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ABSTRAK 

Pratama, Guruh Harya. 2025, Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Cafe Baresta di Bojonegoro. Skripsi Manajemen STIE Cendekia 

Bojonegoro. Dr. Ari Kuntardina,ST.,SE.,MM. selaku Dosen Pembimbing satu dan Latifah 

Anom,SE.,MM. selaku Dosen Pembimbing dua. 

 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Cafe Baresta di Bojonegoro. Penelitian ini 

dilatarbelakangi oleh semakin ketatnya persaingan bisnis kuliner serta adanya 

penurunan jumlah pengunjung di Cafe Baresta sejak tahun 2023. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif. Data primer 

diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada 60 responden menggunakan 

teknik sampling insidental. Analisis data dilakukan dengan uji validitas, reliabilitas, 

asumsi klasik, serta regresi linier berganda menggunakan software SPSS versi 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial, harga memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,001 

< 0,05, dan kualitas pelayanan juga berpengaruh signifikan dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,871 mengindikasikan 

bahwa 87,1% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga dan 

kualitas pelayanan. Sementara 12,9% sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar 

penelitian ini. Berdasrkan hasil tersebut dapat di simpulkan bahwa harga dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelnggan, 

disarankan menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

paling dominan terhadap pada kepuasan pelanggan. 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan di bidang minuman dan makanan (food and beverage) di 

Indonesia saat ini cukup tinggi. Mempertahankan industri makanan dan 

minuman (food and beverage) pada saat ini bukanlah suatu hal yang mudah 

karena tingginya persaingan yang ada. Menurut Kementerian Perdagangan pada 

kuartal II tahun 2024 industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami 

pertumbuhan hingga 5,53%. Hal ini menunjukkan bahwa sektor makanan dan 

minuman (food and beverage) ini menjanjikan dan mempunyai potensi besar 

bagi pelaku usaha untuk dapat berkembang. 

Informasi yang sama didapatkan dari data BPS yang menunjukkan 

bahwa, data pertumbuhan Produk Domestik Bruto atau PDB berdasarkan 

lapangan usaha sebagai berikut: 

Tabel 1 Data Pertumbuhan PDB Berdasarkan Lapangan Usaha 

Kategori PDRB Kuartal IV 2023 2023 

Transportasi dan Pergudangan 
10.33% 13.96% 

Jasa Lainnya 10.15% 10.52% 

Pengadaan Listrik dan Gas 8.68% 4.91% 

Penyediaan Makan dan Minum 7.89% 10.01% 

Konstruksi 7.68% 4.91% 

Sumber: Badan Pusat Statistik 
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Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) juga menunjukkan hal 

yang sama bahwa sektor makanan dan minuman (food and beverage) atau bisnis 

penyedia makan dan minum pada tahun 2023 menjadi salah satu bisnis dengan 

pertumbuhan tinggi yakni sebesar 10,01% yang sebelumnya pada kuartal IV 

7.89% persentase ini dibawah transportasi dan pergudangan dan jasa lainnya, 

yang masing-masing mempunyai nilai persentase pertumbuhan bisnis sebesar 

13.96% dan 10.52%.  

Cafe menjadi salah satu bisnis yang berkembang pesat dan banyak 

diminati di bidang kuliner (food and beverage). Cafe merupakan tempat yang 

tidak hanya menyediakan kopi, namun beberapa menu lainnya seperti kue dan 

disertai dengan hiburan berupa musik akustik (Septadinusastra, 2022). Kedai 

kopi atau cafe saat ini menjadi tempat yang banyak dikunjungi oleh berbagai 

kalangan. Fasilitas seperti wifi, tempat yang nyaman, dan hidangan yang 

beragam menjadikan cafe menjadi salah satu tempat yang cocok untuk dijadikan 

sebagai tempat kegiatan dari non formal seperti nongkrong atau bahkan kegiatan 

formal seperti meeting kerja.  

Saat ini cafe menjadi salah satu kebutuhan penunjang bagi beberapa 

orang terutama bagi anak muda, generasi millenial dan generasi Z, karena cafe 

saat ini tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk melakukan sosialisasi, tetapi 

lebih dari itu, cafe saat ini banyak digunakan untuk bekerja dengan istilah WFC 

atau work form cafe. Work from cafe merupakan konsep yang sedang populer 

dimana mengacu pada seseorang misalnya pekerja freelace yang memilih untuk 
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bekerja di kafe ataupun kedai kopi dibandingkan di kantor atau rumah untuk 

melakukan pekerjaannya. 

Work from Cafe atau dikenal dengan istilah WFC yang menjadi budaya 

baru dalam bekerja yang muncul sejak dilonggarkannya peraturan pemerintah 

pada saat covid-19 yang menjadikan work from home menjadi work from cafe. 

Sejalan dengan semakin banyaknya fungsi cafe saat ini menjadikan pelaku bisnis 

mulai merambah pembangunan cafe hingga ke daerah kabupaten, Salah satunya 

di Kabupaten Bojonegoro. 

Awalnya fenomena pertumbuhan bisnis makanan dan minuman (food 

and beverage), akan tetapi tidak diikuti dengan pertumbuhan peluang 

perusahaan. Data Ketua Kamar Dagang dan Industri (Kadin) DKI Jakarta 

menyebutkan 85,42% dari seluruh pelaku UMKM hanya mampu bertahan 

selama satu tahun ditengah pelemahan ekonomi akibat covid-19.  Selaras dengan 

kenaikan pertumbuhan industri (food and beverage) mengakibatkan tingginya 

persaingan bisnis di bidang ini. Hal ini mengharuskan pengusaha dan perusahaan 

untuk mampu berinovasi dan melakukan strategi bisnis yang baik untuk mampu 

mempertahankan bisnisnya tetap berjalan. Kondisi persaingan yang semakin 

ketat, memaksa perusahaan untuk lebih memperhatikan strategi-strategi 

(Anindhita et al., 2022). 

Saat ini cafe menjadi salah satu kebutuhan penunjang bagi beberapa 

orang terutama bagi anak muda, generasi millenial dan generasi Z, karena cafe 

saat ini tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk melakukan sosialisasi, tetapi 

lebih dari itu, cafe saat ini banyak digunakan untuk bekerja dengan istilah WFC 
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atau work form cafe. Work from cafe merupakan konsep yang sedang populer 

dimana mengacu pada seseorang misalnya pekerja freelace yang memilih untuk 

bekerja di kafe ataupun kedai kopi dibandingkan di kantor atau rumah untuk 

melakukan pekerjaannya. 

Banyak usaha atau perusahaan yang kurang mempertimbangkan faktor 

harga dan menetapkan harga terlalu tinggi untuk produknya yang tidak sesuai 

dengan pasar, sehingga mengakibatkan usahanya tidak mampu bersaing di 

pasaran dan gulung tikar. Harga ditetapkan sesuai dengan kemampuan ekonomi 

konsumen, sehingga mereka dapat membeli barang tersebut, harga juga dapat 

menjadi pertimbangan dalam membuat keputusan pembelian seseorang (Foster, 

2020). 

(Umbase dan Areros, 2022) menyebutkan bahwa hal terpenting dari 

pelayanan sebuah restoran adalah kualitas produk (makanan) dan harga yang 

diberikan. Selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Jimmy dan Sugiharto, 

2020) yang menunjukkan hasil bahwa price atau harga berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Harga menjadi gambaran bagaimana kualitas dan rasa 

dalam sebuah cafe atau rumah makan.  

Selain harga pada sebuah cafe, pelayanan atau service menjadi salah 

satu pertimbangan pelanggan untuk terus datang di sebuah tempat makan. 

Indrasari (2020) dalam (Prasetio, 2012) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

atau service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 

kenyataan para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan 
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pelayanan setara atau lebih dari apa yang diharapkan pelanggan. Dan sebaliknya, 

pelayanan dikatakan buruk jika penyedia jasa atau perusahaan memberikan 

pelayanan dibawah dari apa yang diharapkan oleh pelanggan. 

Kepuasan pelanggan dapat dibentuk dengan memberikan pelayanan 

yang baik dan kompetitif yang diterima baik di masyarakat (Lutfia & Wulansari, 

2024). Selaras dengan pernyataan tersebut dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Foster, (2020) menyebutkan bahwa kualitas layanan atau service quality 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Semakin baik  perusahaan  mampu  memberikan  kualitas  layanan  

kepada  konsumen  maka  konsumen  akan merasakan  kepuasan (Rizky & 

Suyuthie, 2024). Kualitas layanan dapat dirasakan dari pemenuhan kebutuhan 

konsumen serta ketepatan penyampaian atau janji untuk mengimbangi harapan 

dari konsumen. Kualitas merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, tenaga kerja, tugas dan proses, serta lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan atau konsumen” Garvin (1988) dalam (Onibala & 

Raintung, 2020) 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia mendefinisikan pelayanan 

sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Menurut R.A Supriyono dalam 

(Prasetio, 2012) mengartikan pelayanan merupakan kegiatan yang 

diselenggarakan organisasi atau perusahaan menyangkut kebutuhan pihak 

konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri.  

Kualitas pelayanan adalah suatu upaya untuk mewujudkan kenyamanan 

kepada konsumen sehingga konsumen merasa mendapatkan nilai yang lebih 
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besar dari yang diharapkan (M.Cristo., D.P.E.Saerang., 2017). Kepuasan 

pelanggan atau customer satisfaction menjadi salah satu strategi penting yang 

harus dipenuhi oleh pelaku usaha untuk dapat bersaing di era banyaknya usaha 

cafe yang tersebar saat ini. Menciptakan kepuasan pelanggan adalah faktor 

utama untuk perusahaan mampu bersaing. Kepuasan ini dapat diberikan dengan 

memberikan kualitas produk makanan atau layanan yang baik dengan harga 

yang kompetitif.  

Pelanggan di definisikan sebagai orang yang mulai membiasakan diri 

untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh badan usaha. Kebiasaan 

tersebut dibangun berdasarkan pembelian yang berulang-ulang. Sedangkan, 

kepuasan pelanggan menurut (Matantu et al., 2020) adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorangyang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk/jasa yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 

Menurut Saerang kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang yang menyatakan perbandingan seseorang atas kinerja produk atau 

jasa yang diterima dan yang diharapkan (M.Cristo., D.P.E.Saerang., 2017). 

Kepuasan konsumen adalah evaluasi purnabeli antara persepsi terhadap kinerja 

altenatif produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan 

(Tjiptono, 2021) dalam (Dai et al., 2022). 

Pelanggan akan menjadi loyal dan datang kembali bahkan 

merekomendasikan kepada orang lain ketika merasa puas yakni perasaan dimana 

harapan atau tingkat ekspektasi sesuai dengan apa yang didapatkan ketika datang 

di sebuah cafe. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat krusial ketika 
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perusahaan ingin mengembangkan bisnisnya dan memenangkan persaingan 

karena telah terbukti menghasilkan pembelian ulang (Jimmy dan Sugiharto, 

2013). Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada persepsi dan harapan 

pelanggan (Cristo & Saerang, 2017).  

Salah satu cafe di Bojonegoro yang mampu bertahan hingga saat ini 

adalah Cafe Baresta. Cafe ini berdiri dari tahun 2020 hingga saat ini masih 

konsisten di tengah persaingan bisnis cafe yang ada di Kabupaten Bojonegoro. 

Cafe Baresta mengusung konsep indor dengan memadukan rumah jawa kuno 

dengan kursi dan meja jadul terbuat dari kayu dan outdor dengan pemandangan 

hamparan sawah dengan mengusung konsep interior cafe bernuansa pedesaan 

menjadi keunggulan dari cafe ini, 

Daya tarik lain dari Cafe Baresta adalah harga makanan dan minuman 

yang terjangkau seperti kopi hitam seharga Rp 5.000,00, Americano Rp 7.000,00  

kopi susu Rp 8.000,00 dan milkshake seharga Rp 10.000,00 dan makanan berat 

mulai dari Rp 15.000,00 seperti nasi goreng dan mie pedas sampai Rp 20.000,00 

seperti ayam, bebek atau tongseng dan  pelayanan yang baik seperti ketepatan 

waktu penyajian makanan, pembeli tidak perlu menunggu waktu  lama untuk di 

sajikan, pelayanan yang ramah, dan fasilitas memadai seperti kamar mandi, 

mushola, wifi dan kebersihan Cafe Baresta membuat cafe ini tetap bertahan 

hingga saat ini. 

Namun walaupun tetap bertahan hingga saat ini, terdapat penurunan 

jumlah pengunjung yang ada pada Cafe Baresta ini dibandingkan dengan awal 

berdirinya pada tahun 2020 hingga saat ini akibat dari banyaknya pilihan 
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masyarakat untuk memilih cafe tempat mereka bersosialisasi. Hal ini terlihat dari 

beberapa acara di Cafe Baresta yang mulai ditiadakan salah satunya adalah 

kegiatan live music sejak Oktober 2023.  

Live music berdampak cukup besar terhadap jumlah kunjungan di Cafe 

Baresta, jika terdapat live music pada event tertentu penggunjung mencapai ± 

500-700 pengunjung perbulan, sedangkan, jika tidak adanya live music rata rata 

pengunjung hanya mencapai ± 400 – 500 pengunjung perbulan. Pada awal 

berdirinya Cafe Baresta rutin mengadakan live music dua minggu sekali pada 

hari Rabu dan Sabtu malam, saat ini kegiatan live music tersebut ditiadakan 

karena berkurangnya jumlah pengunjung. 

Data penurunan pelanggan pada Cafe Baresta Bojonegoro disajikan 

dalam tabel berikut, data ini merupakan rata-rata pelanggan jika tidak ada live 

music. Berikut data rata-rata jumlah pelanggan Cafe Baresta dari tahun 2023. 

Tabel 2  

Data Rata-Rata Pelanggan Cafe Baresta 

Tahun Jumlah Pelanggan/Bulan 

2023 ± 700/bulan 

2024 ± 600/bulan 

s/d April 2025 ± 400/bulan 

   Sumber: Cafe Baresta Bojonegoro 

Berdasarkan data di atas menunjukkan tingkat penurunan pelanggan 

pada Cafe Baresta Bojonegoro dari tahuun 2023 sampai 2025, berdasarkan data 
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pada tabel 2 menunjukan bahwa tahun 2023 jumlah pelanggan di Cafe Baresta 

mencapai ± 700 pelanggan per bulannya jika tidak ada event live music mulai 

Oktober 2023, jika di tambah dengan event live music bisa lebih 800 pelanggan 

perbulan. Sedangkan pada tahun 2024 mulai terdapat penurunan jumlah 

pelanggan Cafe Baresta yakni kurang lebih 600 pengunjung perbulannya, dan di 

tahun 2025 terjadi penurunan kembali pada jumlah pelanggan Cafe Baresta 

yakni jumlah pelanggan kurang lebih 400 per bulannya jika tidak ada live mucic. 

Dalam beberapa penelitian menunjukkan harga dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan 

oleh (Utomo et al., 2024) menunjukkan hasil yang positif signifikan bahwa harga 

dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini di 

dukung juga oleh penelitian yang dilakukan oleh (Hidayat et al., 2022) 

menunjukkan hasil bahwa adalah harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Hotel Cititel Sisingamangaraja Pekanbaru. Kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel 

Cititel Sisingamangaraja Pekanbaru. 

Berdasarkan latar belakang diatas penelitian ini ingin mengetahui lebih 

lanjut mengenai pengaruh antara harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada pelanggan di Cafe Baresta di Bojonegoro dengan judul 

“Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Cafe Baresta di Bojonegoro” 
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B. Identifikasi Dan Cakupan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan diatas maka peneliti 

ingin mengidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut: 

a. Banyak bermunculan cafe baru di Bojonegoro hal ini menjadi ancaman 

bagi keberlangsungan Cafe Baresta Bojonegoro 

b. Terdapat penurunan pengunjung pada Baresta Cafe Baresta Bojonegoro 

seperti yang tercantum pada tabel 2, hal ini dikarenakan banyaknya 

persaingan cafe di Bojonegoro dan ditiadakannya live music di Cafe 

Baresta Bojonegoro. 

2. Cakupan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada dalam penelitian ini, maka 

cakupan masalah dari penelitian ini hanya difokuskan pada harga dan kualitas 

pelayanan dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan Cafe Baresta 

Bojonegoro 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah dari penelitian ini adalah: 

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Baresta 

Bojonegoro? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Cafe 

Baresta Bojonegoro? 
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D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah diatas tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan di Cafe Baresta Bojonegor 

b.  Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Cafe Baresta Bojonegoro 

2. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah dalam penelitian ini, maka 

manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih dalam 

pengembangan ilmu dibidang manajemen terutama pada manajemen 

pemasaran, dan dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian 

selanjutnya dengan tema yang sama. 

b. Manfaat Praktis 

1. Bagi Cafe Baresta, hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan 

pertimbangan Cafe Baresta dalam mengambil keputusan terkait dengan 

harga dan kualitas pelayanan untuk kesuksesan tempat usahanya.  

2. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman 

peneeliti dalam bidang kepenulisan dan manajemen melalui penelitian 

ini. 
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BAB II 

 

KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA BERPIKIR 

 

 

A. Kajian Teori Dan Deskripsi Teori 

1. Harga 

a. Definisi Harga  

Menurut Kotler dan Amstrong (2020) dalam (Ummah, 2019) harga 

diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau 

jasa, atau jumlah dari nilai tukar konsumen atas manfaat-manfaat karena 

memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Sedangkan 

menururt Wijaya (2023) dalam ( Rohman et al., 2023) harga adalah nilai 

barang dan jasa yang dinyatakan dalam jumlah uang tertentu. Semakin 

tinggi nilai sebuah barang atau jasa maka jumlah uang yang dibebankan 

akan semakin tinggi.  

(Faisal et al., 2023) harga adalah jumlah uang yang di perlukan 

sebagai penukar berbagai produk barang dan jasa. Harga menjadi ukuran 

nilai tukar dalam nominal uang dari produk maupun layanan suatu usaha. 

(Suriadi et al., 2024) Harga merupakan dasar terbentuknya keuntungan 

sehingga, seluruh perusahaan berusaha memaksimalkannya dengan 

pengembangan pasar. 

Harga dipersepsikan oleh produsen sebagai nilai suatu barang yang 

dapat membantu mereka mencapai tujuan organisasi, menghasilkan 

keuntungan, mengungguli pesaing, dan sebagainya. Harga berperan dalam 
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operasional perusahaan yang mampu untuk mewujudkan berbagai tujuan 

perusahaan diantaranya mencapai laba dan keunggulan dengan pesaing. 

Menurut (Pujiwati et al., 2023) harga juga menjadi salah satu 

pertimbangan dalam konsumen untuk membeli suatu produk. Harga 

merupakan salah satu faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam 

melakukan pembelian, sehingga harus dipikirkan matang-matang dalam 

menentukan harga. Sedangkan, (Suriadi et al., 2024) harga menjadi satu 

faktor persaingan untuk menjualkan produk dengan harga bersaing dan 

sebagai alat tukar di dalam transaksi. Harga dapat menjadi pertimbangan 

bagi konsumen untuk melakukan transaksi atau tidak.  

Berdasarkan definisi diatas maka harga dapat diartikan sebagai 

jumlah uang dalam bentuk nominal tertentu yang di gunakan sebagai alat 

tukar bagi konsumen atas manfaat suatu produk baik barang atau jasa yang 

telah digunakannya.  

b. Tahap-Tahap Penentuan Harga 

Menurut Kotler dalam (Rozi & Khuzaini, 2021) mengemukakan 

terdapat enam tahapan dalam menyusun kebijakan penentuan harga, 

sebagai berikut: 

1. Perusahaan memilih tujuan penetapan harga 

2. Perusahaan memperkirakan kurva permintaan, probabilitas kuantitas 

yang akan terjual pada tiap kemungkinan biaya. 

3. Perusahaan memperkirakan biaya variasi pada berbagai level produksi 

4. Perusahaan menganalisis biaya, harga, dan tawaran pesaing 
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5. Perusahaan menyeleksi metode penetapan harga 

6. perusahaan memilih harga terakhir. 

c. Indikator Harga 

Menurut (Kotler dan Amstrong, 2024) dalam (Rozi & Khuzaini, 

2021)i terdapat empat indikator harga adalah:  

1. Keterjangkauan harga 

Aspek ini adalah penetapan harga yang dilakukan oleh perusahaan atau 

penjual sesuai dengan kemampuan atau daya beli konsumen.  

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

Aspek kesesuaian harga dengan kualitas produk diartikan bahwa 

penetapan harga yang dilakukan oleh perusahaan atau penjual sesuai 

dengan kualitas produk yang didapatkan oleh konsumen ketika 

melakukan pembelian.  

3. Daya Saing harga 

Aspek daya saing harga diartikan bahwa penawaran harga yang 

diberikan oleh perusahaan atau penjual berbeda dan bersaing dengan 

harga yang diberikan kompetitor atau penjual lainnya pada jenis produk 

yang sama. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk  

Aspek ini dimaksudkan bahwa penetapan harga yang dilakukan oleh 

perusahaan ataupun penjual sesuai dengan manfaat yang akan di 

dapatkan oleh konsumen dari produk atau jasa yang dibeli. 
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2. Kualitas Pelayanan 

a. Definisi Kualitas Pelayanan 

Menurut Purnomo (2024) Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan menurut Pane 

(2024) Kualitas pelayanan adalah upaya yang dilakukan oleh perusahaan 

dalam memenuhi harapan pelanggan atas pelayanan yang diterimanya agar 

perusahaan dapat bertahan. 

Azmy (2024) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai upaya 

untuk memuaskan kebutuhan dan preferensi pelanggan serta ketepatan 

penyampaian sesuai dengan harapan pelanggan. Dalam hal ini kualitas 

pelayanan merupakan hal yang kompleks mulai dari memenuhi presepsi 

atau harapan pelanggan, sampai pada janji yakni ketepatan waktu 

pemesanan termasuk bagian dari kualitas pelayanan.  

Menurut Mahira (2021) menjelaskan bahwa Kualitas Pelayanan 

adalah suatu kemampuan dalam membuat dan memberikan produk berupa 

barang atau jasa yang memiliki manfaat sesuai dengan harapan dan 

keinginan pelanggan. 

Berdasarkan beberapa definisi diatas maka dapat disumpulkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

memenuhi harapan pelanggan dengan memberikan produk atau jasa yang 

mempunyai manfaat dan ketepatan penyampaian sesuai janji. 
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b. Karakteristik Kualitas Pelayanan 

Fitzmmons dalam Yulianti (2020), menyebutkan empat karakteristik 

pelayanan yaitu: 

1. Kejadian pada waktu yang sama (simultaneity), dalam hal ini pelayanan 

dibuat untuk digunakan secara bersamaan, pelayanan tidak dapat 

disimpan. 

2. Pelayanan langsung digunakan dan habis (service perishability), yang 

dimaksudkan dalam hal ini adalah bahwa komoditas yang cepat habis. 

Misalnya bangu cafe atau rumah makan yang cepat habis, ruangan di 

rumahsakit ataupun hotel yang cepat habis. Pada kasus tersebut masing-

masing kehilangan peluang pelanggan. 

3. Tidak berwujud (intangibility), yakni bahwa pelayanan merupakan hasil 

pemikiran taau ide. Hal ini mengharuskan untuk mempertahankan 

pelayanan dari konsep dan pelaksanaan harus mendahului pesaing 

4. Beragam (heterogeneity), bahwa pelayanan tidak hanya bersifat fisik 

berupa fasilitas dan kebersihan ataupun penyampaian dan pelayanan 

terhadap konsumen melain kan keduanya. 
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c. Indikator Kualitas Pelayanan 

Adapun menurut Tjiptono (2020) indikator kualitas pelayanan 

adalah sebagai berikut: 

1. Keandalan (Reliability)  

Keandalan adalah kemampuan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang telah di janjikan kepada 

pelanggan secara tepat waktu. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Daya tanggap dalam hal ini diartikan sebagai kesediaan untuk 

membantu pelanggan dalam menyediakan kebutuhan dan kemampuan 

perusahaan yang dilakukan oleh karyawan untuk melakukan pelayanan 

secara cepat dan tanggap. 

3. Jaminan (Assurance) 

Jaminan atau assurance adalah pengetahuan dan perilaku karyawan 

untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pelanggan atau 

konsumen dalam mengkonsumsi produk yang di ditawarkan.  

4. Empati (Emphaty) 

Empati diartikan sebagai kemampuan perusahaan yang dilakukan oleh 

karyawan untuk memberikan perhatian kepada pelanggan atau 

konsumen secara individu termasuk kepekaan akan kebutuhan 

pelanggan. 
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5. Bukti Fisik (Tagible) 

Tangible diartikan upaya yang dilakukan perusahaan untuk 

menunjukkan bahwa mereka dapat memberikan pelayanan terbaik 

melalui sesuatu yang bisa terlihat secara fisik seperti peralatan yang 

digunakan, fasilitas, maupun meterial yang ada. 

3. Kepuasan Pelanggan 

a. Definisi Pelanggan 

Menurut Musanto dalam Wijaya (2020) pelanggan atau customer 

berbeda dengan konsumen, dikatakan pelanggan apabila orang tersebut 

membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan atau badan usaha. Kebiasaan tersebut dapat dilihat dari 

pembelian secara berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu. Jika dalam 

jangka waktu tertentu tidak melakukan pembelian maka tidak di sebut 

sebagai pelanggan melainkan konsumen. 

Haryono Budi (2022) mendefinisikan pelanggan sebagai organisasi 

atau individu yang sudah efektif melakukan pembelian. Selaras dengan hal 

ini Mabrur (2022) mengungkapkan bahwa pelanggan merupakan 

konsumen yang melakukan pembelian secara berkala terhadap suatu 

produk barang ataupun jasa. 

Berdasarkan definisi diatas maka pelanggan adalah individu atau 

organisasi yang melakukan pembelian terhadap suatu produk barang atau 

jasa secara berulang-ulang dalam kurun waktu tertentu. 
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b. Definisi Kepuasan Pelanggan 

Tjiptono dalam Mahira (2021) Kepuasan pelanggan adaah perasaan 

senang atau tidak senang yang dirasakan oleh pelanggan dari suatu jasa 

atau hasil yang di terima dengan yang diharapkan. Kepuasan planggan 

sebagai respon dari seorang pelanggan. Selaras dengan defiinisi tersebut, 

Kahairawati (2023) menyebutkan kepuasan pelanggan adalah dukungan 

pelanggan berupa kesan positif terhadap produk atau jasa yang dianjurkan 

oleh perusahaan. 

Menurut Kotler dan Armstrong kepuasan pelanggan adalah suatu 

tingkatan dimana perkiraan kinerja produk sesuai dengan harapan pembeli. 

Menurut Menurut Lewis & Booms Tjiptono dan Chandra, dalam 

(Veronika, 2022) Kepuasan pelanggan adalah ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. 

Berdasarkan definisi diatas kepuasan pelanggan adalah perasaan 

ukuran baik atau tidaknya yang dirasakan oleh pelanggan terhadap tingkat 

pelayanan perusahaan atau pemilik usaha dengan yang diharapkan atau 

ekspektasi pelanggan. 
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c. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Menurut Lupiyoadi dalam Yulianti (2021) beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk, yakni perasaan puas pada konsumen apabila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka beli 

berkualitas. 

2. Kualitas Pelayanan, merupakan perasaan puas apabila mereka 

mendapatkan pelayanan sesuai yang diharapkan  

3. Emosional, yakni dimana pelanggan atau konsumen merasa bangga dan 

mendapatkan keyakinan bila menggunakan merek atau produk tertentu 

4. Harga, yakni produk yang mempunyai kualitas sama tetapi memiliki 

harga yang relatif lebih murah 

5. Biaya, dimana konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

untuk mendapatkan produk atau jasa dan cenderung merasa puas. 

d. Indikator Kepuasan Pelanggan  

Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono menyebutkan bahwa 

beberapa indikator kepuasan pelanggan sebagai berikut:  

1. Kesesuaian Harapan 

 Kesesuaian harapan ini diartikan sebagai tingkat kesesuaian antara 

produk, fasilitas dan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan dengan 

yang dirasakan atau didapatkan oleh pelanggan. 

2. Minat Berkunjung Kembali 
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    Minat berkunjung kembali adalah kesediaan pelanggan untuk 

melakukan pembelian atau kunjungan ulang terhadap produk yang 

sama karena nilai atau manfaat produk ataupun fasilitas yang 

disediakan memadai. 

3. Kesediaan Merekomendasikan 

 Aspek ini merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan 

produk yang sudah di rasakan atau tempat yang telah di kunjungi 

kepada teman ataupun keluarga karena mendapatkan pengalaman yang 

baik saat melakukan pembelian atau kunjungan baik dari segi 

pelayanan, fasilitas dan nilai atau manfaat. 

B. Kajian Empiris  

Kajian empiris diperlukan sebagai dasar kelayakan objek yang akan dikaji, 

pembanding dan pengembangan variabel serta persamaan atau perbedaan hasil 

temuan penelitian. Pada tabel 3 dibawah ini ditunjukan beberapa kajian empiris 

yang memiliki relevandi dengan topik, objek, dan variabel penelitian yang akan 

dilakukan. 

Tabel 3  

Kajian Empiris 

 

No Nama dan 

Tahun 

Judul Penelitian Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian Perbandingan 

1. Siti Solikha 

dan Imam 

Pengaruh 

Harga Dan 

Kualitas 

Metode 

kuantitatif, 73 

responden 

Variabel kualitas 

produk, kualitas 

layanan 

Kajian empiris 

ini 

menggunakan 
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Suprapta 

(2020) 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Studi Kasus 

Pada PT. Go-

Jek) 

dengan 

penentuan 

hasil sampel 

ini 

menggunakan 

rumus 

Lemeshow, 

alat analisis 

SPSS versi 17 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

 

rumus 

Lemeshow 

dalam 

penentuan 

sampel, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

rumus Hair. 

2. Winda 

Konita 

Lutfia dan 

Nidia 

Wulansari 

(2024) 

Pengaruh 

Service 

Quality dan 

Price 

Terhadap 

Customer 

Satisfaction 

Pada Satiga 

Coffee & 

Resto Kota 

Padang 

Metode 

kuantitatif 

dengan 

sampel 330 

pelanggan 

melalui teknik 

purposive 

sampling, 

pengumpulan 

data 

menggunakan 

skala likert 

dan alat 

analisis data 

menggunakan 

SPSS 26.  

Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

Service Quality 

(X1) dan Price 

(X2) berpengaruh 

positif terhadap 

Customer 

Satisfaction (Y) 

Kajian empiris 

ini 

menggunakan 

purposive 

sampling, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

insidental 

sampling 

3. Ayu Putra 

Setiawan 

dan Agus 

Frianto 

(2021) 

Pengaruh 

Harga dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Penelitian ini   

menggunakan 

metode   

kuantitatif, 

dengan 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

Harga, Kualitas   

layanan 

berpengaruh 

Kajian empiris 

ini 

menggunakan 

sektor jasa 

pada obyek 
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Kepuasan 

Pelanggan 

(Studi Kasus 

Perusahaan 

Jasa Ekspedisi 

Krian) 

sampel   

penelitian 

sebanyak 30 

pelanggan, 

Penelitian ini 

menggunakan 

analisis 

regresi linier 

berganda. 

signifikan terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

penelitiannya, 

sedangkan, 

penelitian ini 

pada cafe 

sektor 

makanan dan 

minumam  

4. Muhamma

d Riadi, 

Jeni 

Kamase, 

Mapparenta 

(2021) 

 

Pengaruh 

Harga, 

Promosi Dan 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Mobil Toyota 

(Studi Kasus 

Pada PT. 

Hadji Kalla 

Cabang 

Alauddin) 

Metode 

kuantitatif 

dengan 

sampel 52   

responden, 

menggunakan 

sampel 

insidental dan 

analisis dalam 

penelitian ini 

menggunakan 

regresi 

berganda dan 

alat analisis 

yang 

digunakan 

adalah SPSS 

Hasil pada studi ini 

menyatakan  

bahwa harga 

berpengaruh 

positif  

terhadap kepuasan 

konsumen, 

sedangkan promosi 

dan kualitas 

layanan tidak  

berpengaruh 

positif. 

 

Kajian empiris 

ini terdapat 

variabel 

promosi, 

sampel yang 

digunakan 

menggunakan 

sampel acak, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

teknik 

sampling 

insidental 

5. Ade 

Ariyania, 

Achmad 

Pengaruh 

Harga, Lokasi 

Dan Kualitas 

Layanan 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kualitatif 

Harga dan lokasi 

yang terlalu tinggi 

atau rendah dapat 

memengaruhi 

Kajian empiris 

ini 

menggunakan 

metode 
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Fauzi 

(2023) 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

literature 

review dengan 

mengumpulkn 

dan 

menganalisis 

data dari studi 

literatur 

terkait topik 

yang berkaitan 

dengan 

variabel 

persepsi konsumen 

tentang kualitas 

produk dan 

akhirnya 

mempengaruhi 

kepuasan 

konsumen.  

Sedangkan, 

kualitas layanan 

yang baik dapat 

meningkatkan 

kepercayaan 

konsumen. 

kualitatif 

literature 

review, 

sedangan 

peneliti akan 

melakukan 

penelitian 

dengan 

metode 

kuantitatif 

6. Fauzi 

Bagas 

Saputra, 

Maria 

Assumpta 

Wikantari 

(2024) 

 

Pengaruh  

Service 

Quality, 

Price, dan  

Perceived 

Ease of  

Use terhadap  

Customer 

Satisfaction 

Pengguna  

Transportasi 

Online  

Maxim 

 

Metode 

penelitian ini 

adalah 

kauntitatif 

dengan 

sampel  

penelitian 

pengguna 

transportasi  

online 

Maxim  

sebanyak    

100    

responden 

dengan    

metode  

purposive    

sampling. 

Service   quality 

berpengaruh  

signifikan   

terhadap  

customer   

satisfaction, price 

berpengaruh  

signifikan terhadap  

customer 

satisfaction, 

perceived ease of 

use berpengaruh 

signifikan terhadap  

customer 

satisfaction 

 

Kajian empiris 

ini 

menggunakan 

alat analisis 

data PLS 

SEM, 

sedangkan 

peneliti akan 

menggunakan 

SPSS sebagai 

alat untuk 

menganalisis 

data. 
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Analisis data 

dalam 

penelitian ini 

mengunakan 

PLS-SEM 

 

C. Kerangka Berpikir  

Menurut Sugiyono dalam Amunawati (2021) Kerangka berpikir 

penelitian adalah model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan 

dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. 

Kerangka berpikir dibuat bertujuan untuk memudahkan peneliti dan pembaca 

untuk memahami bagaimana logika suatu penelitian dilakukan sehingga dapat 

diketahui gambaran tentatif hasil temuan penelitian tersebut. 

Harga dan kualitas pelayanan merupakan faktor-faktor yang dapat 

menentukan kepuasan pelanggan. Harga yang sesuai dan kualitas pelayanan 

yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, jika pelanggan merasa puas 

maka akan melakukan pembelian berulang atau berkunjung kembali. 

 

 

 

 

 

Gambar 1 Kerangka Berpikir 

Harga (X1) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 
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Kerangka berpikir dalam penelitian ini merupakan landasan konseptual 

yang menjelaskan hubungan antar variabel yang diteliti, yaitu harga (X1), 

kualitas pelayanan (X2), dan kepuasan pelanggan (Y). Kerangka berpikir ini 

disusun berdasarkan teori dan temuan-temuan penelitian sebelumnya yang 

relevan. Dunia usaha, khususnya di bidang jasa seperti café, kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu kunci utama dalam mempertahankan keberlangsungan 

usaha tersebut. Kepuasan pelanggan dapat terbentuk apabila persepsi pelanggan 

terhadap pelayanan yang diterima melebihi harapan mereka. Dua faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga dan kualitas pelayanan.  

    Harga adalah jumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk 

memperoleh suatu produk atau jasa. Sedangkan, kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan dan kepuasan 

pelanggan merupakan hasil dari perbandingan antara harapan sebelum menerima 

pelayanan dan persepsi atas pelayanan yang diterima. Jika pelayanan sesuai atau 

melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. 

Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian sebelumnya, maka 

dirumuskan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama maupun 

parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Artinya, jika Cafe Baresta mampu menetapkan harga yang sesuai dan 

memberikan pelayanan yang berkualitas, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 

meningkat. 
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D. Hipotesis 

  Hipotesis merupakan dugaan sementara atau awal dari rumusan 

masalah penelitian, untuk membuktikan kebenarannya maka diperlukan uji 

hipotesis. Menurut Sugiyono dalam Amunawati (2021) hipotesis penelitian 

diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian 

yang telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. 

  Terdapat beberapa hipotesis yang dapat dirumusakan dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

H1: Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan Cafe 

Baresta Bojonegoro  

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

pelanggan Cafe Baresta Bojonegoro 
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BAB III 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

A. Metode dan Jenis Penelitian 

1. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitif merupakan penelitian berdasarkan 

pada sifat positifisme. Penelitian ini digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan dan 

digeneralisasikan. Menurut (Creswell, 2014) penelitian kuantitatif 

merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti 

hubungan antar variabel. Variabel-variabel diukur sehingga data yang terdiri 

angka-angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur statistik. Pada penelitian 

ini menjelaskan hubungan antara variabel harga (X1), kualitas pelayanan 

(X2) dan kepuasan pelanggan (Y). 

2. Jenis Penelitian   

Menurut Sugiyono (2010:12) dalam (Pasaribu, 2022), jenis penelitian 

digolongkan menjadi beberapa golongan yakni deskriptif, komparatif dan 

asosiatif. Dalam penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah 

asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh ataupun juga hubungan antara dua variabel atau lebih. 
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B. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif. Menurut Sugiyono (2018) 

penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, dan 

pengambilan sampel dilakukan secara random dengan pengumpulan data 

menggunakan instrumen, serta analisis data bersifat statistik. Penelitian ini 

menganalisis pengaruh dari variabel independen yakni harga dan kualitas 

pelayanan terhadap variabel dependen yakni kepuasan pelanggan Cafe 

Baresta Bojonegoro. 

2. Sumber Data 

Dalam penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Data 

Primer adalah data yang secara langsung diberikan kepada pengumpul data 

(Sugiyono, 2016) dalam (Pasaribu, 2022). Data primer diperoleh dari 

lapangan secara langsung. Dalam penelitian ini data primer adalah hasil 

pengisian kuesioner oleh responden, yakni pelanggan Cafe Baresta 

Bojonegoro. 

Menurut Sugiyono (2016) dalam (Pasaribu, 2022), data sekunder 

adalah data yang tidak didapat secara langsung oleh pengumpul data dan telah 

diolah lebih lanjut menjadi bentuk-bentuk seperti tabel, grafik, diagram, 

gambar, dan sebagainya. Data sekunder tersebut dapat berupa buku, jurnal, 

dan penelitian terdahulu. Data sekunder dalam penelitian ini adalah data-data  
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yang diperoleh dari pihak ketiga yang berbentuk informasi dan dokumentasi 

yang diperoleh dari internet, penelitian-penelitian sebelumnya hingga sumber 

data dari Badan Pusat Statistik. 

C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2019:126) dalam (Pasaribu, 2022) populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kuantitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Menurut (Sekaran and Bougie, 2013) 

populasi mengacu pada keseluruhan kelompok, orang, kejadian. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan Cafe Baresta Bojonegoro jumlahnya 

tidak dapat di ketahui pasti (infinite).  

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi (Sugiyono, 2014). Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan 

Cafe Baresta Bojonegoro. Karena jumlah sampel dalam penelitian ini belum 

diketahui maka, perhitungan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

Ukuran sampel diambil dengan menggunakan rumus Hair. 

Rumus Hair menurut (Fatma et al., 2021) digunakan karena ukuran 

populasi yang belum diketahui pasti dan menyarankan bahwa ukuran sampel 

minumun 5-10 dikali variabel indikator. Dalam penelitian ini jumlah 

indikator sebanyak 12 indikator. Kemudian, dari 12 indikator tersebut dikali 
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5 (12 x 5 = 60). Jadi melalui perhitungan berdasarkan rumusan tersebut, 

didapat jumlah sampel yang akan diteliti yaitu sebanyak 60 orang. 

3. Teknik Sampling 

Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling 

insidental. Menurut Sugiyono (2014) Sampling Insidental yaitu teknik 

penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 

sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai 

sumber data. Dalam penelitian ini adalah pelanggan Cafe Baresta 

Bojonegoro.  

D. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Kuesioner 

    Kuesioner merupakan alat ukur pasti yang dapat mengetahui subjek 

penelitian. Menurut Sugiyono (2017:142) angket atau kuesioner merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. 

Kuesioner berbentuk daftar pernyataan yang dibagikan kepada responden. 

Dalam penelitian ini penyebaran kuesioner melalui googleform.  

   Dalam penelitian ini skala pengukuran menggunakan skala Likert. 

Menurut Sugiyono (2014) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, opini 
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dan persepsi dari seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Pada penelitian ini skala likert lima poin terdiri dari: 

 

Tabel 4  

Skor Skala Likert 

No Keterangan Notasi Skor 

1.  Sangat Setuju SS 5 

2. Setuju S 4 

3. Netral N 3 

4. Tidak Setuju TS 2 

5. Sangat Tidak Setuju STS 1 

 

2. Dokumentasi 

  Dokumentasi merupakan suatu berkas yang berbentuk data primer 

seperti gambar, aturan, laporan aktivitas dan data yang relevan pada 

penelitian. Menurut Sugiyono (2019:314), dokumentasi merupakan catatan 

peristiwa yang telah berlalu dan disajikan dalam bentuk tulisan, gambar, 

ataupun karya monumental seseorang.  Dokumentasi dalam penelitian ini 

terkait dengan foto Cafe Baresta Bojonegoro profil dan  jumplah penunjang. 

E. Definisi Operasional 

Definisi operasional variabel digunakan untuk menentukan dan 

mengukur variabel dengan merumuskan secara singkat dan jelas sehingga tidak 

menimbulkan perbedaan penafsiran. Menurut Sekaran dan Bouige (2017) 
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Definisi Operasional adalah cara menguraikan suatu ide atau konsep abstrak 

sehingga menjadi sesuatu yang dapat diukur. 

Berikut beberapa definisi operasional dari variabel independen dan 

variabel dependen dalam penelitian ini: 

Tabel 5  

Definisi Operasional Variabel 

No Variabel 

Penelitian 

Definisi Indikator Butir Soal 

1. Harga (X1) 

Kotler dan 

Amstrong 

(2024) 

Harga mengacu pada 

jumlah uang dalam 

bentuk nominal 

tertentu yang di 

gunakan sebagai alat 

tukar bagi konsumen 

atas manfaat suatu 

produk baik barang 

atau jasa yang telah 

digunakannya 

1. Keterjangkauan           

harga  

1 - 2 

2. Kesesuaian 

harga dengan 

kualitas produk  

3 – 4 

3. Daya saing harga  5 – 6 

4. Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

produk (Kotler dan 

Amstrong, 2024) 

7 - 8 

2. Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Tjiptono 

(2020) 

Kualitas pelayanan 

adalah upaya yang 

dilakukan oleh 

perusahaan untuk 

memenuhi harapan 

pelanggan dengan 

memberikan produk 

atau jasa yang 

mempunyai manfaat 

dan ketepatan 

1. Keandalan 9 – 10 

2. Daya Tangggap 11 - 13 

3. Jaminan  14 - 15 

4. Empati  16 – 18 

5. Bukti Fisik 

(Tjiptono, 2020) 

19 – 21 
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penyampaian sesuai 

janji. 

3. Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Hawkins 

dan Lonney 

dalam 

Tjiptono 

(2021) 

Tjiptono dalam 

Mahira (2021) 

Kepuasan pelanggan 

adaah perasaan senang 

atau tidak senang yang 

dirasakan oleh 

pelanggan dari suatu 

jasa atau hasil yang di 

terima dengan yang 

diharapkan.  

1. Kesesuaian 

haarapan  

22 – 23 

2. Minat 

berkunjung 

kembali  

24 – 26 

3. Kesediaan 

Merekomendasikan 

(Hawkins dan 

Lonney dalam 

Tjiptono, 2021) 

27 - 29 

 

F. Metode dan Teknik Analisis Data  

Teknik analisis data adalah suatu langkah yang digunakan untuk 

menganalisis data dalam menguji hipotesis penelitian (Sekaran & Bougie, 2016). 

Teknik analisis data dalam penelitian ini merupakan teknik analisis data 

kuantitatif, yakni analisis data yang digunakan melalui pengukuran berupa angka 

atau metode statistik. Menurut Sugiono (2013), metode deskriptif merupakan 

statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengambarkan 

atau mendeskripsikan data yang telah terkumpul tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku untuk umum. 

Dalam penelitian ini alat ukur yang digunakan adalah IBM SPSS versi 

25, dengan tahapan analisis data pada penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas  

   Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir 

suatu pertanyaan dalam mencirikan suatu variabel atau kuesioner.  Menurut 

Ghozali (2016) untuk mengetahui valid tidaknya suatu instrument penelitian, 

adalah dengan cara melihat nilai signifikansi dengan kriteria, jika signifikansi 

lebih kecil dari 0.05 (5%) maka, instrumen dinyatakan “valid”, dan jika nilai 

signifikansi lebih besar dari 0.05 (5%) maka, instrumen dinyatakan “tidak 

valid”. Selain itu uji validitas dapat dilakukan dengan membandingkan nilai 

rata-rata ℎ dengan l. 

      b. Uji Reliabilitas 

  Uji reliabilitas adalah suatu pengukuran yang menunjukkan sejauh 

mana pengukuran tersebut tanpa bias (bebas kesalahan atau error-free) 

karena hal itu menjamin pengukuran yang konsisten lintas waktu dan lintas 

beragam item dalam instrument (Sekaran & Bougie, 2021). Berdasarkan 

definisi tersebut maka, reliabilitas adalah ukuran yang menunjukan 

sejauhmana alat ukur dapat diandalkan. Menurut Ghozali (2016), instrument 

dikatakan reliable apabila koefisien alpha lebih tinggi dari 0,60 pada 

signifikansi 0,05. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus 

alpha cronbach. 
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2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

      Menurut Ghozali (2011:160-161) uji normalitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah dalam model regresi, variabel terikat dan variabel 

bebas memiliki distribusi yang normal atau mendekati normal, data yang 

baik adalah data yang terdistribusi normal atau nilai signifikansi > 0,05. 

Metode yang digunakan untuk menguji normalitas adalah dengan 

menggunakan rumus Kolmogrov Smirnov yaitu:  

1. Apabila signifikasi (Sig) < 0,05 artinya sampel tidak berdistribusi 

normal 

2. Apabila signifikasi (Sig) > 0,05 artinya sampel berdistribusi normal. 

b.  Uji Multikoloniearitas 

Uji Multikolinearitas untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas (independen) (Ghozali, 2011:105-

106). Aturan pengambilan keputusan dalam uji multikoliniearitas yaitu 

apabila tolerance > 0,10 artinya tidak terjadi multikoliniearitas atau apabila 

nilai VIF < 10,00 tidak terjadi multikoliniearitas. Data yang baik adalah 

data yang tidak terjadi multikoleniaritas artinya, jika nilai tolerance > 0,10 

atau nilai VIF < 10,00. Dalam penelitian ini uji multikoloniearitas 

menggunakan alat bantu program SPSS versi 25. 
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c. Uji Heterokedastisitas 

       Uji heteroskedasitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain (Ghozali, 2011:139). Aturan pengambilan keputusan uji 

heteroskedastisitas yaitu jika nilai signifikasi > 0,05 maka kesimpulannya 

adalah tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model regresi. Data yang 

baik adalah data yang tidak terjadi heteroskedastisitas, artinya jika nilai 

signifikasi > 0,05 makan data tersebut bisa dinyatakan data baik. 

3. Uji Hipotesis 

a. Analisis Regresi Linier Berganda 

Menurut Sugiyono (2018:307) Regresi linear berganda digunakan 

oleh peneliti untuk meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) 

variabel dependen atau regresi linear berganda dilakukan bila jumlah 

variabel independennya minimal dua. Regresi linier berganda merupakan 

teknik analisis untuk memperkirakan nilai dua atau lebih variabel 

independent terhadap satu variabel dependen. Peneliti menggunakan 

regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 

terhadap variabel terikat yang sedang diteliti. Dengan rumus sebagai 

berikut:  
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Keterangan: 

Y             = Kepuasan Pelanggan 

b1 b2 b3      = Koefisien regresi  

a               = Konstanta 

X1             = Harga 

X2             = Kualitas Pelayanan 

b. Uji t 

Menurut Ghozali (2013:178) uji parsial atau biasa dikenal dengan uji 

t (t-test) merupakan pengujian untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen. Peneliti menggunakan 

uji t untuk menilai dampak dari masing-masing variabel bebas dan variabel 

terikat secara independent. Hipotesis yang digunakan dalam pengujian ini 

adalah: 

H0: t hitung ≤ t tabel maka tidak terdapat pengaruh antara variabel 

dependent terhadap variable independent. 

H1: t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh antara variabel dependent 

terhadap variable Independen. 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Ghozali (2013:97) koefisien determinasi juga 

mengindikasikan seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependennya. Determinasi (R2) mengukur seberapa model 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e.....1 
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dapat memperhitungkan varian dalam variabel dependen, koefisien 

determinasi nilainya berkisar dari 0 sampai 1. Rumus yang digunakan 

sebagai berikut: 

 

 

 

Keterangan: 

r2    = Koefisien determinan 

JKr = Jumlah Kuadrat residual 

JKt = Jumlah Kuadrat total. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

r2
 =        JKr 

              JKt 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Lembar Kuesioner  

DAFTAR PERNYATAAN 

Pengaruh Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Cafe 

Baresta di Bojonegoro 

A. Data Responden 

Berikan jawaban pada setiap pertanyaan dengan memberikan tanda 

silang (X) 

1. Nama:  

2. Usia: 

a. < 17 Tahun 

b. 17 – 25 Tahun 

c. 26 – 35 Tahun 

d. 36 – 45 Tuhan 

e. > 45 Tahun 

3. Jenis Kelamin: 

a. Perempuan 

b. Laki- laki 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

Berikan penilaian terhadap masing-masing pernyataan di bawah ini sesuai 

dengan pendapat Anda, dengan memberikan tanda checklist (✓) pada kolom 

jawaban yang tersedia. 

Keterangan: 

Sangat Setuju (SS)   =  Skor  5 
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Setuju (S)     =  Skor  4 

Netral (N)    =  Skor   3 

Tidak Setuju (TS)   = Skor   2 

Sangat Tidak Setuju (STS)  =  Skor  1 

Harga (X1) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

 Keterjangkauan harga 

1.  Harga makanan dan minuman 
di Cafe Baresta tidak terlalu 
mahal 

     

2.  Harga makanan dan minuman 

di Cafe Baresta sesuai dengan 

kemampuan beli konsumen 

dengan UMR Bojonegoro 

     

 Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

3. Harga makanan dan minuman 

yang ditawarkan oleh Cafe 

Baresta sesuai dengan kualitas 

rasanya   

     

4.  Harga Cafe Baresta sesuai 

dengan kualitas, baik 

makanan maupun penyajian 

     

 Daya saing harga 

5. Cafe Baresta memiliki harga 

yang tidak jauh berbeda 

dengan cafe yang menjual 

produk dengan varian yang 

sama 

     

6.  Harga Cafe Baresta tidak jauh 

berbeda dibandingkan dengan 

restoran lainnya 

     

 Kesesuaian harga dengan manfaat produk 
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7.  Harga Café Baresta sesuai 

dengan manfaat yang 

diperoleh 

     

8.  Harga di Cafe Baresta sesuai 

dengan kebutuhan dan 

manfaat yang di tawarkan 

     

Kualitas Pelayanan (X2) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

 Keandalan 

9.  Pegawai Cafe Baresta tidak 

melakukan kesalahan dalam 

melakukan pelayanan 

     

10.  Pegawai Cafe Baresta dapat 

diandalkan dalam 

menyelesaikan masalah 

     

 Daya Tangggap 

11. Pegawai Cafe Baresta 

memberikan informasi yang 

jelas, dalam penyajian menu 

makanan 

     

12.  Pegawai Cafe Baresta selalu 

siap membantu pelanggan 

     

13. Pegawai Cafe Baresta tanggap 

melayani keluhan pelanggan 

     

 Jaminan 

14. Cafe Baresta memberikan rasa 

aman kepada pelanggan saat 

melakukan pembayaran 

     

15. Cafe Baresta memberikan 

keamanan di lingkungan Cafe 

     

 Empati 

16. Dalam pelayanan, pegawai 

tidak lupa mengucapkan 

terimakasih 
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17. Pegawai selalu 

memperhatikan kebutuhan 

pelanggan 

     

18. Pegawai dapat memberikan 

solusi terbaik bagi pelanggan 

     

 Bukti Fisik 

19. Penampilan pegawai Cafe 

Baresta menarik 

     

20. Lokasi Cafe Baresta strategis      

21. Cafe Baresta mempunyai 

fasilitas antrian nyaman, 

bersih dan tenang 

     

Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

 Kesesuaian haarapan 

22.  Produk makanan dan 

minumam di Cafe Baresta 

sesuai dengan yang saya 

harapkan 

     

23.  Suasana dan kecepatan wifi 

yang ada di Cafe Baresta 

sesuai dengan yang saya 

harapkan  

     

 Minat berkunjung kembali 

24. Berminat untuk berkunjung 

kembali karena pelayanan 

yang memuaskan  

     

25.  Berminat untuk berkunjung 

kembali karena mendapatkan 

manfaat dari tempat dan 

produknya 

     

26. Berniat untuk berkunjung 

kembali karena fasilitas yang 

ada memadai 
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 Kesediaan Merekomendasikan 

27. Saya akan merekomendasikan 

Cafe Baresta kepada teman 

karena layanan yang 

memuaskan 

     

28. Saya akan merekomendasikan 

kepada teman karena 

pengalaman mengopi di Cafe 

Baresta menyenangkan 

     

29. Saya akan merekomendasikan 

Café Baresta kepada teman 

karena fasilitas yang memadai 
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Lampiran 2. Hasil Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Variabel Pernyataan R hitung R tabel Keterangan 

Harga (X1) 

X1.1 0,887 0,250 Valid 

X1.2 0,912 0,250 Valid 

X1.3 0,940 0,250 Valid 

X1.4 0,913 0,250 Valid 

X1.5 0,886 0,250 Valid 

X1.6 0,854 0,250 Valid 

X1.7 0,910 0,250 Valid 

X1.8 0,41 0,250 Valid 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

X2.1 0,861 0,250 Valid 

X2.2 0,857 0,250 Valid 

X2.3 0,921 0,250 Valid 

X2.4 0,912 0,250 Valid 

X2.5 0,873 0,250 Valid 

X2.6 0,884 0,250 Valid 

X2.7 0,907 0,250 Valid 

X2.8 0,833 0,250 Valid 

X2.9 0,865 0,250 Valid 

X2.10 0,924 0,250 Valid 

X2.11 0,881 0,250 Valid 

X2.12 0,797 0,250 Valid 

X2.13 0,880 0,250 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Y.1 0,845 0,250 Valid 

Y.2 0,877 0,250 Valid 

Y.3 0,904 0,250 Valid 

Y.4 0,952 0,250 Valid 

Y.5 0,957 0,250 Valid 
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Y.6 0,956 0,250 Valid 

Y.7 0,955 0,250 Valid 

Y.8 0,942 0,250 Valid 

 

2. Uji Reliabilits 

    Harga (X1) 

 

 

 

   Kualitas Pelayanan (X2) 

Reliability 

Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0,974 13 

 

 

 

   Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

0,975 8 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0,964 8 
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3. Uji Normalitas  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N 60 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 0,0000000 

Std. 

Deviation 

2,46074522 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute 0,087 

Positive 0,087 

Negative -0,081 

Test Statistic 0,087 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true 

significance. 
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4. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1,168 1,632   0,716 0,477     

Harga 0,299 0,085 0,326 3,509 0,001 0,253 3,955 

Kualitas 

Pelayanan 

0,416 0,060 0,640 6,887 0,000 0,253 3,955 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

5. Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 21,932 4,680 
 

4,686 ,000 

Harga -0,234 0,086 -0,311 -2,722 0,106 

Kualitas 

Pelayanan 

-0,188 0,052 -0,410 -3,589 0,091 

a. Dependent Variable: Abs_Res 
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6. Regresi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .936a 0,876 0,871 2,50354 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

 

 

8. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1,168 1,632   0,716 0,477 

Harga 0,299 0,085 0,326 3,509 0,001 

Kualitas 

Pelayanan 

0,416 0,060 0,640 6,887 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1,168 1,632   0,716 0,477 

Harga 0,299 0,085 0,326 3,509 0,001 

Kualitas 

Pelayanan 

0,416 0,060 0,640 6,887 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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