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ABSTRAK 

Menikmati secangkir kopi kini sudah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat urban 

dalam satu dekade terakhir. Alhasil coffee shop atau kafe selalu menjadi tempat bagi masyarkat 

dalam menikmati secangkir kopi. Bukan hanya sebagai tempat bersantai dan berkumpul bersama 

sahabat, kehadiran coffee shop juga menjadi titik temu bagi kolega kerja. Oleh karena itu, peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kopi Kenangan di Jakarta. Obyek penelitian ini adalah Kopi Kenangan di 

Jakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis regresi 

berganda. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner kepada 100 sampel 

konsumen minuman Kopi Kenangan di Jakarta. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara non 

probability sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

responden memberikan penilaian yang cukup baik terhadap harga dan kualitas produk, serta 

kepuasan konsumen sudah cukup puas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas 

produk terbukti berpengaruh secara positif terhadap kepuasan konsumen Kopi Kenangan di Jakarta. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah, harga dan kualitas produk berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Kopi Kenangan di Jakarta. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas produk, kepuasan pelanggan. 

 

ABSTRACT 

 

Enjoying a cup of coffee has now become a part of lifestyle for urban communities in the last 

decade. As a result, coffee shops have always been a place for people to enjoy a cup of coffee. Not 

only as a place to relax and hang out with friends, the presence of a coffee shop is also used ad a 

meeting point for work colleagues. Therefore, the researcher is interested in conducting a study 

entitled The Effect of Price and Product Quality on Customer Satisfaction of Kopi Kenangan in 

Jakarta. The object of this research is Kopi Kenangan in Jakarta. The researcher used descriptive 

analysis and multiple regression analysis method. The data was collected by distributing 

questionnaires to 100 samples of consumers of Kopi Kenangan in Jakarta. The sampling was done 

by non-probability sampling with purposive sampling technique. This study shows that the 

respondents gave a fairly good assessment of the price and quality of the product, as well as the 

consumer satisfaction. The results showed that the price and product quality proved to have a 

positive effect on consumer satisfaction of Kopi Kenangan in Jakarta. The conclusion of this study 

is, price and product quality significantly and positively affect customer satisfaction Kopi Kenangan 

in Jakarta. 
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PENDAHULUAN  

Kopi merupakan minuman hasil seduhan biji kopi yang sudah disangrai dan dihaluskan 

menjadi bubuk. Kopi merupakan salah satu komoditas di dunia yang dibudidayakan lebih dari 50 

negara dan memiliki nilai ekonomis yang cukup tinggi di antara tanaman perkebunan lainnya, 

sehingga ia memiliki peran penting sebagai sumber devisa negara. Di Indonesia terdapat beberapa 

jenis kopi dengan berbagai merk dan varian rasa seperti kopi arabika, kopi robusta, kopi luwak, kopi 

gayo, dan lain sebagainya.  

Menikmati secangkir kopi kini sudah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat urban 

dalam satu dekade terakhir. Alhasil coffee shop atau kedai kopi selalu menjadi tempat bagi masyarkat 

dalam menikmati secangkir kopi. Bukan hanya sebagai tempat bersantai dan berkumpul bersama 

sahabat, kehadiran coffee shop juga menjadi titik temu bagi kolega kerja. 

Seperti banyaknya kedai kopi kekinian yang saat ini sangat mudah ditemui disekitar kita 

diantaranya ada 4 kedai kopi yang telah melakukan ekspansi dengan membuka cabang diseluruh 

Indonesia untuk menjangkau konsumennya lebih luas lagi, yaitu Kopi Kenangan, Kopi Janji Jiwa, 

Kedai Kopi Kulo, serta Kopi Soe. Dari setiap kedai kopi tersebut memiliki signature menu dan ciri 

khas rasa kopi yang berbeda satu sama lain sehingga menjadi suatu persaingan yang cukup ketat. 

Kopi Kenangan adalah perusahaan yang bergerak di bidang minuman yang turut 

meramaikan pasar kopi kekinian di Indonesia. Kopi Kenangan didirikan oleh Edward Tirtanata dan 

James Prananto pertama kali pada tahun 2017. Gerai Kopi Kenangan pertama terletak di Menara 

Standard Chartered, Jakarta Selatan. Kopi Kenangan dinilai sukses mengisi ceruk kesenjangan harga 

antara kopi mahal bertaraf peritel internasional dan kopi instan kemasan yang disajikan di warung-

warung kopi. Hal ini dikarenakan visi yang diusung oleh Kopi Kenangan adalah menghadirkan 

minuman kopi berkualitas dengan harga yang terjangkau. 

Harga menurut Alma (2011:169), adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 

barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu 

barang dan jasa sehingga menimbulkan kepuasan konsumen. Sedangkan definisi kualitas produk 

menurut Kotler dan Armstrong (2014:253), adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan. 

Kedua hal tersebut merupakan salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan suatu perusahaan. Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2009:138), adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk (hasil) terhadap ekspektasi orang tersebut. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

konsumen tidak akan puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan puas. Jika melebihi 

ekspektasi, konsumen akan sangat puas atau senang. 

Hubungan Harga dengan Kepuasan Pelanggan  

Menurut hasil penelitian, terdapat hubungan yang signifikan antara harga dengan kepuasan 

konsumen. Hal ini diperkuat dengan jurnal penelitian yang dilakukan oleh Purnomo Edwin Setyo 

(2017), yang dimana hasil penelitiannya menyatakan bahwa harga berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks”, Riri Oktarini (2019), yang dimana hasil 

penelitiannya menyatakan bahwa harga memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara 

parsial dan secara simultan, Tri Widyastuti (2017), yang dimana hasil penelitiannya menyatakan 

bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan Ratih Andalusi 

(2018), yang dimana hasil penelitiannya menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa harga suatu produk mempengaruhi 

kepuasan yang dialami oleh pelanggan. Apabila harga yang dibayarkan oleh pelanggan sesuai dengan 

kualitas produk yang diterima, maka pelanggan akan merasa puas. 

H1: Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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Hubungan Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan  

Menurut hasil penelitian, terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas produk dengan 

kepuasan konsumen. Hal ini diperkuat dengan jurnal penelitian yang dilakukan oleh Purnomo Edwin 

Setyo (2017), yang dimana hasil penelitiannya menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks”, Tri Widyastuti (2017), yang 

dimana hasil penelitiannya menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, dan Ratih Andalusi (2018), yang dimana hasil penelitiannya 

menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini berarti semakin baik kualitas produk yang diberikan perusahaan maka pelanggan 

akan lebih merasa puas. Dengan adanya kualitas yang baik dan terpercaya, pelanggan akan merasa 

puas dan bersedia membayarkan sejumlah uang untuk membeli produk yang berkualitas. Rasa puas 

atau tidak puasnya seorang pelanggan ditentukan oleh kesesuaian antara harapan dengan persepsi 

pelanggan pada kinerja sebuah produk. 

H2: Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

METODE PENELITIAN  

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data yang 

dikumpulkan dalam penelitian ini diperoleh dari responden dengan cara memberikan kuesioner 

melalui google form kepada responden yang sudah pernah membeli dan mengkonsumsi minuman 

Kopi Kenangan di Jakarta. Data sekunder yang digunakan berasal dari jurnal, buku, dan website yang 

berhubungan dengan penelitian. Jenis kuesioner yang digunakan adalah pertanyan tertutup, dimana 

responden hanya dapat memilih jawaban yang tertera pada setiap pertanyaan dan total sampel yang 

diambil adalah sebanyak 100 responden.  

1. Evaluasi Model Pengukuran 

a. Uji Validitas 

Menurut Imam Ghozali (2016:52), uji validitas digunakan untuk mengukur validitas 

suatu kuesioner. Kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Untuk menguji 

validitas penelitian ini, peneliti membandingkan hasil perhitungan dari Pearson Product 

Moment dengan 𝑟 tabel sebesar 5% yaitu 0,361. Pernyataan dikatakan valid apabila 

koefisien korelasi (𝑟) yang diperoleh ≥ koefisien table 𝑟 product moment atau nilai 

Corrected Total-Item Correlation > 0,361. 

b. Uji Reliabilitas 

Menurut Imam Ghozali (2016:47), uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Kuesioner dapat dikatakan reliabel 

apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu. Apabila nilai Cronbach’s Alpha (α) > 0,70 maka variabel tersebut dapat dikatakan 

reliabel, sedangkan apabila nilai Cronbach’s Alpha (α) < 0,70 maka dikatakan tidak 

reliabel. 

2. Analisis Deskriptif 

Menurut Imam Ghozali (2018:19), statistik deskriptif merupakan teknik analisis 

yang menggambarkan atau mendeskripsikan data penelitian melalui nilai minimum, 

maksimum, rata-rata, standar deviasi, sum, range, kurtosis, dan kemencengan distribusi. 

Metode ini bertujuan untuk memberikan gambaran fenomena terkait variabel penelitian 

melalui data yang telah dikumpulkan. 



 
 

4 

 

a. Rata-Rata Hitung (Mean) 

Rata-rata hitung dilakukan dengan cara menjumlahkan seluruh nilai data kelompok 

sampel pada setiap variabel/dimensi/indikator, kemudian dibagi dengan jumlah sampel. 

Rumus rata-rata hitung adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

𝑋̅ = rata-rata hitung 

𝑋𝑖 = skor untuk jawaban 

𝑛 = jumlah sampel 

b. Rata-Rata Tertimbang 

Rata-rata tertimbang adalah rata-rata yang dihitung dengan memperhitungkan bobot 

untuk setiap data. Setiap bobot merupakan pasangan setiap data. Rumus rata-rata 

tertimbang adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

𝑋̅ = rata-rata tertimbang 

𝑥𝑖 = nilai data ke-i 

𝑓𝑖 = bobot data ke-i 

c. Analisis Presentase 

Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari responden yang 

tertulis pada profil responden dalam kuesioner. Profil responden dalam kuesioner yaitu 

jenis kelamin, usia, dan pekerjaan. Rumus yang digunakan untuk menghitung persentase 

adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

𝐹𝑟1 = Frekuensi alternative ke-𝑖 setiap kategori 

∑ 𝑓𝑖 = Jumlah kategori yang termasuk kategori 𝑖 
𝑛 = Total responden 

d. Rentang Skala 

Rentang skala digunakan untuk memberikan interpretasi terhadap penilaian konsumen. 

Cara menghitung rentang skala adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

𝑅𝑆 = rentang skala 

𝑚 = nilai tertinggi 

𝑝 = nilai terendah 

𝑏 = jumlah kategori 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Penelitian 

Berdasarkan data yang telah diolah dan dianalisis, hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Tabel 1 

Uji Validitas 

No. Variabel/Indikator r tabel r hitung Keterangan 

Harga 

1 Indikator 1 0,779 0,361 Valid 

2 Indikator 2 0,930 0,361 Valid 

3 Indikator 3 0,889 0,361 Valid 

4 Indikator 4 0,766 0,361 Valid 

Kualitas Produk 

1 Indikator 1 0,778 0,361 Valid 

2 Indikator 2 0,804 0,361 Valid 

3 Indikator 3 0,731 0,361 Valid 

4 Indikator 4 0,620 0,361 Valid 

5 Indikator 5 0,820 0,361 Valid 

6 Indikator 6 0,710 0,361 Valid 

7 Indikator 7 0,852 0,361 Valid 

8 Indikator 8 0,803 0,361 Valid 

9 Indikator 9 0,772 0,361 Valid 

10 Indikator 10 0,821 0,361 Valid 

Kepuasan Pelanggan 

1 Indikator 1 0,701 0,361 Valid 

2 Indikator 2 0,886 0,361 Valid 

3 Indikator 3 0,886 0,361 Valid 

4 Indikator 4 0,786 0,361 Valid 

5 Indikator 5 0,750 0,361 Valid 

6 Indikator 6 0,806 0,361 Valid 

Sumber: Data Kuesioner, 2021 

Dari pengujian validitas maka didapatkan hasil bahwa semua indikator dari harga, kualitas 

produk dan kepuasan pelanggan adalah valid. Hal tersebut membuktikan bahwa setiap 

indikator memiliki kemampuan untuk mengukur variabelnya. 

Tabel 2 

Uji Reliabilitas 

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha 

Harga 0,931 

Kualitas Produk 0,943 

Kepuasan Pelanggan 0,931 

Sumber: Data Kuesioner, 2021 

 



 
 

6 

 

Dari pengujian reliabilitas maka didapatkan hasil bahwa semua indikator dari harga, kualitas 

produk dan kepuasan pelanggan adalah reliabel. Hal tersebut mengindikasikan bahwa 

seluruh variabel memiliki konsistensi atau stabil dari waktu ke waktu sehingga dapat 

digunakan dalam analisis selanjutnya. 

 

2. Rentang Skala Variabel Penelitian 

a. Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,24 yang berada pada 

rentang skala netral. Maka dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan di Kopi Kenangan di 

Jakarta adalah cukup. 

b. Variabel harga memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,10 yang berada pada rentang skala 

netral. Maka dapat dikatakan bahwa harga pada Kopi Kenangan di Jakarta adalah cukup 

baik. 

c. Variabel kualitas produk memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,32 yang berada pada rentang 

skala netral. Maka dapat dikatakan bahwa kualitas produk pada Kopi Kenangan di Jakarta 

adalah cukup baik. 

PEMBAHASAN  

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Kenangan di Jakarta  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ratih Andalusi (2018), 

yang diketahui bahwa harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menjelaskan bahwa semakin kompetitif harga yang ditawarkan perusahaan, maka akan semakin 

tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Kenangan di Jakarta  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ratih Andalusi 

(2018), yang diketahui bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin tinggi kualitas produk yang diberikan oleh 

perusahaan, maka akan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. 

3. Analisa Deskriptif Variabel Harga 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada indikator variabel harga terdapat satu indikator yang 

memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu indikator mengenai kemampuan bersaing harga 

minuman Kopi Kenangan di Jakarta, hal ini menerangkan bahwa kemampuan bersaing harga 

minuman Kopi Kenangan di Jakarta masih kurang baik dibandingkan dengan indikator-indikator 

yang lainnya.  

4. Analisa Deskriptif Variabel Kualitas Produk 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada indikator variabel kualitas produk terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu indikator mengenai ketepatan 

porsi minuman yang diberikan Kopi Kenangan di Jakarta. Hal ini menerangkan bahwa porsi 

minuman yang diberikan kepada pelanggan masih kurang baik dibandingkan dengan indikator- 

indikator yang lainnya. 

5. Analisa Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada indikator variabel kepuasan pelanggan terdapat dua 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu indikator mengenai kepuasan 

yang disebabkan oleh kesesuaian informasi yang didapat dari orang lain dan kemudahan dalam 

pembayaran, hal ini menerangkan bahwa informasi yang didapat oleh pelanggan tentang Kopi 

Kenangan masih kurang sesuai dengan harga dan kualitas produk yang diterima oleh pelanggan. 

Selain itu, kemudahan pelanggan dalam melakukan pembayaran masih terbilang kurang. Maka 

pelanggan merasa bahwa pada indikator ini masih kurang baik dibandingkan dengan indikator-

indikator yang lainnya. 
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SIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan yang diperoleh sebagai hasil dari pengolahan data pengaruh harga dan kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan dapat diuraikan sebagai berikut: Harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, apabila harga Kopi Kenangan semakin 

kompetitif maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, apabila kualitas produk Kopi Kenangan 

meningkat maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 

Berdasarkan hasil analisis dan simpulan, dapat diajukan beberapa saran untuk penelitian 

selanjutnya dan untuk pihak-pihak yang berkepentingan sebagai berikut: Sebaiknya Kopi Kenangan 

di Jakarta memberikan harga yang lebih kompetitif kepada pelanggan agar pelanggan merasa lebih 

puas. Selain itu, sebaiknya Kopi Kenangan di Jakarta meningkatkan atau setidaknya 

mempertahankan kualitasnya agar pelanggan tetap merasa puas. Misalnya dengan menawarkan 

ukuran minuman yang lebih bervariasi dan meluncurkan menu baru yang berbeda dengan pesaing 

dan untuk peneliti selanjutnya sebaiknya memperbaiki keterbatasan- keterbatasan yang ada dan 

menambah variabel selain kualitas pelayanan, promosi, dan loyalitas pelanggan. 
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