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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini didasarkan pada rumusan masalah yaitu adakah pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 

Southera Coffee Palembang. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan pada southera Coffee Palembang. Metode penelitian ini 

adalah metode kuantitatif.  

Hasil penelittian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan, harga 

dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada southera coffee 

Palembang. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This research is based on the formulation of the problem, namely is there a 

significant influence on service quality, price and product quality on customer 

satisfaction at Southera Coffee Palembang. As for the purpose of this study is to 

determine the effect of service quality, price and product quality on customer 

satisfaction at Palembang southera Coffee. This research method is a quantitative 

method. 

The results of this study indicate that there is an influence of service quality, price 

and product quality on customer satisfaction in Palembang coffee southera. 

 

 

Keywords: Service Quality, Price, Product Quality, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan merupakan hal yang sangat menentukan keberhasilan 

maupun kegagalan suatu perusahaan dimana perusahaan yang tidak 

mampu bersaing akan tersisih dari lingkungan pasar. Sebaliknya, 

persaingan akan semakin dimenangkan oleh perusahaan yang inovatif dan 

kreatif dalam pengelolaan bisnisnya serta perusahaan yang berhasil 

memuaskan konsumen mereka. Hubungan yang baik akan tercipta apabila 

usaha bisnis mampu memberikan kepuasan kepada konsumen melalui 

produk yang dihasilkan sehingga pelanggan akan tetap setia untuk 

membeli produk tersebut, yang pada akhirnya membuat perusahaan 

tersebut semakin tumbuh dan berkembang. Usaha bisnis juga harus 

mampu menciptakan dan memelihara hubungan baik dengan lingkungan , 

khususnya dengan konsumen. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

menbandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan 

yang diharapkan. Menurut Fandy Tjiptono (2009:211) kepuasan pelanggan 

bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai.Perusahaan yang menyediakan pelayanan berkualitas tinggi 

biasanya berprestasi jauh lebih baik ketimbang pesaingnya yang kurang 

berorientasi pada pelayanan. Kualitas layanan yang baik adalah saat 

1 
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perusahaan mampu memberikan pelayanan yang mendasarkan pada 

terpenuhinya permintaan, kebutuhan dan harapan konsumen. 

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri dari suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tererat. Menurut Rambat Lupiyoadi 

(2008:117) kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dimensi kualitas pelayanan yang 

terdiri dari lima unsur, yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Emphaty dan Tangibles. Buruknya kualitas jasa yang diberikan penyedia 

jasa kepada pelanggan telah disadari mengakibatkan banyaknya kerugian 

yang di alami perusahaan. Mereka yang kecewa tidak hanya meninggalkan 

perusahaan, tetapi juga akan menceritakan keburukan jasa yang diterima 

kepada orang lain. Selain itu perusahaan akan lebih banyak mengeluarkan 

biaya untuk mendapatkan satu orang pelanggan baru. Kurangnya kualitas 

jasa di bidang ekonomi merupakan harga tertinggi yang tumbuh sangat 

cepat dari pada harga produk nyata.  

Secara sederhana kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai 

perbandingan antara layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan 

yang diterimanya. Menurut Pujawa, (2010:97), ada 2 faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas layanan yaitu expected service dan perceived 

service yang menjelaskan bahwa apabila jasa yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas 
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yang ideal, sedangkan jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada 

kualitas yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. 

Selain ditinjau dari kualitas pelayanan, faktor harga juga merupakan 

hal penting yang menjadi pertimbangan konsumen. Definisi harga menurut 

Kotler (2001:439) adalah sejumlah uang yang akan di bebankan atas suatu 

produk atau jasa atau jumlah dari seluruh nilai yang ditukar oleh 

konsumen atau manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan 

produk jasa tersebut. Jadi apabila perusahaan menetapkan harga yang 

rendah dengan manfaat produk yang baik maka pelanggan akan merasa 

puas. 

Kualitas produk merupakan selisih produk yang layak menurut 

konsumen dengan produk menurut konsumen saat ini (Simamora,2001:8). 

Menurut Windoyo (dikutip oleh Septhani, 2011) bahwa faktor kualitas 

produk juga tidak kalah pentingnya karena kualitas produk juga sebagai 

faktor penentu tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen setelah 

melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Dengan 

kualitas produk yang baik konsumen akan terpenuhi keinginan dan 

kebutuhannya akan suatu produk.  

Suatu hal yang harus diperhatikan dalam persaingan adalah bagai 

mana setelah konsumen menerima dan merasakan manfaat nilai dari suatu 

produk, konsumen tersebut telah memiliki perilaku royal, rasa puas dan 

komitmen terhadap produk tersebut (Mowen dan Minor, 2002). Demikian 

pula dengan Southera Coffee yang berorientasi pada upaya untuk 
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mengarahkan konsumen untuk lebih puas terhadap sebuah kafe. Menurut 

Rangkuti (2006:30) kepuasan konsumen, selain dipengaruhi dimensi 

kualitas jasa, juga dipengaruhi oleh harga dan faktor-faktor yang bersifat 

pribadi serta yang bersifat situasi sesaat.  

Usaha untuk memuaskan konsumen tidaklah mudah. Kegiatan  

pemasaran beroperasi pada situasi persaingan usaha yang semakin ketat 

dan dalam lingkungan yang terus menerus berkembang, yang secara 

langsung maupun tidak langsung telah mempengaruhi  kehidupan dan  tata  

ekonominya, cara-cara pemasaran dan prilaku konsumennya. Salah satu  

konsep pemasaran yang ditawarkan oleh Kotler, (2000:355) dengan 

melakukan bauran pemasaran yang meliputi produk,  harga,  pelayanan  

dan  promosi.   

Southera coffee adalah usaha yang menawarkan menu-menu dengan 

konsep menengah kebawah, Cafe ini mempunyai olahan berbagai macam 

kopi dan makanan-makanan hits kekinian lainnya. Southera Coffe masih 

tergolong baru berdiri pada awal tahun 2016 di Palembang. Southera cofee 

buka pada jam 10.00-01.00 WIB. Meskipun tergolong baru cafe ini tidak 

pernah sepi oleh konsumen yang merasa penasaran terhadap produk yang 

ditawarkan Southera Coffee. Uniknya kafe di design anak muda dengan 

grafiti memenuhi dinding dan dilengkapi wifi gratis untuk konsumen 

Southera Coffee. Tak heran setiap harinya banyak anak muda yang 

nongkrong, mulai dari sharing, meeting bahkan mengadakan event. 
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Southera Coffee merupakan salah satu kafe yang ada di Palembang, 

tempatnya yang strategis merupakan salah satu penunjang kemajuan kafe 

tersebut. Dimana tata letak ruangan yang nyaman membuat pengunjung 

merasakan kenyamanan pada saat menikmati menu makanan. 

Kafe Southera Coffee permasalahan yang dihadapi oleh Southera 

Coffee berkaitan dengan pemberian kepuasan konsumen yaitu ekspektasi 

atau harapan konsumen sering kali tidak diketahui secara nyata hanya 

berdasarkan jumlah kunjungan atau omzet penjualan saja. Jadi untuk itu 

perlu diketahui kepuasan konsumen berdasarkan tanggapan nyata di 

Southera Coffee dilihat dari konsep kualitas pelayanan. 

Berdasarkan wawancara dilapangan yang telah dilakukan kepada 20 

orang pelanggan mengenai kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk 

serta kepuasan konsumen, pelanggan menyatakan: 

Tabel I.1. 

Hasil Wawancara pada 20 Orang Responden Tentang Kualitas Produk,  

Harga  dan  Kualitas  Pelayanan  Terhadap  Tingkat Kepuasan Pelanggan 

pada  Southera Coffe Palembanng Tahun 2018. 

 

No 

 

Keterangan 

Tanggapan 

Tinggi Sedang Rendah 

1 Kualitas Produk 1 17 2 

2 Harga  8 12 - 

3 Kualitas Pelayanan 4 10 6 

4 Tingkat Kepuasan - 12 8 

Rata-Rata 16,2% 63,7% 20% 

Sumber:penelitian / wawancara awal oleh peneliti 
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Berdasarkan hasil wawancara kepada 20 orang konsumen Southera 

Coffe Palembang mengenai kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen yaitu tentang kualitas produk sebesar 5% 

menyatakan kualitas produk tinggi, sebanyak 85% menyatakan kualitas 

produk sedang dan sebanyak 10% menyatakan kualitas produk rendah. 

Sedangkan harga sebanyak 60% menyatakan harga cukup terjangkau dan 

sebanyak 40% menyatakan harga tidak terjangkau. Sedangkan untuk 

kualitas pelayanan sebanyak 20% menyatakan kualitas pelayanan tinggi, 

sebanyak 50% menyatakan kualitas pelayanan sedang dan  sebanyak 30% 

menyatakan kualitas pelayanan rendah. Sedangkan untuk kepuasan 

konsumen pelanggan menyatakan sebanyak 60% menyatakan sedang dan 

sebanyak 40% pelanggan menyatakan tingkat kepuasan yang rendah.  

Dari tabel diatas terlihat bahwa semua yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen seperti harga, produk, kualitas pelayanan, tentang   Southera 

coffee belum tentu dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya secara 

optimal, sehingga perlu dievaluasi kembali beserta seberapa besarnya 

pengaruhnya terhadap para pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Southera Coffee 

Palembang.’ 
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B. Rumusan Masalah 

Memperhatikan dari uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi 

permasalahan dalam penelitian ini adakah Pengaruh signifikan Kualitas 

Pelayanan, Harga dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Southera Coffee Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga dan Kualitas produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Southera Coffee Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Dengan melakukan penelitian ini, peneliti memperoleh 

pengalaman ilmu pengetahuan yang selama ini dipelajari dalam 

konsentrasi pemasaran khususnya tentang kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu masukan khususnya 

tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Kualitas produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Southera Coffee Palembang. 
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3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi bagi 

mahasiswa dan dosen ataupun penelitian lebih lanjut yang melakukan 

penelitian serupa. 
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