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ABSTRAK 

 
Siti Sarah Said Tiro (1802025141) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Coffee Shop Kaganga di Kota Makassar (dibimbing oleh Dr. Budi 

Permana Yusuf, SE., MM dan Emaridal Ulza, SE., MA) 

 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2022. Jakarta. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Coffee Shop 

Kaganga di Kota Makassar. Populasi dari penelitian ini adalah konsumen yang 

datang pada Coffee Shop Kaganga selama dua bulan yang berjumlah 127 

responden. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 

sampling. Teknik analisis menggunakan analisis regresi linear berganda dengan 

bantuan software SPSS 2022. Berdasarkan pengujian hipotesis secara parsial atau 

uji t, variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen sedangkan variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

 
Siti Sarah Said Tiro (1802025141) 

The effect of Service Quality and Price on Consumer Satisfaction (Study on 

Coffee Shop Kaganga in Makassar City) )(guided by Dr. Budi Permana Yusuf, 

SE., MM and Emaridal Ulza, SE., MA) 

 

Thesis. Undergraduate Program in Management Studies Program. Faculty of 

Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2022. 

Jakarta. 

 

Keywords: Quality of Service, Price, Consumers satisfaction 

This study aims to find out and analyze the effect of service quality and price 

affect consumer satisfaction in the Coffee Shop Kaganga in Makassar City. The 

populasion in this study were consumers who came to the Coffee Shop Kaganga 

for two month that is, which amounts to 127 respondent. The sampling method 

used is accidental sampling. The hypothesis test was conducted by using multiple 

linear regressions with SPSS 2022 software. Based on the result of the partial or t 

test. Variable service quality have not significant effect on cunsumer satisfaction 

while variable price have a positive and significant effect on consumer. 
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BAB I 

1 

 

 

 

PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan dunia perekonomian yang semakin maju membawa dampak yang 

cukup penting terutama bagi para pesaing dalam dunia usaha saat ini. Semakin 

banyaknya usaha yang bermunculan mengakibatkan peningkatan jumlah usaha 

yang bersifat sejenis menyebabkan persaingan yang semakin ketat dan lambat 

laun akan memberikan dampak bagi para konsumen untuk semakin selektif dalam 

menentukan pilihan. 

Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya suatu usaha 

dibidang jasa, salah satunya adalah bagaimana pihak pendiri usaha mampu 

memberikan perhatian terhadap kepentingan konsumen dengan cara melihat 

kebutuhan serta kepuasan atas pelayanan yang menjadi faktor kunci untuk 

keberhasilan suatu usaha ditengah iklim persaingan yang semakin ketat. Oleh 

karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang berharga 

dan dapat memberikan kesan yang baik kepada konsumen, dengan memberikan 

kepuasan melalui kinerja pelayanan yang sesuai dengan kualitas produk dan jasa 

yang ditawarkan. 

Menyadari pentingnya nilai sebuah pelayanan, membuat perusahaan harus 

mengembangkan bisnis pada manajemen hubungan konsumen yang baik. Setiap 

kegiatan perusahaan tidak terlepas dari adanya kualitas pelayanan, mengingat 

pentingnya kualitas pelayanan untuk memikat lebih banyak konsumen dan 
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mempertahankan konsumen yang ada. Pihak pendiri usaha dituntut untuk 

menciptakan strategi dan keunggulan yang khusus dan berbeda dibandingkan 

dengan pesaing yang ada. Kualitas pelayanan itu sendiri merupakan upaya dalam 

pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta 

ketetapan cara penyampainnya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan ini dirasakan sangat penting bagi keberhasilan 

perusahaan karena berhubungan langsung dengan kepuasan konsumen. Jika 

konsumen tidak dapat terpuaskan akan berdampak buruk bagi usaha itu sendiri, 

seperti menurunnya pendapatan dan hilangnya konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah respon yang dirasakan konsumen terhadap 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk. Jadi, meningkatnya kepuasan konsumen tidak hanya disebabkan oleh 

kualitas pelayanan yang baik, tetapi harga juga merupakan faktor meningkatnya 

kepuasan konsumen dan meningkatnya penjualan dalam perusahaan karena harga 

merupakan suatu nilai yang telah dibuat untuk menjadi patokan nilai suatu produk 

atau barang. 

Dalam menjalankan bisnis pelaku usaha harus selalu mengamati 

perubahan perilaku konsumen, karena para konsumen juga cenderung 

memperhatikan kualitas pelayanan dan harga produk. Maka dari itu pelaku usaha 

harus menciptakan kepuasan konsumen dengan cara mengetahui faktor–faktor apa 

saja yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanannya dan harga yang ditawarkan, 

baik sebelum ataupun sesudah melakukan transaksi agar dapat melakukan inovasi 

dan perbaikan yang diharapkan dan dapat bersaing dengan Coffee shop lainnya. 
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Untuk menunjang pencapaian kepuasan konsumen, pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen harus benar–benar diperhatikan mulai dari persiapan 

kerja para karyawan dan beberapa aspek penting. Harga yang diberikan pun harus 

diperhatikan, yaitu dengan menyesuaikan harga agar terjangkau oleh daya beli 

konsumen dan adanya potongan harga dalam pembelian tertentu. Mengingat 

pelayanan dan penetapan harga yang diberikan adalah salah satu faktor utama 

keberhasilan operasional bisnis disamping aspek-aspek lainnya. Oleh sebab itu, 

bisnis yang sukses berarti suksesnya pelayanan dan harga yang ditetapkan. 

 
 

Gambar 1 

Perkembangan Coffee di Indonesia 

(Sumber: Data Diolah) 
 

Menurut laporan Mix dan Toffin, saat ini Indonesia tengah berada di 

Gelombang Keempat bisnis Coffee shop (dimulai dari 2016), dimana pada 

gelombang ini ukuran market besar dan banyak pelanggan kopi akibat munculnya 

kopi RTD sekelas kopi buatan Cafe yang diperkenalkan oleh bisnis Coffee To 

Go semacam Janji Jiwa atau biasa kita sebut kopi kekinian. Kemudian, muncul 

kopi artisan di Gelombang Ketiga (dimulai 2013) di mana antusiasme bisnis kopi 

Janji Jiwa 

Starbucks 
 

Dunkin 

Gelombang 4 

Gelombang 3 

Gelombang 2 

Gelombang 1 

Tanamera 
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dan penikmat kopi mulai meluas dari sekedar minum kopi menjadi 

memperhatikan proses kopi. Salah satunya ditandai dengan kehadiran coffee 

shop yang juga mengelola roastery atau penyangrai kopi seperti Tanamera (2013). 

Di Gelombang Kedua (dimulai 2001) dimana aktivitas minum kopi memengaruhi 

kebutuhan emosional ditandai dengan kemunculan franchise coffee shop seperti 

Coffee Bean (2001) dan Starbucks (2002). Sementara pada Gelombang Pertama 

(dimulai 1985) kopi RTD disediakan oleh warung kopi tradisional dan Coffee 

shop modern seperti Dunkin Donut. Selain itu, kopi sachet juga populer pada 

gelombang ini yang dikuasai oleh empat jenama raksasa yakni Kapal Api (1927), 

Kopi ABC (1985), Nescafe (1971), dan Torabika (1977). Gelombang-gelombang 

ini juga sedikit banyak menunjukkan jenis konsumen kopi di Indonesia. Ada yang 

serius, ada yang demi lifestyle , dan ada juga yang cukup puas dengan kopi instant 

dibeli dari penjual kopi keliling. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Jessica Ordelia Kristianto (2018) 

dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Cafe One Eighteenth Coffee, menyatakan fenomena pada 

café one eighteenth yaitu meningkatnya mobilitas dan gaya hidup masyarakat kota 

mengantarkan pada pemikiran yang modern sehingga coffee shop ini mendapat 

pengaruh yang besar di berbagai tempat dan menjangkau banyak kalangan 

sehingga dapat memicu peningkatan kopi di tempat tersebut maupun di tempat 

lainnya. Dipenelitian tersebut terdapat saran yaitu Kualitas layanan yang dimiliki 

oleh cafe One Eighteenth Coffee masih perlu dilakukan perbaikan dan 

peningkatan pada beberapa dimensi seperti emphaty yaitu karyawan cafe One 
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Eighteenth Coffee dapat lebih memperhatikan lagi apa yang menjadi kebutuhan 

dari para pelanggan. Selain dimensi emphaty, dimensi responsiveness juga masih 

perlu diperbaiki, seperti karyawan memberikan informasi mengenai kepastian 

waktu penyajian pesanan pelanggan. Agar dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, maka sebaiknya cafe One Eighteenth Coffee menyediakan sarana baik 

secara lisan maupun tulisan agar pelanggan dapat menyampaikan keluhan, kritik, 

maupun saran bagi cafe One Eighteenth Coffee. Berbanding sebaliknya pada 

penelitian yang penulis lakukan di Coffee Shop Kaganga Kota Makassar 

contohnya seperti pada dimensi Responsiveness, dimana karyawan coffee shop 

tersebut memberikan informasi mengenai kepastian waktu penyajian pesanan 

pelanggan dan memberi system panggilan antrian pada pelanggan yang akan 

berbunyi apabila pesanan sudah selesai disajikan dan dapat diambil langsung oleh 

pelanggan. Dan pada coffee shop kaganga di sediakan sarana baik lisan maupun 

via tulisan agar pelanggan dapat menyampaikan keluhan, kritik, maupun saran 

bagi Coffee Shop Kaganga. 

Dipenelitian lainnya yang dilakukan oleh A Mariansyah, A Syarif (2020) 

dengan Judul Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Cafe Kelabu menyatakan hasil penelitian tersebut bahwa 

Kualitas pelayanan dan Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Berbanding terbalik dengan penelitian yang penulis lakukan 

yang menyatakan Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada konsumen Coffee Shop Kaganga. 

Beberapa hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, lebih lanjut 
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dikemukakan bahwa terjadinya perbedaan hasil penelitian antara Ajis Setiawan, 

Nurul Qomariah, Haris Hermawan (2019), E Asti dan E Ayuningtyas (2020), Riri 

Oktarini (2019), Hendy Tannady, Yohanes Totok Suyoto, Edi Purwanto, Adhika 

Ibnu Anugrah (2022), Abdul Gofur (2019), Agung Firatmadi (2017), Erni 

Setyowati, Wiyadi (2017), Dewa Gede Adi Adnyana, Ni Wayan Sri Suprapti 

(2018), Diapinsa gema zakaria, Suwitho (2017), A Mariansyah, A Syarif (2020), 

Aloysius Rangga Aditya Nalendra (2018), Dino Gustaf Leonandri, Rina Fitria 

(2021), Aris Budiono (2020), Raden Roro Ayu Metarini (2020), Intan Rosalia, 

Marsudi Lestariningsih (2021) mengemukakan bahwa Kualitas pelayanan dan 

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dimana 

pelayanannya itu disesuaikan dan harga yang dibebankan sesuai dengan jenis 

kendaraan yang dimiliki. Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Budiman Marpaung, dan Ani Mekaniwati (2020), Tyas Kurniawati, Bambang 

Irawan, Adi Prasodjo (2019), menemukan yang sebaliknya bahwa kualitas 

pelayanan dan harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

alasannya mengapa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dikarnakan apabila pemasar menaikkan harapan konsumen terlalu 

tinggi, pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan gagal memenuhinya. 

Dengan melihat adanya beberapa perbedaan dari hasil penelitian diatas, 

membuat peneliti tertarik untuk meneliti kembali variabel mengenai kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen, untuk membuktikan 

pernyataan hasil penelitian terdahulu. Fenomena tersebut dapat dilihat dari kondisi 
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persaingan saat ini yang terjadi pada tempat nongkrong seperti Coffee shop 

Kaganga, yang beberapa tahun ini sudah menjadi pemandangan sehari–hari yang 

semakin populer dikalangan para remaja tak terkecuali mahasiswa. 

Keanekarangaman tempat bersantai, fasilitas, suasana tempat, serta jenis makanan 

dan minuman yang ditawarkan dari segi tradisional hingga modern, mendorong 

konsumen untuk lebih selektif dalam menentukan pilihan. Kualitas pelayanan dan 

harga yang ditawarkan pun berbeda–beda, dengan begitu menjadi ciri dan 

keunggulan tersendiri bagi setiap bisnis Coffee shop. 

Hal inilah yang terjadi di era baru generasi Coffee shop, tidak bisa 

dipungkiri kehidupan pelajar di Kota Makassar tidak lepas dari kehidupan 

malamnya baik dari sekedar bersantai di warkop, cafe, tempat hang out, dan lain 

sebagainya yang semua membentuk menjadi satu komunitas dan menjadi 

perwujudan budaya modernisasi. Hal tersebut menuntut pihak pemilik atau 

pengelola Coffee shop Kaganga untuk menciptakan strategi agar mampu bersaing 

dan unggul dibandingkan dengan kompetitor–kompetitor lainnya. 

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian di “Coffee 

shop Kaganga” yang berada di jalan Bougenville Kota Makassar, bisnis ini dapat  

dikatakan sebagai bisnis baru yang didirikan pada tahun 2018, namun tempat ini 

cukup terkenal di Kota Makassar sebagai tempat bersantai yang desain 

ruangannya lumayan modern dan kekinian yang membuat suasana coffee shop 

semakin nyaman, fasilitasnya pun terbilang lengkap seperti tempat live music, 

sofa dan wifi untuk pengunjung yang membawa laptop dan yang ingin mengakses 

internet secara gratis. Coffee shop ini terbilang cukup luas karna memiliki dua 
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tempat yaitu dalam ruangan yang berisi area room smoking dan non smoking area 

serta room outdor yang selalu ramai di minati kalangan remaja hingga dewasa. 

Pengunjung pun bisa memilih untuk duduk didalam atau diluar yang langsung 

dapat melihat suasana jalanan disekitar Coffee shop. 

Berdasarkan uraian latar belakang diuraikan di atas, maka dapat penulis 

mengambil sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Konsumen Coffee shop Kaganga”. 

1.2 Permasalahan 

 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka penulis 

dapat mengidentifikasimasalah-masalah berikut ini : 

1. Adanya hasil penelitian terdahulu yang belum konsisten, sehingga dilakukan 

penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen. 

2. Adanya dampak yang mempengaruhi suatu penetapan harga terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Tingkat pelayanan di Coffe Shop Kagang Kota Makassar cenderung menurun 

ditunjukkan oleh hasil observasi awal pada beberapa konsumen. 

4. Harga di Coffe Shop Kaganga Kota Makassar cenderung menaikkan harga 

perlahan. 
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5. Pihak pendiri usaha dituntut untuk menciptakan strategi dan keunggulan yang 

khusus dan berbeda dibandingkan dengan pesaing yang ada. 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

 

Penelitian melakukan pembatasan masalah di dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Coffee shop yang diteliti yaitu hanya Coffee shop Kaganga yang ada di 

Makassar sejak tahun 2018-sekarang. 

2. Coffee shop yang diteliti tersebut adalah coffee shop pertama yang didirikan 

di Makassardengan mengedepankan unsur local Makassar. 

1.2.3 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan pada uraian pada latar belakang di atas, maka yang menjadi 

rumusan masalah adalah : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

 

Coffee shop Kaganga di Kota Makassar? 

 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Coffee shop 

 

Kaganga di Kota Makassar? 

 

3. Apakah kualitas pelayanan   dan harga berpengaruh   terhadap kepuasan 

konsumen pada Coffee shop Kaganga di Kota Makassar? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Sehubungan dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumenpada Coffee shop Kaganga di Kota Makassar. 
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2. Untuk mengetahui   pengaruh   harga   terhadap   kepuasan   konsumen   pada 

 

Coffee shop Kaganga di Kota Makassar. 

 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasankonsumen pada Coffee shop Kaganga di Kota Makassar. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka penelitian ini diharapkan dapat 

berguna untuk: 

1. Manfaat Teoritis (Keilmuwan) 

 

Secara teknis manfaat dari hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi 

referensi atau masukan bagi para pembaca untuk memahami ilmu manajemen 

khususnya dibidang pemasaran yang berkaitan dengan teori kualitas pelayanan, 

harga dan kepuasan konsumen. 

2. Manfaat Praktis (Operasional/Guna laksana) 

 

a. Manfaat bagi penulis 

 

Dengan melakukan penelitian ini penulis dapat lebih menambah wawasan, 

pengalaman dan pengetahuan tentang manajemen pemasaran yang dapat 

bermanfaat bagi penulissebagai bekal dalam dunia kerja di kemudian hari serta 

dapat mengaplikasikan teori yang di dapatkan selama di bangku perkuliahan, 

terutama di bidang manajemen pemasaran. 

b. Manfaat bagi perusahaan 

 

Diharapkan dengan penelitian ini akan dapat membantu pihak perusahaan, 

khususnya bagi para pebisnis yang ingin mengetahui pelayanan yang 

diinginkan pihak konsumen. 
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