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1.1 Latar Belakang

Kopi merupakan salah satu jenis minuman yang digemari oleh masyarakat
Indonesia baik kaum laki-laki maupun perempuan. Minum kopi sudah menjadi
salah satu gaya hidup yang dibutuhkan oleh manusia dari remaja sampai orang
tua. Untuk memenuhi gaya hidup tersebut, maka banyak bermunculan coffeeshop-
coffeeshop baru yang menawarkan berbagai jenis minuman kopi sampai
menyediakan fasilitas yang sangat nyaman dan lengkap. Saat ini, Pulang

Coffeeshop menjadi salah satu tempat yang diminati oleh masyarakat.

Pulang Coffeeshop merupakan salah satu coffeeshop yang ada di kota
Semarang. Pulang Coffeeshop dikenal sebagai tempat yang nyaman untuk
berkumpul, rapat atau hanya untuk mengerjakan tugas. Pulang Coffeeshop dapat
dikatakan berada di tempat yang strategis karena letaknya di tengah kota
Semarang tepatnya di JI. Menteri Supeno No. 22A, Mugassari, Kec. Semarang
Selatan, Kota Semarang, Jawa Tengah 50249. Pulang Coffeeshop menetapkan
anak muda sebagai target market nya dengan menawarkan harga mulai Rp. 20.000

~ Rp. 25.000.

Salah satu penilaian yang digunakan untuk mengetahui bahwa Pulang
Coffeeshop adalah salah satu cafe yang digemari pengunjung dapat dilihat dari
rating penilaian yang ada di google. Pulang Coffeeshop memperoleh nilai 4,7 dari
5 bintang. Ulasan yang diberikan oleh pelanggan juga menyatakan bahwa mereka

puas dengan pelayanan dan kenyamanan tempat. Selain itu, pelanggan



menganggap bahwa harga yang diberikan oleh Pulang Coffeeshop sesuai dengan
produk yang dijual. Berikut merupakan data rating penilaian dari pelanggan dari

beberapa Coffeeshop yang ada di kota Semarang:

Tabel 1.1
Daftar Rating Coffeshop tahun 2020
No. Tempat Rating
1. Pulang Cafe 4.7
2. Strada Cafe 4.6
3. Antarakata Cafe 4.6
4. LOT 28 Cafe&Bar 4.5
5. Nest.co.lo.gy 4.5
6. Cafe at Terra 4.5
7 Ohana Cafe 4.5

Sumber : Daftar Rating Penilaian Coffeeshop di kota Semarang berdasarkan

Google Maps Tahun 2020

Berdasarkan pada daftar rating coffeeshop tahun 2020 yang terdapat di
Tabel 1.1 Pulang Coffeeshop sangat menarik untuk diteliti, karena dari hasil
rating Pulang Coffeeshop mempunyai nilai yang tertinggi dibandingkan dengan
coffeeshop lain. Pulang Coffeeshop memperoleh nilai 4.7 dari 5 bintang,
kemudian ada Strada Cafe dan Anatarakata Cafe dengan nilai 4.6 bintang.
Selanjutnya ada LOT 28 Cafe & Bar dan Nest.co.lo.gy dengan nilai rating 4.5
bintang. Dan yang terakhir ada Cafe at Terra dan Ohana Cafe dengan nilai yang

sama yaitu 4.5 bintang.

Selain itu, harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
pelanggan untuk membeli produk di Pulang Coffeeshop. Karena harga minuman
yang dijual sangat variatif dan dapat dikatakan lebih murah dibandingkan dengan

coffeeshop lain. Pelanggan akan sangat mempertimbangkan antara harga produk



dengan kualitas produk dan kualitas layanan akan sangat berpengaruh apakah
kualitas dan layanan yang diberikan sesuai dengan keinginan konsumen atau
sebaliknya. Berikut merupakan perbandingan harga produk Pulang Coffeeshop

dengan para pesaingya :

Tabel 1.2
Perbandingan Harga Produk Pulang Coffe dengan Coffe Lain
Tempat Harga
Pulang Coffe Rp.20.000-25.000
Ohana Coffe Rp.24.000-42.000
Antarakata Coffe Rp.22.000-32.000

Sumber: Daftar menu dan survei langsung ke coffeeshop

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas menunjukkan bahwa Pulang Coffeeshop
menawarkan harga yang paling rendah. Pulang Coffeshop menjual produknya
mulai Rp. 20.000-25.000. Ohana Coffe menjual produknya mulai Rp. 24.000-
42.000. Dan yang terakhir adalah Antarakata Coffe menjual produknya mulai Rp.

22.000-32.000.

Selain dari penilaian pelanggan harga yang ditawarkan oleh Pulang
Coffeeshop juga mulai dari Rp. 20.000 sampai Rp. 25.000. Karena, memang
sasaran market-nya adalah para anak muda ataupun mahasiswa yang notabenenya
belum mempunyai penghasilan. Para anak muda pasti akan mencari tempat selain
nyaman juga melihat dari harganya. Mereka akan memilih tempat yang menjual

produk yang terjangkau sesuai dengan budget yang dimiliki.



Tabel 1.3

Daftar Menu dan Harga Pulang Coffeeshop

Menu Harga

Es Kopi Pulang 25.000
Pulang Sekarang 20.000
Pasti Pulang 24.000
Pulangkan Saja 24.000
Minta Pulang 24.000
Gak Pulang-Pulang 25.000

Sumber : Pulang Coffeeshop Semarang

Berdasarkan pada daftar menu dan harga Pulang Coffeeshop yang terdapat
pada Tabel 1.3 menujukan bahwa produk yang dijual di Pulang Coffeeshop
menjual produknya mulai dari kisaran harga Rp 20.000 sampai dengan Rp 25.000.
Untuk Es Kopi Pulang dan Gak Pulang — Pulang dipatok dengan harga Rp 25.000.
Untuk Pasti Pulang, Pulangkan Saja, Minta Pulang dijual dengan harga Rp
24.000. Sedangkan Pulang Sekarang dijual dengan harga terendah yaitu Rp
20.000.

Berbagai faktor dapat menyebabkan tingkat kepuasan pelanggan menurun
secara signifikan diantaranya faktor kualitas produk, kualitas layanan dan harga.
Dari permasalahan tersebut perusahaan sebaiknya mempersiapkan strategi guna
mengatasi penurunan jumlah pelanggan.

Variabel pertama yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kualitas produk. Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari suatu produk
atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat (Philip Kotler, 2002: 49). Kualitas produk merupakan hal penting
yang harus diusahakan oleh setiap perusahaan apabila menginginkan produk yang

dihasilkan dapat bersaing di pasar.



Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan Annishia & Setiawan (2018),
Umami dkk (2019) dan Walangitan (2017) menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut penelitian
Runtunuwu (2014) dan Mu’tashim & Slamet (2019) menyatakan bahwa kualitas
produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Variabel kedua yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kualitas layanan. Menurut Zeithaml, Bitner dan Gremler (2009: 111)
mengungkapkan ada lima faktor dominan atau penentu kualitas jasa yaitu
reliability (keandalan), responsiveness (cepat tanggap), assurance (jaminan),
empaty (empati), tangible (berwujud).

Anggraeni (2017), Suatmodjo (2017),Pemanyun & Sudiksa (2014) dan
Chung-Sub Shin dkk (2015) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan Lauw &
Kunto (2013) dan Kiristianto (2018) menyatakan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Variabel ketiga yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
persepsi harga. Menurut Schifman dan Kanuk (2003) Persepsi harga adalah
pandangan atau persepsi mengenai harga bagaimana pelanggan memandang harga
tertentu (tinggi,rendah,wajar) mempengaruhi pengaruh yang kuat terhadap
maksud membeli dan kepuasan membeli.

Pamungkas & Rimiyati(2018), Romadhan (2018), Setiawan Dimas Bagus
(2020) menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan. Ardianto Bagus (2020), Limbong Hardianto (2019)



menyatakan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan research gap di atas maka penelitian ini diberi judul Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Pulang Coffeeshop Semarang).

1.2 Perumusan Masalah
Perumusan masalah dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Pulang Coffeeshop Semarang?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Pulang Coffeeshop Semarang?

3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Pulang Coffeeshop Semarang?

1.3 Batasan Masalah

Dalam penelitian perlu diberikan pembatas agar masalah tidak terlalu
meluas keberbagai bidang, maka penelitian ini hanya pada pengujian pengaruh
kualitas produk, kualitas layanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
('studi pada pelanggan Pulang Coffeeshop Semarang).

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini memberikan jawaban atas rumusan masalah
yang telah diuraikan sebelumnya, maka yang menjadi tujuan dari penelitian ini
adalah:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan pada Pulang Coffeeshop.



2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelangggan pada Pulang Coffeeshop.

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan pada Pulang Coffeeshop.

1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian yang diharapkan adalah :

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan bisa dijadikan sebagai salah satu
pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan yang terkait
penjualan kopi dengan kualitas produk, kualitas layanan dan persepsi
harga.
2. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dibidang
pemasaran, sehingga dapat bermanfaat untuk penelitian selanjutnya
dibidang yang sama.
3. Bagi Peneliti
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan
dan menambah pengetahuan dan wawasan untuk penelitian-penelitian

dibidang pemasaran terutama mengenai kepuasan pelanggan.



