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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of OKUI KOPI 3.0 Product Quality,
Price, and Service on Customer Satisfaction in the Surabaya area. The sample in this study
was OKUI KOPI 3.0 visitors at least once visited OKUI KOPI 3.0 in the Surabaya area as
many as 182 respondents using purposive sampling technique. The method of collecting
this sample is using an online questionnaire via the g-form. The data analysis technique in
this study uses Smart PLS version 3.0. The results of the analysis in this study say that
product quality has a significant positive effect on customer satisfaction, price has a
significant positive effect on customer satisfaction, and service has a significant positive
effect on customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Price, Service, Customer Satisfaction.



PENDAHULUAN

Penelitian kemajuan
teknologi, dunia bisnis saat ini
mengalami perubahan yang sangat
signifikan. Konsumen menuntut suatu
produk yang sesuai dengan selera,
kebutuhan, dan daya beli mereka.
Persaingan  merupakan  masalah
utama yang dihadapi oleh setiap
perusahaan atau umkm. Banyak cara
yang dilakukan oleh produsen untuk
dapat mempertahankan dan merebut
pasar. Kepuasan pelanggan
merupakan salah satu hal yang
penting agar dapat mempertahankan
pasar. Maka pentingnya memahami
perilaku konsumen telah menjadi
perhatian berbagai macam industri
dan salah satunya yaitu industri kopi.
Hal ini disebabkan karena
meningkatnya permintaan konsumen
yang tinggli yaitu salah satunya
dengan banyaknya coffee shop di
surabaya yang pada awalnya coffee
shop di surabaya sebagian besar
mematok harga 30 ribu keatas karena
disebabkan gaya hidup yang tingagi,
design coffee shop yang unik, pajak
mahal dan minim coffee shop yang
bercecer di surabaya pada waktu itu.

Kepuasan  pelanggan = serta
loyalitas konsumen, yang pada
akhirnya dapat menguntungkan setiap
kedai OKUI KOPI setiap cabangnya.
Menurut Fandy Tjiptono (2015),
kepuasan pelanggan adalah
perbandingan antara harapan atau
ekspektasi sebelum pembelian dan
persepsi atau evaluasi terhadap
kinerja setelah pembelian produk atau
penggunaan  layanan.  Sebagian
mayoritas pengunjung kedai kopi ini
Mahasiswa/Mahasiswi , karyawan,
karena tempat ini sangat mendukung
obrolan, mengerjakan tugas, bertemu
dengan teman-teman, dan tempat

yang nyaman. Hal terpenting dalam
membangun bisnis kedai kopi agar
menarik perhatian konsumen untuk
memilih singgah di kedai kopi ini
ialah kebersihan yang mereka bangun
sangat penting, produk-akhir harus
seimbang, memiliki desain logo yang
unik, menarik dan kekinian. Di zaman
sekarang ini, lebih memperhatikan
desain logo dan Tempat yang
memenuhi kebutuhan materi.dalam
gaya  hidup  mereka.  Sudah
dipertimbangkan juga coffee shop
saat ini memiliki banyak ketertarikan
pengunjung setiap harinya. Bahkan
disaat pandemi ini OKUI KOPI 3.0
tetap ramai , walaupun berbeda pada
saat sebelum covid 19, Kkarena
sebelum covid 19 OKUI KOPI 3.0
memiliki omset yang jauh lebih
banyak dari  sebelum pandemi.
Berdasarkan latar belakang diatas
peneliti tertarik meneliti tentang
pengaruh kualitas produk, harga dan
layanan OKUI KOPI 3.0 di area
surabaya karena pengunjung yang
setiap harinya ramai, dan layanan/
lokasi yang di berikan OKUI KOPI
3.0.
KERANGKA TEORITIS DAN
HIPOTESIS
Kualitas produk

kualitas produk mengatakan
kemampuan suatu produk dalam
memberikan kinerja sesuai dengan
fungsinya. Dengan hal tersebut
perusahaan akan berusaha menjaga
reputasi dan nama baik perusahaan
melalui  kualitas  produk yang
dihasilkan Menurut Kotler dan
Armstrong (2010:253) dalam jurnal
Ramadhani Sugita : Sasi
Agustin(2017) .

kualitas produk adalah “the
ability of a product to perform its
functions, it includes the product’s



overall durability, reliability,
precision, ease of operation and
repair, and other valued attributes”
yang artinya kemampuan sebuah
produk  dalam memperagakan
fungsinya, hal itu  termasuk
keseluruhan durabilitas, reliabilitas,
ketepatan, kemudahan pengoperasian
dan reparasi produk juga atribut
produk lainnya Menurut Kotler and
Amstrong (2008) dalam jurnal Sharty
Shartykartini, Riza Firdaus, Rusniati
2016).

H1 : Kualitas produk
berpengaruh  positif  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan OKUI
KOPI 3.0 di area Surabaya

Harga

Harga merupakan elemen
yang fleksible dan harga dapat
berubah dengan cepat. Harga
ditetapkan secara indipenden, bukan
elemen intrinsik  dari  startegi
pemasaran  posisi  pasar, dan
perubahan harga yang juga Kkecil
cocok untuk berbagai produk
segmentasi  pasar dan  waktu
pembelian.

Kotler dan Keller dalam
Herviana  dan  Anik, (2018),
berpendapat bahwa harga adalah
sejumlah uang atau nilai yang
dipertukarkan oleh konsumen untuk
mendapatkan ~ keuntungan  dari
kepemilikan atau dibebankan atas
suatu produk atau jasa.

Harga yang ditetapkan oleh
sebuah perusahaan untuk satu produk
ataupun jasa dapat dilihat dari
beberapa dimensi, yaitu (Ghanimata
dan Kamal, 2012) dalam jurnal Sharty
Shartykartini, Riza Firdaus, Rusniati
2016) :

1. Terjangkau atau tidaknya

harga

2. Kesesuaian antara harga
dan kualitas rasa
Persaingan harga

4. Kesesuaian antara harga

dengan porsi

H2 : Harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan OKUI KOPI 3.0 di area
Surabaya.

w

Layanan
Pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun Menurut Kotler
(2002) dalam  jurnal  Sharty
Shartykartini, Riza Firdaus, Rusniati
2016).
Kualitas layanan upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya
dalam  mengimbangi  harapan
konsumen ( Hueiju Yu dan
Wenchang Fang (2014:1274). Salah
satu pendekatan kualitas jasa yang
banyak dijadikan acuan dalam riset
pemasaran adalah model Servqual
yang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithmal, dan Berry
sebagai berikut:
e Berwujud (tangiable)
o Keandalan (reability)
e Ketanggapan (
responsiveriess)
e Jaminan dan kepastian (
assurance)
e Empati (empathy)
H3 : layanan berpengaruh positif

signifikan terhadap kepuasan
pelanggan OKUI KOPI 3.0 di area
Surabaya.

Kepuasan Pelanggan



Kepuasan adalah perasaan
senang dan kecewa seseorang karena
mengharapkan kinerja yang rendah
dan hasil yang memuaskan. Menurut
Lovelock dan Wirtz (2011) dalam
jurnal Walangitan (2017) Kepuasan
adalah suatu sikap yang diputuskan
berdasarkan  pengalaman  yang
didapatkan.

Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang
muncul  karena membandingkan
kinerja yang dirasakan dari produk
(atau hasil) dengan harapannya.
Istilah ini sering digunakan sebagai
ukuran bagaimana produk dan
layanan  yang diberikan  oleh
perusahaan apakah memenuhi atau
melampaui harapan terhadap
pelanggan. Dalam lingkungan
layanan, kepuasan pelanggan telah
dilihat sebagai bentuk Kkhusus dari
sikap pelanggan Kotler dan Keller,
dalam Belaet al., (2016) dalam jurnal
Pribanus  Wantara, = Muhamaad
Tambrin 2019).

Pelanggan merasa puas kalau
harapan mereka terpenuhi, dan
merasa amat gembira kalau harapan
mereka  terlampaui. Kepuasan
pelanggan merupakan fungsi dari
kualitas pelayanan dikurangi harapan
pelanggan (Zeithaml dan Bitner,
2008) dengan kata lain pengukuran
kepuasan konsumen  dirumuskan
sebagai berikut:

1. Overall satisfaction
2. Expectation satisfaction
3. Experience satisfaction

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang akan
dilakukan dapat ditinjau dari berbagai
aspek di antaranya adalah: dilihat
dari tujuan penelitian, penelitian ini
merupakan penelitian kausal karena
bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas produk, harga, layanan dan
kepuasan pelanggan OKUI KOPI 3.0.
Dari  jenis data yang dianalisis,
penelitian ini termasuk penelitian
kuantitatif karena data yang dianalisis
pada penelitian ini adalah data
kuantitatif yang bersumber dari
kuesioner. Data kuantitatif adalah
data yang berbentuk angka yang
terdapat skema pengukuran, dimana
suatu pernyataan memerlukan
alternatif jawaban skema pengukuran,
dimana suatu pernyataan memerlukan
alternatif jawaban dalam skala likert
(Lijan Poltak, 2014:13). Dalam
penelitian ini menggunakan data
primer karena peneliti menggunakan
kuisioner  dalam  pengumpulan
datanya. Responden diminta memilih
sangat setuju, setuju, agak setuju,
netral, agak tidak setuju, tidak setuju,
sangat tidak setuju dalam pernyataan
yang diajukan dalam kuisioner



Kualitas produk
(product quality)

Harga (price)
Layanan
(service)

H2 ()

H3 (+)

Kepuasan
pelangggan

(customer
satisfaction)

Gambar 1 : Kerangka Pemikiran

Identifikasi variabel

Variabel penelitian adalah
suatu atribut, nilai atau sifat dari
objek, individu atau kegiatan yang
mempunyai variasi tertentu antara
satu dan lainnya yang telat ditentukan
oleh peneliti untuk dipelajari dan
dicari informasi yang terkait
dengannya serta ditarik
kesimpulannya (Lijan Poltak,
2014:46). Pada penelitian ini, penulis
menggunakan  variabel  sebagai
berikut :

Tabel 1
Identifikasi Variabel
Variabel Kualitas produk,
independen(x) harga, layanan
Variabel Kepuasan
dependen(y) pelanggan

Data dan pengumpulan data
Dimana untuk data yang
digunakan ini termasuk data primer

yang dimana data yang digunakan itu
didapat dari responden secara
langsung data primer ialah data yang
dibuat oleh peneliti untuk maksud
khusus menyelesaikan masalah riset

(Malhotra, 2009:120). Untuk
pengumpulan data peneliti
menggunakan survey dengan
menyebar kuisioner kepada
responden pelanggan OKUI KOPI 3.0
di Surabaya.

Teknik analisis data

Teknik analisis data yang digunakan
adalah software Smart PLS ( partial
least square) versi 3.0 yang
dijalankan dengan media computer.
Teknik Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yaitu memberikan
gambaran atau deskriptif empiris atas
data yang dikumpulkan dalam
penelitian Augusty Ferdinad (2014).

Tabel 2

Deskripsi Responden

Jenis kelamin Jumlah %
Laki-laki 71 39%
Perempuan 111 61%
Jumlah 182 100%




Umur Jumlah %
<16 tahun 5 2,7%
17 s/d 21 tahun 57 31,3%
22 s/d 24 tahun 118 64,8%
24 s/d 31 tahun 2 1,1%
> 31 tahun 0 0%
Jumlah 182 100%
Kota Jumlah %
Surabaya 140 76,9%
Sidoarjo 19 10,4%
Lainnya 23 12,6%
Jumlah 182 100%
Pekerjaan Jumlah %
PNS/ABRI 5 2,7%
Pegawai swasta 29 15,9%
Proffesional ( 3 1,6%
dokter,pengacara,dsb)
Ibu rumah tangga 8 4,4%
Mahasiswa 123 67,6%
Pelajar 14 7,7%
Jumlah 182 100%
Frekuensi transaksi Jumlah Persen
1-2 kali 133 73,1%
3-4 kali 28 15,5%
>5kali 20 11.0%
Jumlah 182 100%
Tabel 3
Hasil Pengujian Hipotesis
Hasil Koefisien P-Value Keterangan Hipotesis
Analisis Jalur (B)
Jalur
KP—KS 0.247 0.000 Signifikan H1 diterima
H—KS 0.212 0.000 Signifikan H2 diterima
L—KS 0.545 0.000 Signifikan H3 diterima




Gambar 2
Pengujian Hipotesis
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Penelitian  ini  bertujuan  untuk
meneliti adanya Kualitas Produk,
Harga, Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan OKUI KOPI 3.0 di area
Surabaya. Data yang diperoleh oleh
peneliti melalui kuisioner. Pengaruh
Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Pelanggan Berdasarkan
penelitian yang sudah didapatkan
hasil mengatakan bahwa
KualitasProduk berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini

berarti semakin tinggi Kualitas
Produk yang diberikan maka akan
semakin tinggi pula Kepuasan

Pelanggan. Berdasarkan KP1 dalam
penelitian ini mengatakan * Kualitas
kopi yang dijual di OKUI KOPI 3.0
bagus”. Temuan penelitian
dibuktikan adanya pengaruh
signifikan dan berpengaruh positif
antara Kualitas produk terhadap

v

NS

(3

Kepuasan Pelanggan yang semakin
tinggi dapat mempengaruhi tingkat
Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan
hasil =~ Deskriptif pada variabel
Kualitas Produk terdapat 32 orang
mengatakan  Netral, 47 orang
mengatakan agak setuju , 72 orang
mengatakan setuju dan 80 orang
mengatakan  sangat setuju atas
Kualitas Produk berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Menurut (Jahanshasi et.al
2011) dalam jurnal Pribanus Wantara,
Muhamaad Tambrin 2019)
mengatakan Kualitas produk juga
menjadi salah satu elemen yang,
menjadi  pertimbangan pelanggan
dalam memutuskan untuk melakukan
pembelian. Pengaruh Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan penelitian yang sudah
didapatkan hasil mengatakan bahwa
Harga berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti



semakin tinggi Harga yang diberikan
maka akan semakin tinggi pula
Kepuasan Pelanggan. Dengan
demikian H3 dalam penelitian ini
mengatakan “ saya lebih memilih
OKUI KOPI 3.0 karena harga lebih
terjangkau”. Temuan penelitian
dibuktikan adanya pengaruh positif
signifikan antara Harga terhadap
Kepuasan  Pelanggan, hal ini
dikatakan semakin tinggi Harga maka
akan dapat mempengaruhi tingkat
keterikatan Kepuasan Pelanggan.
Berdasarkan hasil Deskriptif pada
variabel Harga dari hasil diperoleh
melalui responden yakni 38 orang
mengatakan  Netral, 53  orang
mengatakan agak setuju, 55 orang
mengatakan  setuju, 70  orang
mengatakan sangat setuju. Dari hasil
responden  OKUI  KOPI 3.0
mengatakan bahwa setuju atas Harga
berpengaruh  positif  signifikan
terhadap  Kepuasan  Pelanggan.
Menurut Han, dkk dalam Djurmarno
dkk (2018) mengatakan kesesuaian
harga dapat mendukung kepuasan
pelanggan setelah mencapai tingkat
manfaat yang diinginkan pelanggan
sehingga  mendorong  pelanggan
untuk terus percaya dan melakukan
pembelian ulang. Pengaruh
Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan berdasarkan penelitian

yang sudah didapatkan hasil
mengatakan bahwa Layanan
berpengaruh positif terhadap

Kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti
semakin tinggi Layanan yang
diberikan maka akan semakin tinggi
pula Kepuasan Pelanggan. Dengan
demikian L1 dalam penelitian ini
mengatakan bahwa “ Layanan di
OKUI KOPI 3.0 bagus”. Temuan
dalam penelitian ini  dibuktikan
adanya pengaruh positif signifikan

antara Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan, hal ini dapat dikatakan
bahwa Layanan yang semakin tinggi
maka akan dapat mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan
hasil ~ Deskriptif pada variabel
Layanan diperoleh hasil bahwa
terdapat 19 orang mengatakan netral,
45 orang mengatakan agak setuju, 57
orang mengatakan setuju dan 99
orang mengatakan sangat _setuju.
Menurut (Raditha, Clemes, dan Dean,
2017) mengatakan bahwa oleh karena
itu kualitas layanan diidentifikasikan
sebagai prediktor kuat dari kepuasan
pelanggan.

PENUTUP

Kesimpulan

1. Kualitas produk berpengaruh
positif  signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas
Produk berpengaruh
siginifikan terdapat Kepuasan
Pelanggan pada koefisien
jalur yakni semakin tinggi
Kualitas Produk maka tingkat
Kepuasan Pelanggan tersebut
akan naik. Sebaliknya apabila
Kualitas produk yang
diberikan semakin rendah
maka semakin rendah juga
Kepuasan Pelanggan tersebut.

2. Harga berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Harga
berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan
terdapat pada koefisien jalur
yakni semakin tinggi harga
maka mengakibatkan
kepuasan pelanggan akan
semakin meningkat, tetapi
pada penelitian sebelumnya



menjelaskan bahwa semakin
tinggi harga maka akan
semakin rendah kepuasan
pelanggan. Pada penelitian
sebelumnya saya menjelaskan
bahwa Harga berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, di karenakan saya
belum  mengetahui  hasil
sesungguhnya/ belum
menganalisis hasil kuisioner
yang telah saya sebarkan, agar
tidak terjadi adanya penelitian
2 arah yakni hasil berbeda dari
penelitian sebelumnya dan
sesudah dianalisis, melalui
pangsa pasar yang saya
berikan kepada responden
OKUI KOPI 3.0 mengatakan
bahwa semakin tinggi harga
semakin meningkat kepuasan
pelanggan.

3. Layanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Layanan
berpengaruh siginifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan
terdapat pada koefisien jalur
yakni semakin tinggi Layanan
yang diberikan maka akan
semakin tinggi juga kepuasan
pelanggan, apabila semakin
rendah Layanan yang
diberikan maka akan semakin
rendah juga kepuasan
pelanggan tersebut.

Keterbatasan penelitian
A. Keterbatasan waktu penelitian

yakni dikarenakan wabah covid-
19 melanda  menyebabkan
peneliti  menggunakan teknik
pengumpulan data/ penyebaran
kuisioner melalui online yakni
menggunakan platform g-form.

B. Kuisioner yang di dapatkan
hanya 218 orang, tentunya masih

kurang spesifik untuk
menjabarkan  keadaan  yang
sesungguhnya.

C. Dalam proses pengambilan data
responden - melalui  g-form
terkadang berberapa responden
tidak menunjukan pendapat
sesungguhnya, hal ini terjadi
karena perbedaan pendapat,
pemikiran, dan selera setiap
responden, lalu terdapat faktor
lain selain hal tersebut yakni
faktor kejujuran dalam pengisian
pendapat  responden  dalam
pernyataan kuisioner tersebut.
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