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ABSTRACT

Muhammad Mikhrom. 2021. The Influence of Price, Service Quality and
Facilities on Consumer Satisfaction. SKkripsi Jurusan Ekonomi Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut agama Islam Negeri Pekalongan.
Dosen Pembimbing: H. Gunawan Aji, M.Si.

The culinary business has experienced a very rapid increase in various
regions, one of which is in Pekalongan City. It is proven that there are many
restaurants or cafes with comfortable place and service facilities to attract
customers and increase customer satisfaction, the number of restaurant/restaurant
businesses in Central Java province has continued to grow since 2012. is a very
promising business today. Of course, with the large number of
restaurants/restaurants that continues to grow every year, the competitiveness will
be even greater, therefore the owners of these restaurants or cafes need to think
about strategies so that customers remain satisfied.

This research is a field research with a quantitative approach. Quantitative
research emphasizes its analysis on numeral data (numbers) processed by
statistics. The population of this study was sampled through Accidental Sampling,
Accidental Sampling technique is taking respondents as a sample based on
chance.

The results showed that the price (X;) had a partial effect on consumer
satisfaction (Y). This is evidenced by a significance level of 0.00 < 0.05. Service
quality (X>) has a partial effect on customer satisfaction (Y). This is evidenced by
a significance level of 0.00 < 0.05. Facilities (X;) have a partial effect on customer
satisfaction (Y). This is evidenced by a significance level of 0.00 < 0.05.

All independent variables, namely Price (X;), Service Quality (X;) and
Facilities (X3) have a simultaneous effect on customer satisfaction (Y). Based on
the results of the regression analysis, the adjusted R Square value or the
coefficient of determination R2 is 0.384 or 38.4%. This shows that the variables
Price (X;), Service Quality (X;) and Facilities (X3) have a contribution of 38.4%
in explaining the variable Consumer Satisfaction (Y).

Keywords: Price, Service Quality, Facilities and Customer Satisfaction (Y)..



ABSTRAK

Muhammad Mikhrom. 2021. Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen. Skripsi Jurusan Ekonomi Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut agama Islam Negeri Pekalongan.
Dosen Pembimbing: H. Gunawan Aji, M.Si.

Bisnis kuliner mengalami peningkatan yang sangat pesat di berbagai daerah,
salah satunya yaitu di Kota Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan bahwa banyak
sekali rumah makan atau kafe dengan fasilitas tempat dan pelayanan yang nyaman
untuk menarik minat pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan, jumlah
usaha restoran/rumah makan di provinsi jawa tengah terus mengalami
pertumbuhan sejak tahun 2012. Dari data tersebut membuktikan bahwa bisnis
kuliner merupakan bisnis yang sangat menjanjikan saat ini. Tentunya dengan
jumlah restoran/rumah makan yang sangat banyak dan terus bertambah setiap
tahunnya akan meningkatkan daya saing yang semakin besar, oleh karena itu para
pemilik rumah makan atau kafe tersebut perlu memikirkan strategi agar para
pelanggan tetap merasa puas.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif.
penelitian kuantitartif menekankan analisisnya pada data-data numeral (angka)
yang diolah dengan statistik. Populasi dari penelitian ini sampelnya diambil
melalui Accidental Sampling, teknik Accidental Sampling yaitu mengambil
responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga (X;) berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,00 < 0,05. Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen (Y). Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi sebesar
0,00 < 0,05. Fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen
(Y). Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,00 < 0,05.

Seluruh variabel independen yaitu Harga (X,), Kualitas Pelayanan (X,) dan
Fasilitas (X3) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen (Y).
Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai adjusted R Square atau koefisien
determinasi R* sebesar 0,384 atau 38,4%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
Harga (X,), Kualitas Pelayanan (X,) dan Fasilitas (X3) memiliki kontribusi sebesar
38,4% dalam menerangkan variabel Kepuasan Konsumen (Y).

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Konsumen

Y).
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bisnis kuliner mengalami peningkatan yang sangat pesat di berbagai
daerah, salah satunya yaitu di Kota Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan
bahwa banyak sekali rumah makan atau kafe dengan fasilitas tempat dan
pelayanan yang nyaman untuk menarik minat pelanggan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Beberapa usaha untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan yaitu dengan memberikan harga serta kualitas pelayanan yang
terbaik kepada para pelanggan.

Harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa barang kalau
mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari
barang beserta pelayanannya. Berdasarkan definisi ini, harga atas suatu barang
atau jasa tidak saja sejumlah nilai yang tertera di daftar harga atau labelnya,
tetapi fasilitas atau pelayanan lain yang diberikan pihak penjual kepada pihak
pembeli.

Kemudian kualitas pelayanan, merupakan suatu profit strategi untuk
menarik lebih banyak pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada,
menghindari berpindahnya pelanggan dan menciptakan keunggulan khusus.
Kualitas pelayanan juga sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan
terhadap pelanggan agar pelanggan merasa mempunyai nilai yang lebih dari
yang diharapkan. Pemilik usaha yang mengutamakan kualitas pelayanan yang

baik akan berdampak pada kepuasan pelanggan (Catur, 2001).



Menurut Kotler & Keller (2009) hal yang dapat memberikan kepuasan
pelanggan yaitu nilai total pelanggan yang terdiri dari nilai produk, nilai
pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra, dan biaya total pelanggan
yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran.
Berikut adalah jumlah perkembangan restoran/rumah makan menurut data
Kabupaten/Kota di Provinsi Jawa Tengah pada tahun 2012-2019.

Tabel 1.1

Data Jumlah Perkembangan Restoran/Rumah Makan di Provinsi Jawa
Tengah pada tahun 2012-2019

Tahun | Jumlah Restoran/Rumah Makan | Pertumbuhan
2012 1.728 -
2013 1.828 5,8%
2014 2.697 47,5%
2015 2.752 2%
2016 2.847 3,5%
2017 3.149 11%
2018 3.790 20%

Sumber: BPS Provinsi Jawa Tengah Tahun 2012-2019

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah usaha restoran/rumah makan di
provinsi jawa tengah mengalami peningkatan sejak tahun 2012 walaupun
presentase pertumbuhan di setiap tahunnya berbeda-beda. Dari data tersebut
membuktikan bahwa bisnis kuliner merupakan bisnis yang sangat
menjanjikan saat ini. Tentunya dengan jumlah restoran/rumah makan yang
sangat banyak dan terus bertambah setiap tahunnya akan meningkatkan daya
saing yang semakin besar, oleh karena itu para pemilik rumah makan atau
kafe tersebut perlu memikirkan strategi agar para pelanggan tetap merasa
puas.

Berkumpul bersama teman atau rekan kerja di rumah makan atau kafe

sekarang sudah menjadi trend yang kemudian mulai menjadi sebuah



kebiasaan dan kebutuhan bagi sebagian masyarakat perkotaan, tidak
terkecuali remaja (usia sekolah), mahasiswa, eksekutif muda, bahkah sampai
ibu rumah tangga dapat berkumpul bersama teman-teman, untuk sekedar
bersosialisasi, reuni, dan membahas berbagai peluang bisnis bersama relasi-
relasi mereka. Fenomena itulah yang menciptakan sebuah kebutuhan akan
tempat yang nyaman dengan makanan yang enak dan fasilitas yang memadai.
Dengan perubahan gaya hidup di masyarakat tentunya membuat usaha kuliner
menjadi berkembang dan semakin maju, terbukti bahwa peningkatan jumlah
usaha kuliner semakin meningkat setiap tahunnya.

Salah satu kafe yang dibangun pada tahun 2015 yaitu Coffee And
Beyond Cafe Kota Pekalongan. Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan
tentunya memiliki persaingan bisnis yang ketat dan kompetitif karena sudah
banyak kafe yang terlebih dahulu ada di Kota Pekalongan. Dalam persaingan
yang sangat ketat tersebut, hal utama yang harus diprioritaskan oleh pemilik
usaha adalah kualitas pelayanan agar dapat bertahan, bersaing dan menguasai
pangsa pasar. Untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan jumlah
pelanggan harus selalu melakukan evaluasi terhadap kinerjanya. Evaluasi
tersebut dilakukan untuk meningkatkan kualitas jasa yang ditawarkan dan
penetapan harga yang sesuai, sehingga konsumen merasa puas dan tidak akan
berpaling ke kafe yang lain.

Berdasarkan survey awal yang dilakukan oleh peneliti yaitu Coffee
And Beyond Cafe Kota Pekalongan adalah salah satu kafe yang mengusung

konsep industrial style dengan unfinished look yang lebih menonjolkan



kejujuran material dengan furniture seperti meja dan kursi yang dibuat sendiri
oleh pihak kafe. Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan menawarkan
berbagai jenis kopi yang disajikan dengan proses penyeduhan langsung
didepan pengunjung. Selain menyediakan kopi, di Coffee And Beyond Cafe
Kota Pekalongan juga menyediakan menu makanan khas western dan
nusantara. Salah satu menu makanan khas Coffee And Beyond Cafe Kota
Pekalongan adalah Chicken De’coffe yaitu berupa hidangan ayam dengan
saos kopi.

Fasilitas yang ada di kafe ini adalah charger dan wifi. Tentunya
dengan bermodalkan menu yang cukup menarik dan dengan harga yang
terbilang murah, mampu untuk mengimbangi daya saing dengan usaha
kuliner yang lain. Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan berletak di Jalan
Diponegoro No.15, Dukuh, Pekalongan Utara, Kota Pekalongan. Lokasi
tersebut sangat strategis karena berada di pusat perkotaan Kota Pekalongan,
namun banyak sekali rumah makan maupun kafe yang berada di sekitar jalan
tersebut, sehingga akan membuat daya saing usaha semakin ketat.

Bertambahnya jumlah usaha kuliner di Kota Pekalongan tentunya
akan menambah tantangan sekaligus ancaman bagi Coffee And Beyond Cafe
Kota Pekalongan untuk mendapatkan dan mempertahankan pelanggannya.
Beberapa hal yang dapat dilakukan untuk mempertahankan pelanggan yaitu
dengan membuat pelanggan merasa puas. Penetapan harga yang terjangkau
dan kualitas pelayanan yang baik merupakan beberapa strategi yang

dilakukan oleh Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan agar pelanggan



merasa puas, karena kualitas pelayanan sangat mencerminkan citra dari kafe
tersebut, artinya penting bagi Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan
untuk tetap menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanannya untuk menjaga
tingkat kepuasan pelanggan. Kemudian fasilitas, fasilitas juga merupakan
strategi yang dilakukan oleh Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan agar
pelanggan merasa puas, dimana dengan adanya fasilitas dapat membuat
pelanggan merasa nyaman. Fasilitas merupakan sarana maupun prasarana
yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti memberi
kemudahan, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa.
Apabila fasilitas yang disediakan sesuai dengan kebutuhan, maka konsumen
juga akan merasa puas.

Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap
Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada Coffee And Beyond Cafe Kota

Pekalongan)”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan?
2. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen pada Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan?



3. Apakah fasilitas secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan?

4. Apakah harga, kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada

Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengarauh harga terhadap kepuasan konsumen pada
Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan.

2. Untuk mengetahui pengarauh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan.

3. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada
Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan.

4. Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan dan fasilitas
secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Coffee And

Beyond Cafe Kota Pekalongan.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa

pihak diantaranya :



1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pengetahuan dan
pemikiran yang bermanfaat tentang faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat selain sebagai bahan
informasi juga sebagai literature atau bahan informasi ilmiah serta dapat
menjadi referensi buat peneliti lain yang ingin mengangkat atau
mengembangkan mengenai masalah yang serupa.

3. Bagi Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan, hasil penelitian ini
diharapkan dapat membantu eksistensi Coffee And Beyond Cafe Kota
Pekalongan dan dapat memberikan informasi dan pengetahuan tambahan
yang dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk mempertahankan dan
meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat meningkatkan kepuasan

serta loyalitas konsumen.

E. Sitematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN
Dalam bab ini berisi Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah,
Tujuan, Manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan.
BABII KERANGKA TEORI
Dalam bab ini berisi mengenai Landasan Teori, Telaah Pustaka,

Kerangka Berfikir dan Hipotesis Penelitian.



BAB III

BAB IV

METODELOGI PENELITIAN

Bab ini berisi mengenai Pendekatan dan Jenis Penelitian, Lokasi
Penelitian, Definisi Operasional Variabel, Populasi dan Sampel,
Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data serta Teknik Analisis
Data yang terdiri dari Uji Validitas dan Realibilitas, Uji Asumsi
Klasik, Regresi Linear Sederhana dan Uji Hipotesis.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas tentang paparan hasil analisis Data yang terdiri
dari Uji Validitas dan Realibilitas, Uji Asumsi Klasik, Regresi
Linear Berganda dan Uji Hipotesis serta pembahasan Pengaruh
harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas terhadap terhadap kepuasan

konsumen pada Coffee And Beyond Cafe Kota Pekalongan.
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