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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh Alhamdulillah segala puji bagi
Allah SWT erkat Rahmat dan HidayahNya Webinar 1st Jabal Ghafur Conference on
Research Community Service Seminar Nasional Multidisiplin ilmu telah terlaksana
dengan baik dan lancar. Seminar Nasional Universitas Jabal Ghafur yang pertama ini
bertema “Inovasi Teknologi dan Produk Penelitian, Pengabdian Masyarakat Berbasis
Revolusi Industri 4.0 di Era New Normal” yang telah diselenggarakan pada tanggal
7 November 2020 secara virtual melalui zoom meeting.

Seminar Nasional ini dihadiri oleh Dr. Muhammad Dimyati (Plt Deputi Bidang
Penguatan Riset dan Pengembangan, Kemenristek/Badan Riset dan Inovasi Nasional)
dan Dr. Ir. Muhammad Ilham Maulana, M.T (Sekretaris Pelaksana LLDIKTI Wilayah
XIII- Aceh) sebagai Keynote Speaker.

Pada seminar ini hasil penelitian dan pengabdian masyarakat telah dipresentasikan
oleh para peneliti dari Dosen dan Mahasiswa berbagai Universitas dan dengan bidang
ilmu yang beragam. Selanjutnya hasil seminar tersebut dibukukan dalam prosiding ini.
Seminar Nasional Universitas Jabal Ghafur yang pertama ini dapat terlaksana dengan
sukses atas bantuan dan partisipasi berbagai pihak. Oleh karena itu kami mengucapkan
terimakasih banyak kepada banyak pihak yang telah membantu terselenggaranya
Seminar Nasional ini.

Penyusunan prosiding ini masih banyak kekurangan, oleh sebab itu kami sangat
mengharapkan saran yang membangun untuk dapat menyempurnakan prosiding ini.
Semoga prosiding ini dapat bermanfaat bagi Dosen, Mahasiswa, Peneliti dan
Masyarakat.

Wassalamu'‘alaikum Warahmatullahi Wabarakatu

Sigli, 7 November 2020

Prof. Dr. Bansu Irianto Ansari, M.Pd
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PENGARUH KEBIJAKAN HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA CAFE MODEREN
DI KABUPATEN PIDIE

Zulkifli 1, Fakhrurrazi?

1.23Fakultas Ekonomi, Universitas Jabal Ghafur
e-mail: *'zulkifli@unigha.ac.id, *fakhrurrazi@unigha.ac.id

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of price policies and service quality on customer
satisfaction at modern cafes in Pidie Regency. Where the independent variables are price policy
(X1) and service quality (X2). Meanwhile, customer satisfaction (Y) is the dependent variable.
The population in this study were all modern Café consumers in Pidie Regency who were taken
randomly. Meanwhile, the data collection technique was done by distributing questionnaires, by
means of interviews and by calculating the sample method using the unknown populations
technique. Meanwhile, 96 respondents were sampled in this study. This research is quantitative
in nature. From the results of statistical calculations using SPSS version 2.1. It can be concluded
that this study accepts the hypothesis Ha and vice versa, the hypothesis Ho is rejected. Judging
from the acquisition of the F-count = 31,942 with a probability level of 0,000. While the F-table
= 3,940. Because the probability is much smaller than 0.05. F-count (31,942) > F- table (3,940),
it can be said that the customer satisfaction variable can be explained together significantly by
the price policy and service quality variables or in other words this study accepts the hypothesis
Ha and rejects the hypothesis Ho.

Keywords: Price Policy, Service Quality and Customer Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kebijakan harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Café modern di Kabupaten Pidie. Dimana variabel
independen vyaitu kebijakan harga (%1) dan kualitas pelayanan (X2). Sedangkan kepuasan
pelanggan (Y) sebagai variabel dependennya. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen Café modern di Kabupaten Pidie yang di ambil secara acak. Sedangkan tehnik
pengumpulan data dilakukan dengan cara pembagian kuisioner, secara wawancara dan metode
perhitungan sampel dengan menggunakan Teknik unknown populations, Sedangkan yang
menjadi sampel dalam penelitian ini sebanyak 96 Responden. Penelitian ini bersifat kuantitatif.
Dari hasil perhitungan statistik dengan menggunakan program SPSS versi 2.1. Dapat
disimpulkan penelitian ini menerima hipotesis Ha dan sebaliknya hipotesis Ho ditolak. Dilihat
dari perolehan nilai F-nitung = 31.942 dengan tingkat probabilitas 0,000. Sedangkan F-tanel = 3,940.
Karena probabilitas jauh lebih kecil dari 0,05. F-hitung (31.942) > Fraver (3,940) maka dapat
dikatakan bahwa variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan bersama-sama secara signifikan
oleh variabel kebijakan harga dan kualitas pelayanan atau dengan kata lain penelitian ini
menerima hipotesis Ha dan menolak hipotesis Ho.

Kata Kunci: Kebijakan Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Pada era bisnis saat ini, khusunya bisnis warung kopi/café moderen yang merupakan
pengembangan dari warkop secara manual menjadi café, persaingan dalam dunia usaha semacam
ini semakin bertambah ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis
untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Perusahaan
harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya.
Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan
masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan
kepuasan bagi pelanggannya. Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utama.

Pelanggan yang diibaratkan seorang raja yang harus dilayani, namun hal ini bukan berarti
menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan. Usaha memuaskan kebutuhan pelanggan harus
dilakukan secara menguntungkan atau bersifat "winwin situation” yaitu dimana kedua belah
pihak merasa senang atau tidak ada yang dirugikan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal
yang sangat berharga demi mempertahankan keberadaan pelanggannya tersebut untuk tetap
berjalannya suatu bisnis atau usah. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan/ konsumen adalah faktor harga. Harga berperan penting dalam mempengaruhi
konsumen untuk melakukan pembelian akan suatu produk. Faktor selanjutnya yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan yaitu kualitas dalam memberikan
pelayanan yang cepat dan prima.

Fenomena yang terjadi saat ini di beberapa café moderen yang ada kabupaten antara lain,
Awesome, Fresh Rock, Balck Star, Sigli Premium, Saca Cafe dan The Macanic. Merupakan rata-
rata café yang fenomenal dan moderen yang ada dikabupaten Pidie, namun selama ini banyak
pelanggan beralih ke warung kopi biasa hal ini hasil dari observasi penelitii disebabkan
antaranya faktor harga yang belum bersahabat dan kualitas pelayanan yang kurang sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan para konsumen. Untuk itu perlu dikaji secara lebih mendalam dalam
bentuk penelitian.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penulis merumuskan permasalah sebagai
berikut:

1. Apakah kebijakan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada cafe moderen
diKabupaten Pidie.
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Moderen
diKabupaten Pidie.
3. Variabel manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
cafe moderen di Kabupaten Pidie.
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kebijakan harga terhadap kepuasan pelanggan pada cafe
moderen di Kabupaten Pidie.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada cafe
moderen di Kabupaten Pidie.
3. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada cafe moderen di Kabupaten Pidie.
Adapun kegunaan penelitian ini secara teoritis adalah sebagai berikut:
1. Sebagai bahan referensi dalam bidang ilmu manajemen pemasaran meneganai pengaruh
kebijakan harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelangan.
2. Sebagai bahan rekomendasi bagi perpustakaan, dan pengembangan ilmu untuk diri sendiri.
Adapun kegunaan penelitian ini secara praktis adalah sebagai berikut:
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1. Sebagai sumber informasi dan masukan bagi pihak terkait pada lokasi yang penulis jadikan
objek penelitian.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi penulis dan bagi khalayak umum
khususnya bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan topik yang sama.

Alma (2015:169) mengatakan Kebijakan harga adalah keputusan mengenai harga-harga
yang akan di ikuti untuk satu jangka waktu tertentu. Nilai ini dapat dilihat dalam situasi barter
yaitu pertukaran barang dengan barang. Sedangkan menurut Herlambang (2014:47) dikatakan
bahwa: “Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah
dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan
produk atau jasa tersebut. Dapat disimpulkan bahwa harga adalah suatu ukuran kebijakan nilai
suatu barang yang di tawarkan untuk konsumen, dengan adanya kebijakan harga maka suatu
barang lebih di anggap bermakna dan memiliki nilai tawar tersendiri.

Kualitas pelayanan menurut pendapat Tjiptono, (2012:157) mendefinisikan, yaitu ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk
memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang di harapkan atau di inginkan berdasarkan
kebutuhan pelanggan/pengunjung. Suit dan Almasdi (2012:88) untuk melayani pelanggan secara
prima kita diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti handal, cepat serta lengkap dengan
tambahan empati dan penampilan menarik. pelayanan pelanggan sendiri adalah setiap kegiatan
yang dimaksud untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah (Wahjono, 2010:179). dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan sebuah kepedulian oleh perusahaan terhadap para pelanggan dengan berusaha
memberikan pelayanan sebaik mungkin dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan.

Kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2014:353) merupakan evaluasi purna beli dimana
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidak puasan timbul apabila hasil (output) tidak memenuhi harapan. Menurut Lovelock dan
Wirtz (2011:74) Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang
didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa,
atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui
kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah memberikan
nilai pelanggan yang tinggi.

Kebijakan Harga
(X1)

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Kualitas Pelayanan
(X2)

Gambar.1.1. Kerangka Penelitian.
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Hipotesis penelitian ini yaitu adanya pengaruh kebijakan harga dan kualitas pelayanan
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Café moderen di Kabupaten
Pidie.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini di lakukan di Kabupaten Pidie dengan lokasi penelitian beberapa Café
moderen yang ada di Kabupaten pidie seperti Awesome, Fresh Rock, Balck Star, Sigli Premium,
Saca cafe dan The Macanic. Objek penelitian ini berkaitan dengan pengaruh kebijakan harga,
kualitas pelaan terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe moderen di Kabupaten Pidie. Metode
penarikan sampel Dalam penelitian ini dilihat dari tingkat keyakinan ditentukan 90%, maka nilai
Z o/2 adalah 1,96 dan tingkat kesalahan penarikan sampel sebesar 10%, sehingga diperoleh
besaran sampel penelitian: n =(0,25), n =96,0 sehingga n = 96 Responden. Teknik pengumpulan
data dengan cara observasi, wawancara dan kuesioner. Skala pengukuran data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skala likert (likert scale). Sedangkan analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis regresi berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden dalam penelitian ini lebih banayak laki-laki, sedangkan usia paling banyak 25 —
30 Tahun. Hasil pengujian reliabilitas kuesioner untuk ketiga variabel menunjukkan nilai
cronbach alpha masing-masing variabel penelitian ini.
Tabel 1.1. Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Jumlah Item Nilai Alpha Keterangan
1. Kebijakan Harga (X1) 5 0, 769 Handal
2. Kualitas Pelayanan (X2) 5 0, 764 Handal
3 Kepuasan Konsumen (YY) 5 0, 737 Handal

Cronbach Alpha masing-masing variabel penelitian ini lebih besar dari nilai yang
disyaratkan yaitu 0,60. Dengan demikian dapat diartikan bahwa kuesioner yang digunakan untuk
pengumpulan data penelitian sudah memenuhi syarat kehandalan.

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

0.5

0.4

Expected Cum Prob

024

T T T T
00 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob

Gambar. 1.1. Uji Normalitas Data
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Berdasarkan Gambar diatas dapat dilihat bahwa garis yang menggambarkan data
sesungguhnya mengikuti garis diagonal. Dengan demikian dapat diartikan bahwa data yang
digunakan dalam penelitian ini terdistribusi secara normal.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada atau
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot. Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang ada
membentuk pola tetentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka
mengidentifikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Regression Standardized Predicted Value
[

Regression Studentized Residual

Gambar. 1.2. Grafik Scatterplot.
Gambar diatas dapat dijelaskan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas, seperti yang telah dikemukan sebelumnya.

Hasil Regresi Linier Berganda
Untuk mengetahui pengaruh variabel independen yang terdiri dari pengaruh kebijakan
harga dan kualitas pelayanan digunakan metode regresi linier berganda.

Tabel. 1.2. Hasil Uji Regresi Berganda

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.066 1.599 1.292 199
Kebiakan Harga 437 .079 445 5.551 .000
Kualitas Pelayanan 443 .084 423 5.284 .000

Y =2,066 + 0,437 X1+ 0,443 X2

1. Dari tabel 4-8 diatas dapat dilihat persamaan regresi linier berganda penelitian ini, dapat
diketahui bahwa bila nilai konstanta sebesar 2,066 artinya variabel kebijakan harga (X1 ),
dan kualitas pelayanan (Xz) dianggap tetap, maka kepuasan pelanggan () adalah sebesar
2,066 pada satuan skala likert, yang mengindikasikan bahwa Kepuasan Pelanggan Pada Cafe
moderen di Kabupaten Pidie.

2. Hasil pengujian untuk variabel pengaruh kebijaka harga (%1) diperoleh nilai koefisien
regresi yang positif yaitu sebesar 0.437 dengan tingkat signifikansi sebesar 0.000 atau lebih
kecil dari 0,05. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa variabel kebijakan harga (%1)
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan () pada Cafe
moderen di Kabupaten Pidie.
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3. Selanjutnya hasil pengujian untuk variabel kualitas pelayanan (¥z ) diperoleh nilai koefisien
regresi yang positif yaitu sebesar 0.443 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau lebih
kecil dari 0,05. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan (%z)
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y)
pada pada Cafe moderen di Kabupaten Pidie.

Analisis Korelasi (R) dan Determinasi (R?)

Untuk mengetahui keeratan hubungan antara pengaruh variabel kebijakan harga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada pada café moderen di Kabupaten Pidie
perlu di uji korelasi, Selanjutnya untuk mengetahui besarnya variasi variabel kepuasan
pelanggan pada saka café sigli, digunakan koefisien determinasi (R?).

Tabel. 1.3. Analisis Korelasi (R) dan Determinasi (R?)

Model R R Adjusted Std. Error Change Statistics
Square R Square ofthe R Square F dfl df2 Sig. F
Estimate Change Change Change

1 .638% 407 394 2.272 407 31.942 2 93 .000
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kebiakan Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Tabel di atas menunjukkan nilai koefisien R Square bahwa adanya pengaruh variabel
kebijakan harga dan kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan pada Café modern
di akabupaten Pidie yaitu sebesar 0,407 atau (40,7%). Sedangkan sisanya sebesar (60,3%),
dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Sedangkan untuk
melihat koefisien determinasi (R) menunjukkan hubungan antara variabel bebas yaitu kebijakan
harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, tergolng kuat secara positif hal ini
terlihat dari perolehan nlai R yaitu sebesar 0.638

Pembuktian Hipotesis
Uji-F pada dasarnya untuk melihat apakah semua variabel independen yang dimasukkan
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen.

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 329.766 2 164.883 31.942 .000°
Residual 480.067 93 5.162
Total 809.833 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kebiakan Harga

Dari hasil perhitungan statistik dengan menggunakan program SPSS yang diringkas pada
Tabel diatas diperoleh F-niung = 31.942 dengan tingkat probabilitas 0,000, sedangkan F-tael =
3,940. Karena probabilitas jauh lebih kecil dari 0,05. F-hitung (31.942) > F-taber (3,940) maka dapat
dikatakan bahwa variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan bersama-sama secara signifikan
oleh variabel kebijakan harga dan kualitas pelayanan atau dengan kata lain penelitian ini
menerima Ha dan menolak hipotesis Ho.

Dari hasil beberapa hasil pengujian yaitu menunjukkan bahwa adanya pengaruh variabel
kebijakan harga dan kualitas pelayanan secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
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pelanggan pada Café modern di Kabupaten Pidie. Penelitian ini dapat disimpulkan terdapat
hubungan positif dan signifikan.

SIMPULAN DAN SARAN
SIMPULAN

1.

Dari hasil perhitungan statistik dengan menggunakan program SPSS yang diperoleh F-hitung
= 31.942 dengan tingkat probabilitas 0,000. Sedangkan F-wpel = 3,940 untuk lebih jelas bisa
dilihat pada lampiran F-tabel. Karena probabilitas jauh lebih kecil dari 0,05. F-hitung (31.942)
> F-ranel (3,940) maka dapat dikatakan bahwa variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
bersama-sama secara signifikan oleh variabel kebijakan harga dan kualitas pelayanan atau
dengan kata lain penelitian ini menerima hipotesis Ha dan menolak hipotesis Ho.

Dari hasil penelitian ini penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh variabel
kebijakan harga dan kualitas pelayanan secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada café moderen di Kabupaten Pidie. Hal ini disimpulkan sestelah
dilakukannya berbagai macam pengujian statistik pada pembahasan bab sebelumnya.

Dari kedua pengaruh variabel independen yaitu kebijakan harga dan kualitas pelayanan
secara parsial terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan pada café moderen di
Kabupaten Pidie. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel kebijakan harga (Xi) lebih
dominan pengaruhnya dibandingkan dengan variabel Kualitas pelayanan, hal ini dapat
dilihat dari perolehan nilai t-niung untuk ke dua variabel tersebut.

SARAN

1.

Dilihat dari perubahan zaman sekarang ini, gaya hidup berubah modern persaingan di
warung kopi sangat pesat, para pelaku usaha semacam kuliner dan warung kopi berlomba
utuk menciptakan inovasi-inovasi baru untuk mampu bersaing dengan kompotitor, maka
dari itu disarakan kepada pimpinan usaha kafe modern di Kabupaten Pidie agar selalu
melakukan update inovasi dan dekorasi supaya terlihat bagus dan mengundang daya tarik
konsumen baru.

Kebijakan harga dan kualitas pelayanan merupakan hal yang paling penting di bicarakan dan
pertimbangan konsumen dalam hal memilih keputusan pembelian, konsumen akan memilih
keputusannya bila harga yang ditawarkan sesuai dengan produk, konsumen juga merasa
puas bila pelayanan yang di berikan oleh para pekerja memenuhi keinginan dan harapannya,
untuk itu disarakan kepada para pimpinan usaha café moderet agar selalu memperhatikan
faktor di atas agar terciptanya kepuasan konsumen dalam memilih keputusannya duduk di
café moderen.

Dilihat dari hasil uji t-hitung kedua variabel penelitian, bahwa variabel kebijakan harga lebih
dominan pegaruhnya dari variabel kualitas pelayanan, untuk itu disarakan agar pimpinan
mempertahankan daftar harga penjualan dan meningkatkan lagi kualitas pelayanan kepada
setiap pelanggan yang datang ke café moderet di Kabupaten Pidie.
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