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Abstract
This study aims to integrate product quality, service quality and location to customer
satisfaction in Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta. Population in this research is active
consumer at Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta, in this study the number of samples of
160 respondents selected by using purposive sampling method. Analysis in this research is
done by using linear regression and analysis method using validity test, reliability test, F
test, adjusted R? and t test.

Based on the analysis that has been done then the results of this study indicate that (1)
variable product quality has a positive and significant impact on customer satisfaction; (2)
service quality variables have a positive and significant impact on customer satisfaction; (3)
variables that have a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Location and Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Pada era modern saat ini masyarakat dituntut untuk mengikuti setiap
perubahan yang terjadi sekecil apapun. Tidak terkecuali terhadap perubahan gaya
hidup mengkonsumsi kopi yang semakin meningkat. Kopi sendiri merupakan salah
satu jenis minuman global yang dicintai oleh sebagian besar umat manusia dan
memang sudah menjadi bagian dari gaya hidup. Kopi begitu mudah ditemukan,
mulai dari warung pinggir jalan, cafe, maupun hotel berbintang menyediakan
minuman kopi dengan variasi jenis dan harga yang berbeda. Coffee shop di Indonesia
biasa disebut warung kopi atau kedai kopi. Coffee shop mulai hadir di tengah-tengah
kita, mulai di pelosok desa, hingga di pusat perkotaan (Nur Wulandari, 2013).
Kesibukan yang padat dan mobilitas yang tinggi membuat masyarakat perkotaan
membutuhkan suatu tempat untuk melepas kepenatan setelah melakukan rutinitas
sehari-hari. Aktivitas yang dilakukan untuk melepas kepenatan itu biasanya dengan
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bersantai makan, minum, mendengarkan musik ataupun sekedar berkumpul dan
berbincang-bincang dengan kerabat atau teman-teman komunitasnya di berbagai

coffee shop.

Dalam menghadapi persaingan yang ketat di era globalisasi ini, setiap
perusahaan harus mampu bersaing untuk memenangkan persaingan. Orientasi
dunia pemasaran telah mengalami perubahan dari profit orientied kepada satisfied
orientied. Banyak cara yang harus dilakukan oleh perusahan untuk meningkatkan
pembelian dengan cara memberikan layanan yang lebih memuaskan dari pada yang
dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang
dapat bersaing dan menguasai pasar. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada
konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan (Ari
Wibowo, 2014). Menangkap peluang ini dan pergeseran gaya hidup masyarakat
yang menjadikan kegiatan tersebut sebagai bagian dari kebutuhan hidup, membuat
para pelaku bisnis semakin berminat dalam mengelola usahanya. Dimana kehadiran
pelaku bisnis ini dinilai yang paling sesuai dengan trend dan gaya hidup kaum
urban saat ini (Bayu Sutrisna Aria Sejati, 2016). Dengan beragamnya permintaan
konsumen membuat para pengusaha berlomba-lomba untuk mendapatkan simpati
serta loyalitas dari calon pelanggannya. Bila konsumen telah memutuskan untuk
menjadi pelanggan maka bisa dipastikan mereka akan membeli produk yang
diproduksi dari perusahaan tersebut (Amrullah et al, 2016). Kepuasan pelanggan
merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan pelanggan tercapai maka akan
timbul loyalitas dari pelanggan, oleh karena itu kepuasan pelanggan merupakan hal
yang penting bagi perusahaan. Pelanggan yang merasa puas akan suatu produk dari
suatu merek, maka umumnya terjadi pelanggan akan terus menerus membeli dan
menggunakannya. Hal ini juga tidak menutup kemungkinan pelanggan akan
memberitahukan orang lain mengenai pengalamannya terhadap kualitas produk
yang telah digunakan. Salah satu cara agar kepuasan pelanggan tercapai yaitu
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri (Ni Made Arie
Sulistyawati dan Ni Ketut Seminari, 2015).

Kualitas produk menurut Feingenbaum dalam Marwanto (2015) adalah
seluruh gabungan karakteristik produk dari pemasaran, rekayasa (perencanaan),
pembuatan (produk) dan pemeliharaan yang membuat produk yang digunakan
memenuhi harapan harapan pelanggan. Kotler dan Armstrong (2012)
mendefinisikan : Product quality : The characteristics of a product or service that bear on
its ability to satisfy stated or implied customer needs”. Pendapat ini menyatakan kualitas
produk adalah karakteristik suatu produk atau jasa yang menunjang
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan
menurut Mauludin (2010) adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan pelanggan atas langganan yang mereka terima atau peroleh. Pujawan
(2010) mendefinisikan kualitas pelayanan (service quality) sebagai hasil persepsi dan
perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan yang
terdapat 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service
(pengalaman yang diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang diterima).



Lokasi menurut Suwarman (2004) adalah tempat usaha yang sangat mempengaruhi
keinginan konsumen untuk datang dan berbelanja", sedangkam menurut Heizer &
Render (2015) lokasi adalah pendorong biaya dan pendapatan, maka lokasi
seringkali memiliki kekuasaan untuk membuat strategi bisnis perusahaan.

Kepuasan pelanggan adalah hasil persepsi pelanggan terhadap nilai yang
diterima dalam transaksi atau hubungan - di mana nilai sama dengan kualitas
layanan yang dirasakan relatif terhadap harga dan biaya akuisisi pelanggan
(Hallowell, 1996; Heskett et al., 1990; Blanchard and Galloway, 1994). Menurut
Kotler (2009) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara harapan terhadap kenyataan yang
diperoleh. Meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan untuk
memuaskan pelanggan merupakan salah satu hal yang menjadi tujuan bagi setiap
perusahaan. Banyak produk yang dihasilkan dengan berbagai macam jenis, mutu,
serta bentuk, dimana keseluruhan tersebut ditujukan untuk menarik minat
pelanggan, sehingga konsumen cenderung akan melakukan aktivitas membeli
produk tersebut. Oleh karena itu setiap perusahaan dituntut agar mampu
menciptakan produk dengan spesifikasi yang terbaik agar kepuasan pelanggan
dapat terpenuhi. Hal tersebut menuntut UKM untuk dapat merumuskan kembali
strategi yang ditempuh untuk meningkatkan kemampuan bersaing dalam melayani
konsumen. Usaha menciptakan dan mempertahankan pelanggan hendaknya
menjadi prioritas utama bagi UKM. Strategi yang tepat dapat menarik pelanggan
hendaknya disusun secara cermat, agar pelanggan mau membeli produk yang
dihasilkan UKM. Lebih dari itu dengan segala kiatnya UKM juga harus berupaya
agar pelanggan dapat menjadi setia terhadap produk tersebut

Di Yogyakarta sendiri semakin marak dengan banyaknya coffee shop baru
yang berdiri dan tersebar di wilayah Yogyakarta, tetapi tidak semua coffee shop di
Yogyakarta banyak dikunjungi oleh masyarakat, karena hanya coffee shop tertentu
yang terlihat ramai pengunjung. Sikap konsumen dan minat beli di sebuah coffee
shop tentunya dipengaruhi dengan beberapa hal, seperti kualitas produk yang
terjamin kualitasnya, kualitas pelayanan yang diberikan sesuai yang diharapkan,
dan lokasi yang strategis. Kualitas dari produk yang dijual harus dijaga untuk dapat
bertahan dalam persaingan yang ketat. Kualitas juga merupakan hal yang paling
mendasar dari kepuasan konsumen dan kesuksesan dalam bersaing (Bayu
Hadyanto Mulyono et al 2007). Apabila sebuah usaha ingin bertahan hidup, maka
haruslah memikirkan bagaimana cara yang efektif agar dapat bersaing. Salah satu
cara adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan maupun produk yang
dikelola. Dengan adanya perubahan gaya hidup konsumen inilah yang mendorong
pemilik cafe Kethek Ogleng Coffe membuka cafe yang menawarkan kesan santai,
tenang dan nyaman untuk berkumpulnya konsumen dengan teman ataupun
relasinya atau hanya sekedar ingin bersantai menikmati kopi yang disajikan,
ditambahkan tema yang unik dan populer.



Cafe Kethek Ogleng Coffee sendiri sudah menerapkan tema yang unik,
tentunya tidak kalah menarik dengan cafe lain dan tema yang ada di cafe ini bisa
untuk sesi foto bagi setiap pengunjung yang datang. Cafe Kethek Ogleng Coffee
Yogyakarata menjual produk yang berkualitas dan sesuai dengan harapan
konsumen, cafe ini jelas based yang di jual terutama kopi, ada Coffe Espresso, Brew
Coffe, Juice dan Milkshake serta makanan seperti nasi goreng, mie dan lain-lain. Kedai
kopi menggunakan mesin standar internasional untuk mesin dan peralatan
pembantunya. Hal ini karena mesin dan peralatan tersebut menentukan kualitas dan
rasa kopi yang dihasilkan. Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta tentunya
memberikan kualitas pelayanan yang baik, seperti menyediakan akses internet dan
keramahan, sehinggan konsumen puas dengan pelayanan yang diberikan. Lokasi
yang dipilih pun strategis yaitu di Yogyakarta tepatnya di Jl. Nogoroyo No 9
Yogyakarta, Indonesia. Bagi konsumen yang ingin menongkrong di Cafe Kethek
Ogleng Coffee Yogyakarta bisa mencari dan menemukan di google maps atau bisa
mengikuti petunjuk atau plakat jalan yang sudah di pasang dengan jelas. Di Cafe
Kethek Ogleng Coffee berkonsep hijau dengan banyaknya pohon rindang yang
menanmbah kesejukan di cafe ini dan menambah daya tarik konsumen untuk
menikmati suasana di cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka akan dilakukan penelitian yang
berjudul: “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta”.

Dari masalah penelitian tersebut, maka dapat dirumuskan pertanyaan
penelitian sebagai berikut : (a) Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (b) Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (c) Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka penelitian
ini bertujuan untuk : (a) Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan (b) Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan (c) Untuk menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasaan
pelanggan.

KAJIAN TEORI
Kualitas Produk

Menurut Kotler and Armstrong (2012) Arti dari kualitas produk adalah “the
ability of a product to perform its functions, it includes the product’s overall durability,
reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued attributes” yang artinya
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk
keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan
reparasi produk jugaa atribut produk lainnya.

Kotler dan Armstrong (2012) mendefinisikan kualitas produk sebagai : The
characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied
customer needs”. Pendapat ini menyatakan kualitas produk adalah karakteristik suatu
produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan.



Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2012) mengemukakan bahwa kualitas adalah keseluruhan
ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Menurut Pujawan (2010) mendefinisikan kualitas pelayanan (service quality)
sebagai hasil persepsi dan perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja
aktual pelayanan yang terdapat 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa,
yaitu expected service (pengalaman yang diharapkan) dan perceived service (pelayanan
yang diterima).

Lokasi

Lokasi merupakan salah satu faktor situasional yang mempengaruhi
keputusan pembelian. Dalam konsep pemasaran ada istilah yang dikenal sebagai
bauran pemasaran atau bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, promosi
dan tempat atau lokasi usaha.

Menurut Heizer & Render (2015) lokasi adalah pendorong biaya dan
pendapatan, maka lokasi sering memiliki kekuasaan untuk membuat strategi bisnis
perusahaan. Lokasi yang strategis bertujuan untuk memaksimalkan keuntungan
dari lokasi bari perusahaan.

Kotler dan Armstrong (2012) menyatakan bahwa place (tempat) atau lokasi,
yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan/dijual
terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran. Menurut Lupiyoadi (2001) place dalam
service merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas saluran distribusi,
dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara penyampaian jasa kepada
konsumen dan dimana lokasi yang strategis. Lokasi berarti berhubungan dengan
dimana perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi.

Kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah hasil persepsi pelanggan terhadap nilai yang
diterima dalam transaksi atau hubungan - di mana nilai sama dengan kualitas
layanan yang dirasakan relatif terhadap harga dan biaya akuisisi pelanggan
(Hallowell, 1996; Heskett et al., 1990; Blanchard and Galloway, 1994).

Menurut Kotler (2009) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara harapan terhadap
kenyataan yang diperoleh. Kepuasan atau rasa senang yang tinggi menciptakan
ikatan emosional dengan merek atau perusahaan yang bersangkutan.



MODEL PENELITIAN
Model penelitian yang digunakan dalam penelitian dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Model Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengambil objek penelitian pada UKM di Coffee Shop yaitu Cafe
Kethek Ogleng Coffee di Jl. Nogoroyo No 9 Yogyakarta. Subjek penelitian adalah
Pelanggan Cafe Kethek Ogleng Coffee yang membeli produk lebih dari 1 Kkali.
Penelitian ini merupakan jenis penelitian menggunakan teknik survey. Penelitian
survey yang dilakukan untuk memperoleh data dengan cara memberikan kuesioner
pada pelanggan Cafe Kethek Ogleng Coffee di Yogyakarta.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
primer diperoleh secara langsung dengan menyebarkan kuesioner kepada sejumlah
responden, yakni para pelanggan Cafe Kethek Ogleng Coffee secara langsung.
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kuesioner. Metode kuesioner adalah metode yang digunakan untuk mengumpulkan
data dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden. Uji
validitas menggunakan metode Pearson Correlation yaitu dengan cara menghitung
korelasi antara nilai yang diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan. Suatu pertanyaan
dikatakan valid jika tingkat signifikansinya pada taraf a < 0,05 dapat dinyatakan
bahwa kuesioner tersebut valid dan apabila > 0,05 maka kuesioner tersebut tidak
valid (Ghozali, 2012). Sedangkan ji reliabilitas dalam penelitian ini yang dipakai
adalah cronbach alpha (a). Menurut Ghozali (2014) sebuah variabel dikatakan reliable
apabila memiliki nilai cronbach alpha lebih besar dari 0,7. Pengukuran variabel yang
digunakan yakni analisis regresi linear berganda dengan uji simultan (F) , uji parsial
(t), koefisien determinasi R2.

Regresi linear berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh dua
independen variabel (X) atau lebih terhadap variabel dependen (Y) (Ghozali, 2011).
Persamaan umum regresi berganda:



Y=B1.X1+p2.X2 + B3.X3 +e

Diketahui:

Y : Kepuasan Pelanggan

p1 : Koefisien regresi variabel X1 (kualitas produk)
P2 : Koefisien regresi variabel X2 (kualitas pelayanan)

B3 : Koefisien regresi variabel X3 (lokasi)
X1  : Kualitas produk

X2 : Kualitas pelayanan
X3 . Lokasi
e : Standar Error

Kriteria penentuan uji F adalah tingkat signifikan 5 %. Jika nilai signifikansi F
<a 0,05 maka terdapat pengaruh secara bersama-sama antara variabel independen
terhadap variabel dependen. Adapun Kriteria pengujian uji t adalah sebagai berikut:
(a) Jika signifikan < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, berarti ada pengaruh
signifikan variabel independen secara individual terhadap variabel dependen, (b)
Jika signifikan 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, berarti tidak ada pengaruh
signifikan variabel independen secara individual terhadap variabel dependen.

Koefisien determinasi Adjusted R? mengukur seberapa jauh kemampuan
variabel-variabel independen dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Apabila hasil adjusted R2
mendekati 1 maka hasil tersebut mengindikasikan korelasi yang kuat antara variabel
bebas dengan variabel terikat. Namun jika hasil adjusted R? mendekati 0 berarti

terdapat korelasi yang lemah antara variabel bebas dengan variabel terikat (Ghozali,
2011).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil pengumpulan data responden didapatkan hasil dengan perolehan 160
kuisioner. Dari jumlah 120 kuisioner tersebut, seluruhnya sesuai sehingga seluruh
kuisioner dapat diolah. Hasil tersebut sesuai dengan jumlah sampel yang ditentukan
yakni 120 responden untuk mengisi kuisioner. Berdasarkan karakteristik responden
membeli produk lebih dari satu kali. Mayoritas responden dalam penelitian ini
berasal dari mahasiswa. Jumlah responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak
87 orang dan responden perempuan sebanyak 73 orang. Responden sebagian besar
berusia 17-21 tahun.

Analisis Regresi Linier Berganda

Uji hipotesis data pada penelitian ini yaitu menggunakan analisis regresi
linier berganda. Pada bagian ini akan dibahas hasil analisis regresi berganda yang
dilakukan dengan bantuan program statistik SPSS. Menurut Ghozali, (2011) analisis
regresi linear berganda ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel independen: kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), lokasi (X3) dan
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y).



Tabel 1

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized .
Model Coeffiients Coeffiients T Sig
B Std. Eror Beta
(Costant) 0,593 0,800
Kualitas Produk 0,099 0,048 0,127 2,087 | 0,039
Kualitas Pelayanan | 0,288 0,069 0,240 4,189 | 0,000
Lokasi 0,385 0,043 0,589 9,049 | 0,000

Dari hasil tersebut apabila ditulis persamaan regresi dalam bentuk standardized
coefficient sebagai berikut :

Y =0,127 X1 + 0,240 X2 + 0,589 X3

Hasil persamaan regresi berganda tersebut, dijelaskan sebagai berikut :

Dari persamaan di atas, dapat diketahui bahwa pengaruh antara varabel
independen dengan variabel dependen, persamaan regresi akan dijelaskan sebagai
berikut: (a) Hasil statistik yang ditunjukkan oleh Tabel 1 menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk (X1) mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan
konsumen (Y) sebesar 0,127, artinya semakin tinggi kualitas produk, maka kepuasan
pelanggan akan semakin tinggi pula. (b) Hasil statistik yang ditunjukkan oleh Tabel
1 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang
positif terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,240, artinya semakin tinggi
kualitas pelayanan, maka kepuasan pelanggan semakin tinggi pula. (c) Hasil
statistik yang ditunjukkan oleh Tabel 1 menunjukkan bahwa variabel lokasi (X3)
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,589,
artinya semakin tinggi variabel lokasi, maka kepuasan pelanggan semakin tinggi
pula.

Hasil Uji Simultan (F)

Uji F yaitu pada dasarnya menunjukan apakah semua variabel independen
(X) secara bersama-sama dapat berpengaruh terhadap variabel dependen (Y)
(Ghozali, 2011). Berdasarkan hasil uji F didapatkan Fhitung sebesar 196,887 dengan
tingkat signifikansi 0,000. Nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel independen yang meliputi kualitas produk, kualitas
pelayanan dan lokasi secara bersama-sama berpengaruh secara nyata terhadap
variabel kepuasan pelanggan.

Tabel 2
Hasil Uji Simultan (F)
Model F Sig
Regression 196,887 0,000°b

Sumber: Data primer yang diolah peneliti (2018)



Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Koefisien determinasi Adjusted R? mengukur seberapa jauh kemampuan
variabel-variabel independen dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Apabila hasil adjusted R2
mendekati 1 maka hasil tersebut mengindikasikan korelasi yang kuat antara variabel
bebas dengan variabel terikat. Namun jika hasil adjusted R? mendekati 0 berarti
terdapat korelasi yang lemah antara variabel bebas dengan variabel terikat (Ghozali,
2011).

Nilai uji koefisien determinasi dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai berikut:

Tabel 3
Hasil Uji Koefisien Determiasi (Adjusted R?)

Model Adjusted R Square

1 0,787

Sumber: Data primer yang diolah peneliti (2018)

Uji Parsial (t)

Uji t yaitu suatu uji untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel
independen secara parsial atau individual menerangkan variabel dependen
(Ghozali, 2006). Hasil pengujian regresi uji t dapat dilihat pada tabel 4:

Tabel 4
Hasil Uji Parsial (t)

Model T Sig
Kualitas Produk (KP) 2,087 0,039
Kualitas Pelayanan 4,189 0,000
(KUPEL)
Lokasi (LOK) 9.049 0,000

Sumber: Data primer yang diolah peneliti (2018)
Dari tabel 4 diatas analisis uji t adalah sebagai berikut:

a. Nilai t hitung pada variabel kualitas produk (X1) adalah sebesar 2,087 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,039. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka HO
ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian variabel kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.

b. Nilai tchitung pada variabel kualitas pelayanan (X2) adalah sebesar 4,189
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05
maka HO ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian variabel kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.

c. Nilai tchitung pada variabel lokasi (X3) adalah sebesar 9,049 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka HO
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ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian variabel lokasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Pembahasan Hasil Penelitian
Dari hasil pengujian hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini akan
dibahas sebagai berikut :

Hubungan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Hipotesis satu (H1), dari hasil uji statistik menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan secara positif dan
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kualitas produk mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Yang berarti semakin tinggi atau baik kualitas produk, maka
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Hasil ini menjelaskan bahwa pengalaman
konsumen dalam membeli produk di Café Kethek Ogleng Coffee akan menghasilkan
penilaian terhadap produk tersebut.

Apabila produk tersebut memuaskan dan sesuai dengan harapan para
konsumen maka konsumen akan memberikan penilaian yang positif terhadap
produk tersebut. Konsumen yang merasa puas tentunya akan memberikan
kemungkinan untuk kembali membeli produk di Café Kethek Ogleng Coffee tersebut.
Konsumen yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik
terhadap produk kepada orang lain. Yang mana hasil ini sesuai dengan teori para
ahli salah satunya menurut Kotler dan Amstrong (2008) Semakin tinggi tingkat
kualitas produk dalam memuaskan konsumen, maka akan menghasilkan kepuasan
konsumen yang tinggi pula.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas produk berdampak positif
pada peningkatan kepuasan konsumen. Untuk itu perlu dilakukannya penetapan
standar dalam kualitas produk dan dilakukan evaluasi secara berkala apakah
kualitas produk yang diberikan telah sesuai dengan standar dan harapan para
konsumen.

Hasil penelitian ini didukung juga oleh penelitian Adi dan Yoestini (2012)
menyatakan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) memiliki pengaruh positif, artinya semakin tinggi kualitas produk
yang diberikan perusahaan maka akan semakin meningkat kepuasan konsumen
perusahaan tersebut.

Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hipotesis dua (H2), dari hasil uji statistik menunjukkan adanya pengaruh
yang positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Yang berarti semakin tinggi kualitas pelayanan, maka semakin
tinggi pula kepuasan pelanggan. Dengan memberikan pelayanan yang baik,
berkualitas dan tentunya sesuai dengan harapan para konsumen maka konsumen
yang puas dan loyal tersebut akan melakukan pembelian ulang dan word of mouth
yang mana bisa menarik pembeli baru di Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.

Semakin ditingkatkannya kualitas pelayanan di Café Kethek Ogleng Coffee
Yogyakarta maka semakin meningkat pula kepuasan pelanggan. Yang mana hasil
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ini sesuai dengan teori para ahli salah satunya menurut Tjiptono (2013) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketetapan penyampaian dalam pengembangan harapan
konsumen sehingga konsumen menjadi puas dari segi kualitas layanan yang
diberikan. Oleh karena itu, diperlukan pelatihan serta evaluasi kepada karyawan
untuk bisa memberikan layanan yang terbaik kepada setiap konsumen yang datang
pada perusahaa tersebut.

Hasil penelitian ini didukung juga oleh penelitian Nur Wulandari dan
Mudiantono (2013) menyatakan bahwa variabel variabel Kualitas Pelayanan (X2)
mempunyai pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y), artinya
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan perusahaan maka akan semakin
meningkat kepuasan konsumen pada perusahaan tersebut.

Hubungan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan

Hipotesis tiga (H3), dari hasil uji statistik menunjukkan adanya pengaruh
yang positif dan signifikan antara variabel lokasi terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini menunjukkan bahwa lokasi mempengaruhi kepuasan pelanggan. Letak lokasi
yang strategis dan mudah dijangkau dengan transportasi yang dimiliki oleh
masyarakat menjadi daya tarik bagi cafe untuk menjadikanya sebagai tempat yang
cocok untuk nongkrong dan menghasbikan waktu bersama teman atau keluarga.
Namun, tidak hanya satu café saja yang memiliki kesempatan untuk dapat berdiri
dan beroperasi pada lokasi tersebut, akan ada berbagai cafe lain yang juga
memanfaatkan lokasi yang strategis tersebut dengan tujuan yang sama. Pada lokasi
berdirinya Café Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta terdapat berbagai café yang berdiri,
sehingga masyarakat dapat memilih dengan mudah café mana yang akan di
kunjungi sesuai dengan kebutuhan masing - masing.

Hasil penelitian Firda (2017), Sofiyanto (2016), Shobirin (2016), dan Desy (2015)
menyatakan bahwa lokasi memiliki pengaruh yang cukup signifikan terhadap
keputusan konsumen.

Hasil penelitian Riky Febri Windoyo (2009) mengatakan bahwa lokasi
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.Sedangkan dalam penelitian
yang dilakukan oleh Adytomo (2006) mengenai pengaruh lokasi terhadap kepuasan
pelanggan di hotel Grasia Semarang, hasil penelitiannya menyatakan bahwa lokasi
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi sangat berkaitan dengan
kesuksesan perusahaan. Tempat yang strategis dan mudah di jangkau mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian ulang pada tempat perbelanjaan. Apalagi
jika lokasi perbelanjaan dalam hal ini adalah terdapat tempat parkir yang luas. Hasil
penelitian Inka Janita Sembiring, Suharyono dan Andriani Kusumawati (2014)
mengatakan tersedianya akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen
dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen.
Tjiptono (2004) mengatakan bahwa mood dan respon pelanggan dipengaruhi secara
signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa.
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PENUTUP
Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis pengaruh dari variabel kualitas produk, kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Kethek Ogleng Coffee
Yogyakarta, dapat diambil simpulan sebagai berikut:
1.Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.
2. Kaualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.
3. Lokasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe
Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.
4. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.

Saran

Berdasarkan interprestasi hasil dan kesimpulan, maka saran yang diberikan
bagi pihak Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta diharapkan untuk dapat
mempertahankan bahkan meningkatkan lagi kualitas produk, kualitas pelayanan
dan lokasi agar kepuasan pelanggan tercapai.

Dalam meningkatkan kualitas produknya, Cafe Kethek Ogleng Coffee
Yogyakarta harus memberikan kualitas yang diharapkan konsumen. Sedangkan
memaksimalkan kualitas pelayanan yang dapat diberikan oleh Cafe Kethek Ogleng
Coffee Yogyakarta terhadap konsumen dapat memberikan keramahan yang dapat
diberikan kepada pelanggan pada saat memberikan layanannya, memberikan
sapaan pada saat pelanggan akan masuk dan meninggalkan Cafe Kethek Ogleng
Coffee Yogyakarta dan berpenampilan menarik sehingga konsumen merasa
diberikan layanan yang terbaik. Berdasarkan uji Regresi Linier Berganda nilai
terbesar adalah variabel lokasi yang berarti lokasi sangat berpengaruh pada
kepuasan pelanggan. Jadi pihak cafe harus menambahkan plakat jalan yang jelas
atau kemudahan penemuan letak cafe di google maps agar konsumen atau
masyarakat lebih mudah menemukan Cafe Kethek Ogleng Coffee Yogyakarta.

Keterbatasan Penelitian

Sampel pada penelitian ini hanya terbatas dan faktor yang diteliti sangat
terbatas yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan dan lokasi, sedangkan masih
sangat banyak variabel yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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