalam melakukan pengiriman melalui JNE 

Tabel 2.1 

Penelitian Sebelumnya 

 

No 
Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

1.  Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

• Metode 

asosiatif 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif 

• Analisa data 

• Kualitas 

pelayanan (X1) 

mempunyai 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

• Teknik 

analisis data 

• Menggunak

an variabel 

kualitas 

pelayanan 

• Sampel dan 

lokasi 

penelitian 

• Periode 

tahun 2019 
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No 
Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

(Gofur, 2019) menggunakan 

regresi linier 

berganda 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan (Y) 

• Harga (X2) 

mempunyai 

pengaruh 

positif dan 

siginifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan (Y) 

• Secara 

bersama-sama 

kualitas 

pelayanan dan 

harga 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

sebagai X1, 

harga 

sebagai X2 

dan 

kepuasan 

pelanggan 

sebagai Y 

2.  Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Persepsi 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

dan Loyalitas 

Pelanggan 

Gojek di Kota 

Denpasar 

(Adnyana, 

2018) 

• Penelitian 

Kuantitatif 

• Kuallitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

• Persepsi harga 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

• Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

• Persepsi harga 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

• Menggunak

an variabel 

penelitian 

kualitas 

pelayanan, 

harga dan 

kepuasan 

pelanggan 

 

• Variabel 

loyalitas 

pelanggan 

• Jumlah 

sampel dan 

lokasi 

penelitan 

• Teknik 

penentuan 

sampel 

 

3.  Pengaruh 

promosi, 

harga dan 

• Penelitian 

Kuantitatif 

• Secara parsial 

menunjukan 

variabel 

• Menggunak

an teknik 

analisis 

• Variabel 

promosi 

• Sampel dan 
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No 
Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

marketplace 

Shopee di 

Kota Malang 

(Aryani, et. 

al., 2023) 

promosi, harga 

dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

dan signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan pada 

market place 

Shopee 

• Hasil nilai R 

Square 

dibuktikan 

sebesar 48% 

sementara 

sisanya 52% 

dapat 

dijelaskan oleh 

variabel lain 

seperti brand 

image dan 

reputasi merek 

dan lain-lain 

• Uji simultan 

bahwa promosi, 

harga dan 

kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

market place 

Shopee di Kota 

Malang 

yang sama 

• Mengunaka

n variabel 

kualitas 

pelayanan, 

harga dan 

kepuasan 

pelanggan 

 

lokasi 

penelitian 

• Teknik 

penentuan 

sampel 

 

4.  Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

pada 

GrabFood 

(Studi 

Wilayah 

Kecamatan 

Setiabudi) 

(Sumarsid & 

Paryanti, 

2022)  

• Penelitian 

Kuantitatif 

• Variabel (X1) 

kualitas 

pelayanan 

secara parsial 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

variabel (Y) 

kepuasan 

pelanggan 

• Variabel (X2) 

harga secara 

parsial tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

• Menggunak

an teknik 

analisis 

yang sama 

• Mengunaka

n variabel 

kualitas 

pelayanan, 

harga dan 

kepuasan 

pelanggan 

 

• Populasi, 

sampel dan 

lokasi 

penelitian 

• Teknik 

penentuan 

sampel 
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No 
Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

variabel (Y) 

kepuasan 

pelanggan 

GrabFood di 

wilayah 

Kecamatan 

Setiabudi 

• Berdasarkan uji 

hipotesis 

dengan uji 

simultan 

variabel bebas 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

variabel terkait 

5.  Pengaruh 

Kualitas 

Layanan Dan 

Harga 

Terhadap 

Citra 

Perusahaan 

Dengan 

kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Pada Jasa 

Pengiriman 

JNE (Thalib 

& 

Wulandjani, 

2021) 

• Penelitian 

Kuantitatif  

• Berdasarkan 

hasil uji path 

analysis 

diperoleh hasil 

bahwa semua 

variabel 

independent 

yaitu kualitas 

layanan (X1), 

harga (X2) 

secara langsung 

tidak berhasil 

mempengaruhi 

citra 

perusahaan (Y) 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor krusial dalam menentukan 

keberhasilan suatu perusahaan di era persaingan bisnis global saat ini. Menurut 

Kotler dan Keller (2016:153), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
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kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Tjiptono (2014:353) 

memperkuat definisi ini dengan menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan respons emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk 

atau jasa yang dibeli. Lebih lanjut, Oliver mendefinisikan kepuasan sebagai 

penilaian bahwa fitur produk atau jasa memberikan tingkat pemenuhan berkaitan 

dengan konsumsi yang menyenangkan, termasuk tingkat under-fulfillment dan 

over-fulfillment. 

Salah satu faktor yang secara konsisten ditemukan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Lupiyoadi dan 

Hamdani (dalam Indrasari, 2019:63) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama yang 

dikenal dengan model SERVQUAL, yaitu tangible (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati). Gronroos (2007:89) menambahkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya 

mencakup hasil layanan (technical quality) tetapi juga proses penyampaian layanan 

(functional quality). Studi yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor menemukan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung dan positif terhadap 

kepuasan pelanggan, yang kemudian berpengaruh pada loyalitas dan perilaku 

pembelian ulang. 

Faktor penting lainnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

harga. Kotler dan Armstrong (2016:324) mendefinisikan harga sebagai sejumlah 
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uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa, atau jumlah dari seluruh nilai 

yang konsumen tukarkan untuk mendapatkan manfaat dari memiliki atau 

menggunakan suatu barang dan jasa. Stanton memperluas definisi ini dengan 

menyatakan bahwa harga adalah nilai yang disebutkan dalam mata uang atau 

medium moneter lainnya sebagai alat tukar. Schiffman dan Kanuk (2010:193) 

mengidentifikasi bahwa harga sering digunakan oleh konsumen sebagai indikator 

kualitas ketika informasi lain tentang produk terbatas.  

Penelitian oleh Zeithaml menegaskan adanya hubungan positif antara harga 

dan persepsi kualitas, di mana harga yang lebih tinggi seringkali dikaitkan dengan 

kualitas yang lebih baik, tetapi juga menyebabkan ekspektasi yang lebih tinggi. 

Matzler et al. (2006:217) menemukan bahwa kesesuaian harga dengan nilai yang 

diterima (price fairness) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kotler dan Amstrong (2018:78) mengidentifikasi empat aspek utama 

harga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu keterjangkauan harga, 

kesesuaian harga dengan kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, dan daya saing 

harga. Keterjangkauan harga mencerminkan kemampuan konsumen untuk membeli 

produk atau jasa pada harga yang ditetapkan. 

Untuk lebih jelasnya mengenai kualitas pelayanan dan harga yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat dilihat dalam kerangka pemikiran berikut 

ini : 
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   H1 

    

   H2 

   

                                  H3 

 

Sumber: Di adaptasi berdasarkan judul penelitian sebelumnya dan dikembangkan 

oleh peneliti (Gofur, 2019). 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan landasan teoritis dan kerangka konspetual yang telah 

dikemukakan diatas, maka hipotesis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut: 

H1 :  Kualitas pelayanan berperngaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh. 

H2 :  Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Pustaka Coffee Banda Aceh . 

H3 :   Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh.  

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

 
Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Harga (X2) 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian 

3.1.1 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif 

bertujuan menjelaskan hubungan antarvariabel, menguji teori, dan melakukan 

generalisasi atas fenomena sosial yang diteliti. Menurut Babbie (2016) penelitian 

kuantitatif mempunyai tujuan yang obyektif dan dapat diukur. Tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee Banda 

Aceh dan untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar harga berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh serta untuk 

mengetahui dan menganalisis seberapa besar kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh 

3.1.2 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis deskriptif. 

Menurut (Sugiyono 2015:13) kuantitatif dapat di artikan sebagai penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi dan 

sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis 

data bersifat kuantitatif statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan. Menurut Arikunto (2013:3) penelitian deskriptif adalah penelitian yang 

dimaksudkan untuk menyelidiki keadaan, kondisi atau hal lain-lain yang sudah 

disebutkan, yang hasilnya dipaparkan dalam bentuk laporan penelitian. 
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Berdasarkan pernyataan diatas maka penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif deskriptif yang mana artinya penelitian yang menggunakan populasi atau 

sampel tertentu untuk dapat menjelaskan suatu keadaan atau kondisi dengan 

menggunakan data yang bersifat statistik. 

3.1.3 Horizon Waktu 

Penelitian ini akan dilakukan di Pustaka Coffee Banda Aceh yang beralamat 

di Jalan Dr. Syarif Thayeb, Gampong Lambhuk, Ulee Kareng, Banda Aceh, Aceh 

Adapun jadwal rencana penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 3.1 

Horizon Waktu Penelitian 

 

Keterangan 
Maret 

2025 

April  

2025 

Mei 

2025 

Juni  

2025 

Juli  

2025 

Agustus 

2025 

Pengajuan Judul Proposal       

Survei awal       

Penyusunan Proposal       

Seminar Proposal       

Pengumpulan Data       

Analisis Data dan Penyusunan 

Bab 4 & 5 

      

Finalisasi Skripsi       

Sidang       

Sumber: Data diolah (2025) 

 

3.1.4 Unit Analisis 

Unit analisis dalam penelitian adalah satuan tertentu yang diperhitungkan 

sebagai subek penelitian. Dalam pengertian ini, unit analisis dapat diartikan sebagai 

sesuatu yang berkaitan dengan komponen yang diteliti. Unit analisis suatu 

penelitian dapat berupa individu, kelompok, organisasi, benda, wilayah, dan waktu 

tertentu sesuai dengan fokus permasalahan (Sarwono, 2018). Adapun unit analisis 

penelitian ini adalah pelanggan di salah satu UMKM yaitu Pustaka Coffee. 
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3.2 Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (2010:115) populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasi yang akan diambil dalam penelitian ini merupakan pelanggan Pustaka 

Coffee Banda Aceh sebanyak 1500 pelanggan. 

Menurut Sugiyono (2015) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jika populasinya besar tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya keterbatasan dana dan waktu 

maka dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Adapun 

penentuan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah random 

sampling yaitu sampel dipilih secara acak. Setiap anggota populasi yang 

berpartisipasi dalam sampling memiliki kesempatan yang sama untuk menjadi 

anggota sampel. Maka yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah responden 

yang merupakan pelanggan Pustaka Coffee Banda Aceh. 

Sugiyono (2019:137) menjelaskan teori Slovin dalam menentukan ukuran 

sampel, peneliti menggunakan tingkat kesalahan sebesar 10%, dan untuk 

menghitung ukuran sampel dari populasi yang diketahui jumlahknya akan 

menggunakan rumus slovin seperti yang terdapat dalam sebagai berikut: 

Rumus Slovin : 

𝑛 =
𝑁

(1 + 𝑁𝑒2)
 

Keterangan: 

 

n  = Jumlah sampel yang dicari 
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N  = Jumlah populasi  

e  = Margin of error yang ditoleransi (10%) 

Perhitungan sampel: 

𝑛 =
1500

(1 + (1500 × 0,12)
  

=
1500

(1 + 1500 × 0,01)
 

=
1500

(16)
 

= 93,75 (𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑗𝑎𝑑𝑖 94)      

Setelah penulis melakukan perhitungan menggunakan rumus diatas dengan 

besar populasi 1500 pelanggan Pustaka Coffee pada margin of error 10%, maka 

diperoleh hasil yaitu terdapat 94 pelanggan yang akan menjadi sampel dalam 

penelitian ini.   

3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

langsung dari responden. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Studi kepustakaan (Library Research) 

Penelitian kepustakaan (Library Research), yaitu yang dilakukan dengan 

membaca buku-buku yang berhubungan dengan masalah yang diteliti, skripsi 

sebagai acuan penelitian terdahulu, dan dengan cara browsing di internet untuk 

mencari artikel artikel serta jurnal-jurnal atau data-data yang dapat membantu hasil 

dari penelitian. 
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2. Penelitian Lapangan (Field Research) 

Penelitian dilakukan untuk mendapatkan sumber data yang diperlukan dalam 

penelitian. Menurut Siregar (2012:28) penelitian lapangan (Field Research) adalah 

penelitian yang dilakukan dengan cara mengadakan peninjauan langsung pada 

instansi yang menjadi objek untuk mendapatkan data primer dan sekunder. Adapun 

instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu sebagai berikut: 

1) Observasi 

Peneliti mengamati secara langsung dengan mendatangi lokasi 

penelitian, adapun dalam penelitian observasi awal dilakukan dengan 

cara melakukan wawancara dengan beberapa pelanggan dan pelayan di 

Pustaka Coffee yang akan menjadi objek penelitian terkait memenuhi 

karakteristik penelitian yang dilaksanakan, sehingga data yang diperoleh 

merupakan data yang sesuai dengan keadaan sebenarnya. 

2) Kuesioner (angket) 

Kuesioner pada penelitian ini menggunakan penelitian lapangan (Field 

Research), yaitu penelitian yang dilakukan dengan cara langsung ke 

tempat penelitian, dan juga pada pembagian link google form untuk 

mendapatkan data primer melalui penyebaran kuesioner yang dibagikan 

kepada konsumen mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. Responden diminta menanggapi 

pertanyaan yang diberikan dengan cara menjawab daftar pertanyaan 

tentang seberapa besar penilaian mereka atas pengaruh kualitas pelayanan 

dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Jenis kuesioner yang akan 
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digunakan adalah kuesioner tertutup dimana responden diminta untuk 

menjawab pertanyaan dengan memilih jawaban yang telah disediakan 

dengan Skala Likert yang berisi lima tingkatan pilihan jawaban mengenai 

kesetujuan responden terhadap pernyataan yang dikemukakan dan juga 

dalam pengukuran aspek pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan digunakan Skala Tingkat (Likert). 

Tabel 3.2  

Skor Skala Likert 

 

No  Alternatif Jawaban Bobot Nilai 

1 Sangat setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Kurang Setuju 3 

4 Tidak setuju 2 

5 Sangat tidak setuju 1 

 

3.4 Definisi dan Operasionalisasi Variabel 

Tabel 3.3 

Definisi Operasional Variabel 

 

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala Item 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

kualitas pelayanan adalah 

ukuran seberapa bagus 

tingkat pelayanan yang 

diberikan mampu sesuai 

dengan ekpektasi 

konsumen. 

(Tjiptono dan Chandra, 

2012:157) 

1. Berwujud (Tangibel) 

 

2. Keandalam (Reliability) 

 

3. Ketanggapan 

(Responsiveness) 

 

4. Jaminan dan Kepastian 

(Assurance) 

 

5. Empati (Empaty) 

 

(Lupiyoadi dan Hamdani 

dalam (Indrasari, 2019:63)) 

 

Likert C1 

 

C2 

 

C3 

 

 

C4 

 

 

C5 

 

Harga (X2) harga adalah sejumlah 

uang yang ditukarkan 

untuk sebuah produk atau 

jasa. Lebih jauh lagi, 

1. Keterjangkauan harga 

 

2. Kesesuain harga dengan 

kualitas produk 

Likert D1 

 

D2 
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Variabel Definisi Variabel Indikator Skala Item 

harga adalah jumlah dari 

seluruh nilai yang 

konsumen tukarkan untuk 

jumlah manfaat dengan 

memiliki atau 

menggunakan suatu 

barang dan jasa. 

(Kotler dan Keller, 

2010:85) 

3. Ksesuaian harga dengan 

manfaat 

4. Daya saing 

 

(Kotler dan Amstrong, 2023) 

D3 

 

D4 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa 

seseorang yang muncul 

setelah membandingkan 

kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja 

berada dibawah harapan, 

pelanggan tidak puas. 

(Kotler dan Keller, 

2009:177) 

1. Tetap loyal 

 

2. Membeli produk baru 

yang ditawarkan 

 

3. Merekomendasikan 

produk 

 

4. Bersedia membayar 

lebih 

 

5. Memberi masukan 

 

(Kotler dan Amstrong, 

2012:150) 

Likert E1 

 

E2 

 

 

E3 

 

 

E4 

 

 

E5 

 

3.5 Teknik Analisis Data 

3.5.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui sejauh mana 

besarnya pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Metode ini 

menghubungkan satu variabel dependen dengan banyak variable independen. 

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah kepuasan pelanggan, 

sedangkan yang menjadi variabel bebas adalah kualitas pelayanan dan harga. Model 

hubungan kepuasan pelanggan dengan variabel-variabel bebasnya tersebut disusun 

dalam fungsi atau persamaan sebagai berikut: 

Persamaan 1 : Y = α + b1X1 + e1 

Persamaan 2 : Y = α + b2X2 +  e2 
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Persamaan 3 : Y = α + b1X1 +  b2X2 + e3 

Keterangan: 

Y : variabel terikat 

X1 : variabel bebas (x1) 

X2 : variabel bebas (x2) 

α : konstanta 

b1, b2 : koefisien besarnya regresi/besarnya pengaruh  

e : error term 

 

3.5.2 Koefisien Determinasi (r2) 

Koefisien determinasi menunjukkan sejauh mana kontribusi variabel bebas 

dalam model regresi mampu menjelaskan variasi variabel terikatnya. Menurut 

Raihani (2000) koefisien determinasi (r2) digunakan untuk mengetahui nilai 

proporsi sumbangan seluruh variabel independen terhadap variabel dependen yang 

diteliti atau berapa persen variasi nilai variabel Y di pengaruhi oleh variasi nilai 

variabel X. Jika r semakin besar, maka persentase perubahan variabel Y yang 

disebabkan oleh variabel bebas X semakin tinggi. Jika r2 semakin kecil, maka 

persentase perubahan variabel terikat Y yang disebabkan oleh variabel bebas X 

semakin rendah. 

3.5.3 Deskripsi Data 

Deskripsi data merupakan proses pengorganisasian dan penyajian data secara 

terstruktur dan jelas untuk mempermudah analisis data. Deskripsi data merupakan 

langkah awal yang penting dalam memahami dan menganalisis informasi yang 

dikumpulkan. Sudjana (2005:67) menjelaskan teknik untuk mengetahui nilai rata-

rata skor angket yang diperoleh dari responden menggunakan rumus yang 

dikemukakan sebagai berikut: 
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𝑥̅ =
∑𝑋𝑖

𝑁
 

Keterangan: 

𝑋̅ : Skor Rata-Rata 

∑Xi : Jumlah Data 

N : Jumlah Responden 

3.6 Pengujian Data 

3.6.1 Pengujian Validitas 

Uji validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya 

terjadi pada objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti. 

Menurut Ekananda (2019) validitas suatu instrument akan menggambarkan tingkat 

kemampuan alat ukur yang digunakan untuk mengungkapkan sesuatu yang menjadi 

sasaran pokok pengukuran. Apabila instrumen pengumpulan data yang digunakan 

mampu untuk mengukur apa yang akan diukur, maka data yang dihasilkan dapat 

dinyatakan valid. Priyatno (2012) dalam melakukan uji validitas ini, peneliti akan 

menggunakan metode komputerisasi SPSS 26 dengan teknik pengujian bivariate 

pearson (produk momen person). Setelah data-data dan informasi sudah terkumpul 

oleh penulis, maka penulis mengelola dan menata data yang didapat secara 

sistematis sesuai dengan permasalahan yang ada dan menganalisis data tersebut dan 

menggunakan analisis data dengan metode kuantitatif.  

3.6.2 Pengujian Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2001:110) instrumen yang reliabel adalah instrument 

yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan 

menghasilkan data yang sama. Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui 

konsistensi alat ukur, apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan 
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tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Tingkat reliabilitas memiliki 

kriteria-kriteria sebagai berikut: 

a. 0,8-1,0 = reliabilitas baik 

b. 0,6-0,799 = reliabilitas diterima 

c. <0,6 = reliabilitas kurang baik 

3.6.3 Pengujian Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik dilakukan untuk menguj tingkat kesahihan variabel-variabel 

yang digunakan dalam penelitian. Berdasarkan tujuan dari penelitian ini, 

maka metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 

3.6.3.1 Uji Normalitas 

Menurut Siregar (2014:153) tujuan dilakukan uji normalitas terhadap 

serangkaian data adalah untuk mengetahui apakah populasi data terdistribusi 

normal atau tidak. Bila data berdistribusi normal, maka dapat digunakan uji statistik 

berjenis parametrik. Sedangkan bila data tidak berdistribusi normal, maka 

digunakan uji statistik nonparametrik. Pengujian normalitas sebagai dasar 

pengambilan keputusan pada penelitian ini menggunakan pendekatan Kolmogorof- 

Smirnov, yaitu: 

1. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data tersebut berdistribusi normal. 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tersebut tidak berdistribusi normal. 

3.6.3.2 Uji Multikolinieritas 

Menurut Suliyanto (2011:81) multikolinieritas berarti terjadi korelasi 

linier yang mendekati sempurna antar lebih dari dua variabel bebas. Uji 

multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi yang 
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berbentuk ada korelasi yang tinggi atau sempurna di antara variabel bebas atau 

tidak. Terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk mendeteksi adanya 

gejala multikolinieritas, yaitu: 

1. Dengan melihat nilai r2 dan nilai t statistic. Jika nilai r2 tinggi dan uji F 

menolak hipotesis (Ho), tetapi nilai t sangat kecil atau bahkan tidak ada 

variabel bebas yang signifikan, maka hal itu menunjukkan adanya gejala 

multikolinieritas. 

2. Dengan melihat nilai pair wise cirrelation antar variabel bebas. Jika nilai pair 

wise correlation antar variabel bebas tinggi, maka hal itu menunjukkan 

adanya gejala multikolieritas. 

3. Dilihat dari TOL (tolerance) dan VIF (variance inflatation faktor) 

Dengan melihat nilai TOL dan VIF pada masing-masing variabel bebas 

terhadap variabel terikatnya. Jika nilai VIF < 10 maka model dinyatakan 

tidak mengandung multikolinieritas. 

3.6.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Suliyanto (2011:95) heteroskedastisitas berarti ada varian pada 

model regresi yang tidak sama (konstan). Sebaliknya, jika varian variabel pada 

model regresi memiliki nilai yang sama (konstan) maka disebut dengan 

homoskedastisitas. Model regresi yang baik adalah model homokedastisitas atau 

tidak terjadi heterokedastisitas karena situasi. 

3.7 Pengajuan Hipotesis 

3.7.1 Uji t (Parsial) 

Uji parsial merupakan uji yang digunakan untuk menguji pengaruh variabel 
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independen terhadap variabel dependen secara parsial. Penilaian pada uji ini adalah 

jika thitung > ttabel atau sig < α = 0,05, maka hipotesis diterima yang artinya bahwa 

variabel independen memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. Susi (2016) menyatakan bahwa apabila nilai dari uji ini berkebalikan dari 

nilai yang telah ditentukan atau jika thitung < ttabel atau sig > α = 0,05, maka hipotesis 

ditolak sehingga variabel independen tidak memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen secara parsial. Uji ini dilakukan untuk mengetahui 

apakah pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat apakah 

bermakna atau tidak. Kriteria pengujiannya adalah : 

Ha1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pustaka 

Coffee Banda Aceh  

Ho1 : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pustaka 

Coffee Banda Aceh 

Ha2 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pustaka Coffee Banda 

Aceh  

Ho2 : Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pustaka Coffee 

Banda Aceh 

3.7.2 Uji F (Simultan) 

Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen 

secara simultan mempengaruhi variabel dependen. Uji ini dilakukan dengan 

membandingkan antara fhitung dengan ftabel atau sig dan α = 0,05. Jika fhitung > ftabel 

atau sig < α = 0,05, maka hipotesis diterima, berarti variabel independen secara 

simultan memberikan pengaruh terhadap variabel dependen. Variabel independen 



47 
 

 

 

tidak akan memberikan pengaruh secara simultan terhadap variabel dependen, 

apabilan fhitung< ftabel atau sig α = 0.05 yang berarti hipotesis ditolak. Digunakan 

untuk menguji pengaruh secara bersama sama antara kualitas pelayanan (X1) dan 

harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Kriteria pengujiannya adalah : 

Ha : Kualitas pelayanan  dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Pustaka Coffee Banda Aceh  

Ho : Kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Pustaka Coffee Banda Aceh 

  



 

48 

 

BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Pustaka Coffee merupakan salah satu kedai kopi yang terletak di Jalan Dr 

Syarif Thayeb, Gampong Lambhuk, Kecamatan Ulee Kareng, Kota Banda Aceh, 

Aceh. Pustaka Coffee dibuka pada bulan Januari 2021 oleh Muttaqin (40) yang 

akrab disapa Akang. Kedai kopi ini menawarkan konsep yang berbeda dari 

kebanyakan kedai kopi di Banda Aceh dengan mengusung tema alam terbuka yang 

terinspirasi dari situasi pandemi Covid-19. Keunikan Pustaka Coffee terletak pada 

konsep desain ruangnya yang dirancang khusus untuk memberikan kenyamanan 

dan rasa aman bagi pengunjung. Meja-meja diatur berjauhan untuk menjaga jarak, 

sementara dekorasi yang digunakan sangat kreatif dengan memanfaatkan berbagai 

bentuk meja dan kursi yang menyerupai batang pohon, balai mini, kursi rotan, dan 

bentuk-bentuk alami lainnya. Suasana alam terbuka semakin terasa dengan adanya 

berbagai pepohonan yang ditanam di sekitar area warung kopi, mulai dari mangga, 

jati, jambu, dan pohon-pohon lainnya yang memberikan keteduhan alami bagi 

pengunjung meskipun sebagian tempat tidak memiliki atap. 

Filosofi nama "Pustaka" yang dipilih memiliki makna mendalam sebagai 

tempat edukasi khusus dalam dunia kopi, bukan perpustakaan dalam arti 

konvensional. Akang sebagai pemilik memiliki visi untuk memperkenalkan 

berbagai varietas kopi Nusantara kepada masyarakat Aceh, mulai dari kopi asal 

Papua, Toraja, Bali, dan varietas kopi lainnya. Tujuan ini dilatarbelakangi oleh 

keinginannya untuk memberikan pemahaman bahwa Indonesia memiliki banyak 
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jenis biji kopi berkualitas dari berbagai daerah, mengingat masyarakat Aceh 

memiliki minat tinggi terhadap kopi namun belum banyak yang mengetahui 

keragaman jenis kopi yang ada. Warung kopi ini berhasil menghadirkan 

pengalaman yang berbeda dengan menggabungkan konsep edukasi kopi, suasana 

alam terbuka, dan kenyamanan bersantai yang menjadikannya tempat tongkrongan 

yang unik dan menarik di Banda Aceh. 

4.2 Deskripsi Variabel Penelitian 

4.2.1 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat layanan yang 

diberikan mampu memenuhi ekspektasi pelanggan atau mampu menciptakan 

kepuasan pelanggan yang mencakup aspek kehandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan bukti fisik dari layanan yang diberikan. Pengukuran variabel ini 

dilakukan dengan 5 item pertanyaan sehingga diperoleh hasil penelitian sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1 

Tanggapan Responden Mengenai Indikator Kualitas Pelayanan 

 

No 
Kualitas 

Pelayanan 

STS TS KS S SS 
Mean 

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

1. Pustaka Coffee 
memiliki 

interior yang 

menarik dan 

nyaman 

0 0% 5 5.3% 1 1.2% 58 61.7% 30 31.9% 4.20 

2. Karyawan 

Pustaka Coffee 
melayani 

pesanan 

dengan cepat 

dan tepat 
waktu 

0 0% 3 3.2% 3 3.2% 63 67.0% 25 26.6% 4.17 

3. Karyawan 
Pustaka Coffee 

cepat 

merespon 

permintaan 

pelanggan 

0 0% 2 2.1% 3 3.3% 66 70.2% 23 24.5% 4.14 
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No 
Kualitas 

Pelayanan 

STS TS KS S SS 
Mean 

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

4. Karyawan 
bersikap ramah 

dan sopan 

kepada 

pelanggan 

0 0% 3 3.2% 3 3.2% 51 16.0% 37 39.4% 4.30 

5. Karyawan 

Pustaka Coffee 
memberikan 

perhatian 

khusus kepada 

setiap 
pelanggan 

0 0% 3 3.2% 12 12.8% 63 67.0% 16 17.0% 3.98 

Rata-Rata 4.16 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.1, variabel kualitas 

pelayanan (X1) di Pustaka Coffee menunjukkan hasil yang sangat positif dengan 

nilai rata-rata keseluruhan sebesar 4.16. Nilai ini mengindikasikan bahwa 

responden memberikan jawaban setuju terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Pustaka Coffee. 

Aspek interior dan kenyamanan memperoleh nilai mean sebesar 4.20 dengan 

58 responden setuju dan 30 sangat setuju bahwa Pustaka Coffee memiliki interior 

yang menarik dan nyaman. Hal ini menunjukkan bahwa desain interior telah 

berhasil menciptakan suasana yang menyenangkan bagi pelanggan. Kecepatan dan 

ketepatan layanan mendapat nilai mean 4.17 dengan 63 responden setuju dan 25 

sangat setuju bahwa karyawan melayani pesanan dengan cepat dan tepat waktu. 

Hasil ini mencerminkan efisiensi operasional yang baik dalam mengatur alur kerja. 

Responsivitas karyawan memperoleh nilai mean 4.14 dimana 66 responden setuju 

dan 23 sangat setuju bahwa karyawan cepat merespon permintaan pelanggan. 

Aspek ini menunjukkan bahwa karyawan Pustaka Coffee memiliki sikap yang 

proaktif dalam memberikan layanan. Keramahan dan kesopanan karyawan 

mendapat penilaian tertinggi dengan mean 4.30, dengan 51 responden setuju dan 
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37 sangat setuju. Hal ini menunjukkan bahwa sikap ramah dan sopan karyawan 

menjadi kekuatan utama Pustaka Coffee dalam memberikan pelayanan yang 

memuaskan. 

4.2.2 Deskripsi Variabel Harga (X2) 

Harga merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan konsumen untuk 

memperoleh suatu produk atau jasa. Harga yang ditetapkan perusahaan untuk 

produk atau layanan yang ditawarkan mencerminkan persepsi konsumen terhadap 

kewajaran, keterjangkauan, dan kesesuaian antara nilai yang diterima dengan 

pengorbanan yang harus dikeluarkan. Pengukuran variabel ini dilakukan dengan 4 

item pertanyaan sehingga diperoleh hasil penelitian sebagai berikut: 

Tabel 4.2 

Tanggapan Responden Mengenai Indikator Harga 

 

No Harga 
STS TS KS S SS 

Mean 
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

1. Harga menu di 
Pustaka Coffee 

terjangkau untuk 

semua kalangan 

0 0% 4 4.3% 8 8.5% 54 57.4% 28 28.8% 4.13 

2. Porsi makanan dan 

minuman sesuai 

dengan harga yang 
dibayarkan 

0 0% 3 3.2% 3 3.2% 64 68.1% 24 25.5% 4.16 

3. Manfaat yang 
diperoleh sesuai 

dengan harga yang 

dibayarkan 

0 0% 5 5.3% 2 2.1% 61 64.9% 26 27.7% 4.15 

4. Harga makanan dan 

minuman di Pustaka 

Coffee lebih 
terjangkau 

dibandingkan coffee 

shop lainnya 

0 0% 4 4.3% 18 19.1% 52 55.3% 20 21.3% 3.94 

Rata-Rata 4.10 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Variabel harga (X2) memperoleh nilai rata-rata 4.10, yang menunjukkan 

persepsi positif responden terhadap aspek harga di Pustaka Coffee. Nilai ini 
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mencerminkan bahwa sebagian besar responden menjawab setuju terhadap 

kebijakan harga yang ditetapkan oleh Pustaka Coffee. 

Keterjangkauan harga menu memperoleh nilai mean 4.13 dengan 54 

responden setuju dan 28 sangat setuju bahwa harga menu terjangkau untuk semua 

kalangan. Hal ini menunjukkan bahwa Pustaka Coffee berhasil memposisikan diri 

sebagai coffee shop yang dapat diakses oleh berbagai tingkat ekonomi. Kesesuaian 

porsi dengan harga mendapat penilaian tertinggi dengan mean 4.16, dimana 64 

responden setuju dan 24 sangat setuju. Hal ini menunjukkan bahwa responden 

merasa mendapatkan value for money yang baik dari produk yang ditawarkan. 

Kesesuaian manfaat dengan harga memperoleh nilai mean 4.15 dengan 61 

responden setuju dan 26 sangat setuju. Hal ini mencerminkan keseimbangan antara 

kualitas produk dan layanan dengan harga yang ditetapkan. Daya saing harga 

dibandingkan kompetitor memiliki nilai mean terendah yaitu 3.94, dengan 18 

responden memberikan penilaian kurang setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 

persepsi responden terhadap keunggulan harga dibandingkan kompetitor masih 

dapat ditingkatkan. 

4.2.3 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dengan harapannya. Kepuasan 

pelanggan dalam penelitian ini sebagai evaluasi keseluruhan konsumen terhadap 

pengalaman pembelian dan konsumsi produk atau layanan Pustaka Coffee, yang 

mencerminkan sejauh mana produk atau layanan tersebut memenuhi atau melebihi 

harapan dan kebutuhan konsumen. 
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Tabel 4.3 

Tanggapan Responden Mengenai Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

No 
Kepuasan 

Pelanggan 

STS TS KS S SS 
Mean 

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

1. Saya terus 
mengunjungi 

Pustaka Coffee 

dimasa mendatang 

0 0% 4 4.3% 6 6.4% 59 62.8% 25 26.6% 4.12 

2. Saya tertarik 

mencoba menu baru 

yang ditawarkan 
Pustaka Coffee 

0 0% 4 4.3% 3 3.2% 56 59.6% 31 33.0% 4.21 

3. Saya 

merekomendasikan 

Pustaka Coffee 

kepada teman dan 

keluarga 

0 0% 5 5.3% 4 4.3% 53 56.4% 32 34.0% 4.19 

4. Saya tidak 

mempermasalahkan 
harga untuk produk 

berkualitas dari 

Pustaka Coffee 

0 0% 6 6.4% 11 11.7% 57 60.6% 20 21.3% 3.97 

5. Saya memberi tahu 

staf Pustaka Coffee 

jika mengalami 
masalah dengan 

produk/layanan 

0 0% 5 5.3% 1 1.2% 47 50% 41 43.5% 4.32 

Rata-Rata 4.16 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Variabel kepuasan pelanggan (Y) memperoleh nilai rata-rata 4.16, sama 

dengan variabel kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden menjawab setuju terhadap kepuasan pelanggan Pustaka Coffee dan 

mengindikasikan keberhasilan strategi yang diterapkan. 

Loyalitas kunjungan di masa mendatang memperoleh nilai mean 4.12 dengan 

59 responden setuju dan 25 sangat setuju bahwa mereka akan terus mengunjungi 

Pustaka Coffee. Hal ini menunjukkan tingkat loyalitas yang baik dan potensi repeat 

purchase yang tinggi. Minat mencoba menu baru mendapat nilai mean 4.21 dengan 

56 responden setuju dan 31 sangat setuju. Hal ini mengindikasikan antusiasme 

tinggi dari pelanggan untuk mencoba inovasi produk dan kepercayaan terhadap 

kualitas produk Pustaka Coffee. Kesediaan merekomendasikan kepada orang lain 
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memperoleh nilai mean 4.19 dengan 53 responden setuju dan 32 sangat setuju. Hal 

ini mencerminkan potensi word-of-mouth marketing yang sangat baik dan dapat 

menjadi strategi promosi yang efektif. Toleransi terhadap harga untuk produk 

berkualitas memiliki nilai mean terendah yaitu 3.97, dengan 17 responden 

memberikan penilaian kurang setuju. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

responden masih mempertimbangkan harga sebagai faktor penting dalam 

keputusan pembelian. Komunikasi feedback kepada staf mendapat penilaian 

tertinggi dengan mean 4.32, dimana 47 responden setuju dan 41 sangat setuju. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa nyaman untuk menyampaikan keluhan 

atau saran, yang merupakan fondasi penting untuk continuous improvement. 

4.3 Hasil Pengujian Data 

Penelitian ini dilakukan di Pustaka Coffe Banda Aceh terhadap 94 responden 

pelanggan Pustaka Coffee. Hasil Pengujian data meliputi karakteristik responden, 

pengujian instrumen, pengujian asumsi klasik dan di akhiri dengan pengujian 

hipotesis. 

4.3.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini merupakan gambaran profil 

demografis dari 94 responden yang menjadi sampel penelitian di Pustaka Coffee 

yang terdiri dari jenis kelamin, usia dan frekuensi kunjungan. 
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Gmbar 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Dari total 94 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini, distribusi 

berdasarkan jenis kelamin menunjukkan dominasi responden laki-laki sebesar 

60,6% (57 orang), sedangkan responden perempuan mencapai 39,4% (37 orang). 

Komposisi ini menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-laki, yang 

mengindikasikan bahwa produk atau layanan yang diteliti cenderung lebih diminati 

oleh konsumen laki-laki.  

 

Gambar 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
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Distribusi usia responden menunjukkan konsentrasi yang signifikan pada 

kelompok usia produktif. Kelompok usia 21-25 tahun mendominasi dengan 

persentase terbesar yaitu 52,1% (49 orang), diikuti oleh kelompok usia 26-30 tahun 

sebesar 31,9% (30 orang). Kelompok usia 16-20 tahun mencapai 13,8% (13 orang), 

sedangkan kelompok usia di atas 30 tahun hanya 2,1% (2 orang). Pola distribusi ini 

menunjukkan bahwa responden penelitian didominasi oleh generasi milenial muda 

yang berada dalam rentang usia 21-30 tahun (83% dari total responden). 

Karakteristik ini mengindikasikan bahwa target pasar utama produk atau layanan 

yang diteliti adalah konsumen muda yang berada pada fase awal karier dan 

memiliki daya beli yang relative stabil. 

 

Gambar 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 

Pola frekuensi pembelian responden menunjukkan variasi yang menarik 

dalam perilaku konsumen. Mayoritas responden (52,1% atau 49 orang) melakukan 

pembelian 1 kali per bulan, menunjukkan pola konsumsi yang relatif teratur namun 

tidak intensif. Kelompok kedua terbesar adalah responden yang melakukan 

>3 kali/bulan

17%

2-3 kali/bulan

52%

1 kali/bulan

31%

Frekuensi Kunjungan
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pembelian 2-3 kali per bulan sebesar 30,9% (29 orang), mengindikasikan adanya 

segmen konsumen yang lebih aktif dalam melakukan pembelian. 

Sementara itu, responden dengan frekuensi pembelian lebih dari 3 kali per 

bulan mencapai 17,0% (16 orang), menunjukkan adanya segmen konsumen loyal 

dengan intensitas pembelian tinggi. Distribusi ini mengindikasikan bahwa produk 

atau layanan Pustaka Coffee memiliki siklus pembelian konsumen yang melakukan 

repeat purchase. 

4.3.2 Pengujian Instrumen 

Pengujian data dalam penelitian ini terdiri dari dua jenis pengujian yaitu uji 

validitas dan uji reliabilitas dengan penjelasan sebagai berikut: 

1. Uji Validitas 

Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji alat ukur 

(kuesioner) yang telah dirancang apakah layak atau tidak digunakan sebagai alat 

ukur dalam penelitian. Pengambilan keputusan untuk menyatakan valid atau 

tidaknya kuesioner penelitian yaitu dengan menentukan nilai rtabel pada tingkat 

keyakinan 95%, dengan ketentuan apabila rhitung > rtabel maka data dinyatakan valid, 

begitupun sebaliknya jika rhitung < rtabel maka data dinyatakan tidak valid. Uji 

validitas ini dilakukan menggunakan progam korelasi product moment (Moment 

Product Correlation/Person Correlation). Dalam penelitian ini uji validitas 

dilakukan pada 94 responden, maka dapat diperoleh hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4.4 

Uji Validitas Instrumen Penelitian 

Pertanyaan Variabel Nilai r 

Hitung 

Nilai r 

Tabel 

Hasil 

Uji 

X1.1 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

0.842 0.2006 Valid 

X1.2 0.851 0.2006 Valid 

X1.3 0.858 0.2006 Valid 

X1.4 0.823 0.2006 Valid 

X1.5 0.776 0.2006 Valid 

X2.1 

Harga (X2) 

0.919 0.2006 Valid 

X2.2 0.890 0.2006 Valid 

X2.3 0.828 0.2006 Valid 

X2.4 0.838 0.2006 Valid 

Y.1 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

0.854 0.2006 Valid 

Y.2 0.842 0.2006 Valid 

Y.3 0.821 0.2006 Valid 

Y.4 0.831 0.2006 Valid 

Y.5 0.838 0.2006 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian yang 

digunakan adalah valid dan layak untuk digunakan dalam penelitian ini. Semua 

item pertanyaan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel (0.202), yang 

mengindikasikan bahwa instrumen mampu mengukur variabel yang dimaksud 

dengan tepat. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur tingkat kelayakan instrumen yang 

dapat digunakan dalam jangka waktu tertentu untuk digunakan kembali dalam 

sebuah penelitian. Pengujian reliabilitas memiliki kriteria dalam penentuan suatu 

instrumen dapat dipercaya dan digunakan dalam jangka waktu tertentu. Uji 

reliabilitas dilakukan terhadap item pernyataan yang dinyatakan valid. Suatu 

instrumen dikatakan reliabel jika cronbanch’s alpha > 0,6. 
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Tabel 4.5 

Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Variabel Penelitian Nilai Uji Reliabilitas Cronb. Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.887 0.60 Reliabel 

Harga (X2) 0.889 0.60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0.892 0.60 Reliabel 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach's Alpha menunjukkan 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai reliabilitas 0.887, variabel Harga 

(X2) sebesar 0.889, dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0.892. Maka 

dengan demikian instrumen dinyatakan reliabel karena hasil perhitungan >0.6 yang 

berarti instrumen dalam penelitian ini berupa item pernyataan sudah mempunyai 

konsistensi atau keandalan yang sudah dapat dipertanggungjawabkan. 

4.3.3 Pengujian Asumsi Klasik 

Pengujian data dalam penelitian ini terdiri dari tiga jenis pengujian yaitu uji 

normalitas, uji multikolinearitas dan uji heterokedastisitas dengan penjelasan 

sebagai berikut. 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas memiliki dua jenis dalam pengujiannya yaitu uji normalitas 

residual dan uji normalitas data dimana keduanya memiliki distribusi normal 

menggunakan uji p-plot dengan titik-titik tersebar mendekati garis diagonal berarti 

data berdistribusi normal. 
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Gambar 4.4 

Uji Normalitas P-Plot 

Berdasarkan grafik diatas, maka dapat diketahui terdapat persebaran titik- 

titik yang bersebaran disekitar diagonal. Hal tersebut dapat membuktikan bahwa 

data berdistribusi normal. 

2. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah data terjadi 

multikolinearitas. Untuk mendeteksi adanya gejala multikolinearitas dalam model 

penelitian dapat dilihat dari nilai toleransi (tolerance) atau Nilai Variance Inflation 

Factor (VIF). Batas tolerance yaitu > 0,1 < 1 dan batas VIF > 1 < 10. 

Tabel 4.6 

Uji Asumsi Klasik Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 0.783 1.221  .641 .523   

X1 0.465 0.088 0.420 5.258 .000 0.418 2.394 

X2 0.633 0.100 0.506 6.323 .000 0.418 2.394 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 
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Hasil uji multikolinearitas menunjukkan tidak terdapat masalah 

multikolinearitas dalam model penelitian. Nilai tolerance untuk kedua variabel 

independen (X1 dan X2) adalah 0.418, yang lebih besar dari 0.1, dan nilai VIF 

untuk kedua variabel adalah 2.394, yang lebih kecil dari 10. Kondisi ini 

mengindikasikan bahwa tidak ada korelasi yang kuat antara variabel independen, 

sehingga model regresi dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. 

3. Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah model regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika 

varians dari residual antar pengamatan tetap disebut homokedastisitas dan jika 

berbeda disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 

homokedastisitas atau tidak tejadi heterokedastisitas. 

 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Gambar 4.5 

Uji Heterokedastisitas Scatterplot 

 

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat titik-titik bersebaran secara acak 

tidak membentuk suatu pola tertentu. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heterokedastisitas. 
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4.3.4 Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear 

berganda untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil analisis dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

berikut. 

Tabel 4.7 

Hasil Pengujian Hipotesis (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0.783 1.221  .641 0.523 

X1 0.465 0.088 0.420 5.258 0.000 

X2 0.633 0.100 0.506 6.323 0.000 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Berdasarkan tabel diatas dapat diperoleh persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut: 

Y = 0,783 + 0,465 X1 + 0,633 X2 + e 

Persamaan regresi diatas memiliki makna sebagai berikut: 

a. Nilai Konstanta b0 = 0,783 

Berarti apabila variabel kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) tidak 

berubah atau diangap konstan (bernilai 0), maka rata-rata kepuasan 

pelanggan (Y) akan bernilai 0,783. 

b. Nilai Konstanta b1 = 0,465 

Hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan (X1) mempunyai koefisien regresi dengan arah positif sebesar 

0,465. Hal ini berarti dapat dinyatakan bahwa setiap kenaikan 1 satuan 
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nilai pada variabel kualitas pelayanan (X1) akan menyebabkan variabel 

kepuasan pelanggan (Y) naik sebesar 0,465 satuan. 

c. Nilai Konstanta b2 = 0,633 

Hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa variabel harga (X2) 

mempunyai koefisien regresi dengan arah positif sebesar 0,633. Hal ini 

berarti dapat dinyatakan bahwa setiap kenaikan 1 satuan nilai pada 

variabel harga (X2) akan menyebabkan variabel kepuasan pelanggan (Y) 

naik sebesar 0,633 satuan. 

Hasil uji t menunjukkan bahwa kedua variabel independen memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) memiliki nilai t hitung sebesar 5.258 dengan signifikansi 0.000 (< 0.05), 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Harga (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 

6.323 dengan signifikansi 0.000 (< 0.05), menunjukkan bahwa harga juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan koefisien regresi, variabel Harga (X2) dengan koefisien 0.633 

memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

dengan koefisien 0.465. Dari segi standardized coefficients (Beta), variabel Harga 

memiliki nilai 0.506 sementara Kualitas Pelayanan sebesar 0.420, yang 

mengkonfirmasi bahwa harga memiliki kontribusi yang lebih dominan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

1. Uji t (Parsial) 

Berdasarkan hasil pengelohaan data untuk uji signifikan (uji t) diperoleh dari 
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hasil sebagai berikut: 

a. Kualitas Pelayanan (X1) 

Hasil perhitungan statistik pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

diperoleh thitung (5,258) > ttabel (1,986) dengan signifikansi 0.000 (< 0.05), 

maka H1 diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) Pustaka Coffee Banda Aceh. 

Semakin baik kualitas pelayanan (X1) maka semakin tinggi kepuasan 

pelanggan (Y) maupun sebaliknya.  

b. Harga (X2) 

Hasil perhitungan statistik pada variabel Harga (X2) diperoleh thitung 

(6,323) > ttabel (1,986) dengan signifikansi 0.000 (< 0.05), maka H2 

diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) Pustaka Coffee Banda Aceh. Semakin 

baik Harga (X2) maka semakin tinggi kepuasan pelanggan (Y) maupun 

sebaliknya.  

2. Uji F (Simultan) 

Uji F atau uji secara simultan dilakukan untuk mengetahui signifikansi 

koefisien regresi seluruh variabel independen di dalam model secara serentak 

(simultan). Jadi dalam hal ini menguji signifikansi pengaruh kualitas pelayanan 

(X1) dan harga (X2) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
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Tabel 4.8 

Hasil Pengujian Hipotesis (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 665.002 2 332.501 141.688 .000b 

Residual 213.551 91 2.347   

Total 878.553 93    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

Berdasarkan hasil uji F menunjukkan nilai Fhitung sebesar (141,688) > Ftabel 

(2,70) dengan signifikansi 0,000 (< 0,05), yang menunjukkan bahwa model regresi 

yang digunakan layak dan variabel independen secara simultan (bersama-sama) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Hal ini mengindikasikan 

bahwa kombinasi antara kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) secara bersama-

sama memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

Pustaka Coffee Banda Aceh.  

3. Analisis Korelasi 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih 

yaitu antara variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y) secara serentak 

yang menunjukkan seberapa besar hubungan yang terjadi antara variabel X secara 

serentak dengan variabel Y. Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, nilai semakin 

mendekati 0 maka hubungan yang terjadi semakin lemah. 

Tabel 4.9 

Analisis Korelasi dan Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0.870a 0.757 0.752 1.53190 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2025) 

a. Analisis Korelasi (R) 

Hasil analisis korelasi menunjukkan nilai R sebesar 0.870 atau 87% yang 

mengindikasikan adanya hubungan yang sangat kuat antara variabel 

kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) dengan variabel dependen 

kepuasan pelanggan (Y). 

b. Koefisien Determinasi (r2) 

Nilai R Square sebesar 0.757 menunjukkan bahwa 75.7% variasi dalam 

kepuasan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan dan harga, sedangkan sisanya sebesar 24.3% dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam model penelitian ini seperti 

kualitas produk, promosi, fasilitas dan sebagainya. 

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Pustaka Coffe Banda Aceh terhadap 94 orang 

pelanggan. Penelitian ini mengambil fokus mengenai kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian hipotesis secara parsial (Uji t) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hasil pengujian hipotesis secara simultan (Uji f) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian bahwa kualitas 

pelayanan (X1) dan harga (X2) yang di implementasikan oleh perusahaan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sehingga semakin baik implementasi kualitas 

pelayanan dan harga oleh perusahaan maka akan membuka peluang besar bagi 
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perusahaan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sehingga pertanyaan 

hipotesis dalam penelitian ini bahwa kualitas pelayanan dan harga secara parsial 

berpengaruh kepuasan pelanggan dapat diterima. Pertanyaan hipotesis dalam 

penelitian ini bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan juga dapat diterima. 

4.5 Implikasi Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori 

pemasaran, khususnya dalam konteks industri coffee shop di Indonesia. Temuan 

yang menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan memberikan perspektif baru 

dalam literatur pemasaran. Penelitian ini mengkonfirmasi teori yang menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari evaluasi konsumen terhadap 

kinerja produk atau layanan dibandingkan dengan harapannya. Dalam konteks 

coffee shop, kombinasi antara kualitas pelayanan dan persepsi harga yang tepat 

menjadi kunci utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

Temuan ini juga memperkuat teori value-based marketing yang menekankan 

pentingnya memberikan nilai yang sesuai dengan pengorbanan yang dikeluarkan 

konsumen. Generasi milenial sebagai segmen dominan dalam penelitian ini 

menunjukkan preferensi terhadap value for money yang baik, yang sejalan dengan 

karakteristik generasi ini yang cenderung rasional dalam pengambilan keputusan 

pembelian. 

Oliver (1980) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari 

perbandingan antara ekspektasi dan persepsi kinerja aktual pelayanan. Ketika 
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kualitas pelayanan melebihi ekspektasi, akan tercipta kepuasan pelanggan. Monroe 

(1990) juga mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan dapat dilihat berdasarakan 

persepsi nilai pelanggan yang terbentuk dari trade-off antara manfaat yang 

diperoleh dengan pengorbanan yang diberikan (harga). Harga yang sesuai dengan 

nilai akan meningkatkan kepuasan. Menurut Holbrook (1999) nilai pelanggan 

merupakan hasil dari evaluasi konsumen terhadap manfaat total (termasuk kualitas 

pelayanan) relatif terhadap total pengorbanan (termasuk harga). Kombinasi kualitas 

pelayanan yang baik dengan harga yang wajar akan memaksimalkan kepuasan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Gofur (2019) yang menunjukkan bahwa Secara bersama-sama 

kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini juga didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Adnyana, 2018) yang menunjukkan bahwa kuallitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan persepsi harga juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Aryani, et. al., 2023) menunjukkan hasil 

bahwa uji simultan promosi, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan market place Shopee di Kota Malang. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh (Sumarsid & Paryanti, 2022) juga 

menunjukkan bahwa uji simultan variabel bebas variabel (Y) kepuasan pelanggan 

dan variabel (X2) harga berpengaruh signifikan terhadap variabel terkait kepuasan 

pelanggan (Y).   
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pustaka Coffee Banda Aceh, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pustaka 

Coffee Banda Aceh. Artinya, semakin baik Kualitas Pelayanan, maka 

semakin tinggi Kepuasan Pelanggan di Pustaka Coffee Banda Aceh. 

2. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pustaka Coffee Banda 

Aceh. Artinya, semakin baik atau Harga yang sesuai, maka semakin tinggi 

Kualitas Pelayanan, maka semakin tinggi Kepuasan Pelanggan di Pustaka 

Coffee Banda Aceh. 

3. Kualitas pelayanan dan Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Pustaka Coffee Banda Aceh. Hal ini berarti bahwa, semakin baik 

implementasi dari Kualitas pelayanan dan Harga maka akan menciptakan 

peluang besar dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan di Pustaka Coffee 

Banda Aceh. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan, maka dapat 

diusulkan beberapa saran antara lain: 

1. Kepada Manajemen Pustaka Coffee disarankan untuk memperkuat daya saing 

harga dengan melakukan riset pasar berkala dan mengembangkan program 
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loyalty card untuk meningkatkan value proposition. Mengoptimalkan kualitas 

pelayanan dengan mempertahankan keunggulan dalam keramahan karyawan 

dan terus meningkatkan responsivitas serta kecepatan layanan. 

2. Kepada Peneliti Selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel 

moderating/mediating seperti brand image, customer experience, dan word-

of-mouth untuk menjelaskan variasi yang belum terjelaskan. Melakukan 

penelitian longitudinal untuk mengamati perubahan pola kepuasan pelanggan 

seiring dengan perkembangan bisnis dan tren industri coffee shop. 
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Kuesioner Penelitian 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pustaka Coffee Banda Aceh 

 

Kuesioner ini dimaksudkan untuk penulisan karya akhir yang bersifat ilmiah 

sebagai syarat tugas akhir pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 

Aceh, yang difokuskan pada bidang manajemen. 

 

Saya mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 

Muhammadiyah Aceh. Saya mohon kesedian saudara/saudari sekalian untuk 

meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini. Saya berharap saudara/saudari 

menjawab dengan leluasa, sesuai dengan apa yang dirasakan dan dialami. 

Saudara/saudari diharapkan menjawab dengan jujur dan terbuka, sebab tidak 

ada jawaban yang benar atau salah. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya 

menjamin kerahasiaan semua data. Kesedian saudara/saudari mengisi kuesioner ini 

adalah bantuan tak ternilai bagi saya. 

Akhirnya, peneliti mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya atas 

kesediaan saudara/saudari yang telah meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner 

ini, peneliti mohon maaf apabila ada pernyataan dan pertanyaan yang tidak 

berkenan di hati saudara/saudari. 

 

Indentitas Responden 

1. No. Kuesioner  : ☐ ☐ ☐ (diisi oleh peneliti) 

2. Jenis Kelamin  : ☐ Laki-laki ☐ Perempuan 

3. Usia  : ...... tahun 

4. Pendidikan Terakhir  : ☐ SD ☐ SMP ☐ SMA ☐ D3 ☐ S1 ☐ S2 ☐ S3 

5. Pekerjaan  : ☐ Pelajar / Mahasiswa 

  ☐ Pegawai Negri 

  ☐ Pegawai Swasta 

  ☐ Lainnya 

6. Frekuensi Kunjungan : ☐ 1 kali / bulan 

  ☐ 2-3 kali / bulan 

  ☐ >3 kali / bulan  

  Daftar Pertanyaan 

Petunjuk pengisian: Mohon saudara/saudrai memberikan tanda check list (√) pada 

salah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dengan kategori jawaban 
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SS = Sangat Setuju, S = Setuju, KS = Kurang Setuju, TS = Tidak Setuju, STS = 

Sangat Tidak Setuju 

 

A. Kualitas Pelayanan (X1) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1.  Pustaka Coffee memiliki interior yang menarik 

dan nyaman 

     

2.  Karyawan Pustaka Coffee melayani pesanan 

dengan cepat dan tepat waktu  

     

3.  Karyawan Pustaka Coffee cepat merespon 

permintaan pelanggan 

     

4.  Karyawan bersikap ramah dan sopan kepada 

pelanggan 

     

5.  Karyawan Pustaka Coffee memberikan perhatian 

khusus kepada setiap pelanggan 

     

 

B. Harga (X2) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1.  Harga menu di Pustaka Coffee terjangkau untuk 

semua kalangan 

     

2.  Porsi makanan dan minuman sesuai dengan 

harga yang dibayarkan 

     

3.  Manfaat yang diperoleh sesuai dengan harga 

yang dibayarkan 

     

4.  Harga makanan dan minuman di Pustaka Coffee 

lebih terjangkau dibandingkan coffee shop 

lainnya 

     

 

C. Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1.  Saya terus mengunjungi Pustaka Coffee dimasa 

mendatang 

     

2.  Saya tertarik mencoba menu baru yang 

ditawarkan Pustaka Coffee 

     

3.  Saya merekomendasikan Pustaka Coffee kepada 

teman dan keluarga 

     

4.  Saya tidak terlalu mempermasalahkan harga 

untuk produk berkualitas dari Pustaka Coffee 

     

5.  Saya memberi tahu staf Pustaka Coffee jika 

mengalami masalah dengan produk/layanan 
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Data Penelitian 

No Kualitas Pelayanan(X1) Harga (X2) Kepuasan Pelanggan (Y) 

1 2 3 4 5 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 5 TOTAL 

1 5 5 4 4 4 22 5 5 4 5 19 5 4 5 5 5 24 

2 5 5 5 5 3 23 5 5 5 3 18 5 5 5 5 5 25 

3 4 4 4 4 3 19 3 4 4 3 14 4 4 4 4 4 20 

4 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

5 5 4 4 5 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 

6 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 15 3 4 3 3 4 17 

7 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 5 21 

8 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 2 3 4 17 

9 5 5 5 5 4 24 4 5 4 5 18 4 5 4 4 5 22 

10 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 

11 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

12 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 19 4 4 4 5 4 21 

13 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 16 4 5 5 5 5 24 

14 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 5 5 5 4 5 24 

15 5 4 4 4 4 21 4 4 4 3 15 4 5 4 4 4 21 

16 5 4 4 5 4 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

17 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

18 4 5 4 4 4 21 4 4 5 4 17 5 4 4 4 5 22 

19 4 4 4 3 3 18 3 4 4 4 15 4 4 4 4 5 21 

20 5 4 4 5 4 22 5 4 4 5 18 4 5 5 4 5 23 

21 5 4 4 5 4 22 5 5 4 4 18 4 4 5 4 4 21 

22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 

23 5 5 5 5 4 24 4 4 5 4 17 5 5 5 4 4 23 

24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

25 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 16 5 5 4 4 5 23 

26 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 

27 4 5 5 5 4 23 5 5 5 4 19 5 5 4 4 4 22 

28 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 5 21 

29 4 4 5 5 5 23 4 4 4 4 16 5 5 5 4 5 24 

30 4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 19 4 5 5 3 4 21 

31 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 13 3 3 3 4 4 17 

32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 

33 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 18 4 5 5 5 5 24 

34 4 4 4 4 3 19 3 3 3 3 12 4 4 3 4 5 20 

35 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

36 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

37 5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 18 5 5 5 5 5 25 

38 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 17 5 4 5 4 5 23 

39 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 15 4 4 5 2 4 19 

40 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

41 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 

42 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 
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43 4 4 4 3 3 18 3 4 4 2 13 3 4 3 3 5 18 

44 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

45 5 5 5 5 4 24 4 4 4 3 15 4 4 4 3 5 20 

46 4 4 5 5 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

47 4 4 5 5 4 22 4 4 5 5 18 5 5 5 4 5 24 

48 4 4 4 5 4 21 3 3 4 3 13 4 4 5 3 4 20 

49 3 3 4 4 4 18 3 4 4 3 14 4 5 4 3 5 21 

50 2 3 2 5 5 17 4 4 2 5 15 5 5 2 2 2 16 

51 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

52 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 24 

53 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 

54 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

55 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

56 5 4 4 4 4 21 5 5 5 4 19 4 4 5 4 4 21 

57 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 

58 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 18 5 4 5 4 5 23 

59 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 15 5 5 4 4 5 23 

60 2 5 2 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

61 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

62 4 4 4 4 3 19 5 4 4 4 17 4 4 4 4 5 21 

63 5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 16 5 4 4 5 5 23 

64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 

65 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 5 4 21 5 4 5 4 18 4 4 4 4 4 20 

67 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

68 5 5 4 5 5 24 4 4 5 4 17 5 5 4 5 4 23 

69 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 5 5 4 4 22 

70 4 5 5 4 5 23 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 24 

71 5 4 4 4 4 21 4 4 5 3 16 4 3 4 3 5 19 

72 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 

73 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 

74 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

75 4 3 4 4 3 18 5 5 5 4 19 4 4 5 4 5 22 

76 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

77 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 

78 5 5 4 5 5 24 4 5 4 4 17 4 5 4 5 4 22 

79 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 

80 4 4 4 3 3 18 3 3 2 3 11 3 4 4 3 4 18 

81 4 4 4 4 4 20 2 4 4 3 13 2 2 4 2 2 12 

82 5 5 5 4 5 24 5 5 4 5 19 5 4 5 5 5 24 

83 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

84 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 5 4 5 22 

85 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

86 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 18 4 5 5 4 5 23 

87 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

88 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 
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89 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

90 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 

91 4 5 4 5 4 22 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 

92 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 

93 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

94 5 4 5 4 4 22 5 5 4 4 18 4 4 4 4 5 21 
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Output SPSS 

1. Deskripsi Data 

 

Statistics 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

N Valid 

Missing 

94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94  

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  

Mean 4.20

21 

4.170

2 

4.138

3 

4.297

9 

3.978

7 

4.127

7 

4.159

6 

4.148

9 

3.936

2 

4.117

0 

4.212

8 

4.191

5 

3.968

1 

4.319

1 

 

2. Uji Validitas 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1_TOTAL 

X1.1 Pearson Correlation 1 .662** .780** .558** .470** .842** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

X1.2 Pearson Correlation .662** 1 .684** .601** .605** .851** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

X1.3 Pearson Correlation .780** .684** 1 .592** .500** .858** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

X1.4 Pearson Correlation .558** .601** .592** 1 .661** .823** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

X1.5 Pearson Correlation .470** .605** .500** .661** 1 .776** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 94 94 94 94 94 94 

X1_TOTAL Pearson Correlation .842** .851** .858** .823** .776** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 94 94 94 94 94 94 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X.4 X2_TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 1 .793** .690** .707** .919** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 
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X2.2 Pearson Correlation .793** 1 .677** .654** .890** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 

X2.3 Pearson Correlation .690** .677** 1 .522** .828** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 94 94 94 94 94 

X.4 Pearson Correlation .707** .654** .522** 1 .838** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 94 94 94 94 94 

X2_TOTAL Pearson Correlation .919** .890** .828** .838** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 94 94 94 94 94 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y_TOTAL 

Y.1 Pearson Correlation 1 .758** .589** .626** .623** .854** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

Y.2 Pearson Correlation .758** 1 .595** .591** .605** .842** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

Y.3 Pearson Correlation .589** .595** 1 .606** .634** .821** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

Y.4 Pearson Correlation .626** .591** .606** 1 .633** .831** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 94 94 94 94 94 94 

Y.5 Pearson Correlation .623** .605** .634** .633** 1 .838** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 94 94 94 94 94 94 

Y_TOTAL Pearson Correlation .854** .842** .821** .831** .838** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 94 94 94 94 94 94 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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3. Uji Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.887 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.892 5 

 

 

4. Uji Normalitas 
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5. Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .783 1.221  .641 .523   

Kualitas_Pelayanan .465 .088 .420 5.258 .000 .418 2.394 

Harga .633 .100 .506 6.323 .000 .418 2.394 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 

6. Uji Heterokedastisitas 

 
 

7. Uji Hipotesis 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .783 1.221  .641 .523 

X1 .465 .088 .420 5.258 .000 

X2 .633 .100 .506 6.323 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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8. Uji Regresi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .870a .757 .752 1.53190 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 665.002 2 332.501 141.688 .000b 

Residual 213.551 91 2.347   

Total 878.553 93    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .783 1.221  .641 .523 

X1 .465 .088 .420 5.258 .000 

X2 .633 .100 .506 6.323 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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Tabel r Poduct Moment 
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Dokumentasi Kedai Kopi Pustaka Coffee 
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Nilai t Tabel 
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Dokumentasi Kedai Kopi Pustaka Coffee 
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Nilai F Tabel 
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Gambar Lokasi Parkir 

 

 
Gambar Ruang Kasir 

 
Gambar Ruang Dapur 

 

 

Gambar Ruang Musholla 
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Gambar Ruang Lantai 1 

 

 
Gambar Ruang Lantai 1 

 

 
Gambar Ruang Lantai 1 

 

 

Gambar Ruang Lantai 1 

 



89 

 

 

 

 

 
Gambar Ruang Lantai 1 

 

 
Gambar Ruang Lantai 2 

 

 

Gambar Tampak SA 

 

 

Gambar Tampak Belakang 
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