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Abstract 
This study examines the influence of consumer service, product quality, and price quality on customer satisfaction at Pernah 
Dekat coffee shop in Surabaya. A quantitative causal correlational approach with multiple linear regression analysis was 
employed. Data were collected from 40 respondents selected by purposive sampling with criteria of at least two visits and a 
minimum age of 20 years. A five-point Likert-scale questionnaire was administered online and analysed using IBM SPSS 
Statistics 25. The validity test confirmed all 40 items valid with r-count values ranging from 0.388 to 0.796 (r-table = 0.312), 
and reliability was confirmed through Cronbach's Alpha values between 0.806 and 0.860. The results show that consumer 
service (t = 1.323, sig. = 0.194) and product quality (t = 0.824, sig. = 0.415) do not significantly affect customer satisfaction 
partially, while price quality demonstrates a positive and significant partial effect (t = 3.668, sig. = 0.001) with a standardised 
beta coefficient of 0.605. Simultaneously, all three variables significantly affect customer satisfaction (F = 46.406, sig. = 0.000) 
with an Adjusted R Square of 0.777. These findings confirm that a value-based pricing strategy is the primary driver of 
customer satisfaction at local coffee establishments in Surabaya. 
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Abstrak 
Penelitian ini mengkaji analisis pelayanan konsumen, kualitas produk, dan kualitas harga terhadap kepuasan pelanggan Kedai 
Pernah Dekat Surabaya. Pendekatan kuantitatif kausal korelasional dengan analisis regresi linier berganda diterapkan. 
Sampel dalam penelitian ini berjumlah adalah 40 responden yang didasari pada teknik purposive sampling dengan kriteria 
minimal dua kali berkunjung dan berusia minimal 20 tahun. Kuesioner berskala Likert lima poin diadministrasikan secara 
daring dan diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 25. Uji validitas mengonfirmasi seluruh 40 item dinyatakan valid dengan 
nilai r hitung berkisar 0,388 hingga 0,796, sedangkan reliabilitas terkonfirmasi melalui Cronbach's Alpha antara 0,806 hingga 
0,860. Hasil pengujian menunjukkan bahwa pelayanan konsumen dan kualitas produk tidak berpengaruh signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan, sementara kualitas harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial dengan 
koefisien beta terstandarisasi sebesar 0,605. Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dengan Adjusted R Square sebesar 0,777. Temuan ini mengafirmasi bahwa strategi penetapan harga berbasis 
nilai merupakan determinan utama kepuasan pelanggan pada kedai kopi lokal di Surabaya. 
Kata Kunci: Pelayanan Konsumen, Kualitas Produk, Kualitas Harga, Kepuasan Pelanggan, Kedai Kopi 
 
 

PENDAHULUAN 
Industri makanan dan minuman di Indonesia, khususnya segmen kedai kopi, mengalami ekspansi yang 

luar biasa dalam beberapa tahun terakhir. Tren ini melahirkan persaingan intensif di antara berbagai format bisnis, 
mulai dari kafe waralaba multinasional hingga kedai kopi independen yang mengandalkan kekuatan konsep lokal 
dan autentisitas produk untuk menarik loyalitas pelanggan. Kota Surabaya sebagai pusat perekonomian Jawa 
Timur merupakan salah satu arena persaingan bisnis kedai kopi yang paling kompetitif, sehingga pemahaman 
mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan menjadi keunggulan kompetitif yang 
tidak dapat diabaikan oleh setiap pelaku usaha [1]. 

Secara teoretis, kepuasan pelanggan merupakan respons evaluatif yang dihasilkan dari perbandingan 
antara ekspektasi konsumen sebelum bertransaksi dengan kinerja aktual yang dirasakan pasca transaksi. Kotler 
dan Keller menjelaskan kondisi ini melalui disconfirmation model, di mana positive disconfirmation terjadi ketika 
kinerja melampaui harapan sehingga menghasilkan kepuasan tinggi, sedangkan negative disconfirmation muncul 
saat kinerja gagal memenuhi harapan dan memicu ketidakpuasan [2]. Tjiptono dan Diana  melengkapi perspektif 
ini dengan menekankan dimensi emosional kepuasan yang terbentuk melalui keseluruhan pengalaman interaksi 
antara pelanggan dengan produk dan layanan yang diterimanya [3]. 
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Faktor pertama penentu kepuasan pelanggan adalah pelayanan konsumen. Konsep ini sering diukur 
menggunakan kerangka SERVQUAL dari Parasuraman. Dimensi pertama adalah bukti fisik berupa fasilitas dan 
sarana pendukung [4]. Dimensi kedua dan ketiga adalah keandalan serta daya tanggap karyawan. Jaminan rasa 
aman dan kepercayaan menjadi dimensi keempat yang penting. Terakhir, empati atau perhatian tulus wajib 
diberikan untuk memahami kebutuhan konsumen. Faktor krusial kedua dalam literatur manajemen pemasaran 
adalah kualitas produk. Khusus dalam konteks kuliner, produk harus mampu memenuhi ekspektasi pembeli. 
Dimensi rasa makanan menjadi indikator utama yang dinilai oleh pelanggan. Konsistensi rasa dan porsi pada 
setiap pembelian juga sangat diperhatikan [5]. Tampilan visual serta tekstur hidangan ikut berperan menambah 
selera makan. Selain itu, tingkat higienitas sangat mutlak untuk memastikan produk aman dikonsumsi. Faktor 
ketiga yang melengkapi kepuasan pelanggan adalah kualitas harga. Pelanggan akan selalu membandingkan 
biaya dengan manfaat yang mereka terima. Harga yang ditawarkan harus sepadan dengan kualitas produk 
maupun pelayanan. Kesesuaian harga ini akan menciptakan persepsi nilai ekonomi yang positif. Harga yang 
dianggap adil membuat konsumen merasa tidak dirugikan sama sekali. Pada akhirnya, ketiga faktor utama ini 
bersinergi menciptakan loyalitas dan kepuasan pelanggan [6]. Adapun kualitas harga mencerminkan persepsi 
pelanggan tentang kewajaran harga yang dibayarkan relatif terhadap manfaat yang diterima, sebuah konsep yang 
oleh [7] disebut sebagai customer perceived value[8]. 

Kedai Pernah Dekat Surabaya yang berlokasi di Jalan Raya Manyar No. 29, Kecamatan Sukolilo, 
menawarkan konsep keakraban dan kehangatan dengan menu unggulan berbasis olahan telur yang menjadi 
pembeda dari kompetitor, menyasar segmen mahasiswa, milenial, dan pekerja kantoran berusia 18 hingga 35 
tahun. Terdapat indikasi ketidakselarasan antara harapan pelanggan dengan standar pelayanan yang diberikan, 
inkonsistensi kualitas produk, serta persepsi kewajaran harga yang perlu dikaji secara empiris untuk memberikan 
rekomendasi strategis yang tepat kepada manajemen [9]. 

Kajian literatur mengungkapkan adanya research gap yang signifikan. Ghufron et al. (2024) menguji 
ketiga variabel pelayanan, produk, dan harga terhadap kepuasan konsumen Bakmi Jawa Hj. Jum di Bekasi dan 
menemukan pengaruh signifikan, namun objeknya bukan kedai kopi dan lokasinya bukan Surabaya. Pratiwi et al. 
[10] menemukan pengaruh signifikan persepsi harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Fore 
Coffee Surabaya, namun tidak mengkaji kualitas produk secara mandiri. Wiyasa MS [11] hanya menguji kualitas 
pelayanan di Kedai Kopi Simple Group Surabaya tanpa variabel produk maupun harga. Ketiga kajian tersebut 
belum menyentuh konteks Kedai Pernah Dekat Surabaya dengan kombinasi ketiga variabel tersebut secara 
bersamaan, sehingga penelitian ini dirancang untuk mengisi celah tersebut [12]. 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh parsial pelayanan konsumen, 
kualitas produk, dan kualitas harga terhadap kepuasan pelanggan, serta menganalisis pengaruh simultan ketiga 
variabel tersebut secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan Kedai Pernah Dekat Surabaya. Hasil 
kajian empiris ini diharapkan menjadi basis ilmiah bagi pengambilan keputusan strategis manajemen sekaligus 
memperkaya literatur manajemen pemasaran pada segmen UMKM kuliner lokal. 

 

METODE 
Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan desain korelasional kausal yang memungkinkan 

pengujian hubungan sebab-akibat antara variabel independen dan dependen secara sistematis [13] . Variabel 
independen terdiri atas pelayanan konsumen (X1) yang diukur melalui lima dimensi SERVQUAL: bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati (Syah, 2024); kualitas produk (X2) mencakup rasa, tekstur, 
tampilan visual, kebersihan atau higienitas, dan kesesuaian dengan menu [14]; serta kualitas harga (X3) meliputi 
keterjangkauan, daya saing, kesesuaian dengan kualitas, kesesuaian dengan manfaat, dan fleksibilitas harga. 
Variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y) dengan indikator persepsi kualitas produk, pengalaman 
pelayanan positif, kesesuaian harapan dengan kenyataan, kesesuaian harga dengan manfaat, serta loyalitas dan 
rekomendasi [14]. Penelitian dilaksanakan di Kedai Pernah Dekat Surabaya, Jl. Raya Manyar No. 29, Menur 
Pumpungan, Kecamatan Sukolilo, Surabaya. 

Populasi penelitian mencakup seluruh pelanggan Kedai Pernah Dekat Surabaya yang bersifat tidak 
terbatas. Sampel ditetapkan sebanyak 40 responden menggunakan rumus Roscoe (n × 10 = 4 × 10 = 40) dengan 
ariabel pelayanan konsumen (X1), kualitas produk (X2), dan harga (X3) sebagai variabel bebas terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel terikat di Kedai Pernah Dekat Surabaya  melalui teknik purposive 
sampling dengan kriteria: pelanggan yang pernah berkunjung minimal dua kali, berusia minimal 20 tahun, dan 



Simposium Manajemen dan Bisnis V                                               
Program Studi Manajemen - FEB UNP Kediri 

E-ISSN: 2962-2050, Vol. 5, Juli 2026 
 

 

2008 
 

bersedia mengisi kuesioner secara sukarela. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner tertutup berskala 
Likert lima poin yang disebarkan secara daring melalui Google Form. Setiap variabel diwakili 10 butir pernyataan 
sehingga total 40 butir. Uji validitas menggunakan korelasi Product Moment Pearson dengan r tabel 0,312 (N = 
40, α = 0,05); seluruh item dinyatakan valid dengan r hitung berkisar 0,388 hingga 0,796. Uji reliabilitas 
menggunakan Cronbach's Alpha dengan ambang batas 0,60 menghasilkan nilai antara 0,806 hingga 0,860 untuk 
seluruh variabel, sehingga instrumen dinyatakan andal dan konsisten. Data selanjutnya dianalisis menggunakan 
regresi linier berganda dengan persamaan Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + b₃X₃ + e, dilengkapi uji asumsi klasik dan 
pengujian hipotesis parsial melalui uji t serta simultan melalui uji F, semuanya berbantuan IBM SPSS Statistics 
25. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 

Responden berjumlah 40 orang dengan komposisi 26 laki-laki (65,0%) dan 14 perempuan (35,0%). 
Kelompok usia 26–30 tahun mendominasi sebanyak 19 orang (47,5%), diikuti usia 21–25 tahun sebanyak 18 
orang (45,0%). Berdasarkan pekerjaan, pelajar atau mahasiswa merupakan kelompok terbesar dengan 18 orang 
(45,0%), karyawan 14 orang (35,0%), wirausaha 5 orang (12,5%), dan lainnya 3 orang (7,5%). Sebanyak 29 
responden (72,5%) telah berkunjung lebih dari tiga kali, mengindikasikan mayoritas sampel memiliki pengalaman 
kumulatif yang memadai untuk mengevaluasi konsistensi kualitas layanan, produk, dan harga secara 
komprehensif. 
Analisis Deskriptif 

Penilaian responden terhadap seluruh variabel menunjukkan kecenderungan positif. Variabel pelayanan 
konsumen (X1) memperoleh rata-rata keseluruhan 4,32 dengan nilai tertinggi pada indikator empati memahami 
kebutuhan pelanggan rutin (4,40) dan terendah pada daya tanggap kecepatan menerima pesanan (4,20). Variabel 
kualitas produk (X2) memperoleh rata-rata 4,34 dengan nilai tertinggi pada kesesuaian porsi dengan ekspektasi 
(4,50) dan terendah pada konsistensi rasa antarkunjungan (4,00), mengindikasikan perlunya standardisasi proses 
produksi yang lebih ketat. Variabel kualitas harga (X3) memperoleh rata-rata 4,28 dengan nilai terendah pada 
daya saing harga dibandingkan kompetitor lokal (4,13), menandakan pelanggan masih aktif membandingkan 
harga dengan kedai sejenis. Variabel kepuasan pelanggan (Y) memperoleh rata-rata tertinggi 4,39 dengan nilai 
maksimum pada kesesuaian nilai dengan harga yang dibayarkan (4,58), yang secara tidak langsung 
mengonfirmasi dominasi persepsi harga dalam membentuk kepuasan. 
Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan menggunakan metode Shapiro-Wilk yang lebih sensitif untuk ukuran sampel kecil 
hingga sedang (n ≤ 50). Residual model dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi lebih besar dari 
0,05. Berdasarkan dari hasil penelitian seluruh variabel memperoleh nilai signifikansi di atas 0,05: X1 sebesar 
0,053, X2 sebesar 0,070, dan X3 sebesar 0,056. Dengan demikian, asumsi normalitas residual dalam model 
regresi terpenuhi dan analisis dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya. 
Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan memastikan tidak terdapat korelasi berlebihan antarvariabel independen 
yang dapat mengganggu stabilitas estimasi koefisien regresi. Model dinyatakan bebas multikolinearitas apabila 
nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. Hasil pengujian menunjukkan pelayanan konsumen memperoleh Tolerance 
0,339 dan VIF 2,953; kualitas produk memperoleh Tolerance 0,136 dan VIF 7,365; serta kualitas harga 
memperoleh Tolerance 0,210 dan VIF 4,764. Seluruh nilai berada dalam batas yang dapat diterima, sehingga 
model dinyatakan bebas dari masalah multikolinearitas. Meskipun demikian, nilai VIF kualitas produk yang relatif 
tinggi (7,365) mengindikasikan adanya keterkaitan yang cukup erat antara kualitas produk dan kualitas harga yang 
turut berkontribusi terhadap melemahnya kontribusi parsial kualitas produk dalam model. 
Uji Heteroskedastisitas 

Uji Glejser diterapkan untuk mendeteksi ketidaksamaan varians residual di seluruh rentang nilai variabel 
independen. Model dinyatakan homoskedastis apabila nilai signifikansi seluruh variabel independen terhadap 
absolut residual melampaui 0,05. Hasil menunjukkan pelayanan konsumen memperoleh signifikansi 0,276, 
kualitas produk 0,472, dan kualitas harga 0,824. Karena seluruh nilai signifikansi berada di atas 0,05, model regresi 
dinyatakan bebas dari heteroskedastisitas dan estimasi koefisien regresi bersifat efisien. 
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Analisis Regresi Linier Berganda dan Pengujian Hipotesis 
Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Y = 12,987 + 0,136X₁ + 0,167X₂ + 0,416X₃ + 

e. Koefisien kualitas harga (0,416) merupakan yang terbesar, menunjukkan dominasinya dalam membentuk 
kepuasan pelanggan. Rekapitulasi seluruh hasil pengujian hipotesis disajikan pada Tabel 2. 

 
Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda dan Pengujian Hipotesis 

Variabel B Std. Error Beta t Hitung Sig. 

Konstanta 12,987 3,529 – 3,680 0,001 
Pelayanan Konsumen (X1) 0,136 0,103 0,172 1,323 0,194 
Kualitas Produk (X2) 0,167 0,202 0,169 0,824 0,415 
Kualitas Harga (X3) 0,416 0,113 0,605 3,668 0,001 
F Hitung (Simultan) – – – 46,406 0,000 
Adjusted R Square 0,777 – – – – 

Sumber: Output SPSS 25, diolah (2026); t tabel = 2,028 (df = 36, α = 5%); F tabel = 2,866 
 
Berdasarkan data tersebut, pelayanan konsumen (X1) dan kualitas produk (X2) terbukti tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. Hal ini terlihat dari nilai t hitung X1 (1,323) 
yang berada di bawah standar t tabel (2,028) dan nilai signifikansinya (0,194) melebihi batas toleransi kesalahan 
0,05, sehingga H1 ditolak. Kondisi serupa terjadi pada variabel kualitas produk (X2) yang hanya mendapatkan t 
hitung sebesar 0,824 dengan tingkat signifikansi yang sangat tinggi di angka 0,415, yang berarti H2 juga harus 
ditolak karena jauh dari kriteria signifikan. 

Sebaliknya, variabel kualitas harga (X3) menjadi satu-satunya faktor yang menonjol dan memberikan 
dampak nyata secara mandiri. Nilai t hitung untuk kualitas harga mencapai 3,668, angka yang secara meyakinkan 
melampaui t tabel. Dukungan ini diperkuat oleh nilai signifikansi yang sangat kuat, yaitu 0,001 (jauh di bawah batas 
0,05). Karena kriteria ini terpenuhi, maka H3 diterima, yang menyimpulkan bahwa kualitas harga memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial. Artinya, persepsi pelanggan terhadap kualitas harga 
berbanding lurus dan berperan langsung dalam mendongkrak tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
Hasil Uji F (Pengaruh Simultan) dan Koefisien Determinasi 

Berbeda dengan uji T, Uji F digunakan untuk mengukur seberapa besar dampak seluruh variabel 
independen apabila diuji secara bersama-sama terhadap variabel dependen hasil uji disajikan tabel 2 berikut: 

 
Tabel 2. Uji F 

ANOVAᵃ 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 261.881 3 87.294 46.406 .000ᵇ 
 Residual 67.719 36 1.881   
 Total 329.600 39    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Harga, Pelayanan Konsumen, Kualitas Produk 
Sumber: Output SPSS 25, diolah (2026) 

 
Berdasarkan tabel 2  Hasil pengujian menunjukkan nilai F hitung sebesar 46,406, yang nilainya jauh lebih 

besar dibandingkan batas minimum F tabel (2,866). Nilai signifikansinya pun menunjukkan angka mutlak 0,000 
(lebih kecil dari 0,05), sehingga hipotesis keempat (H4) secara resmi diterima. Kesimpulannya, meskipun 
pelayanan dan kualitas produk secara individu kurang berpengaruh, namun ketika ketiga faktor tersebut—
pelayanan konsumen (X1), kualitas produk (X2), dan kualitas harga (X3  digabungkan dan berinteraksi secara 
serentak, ketiganya mampu memberikan pengaruh yang sangat signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Kekuatan pengaruh dari model gabungan ini tergambar dengan sangat jelas pada nilai koefisien 
determinasi (Adjusted R Square) yang menyentuh angka 0,777. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian 
memiliki daya prediksi yang sangat baik, di mana 77,7 persen dari variasi tinggi-rendahnya kepuasan pelanggan 
dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Sisanya, yakni sebesar 22,3 persen, merupakan ruang yang 
dipengaruhi oleh berbagai faktor eksternal lain di luar fokus penelitian ini. Faktor-faktor tak terduga yang turut 
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membentuk kepuasan pelanggan di lapangan ini dapat berupa suasana berbelanja (store atmosphere), seberapa 
kuat citra merek yang tertanam di benak konsumen, hingga efektivitas promosi yang dijalankan. 
Pembahasan 

Pelayanan konsumen tidak terbukti berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 
meskipun nilai rata-rata deskriptifnya cukup tinggi (4,32). Kondisi ini mengindikasikan bahwa pelanggan Kedai 
Pernah Dekat Surabaya telah menginternalisasi standar layanan yang ada sebagai baseline yang dianggap 
lumrah, bukan sebagai faktor diferensiasi yang secara aktif memengaruhi tingkat kepuasannya. Pandangan ini 
selaras dengan teori hygiene factors yang bila diterapkan dalam konteks layanan menegaskan bahwa kehadiran 
layanan yang baik tidak otomatis menghasilkan kepuasan, namun ketidakhadirannya pasti menimbulkan 
ketidakpuasan. Temuan ini berbeda dari Wiyasa MS [11] dan Doesoen et al.[15] yang menemukan pengaruh 
signifikan pelayanan terhadap kepuasan, perbedaan yang diduga disebabkan oleh karakteristik objek, tingkat 
persaingan, dan profil demografi responden yang tidak identik. 

Kualitas produk juga tidak berpengaruh signifikan secara parsial dengan t hitung 0,824 dan signifikansi 
0,415. Fenomena ini perlu dikaji dalam konteks statistik yang lebih luas: nilai VIF kualitas produk sebesar 7,365 
mengindikasikan adanya multikolinearitas yang cukup substansial dengan variabel kualitas harga, sehingga ketika 
kedua variabel dimasukkan bersama dalam model regresi, kemampuan kualitas produk untuk menjelaskan variasi 
kepuasan secara mandiri menjadi sangat terbatas. Hubungan erat antara kualitas produk dan persepsi harga 
dalam benak konsumen bersifat logis karena pelanggan yang menilai suatu produk berkualitas tinggi cenderung 
sekaligus menganggap harganya wajar, dan sebaliknya. Temuan ini berbeda dari Ghufron et al. [16] dan Firdaus 
[17]  yang menemukan kualitas produk berpengaruh signifikan, perbedaan yang dapat dijelaskan oleh perbedaan 
struktur model dan derajat multikolinearitas dalam masing-masing penelitian tersebut. 

Kualitas harga terbukti sebagai variabel paling dominan dengan koefisien beta terstandarisasi 0,605 dan 
t hitung 3,668 yang signifikan pada taraf 0,001. Temuan ini sejalan dengan Pratiwi et alyang menemukan persepsi 
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Fore Coffee Surabaya, serta konsisten dengan 
prinsip customer perceived value Kotler dan Keller Dominannya variabel harga mencerminkan karakteristik 
segmen pelanggan yang didominasi mahasiswa (45%) dan karyawan (35%) yang secara aktif membandingkan 
nilai yang diperoleh dengan uang yang dikeluarkan. Strategi value-based pricing yang diterapkan manajemen 
terbukti efektif dalam menciptakan persepsi nilai positif dan mendorong kepuasan pelanggan secara berkelanjutan 
[18]. 

Secara simultan, ketiga variabel menghasilkan F hitung 46,406 yang sangat signifikan dengan kontribusi 
gabungan sebesar 77,7 persen. Meskipun secara parsial hanya kualitas harga yang signifikan, kombinasi ketiga 
variabel membentuk pengalaman pelanggan yang bersifat holistik. Pelayanan yang responsif dan ramah 
menciptakan kenyamanan atmosfer berkunjung, kualitas produk yang memenuhi standar memperkuat persepsi 
nilai, dan harga yang proporsional memberikan konfirmasi akhir bahwa pengalaman di Kedai Pernah Dekat 
Surabaya layak untuk diulang dan direkomendasikan. Temuan ini konsisten dengan kerangka teoritis 
multidimensional kepuasan pelanggan Tjiptono dan Diana [3] yang menegaskan bahwa pendekatan integrasi 
faktor layanan, produk, dan harga dalam strategi pemasaran memberikan hasil lebih optimal dibandingkan fokus 
pada satu faktor saja. 

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, penelitian ini menghasilkan empat simpulan 

yang menjawab seluruh tujuan penelitian. Pelayanan konsumen tidak berpengaruh signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan Kedai Pernah Dekat Surabaya, ditunjukkan oleh nilai t hitung 1,323 dengan 
signifikansi 0,194. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, 
dengan t hitung 0,824 dan signifikansi 0,415, kondisi yang diduga dipengaruhi oleh tingginya kolinearitas antara 
variabel kualitas produk dan kualitas harga (VIF = 7,365). Kualitas harga berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan t hitung 3,668 (sig. = 0,001) dan koefisien beta terstandarisasi 
tertinggi sebesar 0,605. Pelayanan konsumen, kualitas produk, dan kualitas harga secara simultan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan F hitung 46,406 (sig. = 0,000) dan Adjusted R Square 
sebesar 0,777. 

Manajemen Kedai Pernah Dekat Surabaya disarankan mempertahankan dan mengoptimalkan strategi 
penetapan harga berbasis nilai agar pelanggan senantiasa merasakan keseimbangan antara harga yang 
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dibayarkan dengan manfaat yang diterima. Standardisasi konsistensi rasa produk antarkunjungan perlu 
diprioritaskan mengingat indikator ini memperoleh skor terendah dalam dimensi kualitas produk. Kecepatan daya 
tanggap pelayanan pada jam-jam sibuk juga perlu mendapat perhatian khusus. Penelitian berikutnya disarankan 
menambahkan variabel store atmosphere, citra merek, atau loyalitas pelanggan sebagai variabel mediasi, 
memperluas cakupan sampel, serta menerapkan Structural Equation Modelling (SEM) untuk pemodelan yang 
lebih komprehensif pada segmen kedai kopi lokal di Indonesia. 
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