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ABSTRAK 
 

Lili Novita Sari (2022) : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 
Kepuasan Konsumen di Parewa Coffee Bandar Purus 
Kota Padang. Skripsi D4 Manajemen Perhotelan, 
Departemen Pariwisata. Fakultas Pariwisata dan 
Perhotelan, Universitas Negeri Padang. 

 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh ketidakpuasan  konsumen terhadap 

Parewa Coffee. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kualitas 
pelayanan harga, kepuasan konsumen serta menganalisis pengaruh masing-masing 
variabel  tersebut terhadap kepuasan konsumen di Parewa Coffee Bandar Purus 
Kota Padang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif kausal 
dengan data kuantitatif. Populasi penelitian adalah seluruh konsumen yang pernah 
melakukan pembelian di Parewa Coffee. Tehnik penentuan sampel penelitian 
menggunakan Purposive sampling dengan jumlah sampel 153 responden. Tehnik 
pengumpulan Penelitian ini menggunakan skala likert pada variabel X1 dan X2 
(kualitas pelayanan dan harga) dan skala Guttman pada variabel Y (Kepuasan 
konsumen) yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Pengujian Hipotesis 
menggunakan Regresi Logistik. Data yang diperoleh selanjutnya diolah dengan 
SPSS 26.00. 

 Hasil penelitian ini meliputi: 1) variabel X1 (kualiatas pelayanan) dari 
indikator yang sudah ditentukan menunjukan secara keseluruhan dengan nilai 
persentase sebesar 33% dengan kategori kurang baik bahwa kualitas pelayanan 
Parewa Coffee  Bandar Purus belum sesuai dengan harapan konsumen. 2) variabel 
X2 (Kualitas pelayanan) dari indikator yang sudah ditentukan menunjukan secara 
keseluruhan dengan nilai pesentase sebesar 29% dengan kategori kurang baik 
bahwa harga Parewa Coffee  lebih mahal di bandingkan pesaing. 3) variabel Y 
(kepuasan konsumen) dari indikator yang sudah ditentukan secara keseluruhan 
39% responden menjawab puas dan 61% responden menjawab tidak puas bahwa 
kepuasan konsumen yang ada di parewa Coffee Bandar Purus Kota Padang secara 
keselururuhan belum terpenuhi dengan baik. 4) variabel X1 kualitas pelayanan  
berpengaruh terhadap Y (kepuasan konsumen) di Parewa Coffee Bandar Purus 
Kota Padang yang menunjukkan sig sig. <0,05 yaitu 0,000. 5) variabel X2 (harga) 
tidak berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) karena nilai sig.> 
0,05 yaitu 0,710. 6) terdapat pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y 
adalah sebesar 55,3%. Sedangkan 44,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
diteliti. 

 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, harga, kepuasan konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Food and Beverage memiliki pengertian sebagai suatu bidang yang 

mengkhususkan pada makanan dan minuman, baik minuman beralkohol 

maupun minuman yang tidak beralkohol dan baik dalam hal penyajian dan 

pelayanannya (Yusnita dan Yulianto, 2013:2). Menurut (Mahadi, Wulandari, 

& Trisnawati, 2013:20) pasar industri kuliner atau produk makanan yang ada 

di Indonesia diprediksi akan terus tumbuh dan berkembang disebabkan karena 

kebutuhan akan makanan dan minuman merupakan kebutuhan dasar manusia. 

Perkembangan ini sangat direspon oleh masyarakat Indonesia, terbukti dengan 

semakin banyaknya Coffee  Shop  atau warung kopi yang menawarkan produk 

 

Menurut  (Herlyana, 2012:190), Coffee Shop  adalah tempat yang 

menyediakan berbagai jenis kopi dan minuman non alkohol lainnya dalam 

suasana santai, tempat yang nyaman, dan dilengkapi dengan alunan music, 

baik lewat pemutar ataupun live music, desain interior khas, pelayanan yang 

ramah dan beberapa diantaranya menyediakan koneksi internet nirkabel. Salah 

satu cara memenangkan persaingan adalah suatu perusahaan harus mampu 

memberikan kepuasan kepada konsumen (Nugroho dan Prima, 2017:2). 

Menurut Tjiptono (2012:2), kepuasan konsumen adalah situasi  yang 

ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan 

keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik. Saat 
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pelayanan yang disajikan kepada konsumen bagus, maka konsumen akan 

merasa puas dan sebaliknya bila pelayanan yang disajikan tidak bagus, maka 

konsumen tidak akan merasa puas. Adapun indikator kepuasan konsumen 

Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono (2015:101) terdiri dari: 

Kesesuaian harapan, Minat berkunjung kembali, dan Kesediaan 

merekomendasikan. Kepuasan konsumen bisa didapatkan dengan 

memperhatikan kualitas pelayanan agar memenuhi harapan yang diharapkan 

konsumen (Ismail & Yusuf, 2021:414). 

Menurut  Nadapdap,  dkk  (2019:59), kualitas  pelayanan  merupakan 

pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya yang disertai 

dengan upaya yang profesional menyediakan layanan untuk memuaskan 

dalam kesuksesan dari sebuah perusahaan (Pramana, 2012:4). Penyedia 

layanan harus mampu membedakan diri dengan pesaingnya di pasar. Adapun 

indikator kualitas pelayanan yaitu: Bukti fisik (Tangibles), Empati (emphaty), 

keandalan (Reliability), daya tanggap (responsiveness) dan jaminan 

(Assurance). Selain kualitas pelayanan, harga juga termasuk hal penting yang 

menjadi kelebihan perusahaan (Aprileny dan Emarawati, 2019:238). 

Menurut Nurhayati (2017:62), harga adalah nilai pertukaran berupa 

jumlah yang harus dibayar oleh seorang pembeli untuk suatu barang atau jasa. 

Dalam bisnis kuliner seperti Coffee Shop, harga berpengaruh terhadap kinerja 

finansial pada suatu perusahaan dan memiliki pengaruh yang penting terhadap 

persepsi pembeli pada konsumen. Nasution (2019:4) berpendapat bahwa harga 
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juga menjadi pertimbangan konsumen untuk membeli, sehingga perlu 

pertimbangan khusus untuk menentukan harga tersebut. Konsumen cenderung 

tidak memilih produk akan mencoba mencari pilihan lain ketika tidak puas 

dengan harga yang ditawarkan. Adapun indikator harga yaitu: Keterjangkauan 

harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan 

kebutuhan dan daya saing harga. 

 

Gambar 1. Tampak Depan Parewa Coffee (2022) 
Sumber: Dokumentasi Pribadi 

 
Belakangan ini banyak berdiri Coffee Shop  di Kota Padang salah 

satunya Parewa Coffee . Parewa Coffee  merupakan Coffee Shop  yang terletak 

di Jl. Bandar Purus No. 17, Padang Pasir Kota Padang. Memiliki bangunan 

yang cukup luas dengan area indoor dan outdoor. Terdapat berbagai menu 

kopi dan aneka makanan ringan yang disajikan di tempat ini. Parewa Coffee  

juga memiliki beberapa fasilitas lainnya seperti mushola, toilet, live music, 

photo booth, free Wi-Fi dan parking area yang bertujuan untuk membuat 

suasana nyaman bagi pengunjung yang datang. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan pengelola Parewa 

Coffee  pada 24 April 2022, didapatkan informasi berupa data perkiraan 
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pengunjung Parewa Coffee  periode Oktober 2021 sampai Maret 2022 sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Data Perkiraan Pengunjung Parewa Coffee 

No Bulan Pengunjung Target 
pengunjung 

1 Oktober 2021 6.800 7.500 
2 November 7.000 7.500 
3 Desember 7.500 7.500 
4 Januari 2022 6.600 7.500 
5 Februari 6.500 7.500 
6 Maret 6.000 7.500 

 Total 40.400  

Sumber: Owner Parewa Coffee  (2022) 
 

Masalah pertama dapat dilihat pada tabel 1. di atas, yang menyatakan 

bahwa target kunjungan dari Parewa Coffee  tidak tercapai. Target kunjungan 

yang dibuat owner hanya tercapai pada bulan Desember. 

Masalah selanjutnya ditemukan pada ulasan konsumen terkait dengan 

kesesuaian harapan, yang mana menurut konsumen tersebut pelayanannya 

tidak sesuai dengan ekspektasi karena makanannya terlalu lama dihidangkan. 

 

Gambar 2. Ulasan Permasalahan Konsumen 
Sumber: Google Review (2022) 

 
Masalah selanjutnya terkait indikator minat berkunjung kembali 

ditemukan pada ulasan konsumen yang ragu untuk berkunjung kembali karena 
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pelayanannya tidak tanggap dan membuat konsumen tersebut menunggu 

terlalu lama. 

 

Gambar 3. Ulasan Permasalahan Konsumen 
Sumber: Google Review (2022) 

 
Masalah selanjutnya terkait indikator kesediaan merekomendasikan 

ditemukan pada ulasan konsumen yang tidak merekomendasikan Parewa 

Coffee  karena tidak terlalu menyukai suasana yang ramai di Parewa Coffee  

Bandar Purus. 

 

Gambar 4. Ulasan Permasalahan Konsumen 
Sumber:Google Review (2022) 

 
 

Selanjutnya, untuk harga yang ditawarkan di Parewa Coffee  relatif 

mahal dibandingkan pesaing di sekitar lokasi Parewa Coffee. Hal ini 

dibuktikan dengan membandingkan harga produk Parewa Coffee dengan salah 

satu pesaing. Di bawah ini telah terlampir daftar tabel perbandingan harga 

kopi pada Parewa Coffee  dengan Coffee  Shop  X: 
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Tabel 2. Perbandingan Harga Parewa Coffee  dan Coffee  Shop  X 
No. Menu Harga 

Parewa Coffee  Coffee  Shop  
X 

1 Cappucino Rp 24.000 Rp. 23.000 
2 Coffee Latte Rp. 24.000 Rp. 23.000 
3 Americano Rp. 22.000 Rp. 23.000 
4 Ice Blend Rp. 29.000 Rp. 29.000 
5 Menu Brew Rp. 25.000 Rp. 23.000 

Sumber: Dokumentasi Pribadi (2022) 
 

Pada tabel 2 tersebut terlihat bahwa beberapa menu seperti Cappucino, 

Coffee  Latte dan Menu Brew di Parewa Coffee  lebih mahal dibandingkan 

dengan Coffee  Shop  X. Sementara menu Ice Blend harganya sama, dan menu 

Americano lebih murah dibandingkan dengan Coffee Shop  X. 

Penelitian ini menjadi penting dilakukan untuk mengetahui masalah 

terkait Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di 

Parewa Coffee  Bandar Purus Kota Padang. Jika penelitian ini tidak dilakukan, 

maka pihak pengelola Parewa Coffee  Bandar Purus tidak dapat melakukan 

evaluasi untuk memenuhi harapan konsumen yang dapat berakibat pada 

rendahnya kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian permasalahan diatas 

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen di Parewa Coffee  

 

 
B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan oleh peneliti di atas, 

maka dapat diidentifikasi masalahnya yaitu sebagai berikut: 
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1. Tingkat kunjungan konsumen belum mencapai target yang dibuat oleh 

pengelola. 

2. Pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapan konsumen. 

3. Terdapat konsumen yang tidak ingin berkunjung kembali karena 

pelayanan yang tidak tanggap dan lambat. 

4. Konsumen kurang merekomendasikan Parewa Coffee  karena suasana 

yang ramai dan cenderung bising. 

5. Harga yang ditawarkan relatif lebih mahal dibandingkan dengan pesaing. 

 
C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka batasan masalah untuk 

penelitian ini adalah pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen di Parewa Coffee  Bandar Purus Kota Padang. 

 
D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah serta fokus masalah 

yang telah diuraikan Peneliti di atas, maka rumusan masalah pada penelitian 

ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan yang ada di Parewa Coffee  Bandar Purus? 

2. Bagaimana harga yang terdapat di Parewa Coffee  Bandar Purus? 

3. Bagaimana kepuasan konsumen yang terdapat di Parewa Coffee  Bandar 

Purus? 

4. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Parewa Coffee  Bandar Purus? 



  

 

8

5. Bagaimana Pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen di Parewa 

Coffee  Bandar Purus? 

6. Bagaimana pengaruh Kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen di Parewa Coffee  Bandar Purus Bandar? 

 
E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di Parewa 

Coffee  Bandar Purus Kota padang. 

2. Tujuan Khusus 

Adapun tujuan khusus pada penelitian ini sebagai berikut: 

a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Parewa Coffee  Bandar Purus 

Kota Padang. 

b. Mendeskripsikan harga di Parewa Coffee  Bandar Purus Kota  Padang. 

c. Mendeskripsikan kepuasan konsumen di Parewa Coffee  Bandar Purus 

Kota Padang. 

d. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Parewa Coffee  Bandar Purus. 

e. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di Parewa 

Coffee  Bandar Purus Kota Padang. 

f. Menganalisis kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen di Parewa Coffee. 
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F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang Peneliti harapkan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Pemilik Coffee Shop  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

pemilik Coffee  Shop  bagaimana memberikan kepada konsumen dalam 

hal pelayanan 

2. Bagi Departemen Pariwisata Universitas Negeri Padang 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan bagi mahasiswa Universitas Negeri Padang dan menjadi acuan 

bagi mahasiswa yang ingin menyelesaikan skripsi dengan wawasan 

mengenai kualitas pelayanan. 

3. Bagi Peneliti Lainnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi, sumbangan 

ilmiah dan masukan pengembangan ilmu di bidang industri makanan dan 

minuman yang ingin membahas tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Di Parewa Coffee  Shop  Bandar 

Purus Kota Padang. 

4. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memenuhi persyaratan untuk 

memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan, serta agar peneliti mengetahui 

masalah-masalah nyata terkait Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen Di Parewa Coffee  Bandar Purus Kota 

Padang. 


