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BAB II 

STUDI PUSTAKA 

 

2.1 Deskripsi Konseptual 

2.1.1 Customer satisfaction  

Menurut Tjiptono (2020), kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna 

beli di mana produk atau jasa yang dipilih mampu memberikan hasil yang sesuai 

atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Menurut Oliver (1997), kepuasan 

pelanggan merupakan hasil dari evaluasi pasca konsumsi yang mencerminkan 

penilaian pelanggan terhadap kesesuaian antara harapan dan hasil yang diterima 

sehingga kepuasan bersifat subjektif dan dipengaruhi oleh pengalaman sebelumnya, 

kebutuhan pribadi serta persepsi kinerja layanan. Lovelock dan Wirtz (2016), 

menegaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi keseluruhan terhadap 

pelayanan, mencakup dimensi emosional, kognitif dan perilaku yang terbentuk dari 

interaksi pelanggan dengan perusahaan. Secara umum, para ahli sepakat bahwa 

kepuasan pelanggan adalah indikator penting yang mencerminkan keberhasilan 

perusahaan dalam memberikan layanan yang mampu memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan pelanggan.  

Sementara itu, Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, dan Dwayne D. 

Gremler (2018) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah penilaian 

pelanggan terhadap produk atau jasa berdasarkan sejauh mana kinerja yang 

dirasakan mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction adalah tingkat perasaan pelanggan 

yang muncul dari perbandingan antara harapan dengan kinerja yang dirasakan, yang 
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menjadi indikator penting dalam menentukan keberhasilan suatu perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan konsumennya. 

Lupiyoadi (2013:79) mengatakan adapun “faktor-faktor yang 

mempengaruhi Customer satisfaction yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya”. Selain itu 

dapat menentukan tingkat Customer Satisfaction, terdapat empat faktor utama yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menganalisa Customer satisfaction 

adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas Produk, Pelanggan puas jika setelah membeli dan menggunakan 

produk tersebut, ternyata kualitas produknya baik. 

2. Harga, Untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for 

money yang tinggi. Komponen harga ini tidak penting bagi mereka yang 

tidak sensitive terhadap harga. Untuk industri jasa ekspedisi, komponen 

harga ini sungguh penting dan konstribusinya terhadap kepuasan relative 

besar. 

3. Service Quality, Service quality sangat bergantung pada tiga hal, yaitu 

system teknologi, dan manusia. Faktor manusia ini memegang konstribusi 

sekitar 70%. Tidak mengherankan, kepuasan terhadap kualitas pelayanan 

biasanya sulit ditiru. Menetapkan sikap dan perilaku yang memenuhi 

keinginan kratif perusahaan tidaklah mudah. Perbaikan harus dimulai dari 

proses rekrutmen, training, budaya kerja,  ldan lhasilnya lbaru lterlihat  lsetelah l3  

ltahun. 
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4. Kemudahan,  lPelanggan lakan lmerasa llebih lpuasjika lmemperoleh lproduk latau 

ljasa ldengan lrelatif lmudah,  lnyaman, ldan lefektif ldalam lmendapatkan lproduk 

latau lpelayanan. 

2.1.2 lIndikator lCustomer lsatisfaction l 

Menurut  lTjiptono  l(2020),  lCustomer  lsatisfaction ldapat  ldiukur lmelalui 

lbeberapa lindikator lpenting,  lyaitu l: l 

1. Kesesuaian lharapan 

Kesesuaian lharapan lmerupakan lsalah lsatu lindikator lpenting ldalam lkepuasan 

lpelanggan lyang lmenggambarkan ltingkat  lkesesuaian lantara lharapan 

lpelanggan lsebelum lmembeli ldengan lkinerja lproduk latau ljasa lyang ldirasakan 

lsetelah ldigunakan. 

2. Kepuasan lterhadap lkualitas 

kepuasan lterhadap lkualitas lmenunjukkan lsejauh lmana lpelanggan lmerasa  

lbahwa lkualitas lyang ldiberikan lsebanding latau lmelebihi lharapan lmereka.  

lSemakin ltinggi lkualitas lyang ldirasakan,  lmaka lsemakin lbesar ltingkat  lkepuasan 

lpelanggan. 

3. Pengalaman 

Pengalaman l(customer lexperience)  lmerupakan lsalah lsatu lindikator lkepuasan 

lpelanggan lyang lberkaitan ldengan lkeseluruhan lkesan lyang ldirasakan 

lpelanggan lselama lberinteraksi ldengan lproduk latau ljasa, lmulai ldari lsebelum 

lpembelian,  lsaat  lproses lpembelian,  lhingga lsetelah lpenggunaan. 
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4. Niat  lbeli lulang 

niat  lbeli lulang  lmencerminkan lhasil ldari lkepuasan lpelanggan lyang  ltinggi,  ldi 

lmana lpelanggan ltidak lhanya lpuas ltetapi ljuga  lbersedia lmelakukan lpembelian 

lulang  ltanpa  lragu. lSemakin lkuat  lniat  lbeli lulang,  lsemakin lbesar lpeluang  

lperusahaan luntuk lmempertahankan lpelanggan ldan lmeningkatkan lloyalitas. 

Menurut  lRichard lL. lOliver l(1997) lcustomer lsatisfaction ldapat  ldiukur lmelalui 

lbeberapa lindikator lpenting,  lyaitu l: l 

1. Pemenuhan lharapan l(expectation lfulfillment)  l 

Pemenuhan lharapan ladalah ltingkat  ldi lmana lproduk latau ljasa lyang lditerima  

lpelanggan lmampu lmemenuhi latau lmelebihi lekspektasi lawal lmereka. lJika 

lkinerja lproduk lsesuai ldengan lyang ldiharapkan,  lmaka lpelanggan lakan lmerasa  

lpuas. lNamun,  ljika lkinerja ldi lbawah lharapan,  lmaka lakan ltimbul lketidakpuasan. 

2. Tingkat  lkesenangan latau lperasaan l(affective lresponse).  l 

Affective lresponse lmerupakan lrespon lemosional lpelanggan lsetelah 

lmenggunakan lproduk latau ljasa. lPerasaan lini ldapat  lberupa lsenang,  lpuas,  

lkecewa, latau lbahkan lmarah,  ltergantung lpada lpengalaman lyang ldirasakan. 

3. Evaluasi lterhadap lpengalaman lkonsumsi 

evaluasi lini lmencakup lberbagai laspek lseperti lkualitas lproduk, lpelayanan lyang  

ldiberikan,  lkemudahan ldalam lproses lpembelian,  lserta lkenyamanan lyang 

ldirasakan lpelanggan. 

Jadi lberdasarkan ldua lmodel lindikator ldiatas lpenulis  lmemutuskan luntuk 

lmemakai lindikator lcustomer lsatisfaction lmenurut  lTjiptono  l(2020). 

 

2.1.3 lKualitas lLayanan l 
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Kualitas llayanan lmerupakan lkonsep lpenting ldalam lmanajemen lpemasaran 

ljasa lyang lmenggambarkan lsejauh lmana  llayanan lyang ldiberikan lmampu  lmemenuhi 

ldan lmelampaui lharapan lpelanggan.  lMenurut  lKotler ldan lKeller l(2020),  lkualitas  

llayanan ladalah lkeseluruhan lkarakteristik ljasa lyang lbergantung lpada lkemampuan 

lperusahaan lmemenuhi lkebutuhan ldan lkeinginan lpelanggan lsecara lkonsisten lsehingga  

lmenciptakan lkepuasan ldan lloyalitas. 

 lParasuraman,  lZeithaml,  lDan lBerry l(1998), lmenjelaskan lbahwa lkualitas  

llayanan ladalah lkesenjangan lantara lharapan lpelanggan ldengan lpersepsi lterhadap  

lpelayanan lyang  lmereka lterima lketika lkinerja llayanan ljauh lmelampaui lharapan,  lmaka 

lpelanggan lakan lmerasa lsangat  lpuas. lSebaliknya,  ljika llayanan ltidak lsesuai ldengan 

lekspektasi,  lmaka lkualitas  llayanan ldianggap  lrendah.  lLovelock  ldan lWirtz l(2016), 

lmenambahkan lbahwa lkualitas llayanan lmerupakan levaluasi lkeseluruhan lpelanggan 

lterhadap lkeandalan,  lkepastian, ldaya ltanggap,  lempati,  ldan lbukti lfisik lyang ldiberikan 

lselama linteraksi lpelayanan.  l 

Menurut  lZeithaml l& lBitner l(2018),  lmenjelaskan lbahwa lkualitas  llayanan 

lmempengaruhi lpersepsi lnilai lpelanggan ldan lmenjadi lsalah lsatu lfaktor lutama  lyang  

lmenentukan lapakah lpelanggan lakan lkembali lmenggunakan llayanan latau ltidak. lSecara  

lkeseluruhan,  lkualitas llayanan lmerupakan lpenilaian lstrategis lyang lmencerminkan 

lefektivitas linteraksi lperusahaan ldengan lpelanggan ldalam lmemenuhi lkebutuhan 

lmereka lsecara loptimal.  l 

 

Menurut  lKasmir l(2017) lFaktor-faktor lyang lmempengaruhi lkualitas lpelayanan 

lmeliputi: 
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1. Jumlah lTenaga lKerja, lBanyaknya lkaryawan lmempengaruhi lkelancaran ldan 

lkecepatan lpelayanan lkepada lkonsumen. 

2. Kualitas lKaryawan,  lPengetahuan,  lketerampilan,  ldan lkemampuan lpegawai 

lmenentukan lbaik latau lburuknya lpelayanan. 

3. Motivasi lKerja lKaryawan,  lSemangat  lkerja lpegawai lmempengaruhi lkualitas  

lpelayanan lyang ldiberikan lkepada lpelanggan. 

4. Kepemimpinan,  lPimpinan lyang lbaik  lmampu lmengarahkan lkaryawan lagar  

lmemberikan lpelayanan lmaksimal. 

5. Budaya lOrganisasi,  lBudaya  lkerja lyang  lbaik lakan lmenciptakan lpelayanan lyang  

llebih lprofesional ldan lkonsisten. 

6. Kesejahteraan lKaryawan,  lKaryawan lyang  lsejahtera lcenderung  lmemberikan 

lpelayanan llebih lbaik lkepada lpelanggan. 

7. Lingkungan lKerja  ldan lFasilitas,  lKenyamanan ltempat  lkerja, lsarana,  lteknologi,  

ldan lfasilitas lmendukung lkualitas lpelayanan. 

2.1.4 lIndikator lKualitas lLayanan l 

Menurut  lKotler ldan lKeller l(2020) lindikator lkualitas llayanan lterdapat  lbeberapa  

lindikator lyaitu l: 

1. Kinerja l(performance) 

Kinerja lmerujuk lpada lkemampuan lutama lproduk ldalam lmenjalankan lfungsi 

ldasarnya. lIndikator  lini lmenilai lseberapa lbaik  lproduk ltersebut  lbekerja lsesuai 

ltujuan lutamanya,  lseperti lkecepatan,  lketepatan, ldan lhasil lyang ldiberikan 

lkepada lpengguna. 
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2. Keandalan l(reliability) 

 lKeandalan ladalah lkemampuan lproduk luntuk lberfungsi lsecara lkonsisten ltanpa  

lmengalami lkerusakan ldalam ljangka lwaktu ltertentu.  lProduk lyang landal 

lmemiliki ltingkat  lkesalahan lyang lrendah ldan ldapat  ldipercaya ldalam 

lpenggunaan lsehari-hari.  l 

3. Daya  ltahan l(durability) 

Daya  ltahan lmenunjukkan lumur  lekonomis  lproduk latau lseberapa llama lproduk 

ldapat  ldigunakan lsebelum lharus ldiganti.  lSemakin llama lmasa lpakai lproduk 

ltanpa lpenurunan lkualitas lyang lsignifikan,  lmaka  lsemakin ltinggi ltingkat  

ldurability-nya. 

4. Kesesuaian lspesifikasi 

Indikator lini lmengukur lsejauh lmana lproduk lmemenuhi lstandar latau lspesifikasi 

lyang  ltelah lditetapkan.  lProduk lyang lbaik ladalah lproduk lyang  lsesuai ldengan 

lstandar lkualitas ldan lbebas ldari lcacat  lproduksi. 

5. Kemudahan lpelayanan 

Kemudahan lpelayanan lberkaitan ldengan lkemudahan lproduk luntuk ldiperbaiki 

latau lmendapatkan llayanan lpurna ljual.  lProduk lyang lmemiliki lserviceability 

ltinggi lbiasanya  ldidukung  ldengan llayanan lservis  lyang  lcepat,  lmudah, ldan 

lmemuaskan. 

 

6. Estetika l 

Estetika  lberkaitan ldengan ltampilan lfisik  lproduk lyang  ldapat  ldirasakan loleh 
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lpanca lindera,  lseperti ldesain,  lwarna, lbentuk,  ldan lgaya. 

7. Persepsi lkualitas l 

Persepsi lkualitas ladalah lpenilaian lsubjektif lpelanggan lterhadap lkualitas 

lproduk lsecara lkeseluruhan,  lyang lbiasanya ldipengaruhi loleh lmerek,  lreputasi,  

lpengalaman lsebelumnya,  lserta linformasi lyang lditerima lpelanggan. 

Menurut  lParasuraman,  lZeithaml,  lDan lBerry l(1998),  lmemperkenalkan lmodel 

lkualitas llayanan lyang lhingga lsaat  lini lmenjadi lacuan lutama  ldalam lpengukuran lkualitas  

llayanan ltitik lmodal lini lterdiri ldari l5 lindikator lutama lyaitu l: l 

1. Tangible l(bukti lfisik) 

Mengacu lpada ltampilan lfasilitas lfisik,  lperlengkapan,  lkaryawan,  lperalatan 

lteknologi,  ldan lmateri lkomunikasi lperusahaan ltitik ltangibless lmerupakan lbukti 

lvisual lyang lmembantu lpelanggan lmenilai lprofesionalitas ldan lkualitas  

llayanan.  l 

2. Reliability l(keandalan) 

Merupakan lkemampuan lperusahaan lyang lmemberikan llayanan lyang lakurat, 

ltepat  lwaktu,  ldan lkonsisten lsesuai ljanji ltitik ldimensi lini ldianggap lpaling lpenting  

loleh lpelanggar,  lkarena lmenunjukkan lkredibilitas ldan lkemampuan lperusahaan 

lmenjalankan lstandar llayanan. 

 

 

3. Responsiveness l(daya ltanggap) 

Kesediaan ldan lkemampuan lkaryawan lmembantu lpelanggan ldengan lcepat  
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lserta lmemberikan llayanan lyang ltepat  ltitik ldari ltanggap lmencerminkan 

lperhatian lsegera lterhadap lkebutuhan ldan lpermintaan lpelanggan.  l 

4. Assurance l(jaminan)  l 

Berkaitan ldengan lpengetahuan,  lketerampilan,  lkesopanan,  ldan lkemampuan 

lkaryawan lmenanamkan lrasa lpercaya ldan laman lkepada lpelanggan.  lAssurance 

lmencakup lkompetensi lkaryawan,  lkesopanan,  ldan lkeramahan.  l 

5. Empathy l(empati) 

Menunjukkan lperhatian lprofesional ldan lpemahaman lperusahaan lterhadap  

lkebutuhan lindividual lpelanggan ltermasuk lkomunikasi lyang ljelas lperhatian 

lpersonal ldan lpelayanan lyang lramah. 

Jadi lberdasarkan ldua lmodel lindikator ldiatas lpenulis  lmemutuskan luntuk 

lmemakai lindikator lKualitas  lLayanan lmenurut  lKotler ldan lKeller l(2020). 

2.1.5 lHarga 

Harga lmerupakan lsejumlah lnilai lyang lharus ldikorbankan loleh lkonsumen 

luntuk lmemperoleh lsuatu lproduk latau ljasa. lMenurut  lKotler ldan lArmstrong l(2018), 

lharga ladalah lsejumlah luang lyang ldibebankan latas lsuatu lproduk latau ljasa,  latau lnilai 

lyang lditukarkan lkonsumen luntuk lmendapatkan lmanfaat  ldari lkepemilikan latau 

lpenggunaan lproduk ltersebut.  lHarga lmenjadi lsalah lsatu lfaktor lpenting  lyang  

ldipertimbangkan lkonsumen lkarena lberkaitan llangsung ldengan lkemampuan lbeli ldan 

lpersepsi lnilai. 

Assauri l(2013) lmenambahkan lbahwa lharga ljuga lmencerminkan lkualitas ldan 

lnilai lsuatu lproduk ldi lmata lkonsumen.  lDengan ldemikian,  lharga ldapat  ldisimpulkan 

lsebagai lnilai ltukar lyang lditetapkan lperusahaan ldan ldipersepsikan lkonsumen lsebagai 
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lpengorbanan lyang lsebanding ldengan lmanfaat  lyang lditerima. 

Samsul lRamli l(2013), lmenyatakan lbahwa lpengertian lharga ladalah lnilai lrelatif  

lyang  ldimiliki loleh lsuatu lproduk.  lNilai ltersebut  lbukanlah lindikator lpasti lyang  

lmenunjukkan lbesarnya  lsumber ldaya  lyang ldibutuhkan luntuk lmenghasilkan lproduk. 

lSelain litu, lmenurut  lWilliam lJ. lStanton l(2013),  lharga ladalah ljumlah luang lyang  

ldibutuhkan luntuk lmemperoleh lkombinasi ldari lproduk ldan lpelayanan lyang  

lmenyertainya.  lDari lberbagai lpendapat  ltersebut,  ldapat  ldisimpulkan lbahwa  lharga  

ladalah lnilai ltukar lyang ldinyatakan ldalam lbentuk luang lyang lharus ldibayar lkonsumen 

luntuk lmendapatkan lmanfaat  ldari lsuatu lproduk latau ljasa. 

Menurut  lBuchari lAlma l(2018) lFaktor-faktor lyang  lmempengaruhi lharga lyaitu: 

1. Biaya lProduksi,  lBiaya lbahan lbaku, ltenaga lkerja, ldan loperasional lmenjadi ldasar  

lpenentuan lharga. 

2. Keuntungan lyang  lDiinginkan,  lPerusahaan lmenentukan lharga lberdasarkan 

ltarget  llaba lyang lingin ldiperoleh. 

3. Daya  lBeli lKonsumen,  lHarga ldisesuaikan ldengan lkemampuan lkonsumen 

ldalam lmembeli lproduk. 

4. Persaingan lPasar,  lHarga  lpesaing lmenjadi lpertimbangan lpenting  ldalam 

lmenetapkan lharga. 

5. Kualitas lProduk,  lSemakin lbaik  lkualitas lproduk lmaka lharga  lyang  lditetapkan 

lbiasanya lsemakin ltinggi. 

6. Permintaan lKonsumen,  lPermintaan lpasar lmempengaruhi ltinggi lrendahnya  

lharga lsuatu lproduk. 

2.1.6 lIndikator lHarga 



11 

Menurut  lKotler ldan lArmstrong l(2018),  lindikator lharga lmeliputi l: 

1. Keterjangkauan lharga, lyaitu lkemampuan lkonsumen luntuk lmembeli lproduk 

lsesuai ldengan ldaya lbeli lmereka. 

2. Kesesuaian lharga ldengan lkualitas lproduk, lyaitu lsejauh lmana lharga  

lmencerminkan lmutu lproduk lyang lditerima lkonsumen. 

3. Daya  lsaing  lharga, lyaitu lperbandingan lharga lproduk ldengan lharga lproduk 

lsejenis ldari lpesaing. 

Menurut  lWilliam lJ. lStanton l(2013), lindikator lharga lantara llain: 

1. Tingkat  lharga l(tinggi latau lrendah) l 

Tingkat  lharga lmenunjukkan lposisi lharga lsuatu lproduk ldibandingkan ldengan 

lproduk lsejenis ldi lpasar, lapakah ltergolong ltinggi, lsedang,  latau lrendah. 

2.  lDiskon latau lpotongan lharga l 

Diskon lbertujuan luntuk lmenarik lminat  lbeli,  lmeningkatkan lpenjualan,  lserta 

lmemberikan lnilai ltambah lbagi lkonsumen. 

3. Kemudahan lpembayaran 

Kemudahan lpembayaran lberkaitan ldengan lfleksibilitas lyang ldiberikan lkepada  

lkonsumen ldalam lmelakukan ltransaksi,  lseperti ladanya lpilihan lmetode 

lpembayaran lserta lkemudahan lproses lpembayaran. 

Jadi lberdasarkan ldua lmodel lindikator ldiatas lpenulis  lmemutuskan luntuk 

lmemakai lindikator lHarga lmenurut  lPhilip lKotler ldan lGary lArmstrong l(2018). 

2.1.7 lPengaruh lKualitas lLayanan lTerhadap lCustomer lSatisfaction 

Kualitas llayanan lmerupakan lsalah lsatu lfaktor lpenting  lyang  ldapat  

lmemengaruhi lcustomer  lsatisfaction. lDalam lbisnis lcoffee lshop, lkualitas llayanan 

lmenjadi laspek lyang lsangat  ldiperhatikan lpelanggan lkarena lpelanggan ltidak lhanya  
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lmembeli lmakanan ldan lminuman,  ltetapi ljuga lmenginginkan lpelayanan lyang  lnyaman,  

lcepat, lramah,  ldan lmemuaskan.  lPelayanan lyang lbaik lakan lmemberikan lpengalaman 

lpositif lkepada lpelanggan lsehingga lpelanggan lmerasa lpuas lsetelah lmelakukan 

lpembelian lmaupun lmenikmati lsuasana ldi lcoffee  lshop ltersebut.  lSebaliknya,  lapabila  

lkualitas llayanan lyang ldiberikan lkurang lbaik, lmaka lpelanggan lakan lmerasa lkecewa ldan 

ldapat  lberalih lke lcoffee lshop llain lyang lmampu lmemberikan lpelayanan llebih lbaik. 

Menurut  lKotler ldan lKeller l(2020), lkualitas llayanan ladalah ltotalitas lfitur ldan 

lkarakteristik lsuatu lproduk latau ljasa lyang lbergantung lpada lkemampuannya  luntuk 

lmemuaskan lkebutuhan lyang ldinyatakan lmaupun ltersirat.  lKualitas llayanan ldapat  

ldilihat  ldari lkemampuan lperusahaan ldalam lmemberikan lpelayanan lsesuai lharapan 

lpelanggan.  lSemakin lbaik lkualitas llayanan lyang ldiberikan lperusahaan,  lmaka lsemakin  

ltinggi ltingkat  lkepuasan lpelanggan lyang ldirasakan.  lDalam lbisnis  lcoffee lshop, lkualitas  

llayanan ldapat  lberupa lkeramahan lkaryawan, lkecepatan lpenyajian lpesanan,  lketepatan 

lpelayanan,  lkebersihan ltempat,  lkenyamanan lsuasana, lserta lkemampuan lkaryawan 

ldalam lmemberikan lperhatian lkepada lpelanggan. 

Kualitas llayanan lyang lbaik lakan lmenciptakan lhubungan lyang lbaik lantara 

lperusahaan ldengan lpelanggan.  lPelanggan lyang lmerasa lpuas lterhadap lpelayanan lyang  

ldiberikan lakan lcenderung lmelakukan lpembelian lulang ldan lmerekomendasikan lcoffee  

lshop lkepada lorang llain.  lOleh lkarena litu, lkualitas llayanan lmenjadi lsalah lsatu lstrategi 

lpenting  lyang  lharus  ldiperhatikan lperusahaan luntuk lmempertahankan lcustomer  

lsatisfaction. lSelain litu, lpelayanan lyang lberkualitas ljuga lmampu lmeningkatkan lcitra 

lpositif lperusahaan ldi lmata lpelanggan lsehingga  lperusahaan ldapat  lbersaing ldengan 

lkompetitor  llainnya. 
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Penelitian lyang ldilakukan loleh lWaluyowati ldan lBustomi l(2022) lmenunjukkan 

lbahwa lkualitas llayanan lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan lterhadap lkepuasan 

lpelanggan lcoffee  lshop.  lHasil lpenelitian ltersebut  lmembuktikan lbahwa lsemakin lbaik  

lkualitas llayanan lyang ldiberikan,  lmaka lsemakin ltinggi ltingkat  lkepuasan lpelanggan.  

lPenelitian llain lyang ldilakukan loleh lDewi ldan lPutri l(2022) ljuga lmenunjukkan lbahwa  

lservice lquality lmemiliki lpengaruh lpositif ldan lsignifikan lterhadap lcustomer  

lsatisfaction lpada lpelanggan lKopi lKenangan lCoffee lShop. lHal lini lmenunjukkan lbahwa  

lkualitas llayanan lmerupakan lfaktor lpenting ldalam lmenciptakan lkepuasan lpelanggan. 

2.1.8 lPengaruh lHarga lTerhadap lCustomer lSatisfaction 

Harga lmerupakan lsalah lsatu lfaktor lpenting  lyang  ldapat  lmemengaruhi lcustomer  

lsatisfaction lkarena lharga lmenjadi lpertimbangan lutama lpelanggan lsebelum 

lmelakukan lpembelian.  lPelanggan lakan lmembandingkan lharga lyang ldibayarkan 

ldengan lmanfaat  lyang ldiperoleh ldari lproduk lmaupun lpelayanan lyang lditerima.  lApabila  

lpelanggan lmerasa  lbahwa  lharga  lyang  lditawarkan lsesuai ldengan lkualitas lproduk ldan 

lpelayanan,  lmaka lpelanggan lakan lmerasa lpuas.  lSebaliknya,  lapabila lharga ldianggap  

lterlalu ltinggi ldan ltidak lsesuai ldengan lmanfaat  lyang lditerima,  lmaka lpelanggan ldapat  

lmerasa lkecewa. 

Menurut  lKotler ldan lArmstrong l(2018), lharga ladalah lsejumlah luang lyang  

ldibebankan latas lsuatu lproduk latau ljasa latau lsejumlah lnilai lyang lditukarkan lpelanggan 

luntuk lmemperoleh lmanfaat  ldari lmemiliki latau lmenggunakan lsuatu lproduk latau ljasa.  

lHarga ltidak lhanya lberkaitan ldengan lnilai luang,  ltetapi ljuga lberkaitan ldengan lpersepsi 

lpelanggan lterhadap lkualitas lproduk ldan lpelayanan lyang ldiberikan lperusahaan.  lDalam 

lbisnis lcoffee lshop,  lpelanggan lbiasanya lmempertimbangkan lketerjangkauan lharga,  
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lkesesuaian lharga ldengan lkualitas  lproduk, lkesesuaian lharga  ldengan lpelayanan,  lserta 

ldaya lsaing lharga ldibandingkan lcoffee lshop llain. 

Harga lyang  lsesuai lakan lmemberikan lnilai llebih lbagi lpelanggan lsehingga  

lmampu  lmenciptakan lcustomer lsatisfaction. lSelain  litu, lharga  lyang  lterjangkau ljuga  

ldapat  lmeningkatkan lminat  lpelanggan luntuk lmelakukan lpembelian lulang.  lPerusahaan 

lharus lmampu lmenetapkan lharga lyang  lsesuai ldengan lkualitas lproduk ldan lpelayanan 

lagar lpelanggan lmerasa lpuas ldan ltidak  lberpindah lke lkompetitor  llain. lOleh lkarena litu,  

lpenetapan lharga lmenjadi lstrategi lpenting lyang  lharus ldiperhatikan lperusahaan ldalam 

lmemenangkan lpersaingan lbisnis. 

Penelitian lyang ldilakukan loleh lTannia  let  lal. l(2025) lmenunjukkan lbahwa lharga 

lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan lterhadap lkepuasan lpelanggan lpada  lcoffee lshop. 

lHasil lpenelitian ltersebut  lmembuktikan lbahwa lharga lyang lsesuai ldengan lkualitas  

lproduk ldan lpelayanan lmampu lmeningkatkan lcustomer lsatisfaction lpelanggan.  lSelain  

litu, lpenelitian lRuslim let  lal. l(2024) ljuga lmenyatakan lbahwa lperceived lprice 

lberpengaruh lsignifikan lterhadap  lcustomer lsatisfaction lpelanggan lcoffee lshop. lHal lini 

lmenunjukkan lbahwa lharga lmerupakan lsalah lsatu lfaktor lyang lsangat  ldiperhatikan 

lpelanggan ldalam lmenentukan ltingkat  lkepuasan. 

2.2 lHasil lPenelitian lYang lRelevan 

Tabel l2.1 

Hasil lPenelitian lYang lRelevan 

No Nama ldan lTahun Judul Hasil lPenelitian 

1. Waluyowati l& 

lBustomi l(2022) 

Kualitas lPelayanan 

lterhadap lKepuasan 

lPelanggan lCoffee lShop 

Kualitas lpelayanan 

lberpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap  

lkepuasan lpelanggan 

lcoffee lshop. 

2. Aurellia l& 

lMarginingsih 

l(2024) 

Pengaruh lKualitas  

lProduk,  lKualitas  

lPelayanan ldan lHarga  

Kualitas lpelayanan 

lmemiliki lpengaruh 

lsignifikan lterhadap  
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No Nama ldan lTahun Judul Hasil lPenelitian 

lterhadap lKepuasan 

lPelanggan lpada lCoffee  

lShop lJanji lJiwa 

lkepuasan lpelanggan. 

3. Dewi l& lPutri l(2022) Service lQuality,  

lCustomer lValue, land  

lPrice lto lConsumer  

lSatisfaction lat lKopi  

lKenangan lCoffee lShop 

Service lquality  

lberpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap  

lconsumer lsatisfaction. 

4. Salsabillah let  lal.  

l(2024) 

Product lQuality,  lService  

lQuality,  lPrice,  land  

lLocation lInfluence 

lTowards lCoffee lShop 

lCustomer’s lSatisfaction 

Service lquality  

lberpengaruh lsignifikan 

lterhadap lcustomer  

lsatisfaction. 

5. Tannia let  lal.  l(2025) Pengaruh lKualitas  

lLayanan ldan lHarga  

lterhadap lKepuasan 

lPelanggan ldi lCoffee  

lShop lUptoyou 

Harga lberpengaruh 

lpositif ldan lsignifikan 

lterhadap lkepuasan 

lpelanggan. 

6. Rahmah let  lal. 

l(2026) 

Pengaruh lHarga,  

lKualitas lPelayanan ldan 

lCita lRasa lterhadap  

lKepuasan lPelanggan 

lKedai lKopi lMomen 

lKlasik 

Harga lmemiliki 

lpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap  

lkepuasan lpelanggan.  l l l l l l l l l l l l l l l l  

l l l l l l l l l  l l l l 

7. Ruslim let  lal.  l(2024) The lAntecedents lof  

lCoffee lShop lCustomers’  

lSatisfaction l(A lCase  

lStudy lon lKopi lKenangan  

lOutlet lin lWest lJakarta,  

lIndonesia) 

Perceived lprice  

lberpengaruh lterhadap  

lcustomer lsatisfaction. 

8. Pandiangan l& lNisa 

l(2024) 

The lEffect lof lProduct  

lQuality,  lService lQuality  

land lPrice lPerception lon  

lCustomer lSatisfaction 

Price  lperception  

lberpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap  

lcustomer lsatisfaction. 

9. Para lMerta l& 

lSuidarma l(2026) 

Pengaruh lAtmosfer  

lToko,  lHarga,  lKualitas  

lPelayanan,  ldan 

lKeragaman lProduk 

lterhadap lKepuasan 

lKonsumen lBagus 

lWarung lKopi 

Kepuasan lkonsumen 

ldipengaruhi loleh 

lkualitas lpelayanan ldan 

lharga lsecara lsignifikan. 

10. Tannia let  lal.  l(2025) Pengaruh lKualitas  

lLayanan ldan lHarga  

lterhadap lKepuasan 

lPelanggan ldi lCoffee  

Customer lsatisfaction 

lmeningkat  lmelalui 

lkualitas llayanan ldan 

lharga lyang lbaik. 
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No Nama ldan lTahun Judul Hasil lPenelitian 

lShop lUptoyou 

11. Dewi l& lPutri l(2022) Service lQuality,  

lCustomer lValue, land  

lPrice lto lConsumer  

lSatisfaction lat lKopi  

lKenangan lCoffee lShop 

Consumer lsatisfaction 

ldipengaruhi loleh lservice  

lquality ldan lprice. 

12. Salsabillah let  lal. 

l(2024) 

Product lQuality,  lService  

lQuality,  lPrice,  land  

lLocation lInfluence 

lTowards lCoffee lShop 

lCustomer’s lSatisfaction 

Customer lsatisfaction 

ldipengaruhi loleh 

lkualitas llayanan ldan 

lharga lsecara lsimultan. 

 

 

 

2.3 lKerangka lKonseptual l 

 

Gambar l2.1 

Kerangka lKonseptual 

 
     H1 

      

     H3  

      

     H2 

     

 

Dari lgambar ldi latas ldapat  ldiketahui lbahwa lmasing l– lmasing ldari lvariabel lX  

lyang lterdiri ldari lX1 l(Kualitas lLayanan) lberpengaruh lterhadap lY l(Customer  

lSatisfaction) lserta lX2 l(Harga) lmemiliki lpengaruh lterhadap lvariabel lY l(Customer  

lSatisfaction). 

Keterangan l: 

X1 : l lKualitas lLayanan 

X2 l : l lHarga 

Y l : l lCustomer lSatisfaction 

 : l Menunjukan lpengaruh lvariabel lX1 lberpengaruh lterhadap l l l l l l l l l l l lvariabel lY,  

Customer 

lSatisfaction l(Y) 

 

Harga l 

 l(X2) 

Kualitas lLayanan 

(X1) 
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lpengaruh lvariabel lX2 lterhadap lvariabel lY, ldan lpengaruh lvariabel lX1, 

lX2 lsecara lbersama lberpengaruh lterhadap lvariabel lY. 

 

 

 

 

 

2.4 lDefinisi lOperasional l 

Tabel l2.2 

Definisi lOperasional l 

Varibel Definisi Indikator Pengukuran Skala  l 

Kualitas 

llayanan 

l(X1) 

 

 

kualitas  llayanan 

ladalah lkeseluruhan 

lkarakteristik ljasa lyang  

lbergantung lpada  

lkemampuan 

lperusahaan 

lmemenuhi lkebutuhan 

ldan lkeinginan  

lpelanggan lsecara  

lkonsisten lsehingga  

lmenciptakan 

lkepuasan ldan 

lloyalitas. 

1. Kinerja 

l(performance) 

2. Keandalan 

l(reliability) 

3. Daya  ltahan 

l(durability) 

4. Kesesuaian 

lspesifikasi l 

5. Kemudahan 

lpelayanan 

6. Estetika 

7. Persepsi lkualitas 

Kotler l& lKeller l(2020) 

Kuesioner 

 

Likert 

Harga l(X2) 

 

 

harga ladalah lsejumlah  

luang lyang ldibebankan 

latas lsuatu lproduk latau 

ljasa,  latau lnilai lyang  

lditukarkan lkonsumen  

luntuk lmendapatkan 

lmanfaat  ldari 

lkepemilikan latau  

lpenggunaan lproduk 

ltersebut. 

1. Keterjangkauan 

lharga 

2. Kesesuaian lharga 

ldengan lkualitas 

lproduk 

3. Daya  lsaing lharga 

Kotler ldan lArmstrong 

l(2018). 

Kuesioner 

 

 

Likert 

Customer  

lsatisfaction 

l(Y) 

 

kepuasan lpelanggan 

lmerupakan levaluasi 

lpurna  lbeli ldi lmana  

lproduk latau ljasa lyang  

ldipilih lmampu  

1. Kesesuaian lharapan 

2. Kepuasan lterhadap 

lkualitas 

3. Pengalaman l 

4. Niat  lbeli lulang 

Kuesioner 

 

 

Likert 
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Varibel Definisi Indikator Pengukuran Skala  l 

lmemberikan lhasil 

lyang lsesuai latau  

lbahkan lmelebihi 

lharapan lpelanggan. 

Tjiptono  l(2020) 

 

 

2.5 lHipotesis 

Hipotesis ldiartikan lsebagai ljawaban lsementara lterhadap  lrumusan lmasalah 

lpenelitian.  lKebenaran ldari lhipotesis litu lharus ldiuji ldari ldata lyang lterkumpul 

l(Sugiyono,  l2019). 

Adapun lhipotesis  ldari lpenelitian lini ladalah l: 

H1 l: l  Diduga lkualitas llayanan lberpengaruh lsignifikan lterhadap lcustomer  

lsatisfaction lpada lTrilogi lCoffee land lEatery lKota lBengkulu. 

H2 l: l  Diduga lharga lberpengaruh lsignifikan lterhadap  lcustomer lsatisfaction lpada  

lTrilogi lCoffee land lEatery lKota lBengkulu. 

H3 l: l  Diduga lkualitas llayanan ldan lharga lberpengaruh lsecara lsimultan lterhadap  

lcustomer lsatisfaction ldi lTrilogi lCoffee land lEatery lKota lBengkulu.
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