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ABSTRAK 

BAGAS ADI WIJAYA, NIM. 1821100047, Fakultas Ekonomi, Jurusan 

Manajemen, Universitas Widya Dharma Klaten. Skripsi. “ PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN HARGA 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN CAFE SEMEDULUR KLATEN”. 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan harga yang menjadi komponen penting dalam perusahaan ini. Sampel 

dalam penelitian ini sejumlah 100 responden. Variable dalam penelitian ini adalah 

variable bebas yaitu kualitas pelayanan (X1), Kualitas produk (X2) dan harga 

(X3) serta variable terikat (Y) yaitu loyalitas konsumen. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode kuantitatif, instrumen data menggunakan kuesioner. 

Dari perhitungan dengan korelasi product moment diperoleh r hitung dari variabel 

kualitas pelayanan yaitu sebesar 0,075 dan nilai Signifikansi sebesar 0,475 lebih 

besar dari 0,05 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) tidak berkorelasi 

terhadap loyalitas konsumen (Y). Diperoleh r hitung dari variabel Kualitas Produk 

yaitu sebesar 0,356 dan nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari 0,05, hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk (X2) memiliki korelasi yang lemah terhadap 

loyalitas konsumen (Y). Diperoleh r hitung dari variabel Harga yaitu sebesar 

0,414 dan nilai signifikansinya 0,00 lebih kecil dari 0,05, menunjukkan bahwa 

harga (X3) memiliki korelasi yang sedang terhadap loyalitas konsumen (Y).  

 

Keywords :kualitas pelayanan,kualitas produk, harga, loyalitas konsumen, cafe 

semedulur klaten, pemasaran, manajemen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Perkembangan zaman yang semakin maju telah mempengaruhi 

perkembangan usaha dan bisnis salah satunya yaitu dibidang kuliner. 

Makanan dam minuman adalah kebutuhan dasar manusia, dan bisnis 

kuliner  lebih berharga daripada jenis bisnis lainnya. Kedai kopi sekarang 

populer dikalangan remaja, tempat untuk bertemu dan bertukar pikiran 

dengan teman-teman. Pertumbuhan bisnis kedai kopi di Indonesia semakin 

menjanjikan dan layak dipertimbangkan. Pada tahun 2020, di Kabupaten 

Klaten setidaknya sudah ada 100 cafe atau foodcourt, dengan 

penjualannya yang sangat tinggi ini diharapkan meningkat setiap tahun. 

Banyaknya pelaku usaha yang sama mengakibatkan persaingan yang 

terjadi diantara para pebisnis itu sendiri akan semakin ketat sehingga 

memaksa harus putar otak lagi untuk menyiapkan strategi yang tepat  

supaya dapat meningkatkan keuntungan yang lebih besar. Para pelaku 

usaha ini perlu mengembangkan strategi-strategi baru yang lebih menarik 

bagi konsumen agar produk-produk yang mereka hasilkan dapat diterima 

oleh konsumen. Pemasar harus mampu menyampaikan produk kepada 

konsumen dan menganalisis faktor-faktor yang mendukung perilaku 

pembelian mereka.  
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Jika kita melihat peluang bisnis yang ada pada tahun-tahun ini 

memang masih dapat dikatakan peluang usaha yang masih terbuka lebar. 

Pada dasarnya semua kegiatan usaha yang menguntungkan adalah 

berdasarkan atas peluang yang besar, artinya jika usaha tidak mempunyai 

peluang yang besar dengan sendirinya usaha atau bisnis tersebut akan sia 

sia.  Hal tersebut terjadi karena potensi pasarnya tidak terlalu besar. 

Peluang pasar merupakan suatu bidang kebutuhan pembeli dimana 

perusahaan dapat beroperasi secara menguntungkan dan membaca peluang 

pasar hukumnya adalah wajib bagi seorang enterpreneur. Sebelum melalui 

suatu kegiatan usaha yang akan dijalankan ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan contohnya jenis usaha, jenis produk, target konsumen, 

lingkungan, legalitas, modal dan resiko. Diantara berbagai hal tersebut, 

kedai kopi merupakan salah satu dari sekian banyak peluang bisnis yang 

berkembang belakangan ini.  

Perubahan gaya hidup masyarakat perkotaan khususnya anak muda  

yang cenderung konsumtif, ingin bersosialisasi dengan teman-temannya 

dan menyenangi produk instan mengakibatkan keinginan pengusaha untuk 

menciptakan produk praktis guna memenuhi kebutuhan konsumen 

tersebut. Munculnya menu-menu baru diharapkan dapat memberikan 

pelayanan kepada konsumen, sehingga pelanggan tetap merasa nyaman 

dan tidak berpindah ke cafe lain. 
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Ketika persaingan semakin ketat mempertimbangkan kebutuhan 

konsumen, keinginan dan kepuasan layanan adalah kunci keberhasilan 

suatu usaha ditengah persaingan yang semakin ketat. Oleh karena itu, 

perusahaan dituntut untuk memberikan produk yang bernilai dan  

memberikan kesan yang mendalam kepada konsumen dengan memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan kualitas produk dan jasa yang diberikannya.  

Kualitas pelayanan adalah segala aspek yang berkaitan dengan 

sumber daya manusia dan dapat memberikan layanan terhadap segala 

bentuk kebutuhan yang diinginkan konsumen, Jasfar ( 2017 ). Tiga hal 

utama yang harus dipertahankan agar layanan mencapai puncak 

kualitasnya yaitu: berwujud, daya tanggap, handal. Harapan konsumen 

merupakan faktor penting, kualitas layanan yang lebih dekat untuk 

kepuasan konsumen akan memberikan harapan lebih dan sebaliknya. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka secara tidak 

langsung kepuasan konsumen akan terwujud.  

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga mempengaruhi 

loyalitas konsumen. Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang 

untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa 

yang diinginkan,  Kotler dan Keller ( 2016:143 ). Kualitas produk yang 

baik yaitu yang bisa memenuhi tuntutan konsumen yang memiliki unsur 

unsur yang bisa diterapkan yaitu harga yang wajar, awet, mudah didaur 

ulang, aman, mudah dibuat dsb. 
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  Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan, 

banyak perusahaan bangkrut karena mematok harga tidak cocok. Harga 

adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas jasa, atau jumlah nilai yang 

konsumen tukar dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau 

menggunakan barang atau jasa, Kotler dan Amstrong dalam Krisdayanto  

(2018:3). Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian 

konsumen, agar konsumen dapat membeli barang tersebut. Sedangkan 

bagi konsumen, harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil 

keputusan pembelian. Karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi 

konsumen mengenai produk tersebut.  

Loyalitas konsumen merupakan bukti keberhasilan produsen dalam 

menciptakan produk yang berkualitas dan bersaing di pasar, Purwanto       

(2016). Semakin terpenuhi harapan-harapan konsumen tentu konsumen 

akan semakin puas. Sebuah usaha harus mempunyai strategi-strategi 

dalam menjualkan makanannya, agar konsumen dapat dipertahankan 

keberadaannya atau lebih ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika konsumen 

merasa puas, maka ia akan melakukan pembelian secara berulang. 
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Adapun data cafe di sekitar Kabupaten Klaten antara lain : 

No  Nama Cafe/foodcourt Alamat 

 

1 

Semedulur Coffee 

Klaten 

Jl. Pemuda No 97, Pandanrejo, Kec Klaten 

Tengah, kabupaten Klaten, Jawa Tengah 

 

2 

 

Brix Coffee & Kitchen 

Jl. Mayor Kusmanto No 108, Pondok, 

Gergunung, Kec Klaten Utara, Kabupaten 

Klaten, Jawa Tengah 

 

3 

 

Awor Coffee Klaten 

Jl. Merbabu No 5, Gayamprit, Kec Klaten 

Selatan, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah   

 

4 

 

Sinaran Coffee 

Jl, K.A Gringsing 3, Pondok, Gergunung, 

Kec. Klaten Utara, Kabupaten Klaten, Jawa 

Tengah 

 

5 

 

Kopi Lawe Klaten 

Jl. Pemuda No.295, Mlinjon, Tonggalan, Kec. 

Klaten Tengah, kabupaten Klaten, Jawa 

Tengah 

 

Sekarang ini banyak cafe menghadapi persaingan yang ketat. 

Untuk menghadapi persaingan dimasa yang akan datang perlu selalu 

mengadakan evaluasi terhadap faktor-faktor bauran pemasaran khususnya 

kualitas pelayanan, produk, harga untuk meningkatkan penjualan sehingga 

dapat terus mengikuti keinginan konsumen dan bertahan dalam bersaing. 

Bertolak dari keadaan tersebut penulis tertarik untuk menguraikan lebih 

jauh bagaimana keadaan tersebut dapat terjadi dan bagaimana menemukan 

solusi yang terbaik dalam mengatasi masalah tersebut sehingga penulis 

ingin mengangkat judul   
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“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK, 

DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN CAFE 

SEMEDULUR KLATEN”. 

B. Alasan Pemilihan Judul 

1. Alasan Subjektif  

Tertarik meneliti di bidang pemasaran di cafe yang mencakup tentang 

Pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga terhadap 

loyalitas konsumen cafe Semedulur Klaten. 

2. Alasan Objektif 

Alsan objektif penulis mengambil judul ini adalah mengadakan 

penelitian, menambah wawasan dan pengetahuan tentang loyalitas 

konsumen yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, produk, dan 

harga pada cafe Semedulur Klaten. 

 

C. Penegasan Judul  

Definisi judul penelitian ini mencakup tentang : 

1. Kualitas pelayanan  

Pelayanan adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau suatu 

organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama 

karyawan, dan juga pimpinan,  Kasmir (2017: 47 ). 

2. Kualitas produk  

Kualitas produk adalah bagaimana produk tersebut memiliki nilai yang 

dapat memuaskan konsumen baik secara fisik maupun secara 
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psikologis yang menunjukan pada atribut atau sifat-sifat yang terdapat 

dalam suatu barang atau hasil, Kotler dan Amstrong (2015:224 ). 

3. Harga  

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayarkan untuk 

mendapatkan produk dan pelayanan cafe. Indikator yang digunakan 

untuk mengukur variabel harga adalah kesesuaian harga dengan 

kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan 

manfaat, Stanton dalam Widodo (2016: 30). 

4. Loyalitas konsumen  

Tjiptono menyebutkan loyalitas konsumen adalah ikatan yang dalam 

untuk melakukan pembelian kembali ataupun melindungi sebuah 

produk atau perusahaan yang disukai dengan terus menerus dimasa 

mendatang sehingga menimbulkan perilaku pembelian pada produk 

atau diperusahaan yang sama secara terus menerus (Irianti et al. 2016). 

 

D. Pembatasan Masalah  

Pembatasan masalah dibuat untuk memusatkan penelitian dan 

mengerucutkan  pokok-pokok  masalah  yang  ditemukan  peneliti  pada  

identifikasi masalah  agar tidak rancu dan tersamar dengan masalah 

lainnya. Oleh karena itu dalam penyusunan skripsi ini, penulis membatasi 

permasalahan pada : 

a. Pembatasan masalah pada kualitas pelayanan, bagaimana kualitas 

pelayanan yang ditetapkan Cafe Semedulur Klaten  
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b. Kualitas produk yang diberikan oleh Cafe Semedulur Klaten  meliputi 

kualitas rasa 

c. Harga yang ditawarkan relatif terjangkau dan apabila pembeli membeli 

dalam jumlah yang banyak akan mendaptakan potongan.  

d. Loyalitas konsumen yang akan diteliti adalah siklus pembelian dan 

jenis-jenis loyalitas  

 

E. Perumusan Masalah 

Berdasarkan batasan batasan masalah tersebut maka pokok 

permasalahnnya dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Cafe Semedulur Klaten? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada Cafe Semedulur Klaten? 

3. Apakah harga berpengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada Cafe Semedulur Klaten? 

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga secara simultan 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Cafe Semedulur 

Klaten? 

 

F. Tujuan Penelitian 

Beradasarkan latar belakang diatas, tujuan penelitian ini merupakan 

jawaban atas masalah yang diteliti. Secara umum bertujuan untuk 
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menemukan, mengembangkan dan menguji sesuatu pendapat yang benar 

dan nyata pada objek yang diteliti. Namun secara spesifikasi tujuan 

penelitian adalah : 

1. Untuk menguji kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada 

Cafe Semedulur Klaten 

2. Untuk menguji pengaruh variasi produk terhadap loyalitas konsumen 

Cafe Semedulur Klaten 

3. Untuk menguji pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen Cafe 

Semedulur Klaten 

4. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, produk, dan harga secara 

simultan terhadap loyalitas konsumen Cafe Semedulur Klaten 

 

G. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yang dilakukan pada Cafe Semedulur Klaten  antara 

lain sebagai berikut: 

1. Bagi Cafe Semedulur Klaten  

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan pihak pengelola 

dalam kualitas pelayanan, pengaruh variasi produk, dan pengelolaan 

harga terhadap loyalitas konsumen pada cafe serta memberikan 

kontribusi pada pengembangan teori yang berkaitan dengan loyalitas 

konsumen. 

2. Bagi Penulis 
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan untuk 

menerapkan disiplin ilmu yang telah dipelajari selama masa 

perkuliahan terutama tentang kegiatan pemasaran. 

3. Bagi pihak lain 

Hasil penelitian ini digunakan sebagai referensi untuk suatu penelitian 

dan tambahan pengetahuan serta memberikan masukan yang dapat 

digunakan sebagai bahan pembanding bagi peneliti selanjutnya.  

 

H. Sistematika Penulisan 

Penelitian ini disajikan dalam beberapa bab dengan sistematika penulisan 

sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang uraian mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA  

Tinjauan pustaka berisi tentang tinjuan pengertian kualitas pelayanan, 

kualitas produk, harga produk dan loyalitas konsumen. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi definisi oprasional dari kedua variabel, populasi dan sampel 

yang akan digunakan. Metode pengumpulan data serta metode analisis 

yang digunakan. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
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Dalam bab ini akan diuraikan hasil dari penelitian yang dilakukan, analisis 

data yang telah dilakukan dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian dan saran-saran yang 

berhubungan dengan masalah penelitian ini. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas konsumen Cafe 

Semedulur Klaten maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dihasilkan persamaan 

sebagai berikut :  

Y = 18,247 + (-0,133)X1 + 0,257X2 + 0,392X3 menunjukkan hasil 

analisis dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

negatif, kualitas produk dan harga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen Cafe Semedulur Klaten dengan variabel Harga 

yang lebih dominan. 

2. Dari hasil Uji Korelasi diketahui bahwa terdapat variabel yang 

berkorelasi dan tidak berkorelasi. Karena r hitung/ person correlation 

tiap variabel berbeda beda berikut nilai r hitung dari variabel Kualitas 

Pelayanan sebesar = 0,075 dan nilai signifikansi 0,475 lebih besar dari 

0,05 maka bisa diartikan kualitas pelayanan (X1) tidak berkorelasi 

terhadap loyalitas konsumen (Y). R hitung dari variabel Kualitas 

Produk sebesar = 0,356 dan nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari 0,05, 

maka kualitas produk (X2) memiliki korelasi yang lemah terhadap 

loyalitas konsumen (Y).   r hitung dari variabel Harga sebesar 0,414 
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nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari 0,05, maka harga (X3) memiliki 

korelasi yang sedang terhadap loyalitas konsumen (Y). 

3. Dari hasil Uji t diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

secara sendiri-sendiri antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga terhadap loyalitas konsumen Cafe Semedulur Klaten. Karena t 

hitung variabel kualitas pelayanan sebesar =  (- 1,087)  yang kurang 

dari t tabel, sedangkan t hitung variabel kualitas produk sebesar = 

2,226 , variabel Harga sebesar = 3,222 keduanya memiliki T hitung 

lebih dari T tabel yaitu = 1,984 

4. Dari hasil pengujian uji f diketahui bahwa terdapat pengaruh signifikan 

antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas 

konsumen Cafe Semedulur Klaten secara simultan karena nilai F 

hitung = 8,737 > F tabel = 2,699 

5. Dari hasil perhitungan koefisien determinan digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar presentase pengaruh variabel bebas kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap perubahan variabel 

loyalitas konsumen dan besarnya pengaruh variabel terikat dalam 

penelitian inin adalagih 19% sedangkan sisanya yaitu 81% dipengaruhi 

variabel lain yang belum diteliti.  

6. Harga memiliki nilai tertinggi pada uji regresi linier, uji korelasi dan 

uji t maka dapat disimpulkan bahwa harga produklah yang paling 

berpengaruh terhadap keloyalitasan konsumen di susul oleh kualitas 
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produk yang menurut peneliti berpengaruh juga terhadap loyalitas 

konsumen Cafe Semedulur Klaten. 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas konsumen Cafe 

Semedulur Klaten, maka peneliti memberikan saran yaitu sebagai berikut : 

1. Dalam berbisnis harus mempunyai konsep untuk menarik konsumen, 

sehingga banyak konsumen yang akan datang ke tempat kuliner itu 

sendiri, dan mengingat bahwa pembeli adalah raja sehingga karyawan 

sebaiknya harus ramah dan cekatan pada setiap konsumen atau 

pembeli yang berdatangan sehingga akan terciptanya loyalitas 

konsumen. 

2. Kualitas pelayanan yang ada di cafe semdulur klaten sudah baik. Akan 

tetapi tidak menutup kemungkinan para karyawan cafe semedulur 

lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan bagi para konsumen yang 

datang berkunjung. Dari segi kualitas produk yang digunakan menurut 

peneliti sudah cukup memuaskan bagi para konsumen karena cafe 

semedulur klaten menggunakan bahan makanan dan minuman yang 

terjamin kualitasnya dan dijamin kehalalannya. Selain itu kualitas rasa 

makanan dan minuman cukup enak untuk di hidangkan dan berani 

untuk ditandingkan dengan cafe lainnya. Selanjutnya dari segi harga di 

cafe semedulur klaten termasuk standar bagi para konsumen yang 
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datang, para konsumen tidak mengeluh dengan harga yang sudah 

ditetapkan karena para konsumen mendapatkan timbal balik juga dari 

cafe semedulur dengan suasana cafe yang nyaman dan kualitas produk 

yang cafe semedulur jual, itu semua semata-mata untuk meningkatkan 

dan menjaga loyalitas konsumen agar  para konsumen merasa senang 

dan tidak beralih ke cafe lain. 

3. Bagi para peneliti selanjutnya yang akan mengkaji lebih dalam 

diharapkan untuk menambah variabel dan jumlah responden tentang 

penelitian yang sama. Diharapkan agar hasil penelitian ini dapat 

menjadi salah satu upaya informasi dan dapat berguna bagi penelitian 

selanjutnya. 

4. Harga memiliki memiliki peranan yang penting untuk menarik minat 

para pembeli. Harga yang terjangkau akan tetapi tidak mengubah 

kualitas produk dan pelayananlah yang dicari para konsumen. Untuk 

meningkatkan tingkat loyalitas konsumen disarankan untuk 

mengadakan gift away, memberikan discount untuk produk yang dijual 

serta menciptakan inovasi menu-menu baru yang belum dimiliki para 

pesaing. 
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