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Abstract: Nowadays, cafe has become one of the most promising business run by businessman and could
attract people’s interest alongside with the modern lifestyle, especially for adolescents and adults to enjoy their
products or even just hanging out with friends. Generally, cafe gives nice atmosphere on its room, unique concept,
and modern which basically different compare by restaurants. Social media also has big contribution through
market their products and cafe’s room pictures or gain endorsement to interest people easily. One of cafe in
Semarang that still exist until now is Cafe Stove Syndicate.

This research has its aim to determine and measure the effect of service quality, price, and product diversity
to customer satisfaction. This research is an explanatory research and the technique of collecting data used is
non probability sampling with the approach of purposive sampling and incidental sampling, and collecting data
by using questionnaire as its instrument. The amount of samples that had taken is 100 respondents. This research
apply quantitative analysis, with validity test, reliability test, correlation coefficient, determination coefficient,
simple and multiple regression test, significance of t test, and significance of F test using SPSS for Windows 21
Version

The result of this research shows that service quality, price, and product diversity have significant and
positive impact to customer satisfaction. According to the analysis, service quality has the amount of 18,4% impact
contribution. Price has the amount of 22,8% impact contribution, and product diversity has the amount of 19,4%.
Simultaneously, service quality, price, and product diversity have the amount of 35,1% impact contribution to
customer satisfaction.
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Abstraksi: Saat ini, bisnis cafe menjadi salah satu sektor bisnis yang menjanjikan dan mampu menarik perhatian
masyarakat seiring dengan gaya hidup masyarakat, terutama kalangan remaja dan dewasa untuk menikmati produk
pada cafe atau menghabiskan waktu dengan kerabat. Cafe pada umumnya memberikan suasana nyaman,
berkonsep unik, dan modern dibandingkan dengan restoran. Media sosial pun menjadi aspek yang mendukung
untuk memasarkan produk cafe dengan konsep ruangan yang unik dan mampu lebih mudah menjangkau dan
menarik perhatian berbagai kalangan. Salah satu cafe di Semarang yang masih bertahan hingga saat ini adalah
Cafe Stove Syndicate.

Penilitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk
terhadap kepuasan pelanggan. Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatif dan teknik
pengambilan sampel adalah non probability sampling dengan pendekatan purposive sampling dan incidental
sampling, dan mengumpulkan data dengan instrumen penelitian berupa kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan
pada penelitian ini adalah 100 responden. Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif, dengan uji validitas, uji
reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, uji regresi sederhana, uji regresi berganda, signifikansi uji t
dan uji F dengan menggunakan SPSS for Windows 21 version.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate. Berdasarkan hasil
analisis, variabel kualitas pelayanan memberikan kontribusi pengaruh sebesar 18,4%, variabel harga memberikan
kontribusi pengaruh sebesar 22,8%, dan variabel keragaman produk memberikan kontribusi pengaruh sebesar
19,4%. Secara simultan, variabel kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk memberikan kontribusi
pengaruh sebesar 35,1% terhadap kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis pada era globalisasi memiliki banyak pilihan dan sektor yang dapat dijadikan referensi
untuk memulai suatu usaha. Salah satu sektor bisnis yang cukup banyak diminati bagi pengusaha muda adalah
bisnis cafe. Bisnis cafe di Indonesia cukup mudah muncul diikuti dengan gaya hidup masyarakat, terutama
kalangan remaja dan dewasa untuk mengkonsumsi produk pada cafe. Gaya hidup menjadi salah satu pengaruh
dari perilaku konsumen (Machfoedz:2007:62), dan gaya hidup itu sendiri memiliki pengaruh lebih kuat terhadap
kebutuhan dan sikap dalam membeli suatu produk daripada tingkat sosial dan kepribadian.

Banyak bermunculannya bisnis cafe juga terjadi di Kota Semarang. Jumlah cafe meningkat dari 91 bisnis pada
tahun 2017 menjadi 161 bisnis pada tahun 2018. Adanya persaingan ini menuntut pengusaha cafe untuk mampu
memberikan keunikan tersendiri agar mampu menarik minat konsumen dan bertahan menghadapi persaingan cafe
lainnya. Cafe Stove Syndicate merupakan salah satu cafe di Semarang yang telah berdiri sejak tahun 2011 dan
masih bertahan hingga saat ini. Cafe Stove Syndicate terletak di JI. Ngesrep Timur yang juga berlokasi di area
kampus Universitas Diponegoro. Cafe Stove Syndicate harus menghadapi persaingan bisnis cafe yang juga
berlokasi di satu area. Namun demikian, Cafe Stove Syndicate mengalami adanya penurunan angka penjualan
dan harus diperbaiki untuk mampu bertahan. Turunnya angka penjualan mampu mengindikasikan adanya
penurunan kepuasan dari pelanggan dan berhubungan dengan turunnya penjualan (Nitisemoto,1994:196).
Berdasarkan keluhan-keluhan yang didapatkan, kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk menjadi salah
satu aspek yang bermasalah dan menimbulkan keluhan dari pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan (Lupiyoadi:2001).
Pelayanan menjadi bentuk perusahaan untuk menghadapi dan memperlakukan pelanggannya. Kuaitas pelayanan
merupakan perbuatan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai dengan harapannya atau
bahkan melebihi harapan tersebut.

Selain kualitas pelayanan, Lupiyoadi juga berpendapat bahwa harga memiliki peran penting dalam kepuasan
pelanggan. Harga merupakan suatu nilai tukar dalam bentuk uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk
mendapatkan suatu barang dan manfaat dari barang tersebut. Langkah dalam penentuan harga perlu diperhatikan
baik dari sisi perusahaan maupun dari sisi konsumen.

Aspek lain yang menjadi faktor yang mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah keragaman produk
yang ditawarkan. Keragaman produk dapat menjadi daya tarik konsumen dalam memilih produk. Dengan
menyediakan produk yang beragam, konsumen dapat memilih untuk membeli sesuai dengan kebutuhan dan selera
pada saat itu. Adanya alternatif pilihan produk yang bervarisi, mampu mendorong kepuasan konsumen
(Botti&lyengar, 2006).

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diangkat untuk menjadi suatu pembahasan pada penelitian ini dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Keragaman Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Cafe Stove
Syndicate Semarang”

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu : (1) Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, (2) Apakah terdapat pengaruh antara harga terhadap
kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, (3) Apakah terdapat pengaruh antara keragaman produk
terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, (4) Apakah terdapat pengaruh antara kualitas
pelayanan, harga, dan keragaman produk terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang.

Tujuan dari penelitian ini yaitu : (1) Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, (2) Untuk mengetahui pengaruh antara harga terhadap kepuasan
pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, (3) Untuk mengetahui pengaruh antara keragaman produk terhadap
kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, (4) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga,
dan keragaman produk terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang.

KERANGKA TEORI

Menurut Zeithaml (2003), kualitas pelayanan adalah perbuatan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan sesuai dengan ekspektasinya atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan tersebut. Pada bisnis cafe,
pelayanan dalam penyampaian produk menjadi hal yang perlu diperhatikan oleh karyawan. Pelanggan akan puas
dengan pelayanan ramah dan tanggap dari karyawan, penyampaian produk sesuai dengan pesanan dan waktu yang
tidak lama, ataupun dengan suasana cafe yang memberi kesan nyaman bagi pelanggan dengan fasilitas yang
lengkap. Adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ini didukung oleh teori
Tjiptono (2012), bahwa dengan memperhatikan kualitas pelayanan terhadap pelanggan, akan mampu
meningkatkan indeks kepuasan kualitas pelanggan yang diukur dengan dimensi kualitas pelayanan tersebut.
Indikator yang digunakan adalah (1) Tangibles, (2) Reliability, (3) Responsiveness, (4) Assurance, (5) Empathy.
Selain kualitas pelayanan, terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu harga.

Menurut Kotler dan Amstrong (2003), harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau
jasa atau sejumlah nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat yang dimiliki atau menggunakan produk
atau jasa tersebut. Dengan melakukan strategi penetapan harga yang tepat sesuai dengan target pasar dan kualitas
produk yang diberikan, dapat mendorong kepuasan dari pelanggan akan produk tersebut karena uang yang
dikeluarkan ditukar dengan produk yang diinginkan dan sesuai dengan manfaat yang didapatkan. Adanya
pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan ini didukung oleh teori Tjiptono (2012), yaitu apabila harga
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sesuai dengan manfaat produk, hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Indikator yang digunakan adalah
(1) Kesesuaian harga dengan kemampuan pelanggan, (2) Perbandingan harga produk dengan pesaing, (3)
Kesesuaian harga dengan kualitas produk. Selain harga, terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yaitu keragaman produk.

Menurut Peter dan Olson, (2000:56), keragaman produk adalah kelengkapan produk yang menyangkut
kedalaman, luas, dan kualitas produk yang ditawarkan juga ketersediaan produk setiap saat pada toko. Pelanggan
yang diberikan beberapa pilihan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan seleranya dapat terpenuhi, mampu
mendorong terciptanya rasa puas. Hal ini didukung oleh teori Botti&lyengar (2006), alternatif pilihan produk yang
lebih bervariasi bagi konsumen dapat mendorong kepuasan konsumen. Indikator yang digunakan adalah (1)
Ketersediaan berbagai pilihan menu, (2) Keragaman variasi rasa pada produk, (3) Konsistensi dalam berinovasi
pada menu baru. Ketiga variabel diatas tersebut, yaitu kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler (2000), kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang maupun kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapannya. Dengan indikator
yang digunakan adalah (1) Re-purchase, (2) Menciptakan Word of Mouth, (3) Menciptakan citra merek, (4)
Menciptakan keputusan pembelian produk lain.

HIPOTESIS
1. Diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate
Semarang

2. Diduga harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang
Diduga keragaman produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate
Semarang

4. Diduga kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang

METODE PENELITIAN

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah tipe eksplanatif yaitu penelitian yang bertujuan
untuk menguji hipotesis tentang hubungan sebab dan akibat (Kotler:2013). Penelitian ini berfokus pada pengaruh
antar variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Keragaman Produk (X3) dan Kepuasan Pelanggan ().
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif.

Penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling dalam pengambilan data dengan pendekatan
purposive sampling dan incidental sampling. Menurut Cooper (1996:221), jumlah populasi yang tidak terbatas
menggunakan angka 100 sebagai jumlah responden yang diambil. Dalam penelitian ini, peneliti mengambil
sampel sebanyak 100 pelanggan Cafe Stove Syndicate. Pengambilan sampel menggunakan item-item pertanyaan
yang ditujukan pada responden dalam bentuk kuesioner dan terdiri atas identitas responden serta pertanyaan.

PEMBAHASAN

Pada penelitian ini, kualitas pelayanan masuk dalam kategori cukup baik menurut hasil rekapitulasi jawaban
responden. Hipotesis 1, yaitu “Diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Cafe Stove Syndicate Semarang”. Hasil koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 18,4%. Terdapat pengaruh signifikan dan positif dari
kualitas pelayanan yang dibuktikan dengan hasil t hitung (4,704) > t tabel (1,660). Hal ini mendukung teori
Tjiptono (2012) bahwa dengan memperhatikan kualitas pelayanan kepada pelanggan, akan meningkatkan indeks
kepuasan kualitas pelanggan yang diukur dengan dimensi kualitas pelayanan.

Variabel harga masuk dalam kategori cukup baik menurut hasil rekapitulasi jawaban responden. Hipotesis 2,
yaitu “Diduga harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang”. Hasil
koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel harga terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar
22,8%. Terdapat pengaruh signifikan dan positif dari harga yang dibuktikan dengan hasil t hitung (5,373) > t tabel
(1,660). Hal ini mendukung teori Tjiptono (2012) apabila harga yang diberikan sesuai dengan manfaat produk
yang didapat, maka akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Variabel keragaman produk masuk dalam kategori cukup baik menurut hasil rekapitulasi jawaban responden.
Hipotesis 3, yaitu “Diduga keragaman produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Stove
Syndicate Semarang”. Hasil koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel keragaman produk terhadap
kepuasan pelanggan adalah sebesar 19,4%. Terdapat pengaruh signifikan dan positif dari keragaman produk yang
dibuktikan dengan hasil t hitung (4,857) >t tabel (1,660). Hal ini mendukung teori Botti&lyengar (2006) dimana
dengan adanya alternatif pilihan produk yang lebih bervariasi atau beragam bagi konsumen dapat mendorong
kepuasan konsumen.
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Hipotesis 4, yaitu “Diduga kualitas pelayanan, harga, keragaman produk terhadap kepuasan pelanggan Cafe
Stove Syndicate Semarang”. Secara simultan, kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ketiga variabel tersebut memiiki nilai
koefisien determinasi sebesar 35,1% untuk sumbangan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil koefisien
regresi pada pada uji regresi berganda untuk kualitas pelayanan sebesar 0,140; untuk harga sebesar 0,564; untuk
keragaman produk sebesar 0,223. Pada uji signifikansi simultan (Uji F), nilai hitung F yang didapat adalah
(17,284) > F tabel (2,697).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penilaian terhadap 100 responden yang dilakukan mengenai pengaruh kualitas pelayanan,
harga, dan keragaman produk terhadap kepuasan pelanggan dapat disimpulkan sebagai berikut:

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 1, variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang signifikan
dan positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan t hitung (4,704) >t tabel (1,660). Dalam
penelitian pada pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, terdapat beberapa item pertanyaan yang berada
dibawah nilai rata-rata, yaitu kerapihan seragam karyawan, alat tanda pengenal karyawan, kesesuaian waktu
pengantaran pesanan, keandalan karyawan, ketanggapan karyawan, dan kecepatan karyawan.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 2, variabel harga (X2) memiliki pengaruh yang signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan (). Hal ini dibuktikan dengan t hitung (5,373) >t tabel (1,660). Dalam penelitian
pada pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, terdapat beberapa item pertanyaan yang berada dibawah nilai
rata-rata, yaitu keterjangkauan harga produk dibandingkan dengan pesaing dan kesesuaian harga dengan kualitas
produk.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 3, variabel keragaman produk (X3) memiliki pengaruh yang signifikan
dan positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan t hitung (4,857) >t tabel (1,660). Dalam
penelitian pada pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang, terdapat beberapa item pertanyaan yang berada
dibawah nilai rata-rata, yaitu keragaman menu makanan dan inovasi menu baru.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 4, variabel kualitas pelayanan, harga, dan keragaman produk memiliki
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan F hitung (17,284)
> t tabel (2,697).

Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan di atas, maka berikut merupakan saran untuk melengkapi hasil
penelitian, sebagai berikut

Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden pada variabel kualitas pelayanan, dimensi tangibles
memiliki nilai rata-rata terendah diantara dimensi lainnya. Selain itu, terdapat beberapa item pertanyaan dengan
skor dibawah skor rata-rata secara keseluruhan. Hal yang perlu dilakukan untuk memperbaiki kekurangan tersebut
antara lain, memberikan alat tanda pengenal pada karyawan yang menarik, menyediakan seragam karyawan yang
sesuai dengan konsep dari Cafe Stove Syndicate, melakukan evaluasi mengenai kinerja karyawan dalam melayani
pelanggan agar pelayanan dapat dilakukan dengan cepat dan efisien, memberikan keterangan waktu pada
pelanggan mengenai pengantaran pesanan agar pelanggan mengerti berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk
produk tersebut dapat disampaikan.

Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden pada variabel harga, terdapat beberapa item pertanyaan
dengan skor dibawah skor rata-rata secara keseluruhan. Hal yang dapat dilakukan adalah meninjau kembali harga
yang telah ditetapkan untuk bisa sesuai dengan produk yang diberikan, selain itu untuk sementara tidak menaikkan
harga dikarenakan indikator keterjangkauan memiliki nilai terendah dibandingkan dengan indikator yang lain pada
harga. Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa bahwa keterjangkauan harga dibandingkan dengan pesaing
memiliki nilai yang cukup baik.

Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden pada variabel keragaman produk, terdapat beberapa item
pertanyaan dengan skor dibawah skor rata-rata secara keseluruhan. Hal yang dapat dilakukan untuk
meningkatkannya adalah dengan menambah ragam menu makanan berat atau makanan utama, hal ini dikarenakan
pelanggan yang datang berbeda kebutuhan dan seleranya. Apabila dapat terpenuhi setiap kebutuhan pelanggan
akan suatu produk dari Cafe Stove Syndicate tersebut, pelanggan akan merasa senang dan puas. Selain itu, perlu
memperhatikan tentang inovasi menu yang dengan mencoba melakukan survey mengenai menu yang berpotensi
untuk menarik minat konsumen pada saat ini.

Dengan koefisien determinasi berganda sebesar 35,1% menunjukkan masih terdapat faktor-faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan Cafe Stove Syndicate Semarang. Untuk itu, hal ini dapat dijadikan bahan
untuk melakukan penelitian selanjutnya untuk mencari faktor lain tersebut selain kualitas pelayanan, harga, dan
keragaman produk.
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