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ABSTRAK

Dengan banyaknya bisnis kuliner yang menjamur, dimungkin tingkat persaingan yang terjadi sangatlah
ketat. karena itu segala upaya dilakukan oleh pemilik dalam upaya mempertahankan pelanggan. karenanya
memberikan sentuhan dengan memberi ciri setiap usaha serupakan suatu keniscaan. hal ini, agar usaha yang
dijalankan memberikan kepuasan kepada pelanggan dan tidak berpindah. penelitian ini dilakukan di café wachito
yang bertujuan untuk mengetahui tinggan kepuasan pelanggan terhadap harga, kualitas produk dan kualitas
layanan. metode yang digunakan dengan mengguanakan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian
variabel Fasilitas dan Harga memberikan pengaruh yang positif secara signifikan sebesar 66.5% terhadap
kepuasan konsumen pelanggan Wachito di Sidoarjo, nilai signifikansi. Artinya bahwa kepuasan pelanggan dan
kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui harga, kualitas produk dan kualitas layanan. Sehingga kualitas
pelayanan dan Mempengaruhi intensitas kunjungan yang lebih kuat sehingga peningkatan kualitas pelayanan
harus berorientasi pada pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan, Loyalitas, harga, SEM
ABSTRACT

With so many culinary businesses mushrooming, it is possible that the level of competition that is
happening is very tight. therefore, every effort is made by the owner in an effort to retain customers. therefore,
giving a touch by characterizing each business is like a necessity. this, so that the business being carried out gives
satisfaction to customers and does not move. This research was conducted at Café¢ Wachito which aims to
determine the level of customer satisfaction with price, product quality and service quality. the method used is
by using Structural Equation Modeling (SEM). The results of the research on the Facility and Price variables
have a significantly positive effect of 66.5% on customer satisfaction of Wachito customers in Sidoarjo, a
significant value. This means that customer satisfaction and customer satisfaction can be created through price,
product quality and service quality. So that the quality of service and affect the intensity of visits are stronger so
that improving the quality of service must be customer oriented.

Keywords: Satisfaction, Loyalty, price, SEM

Pendahuluan

Di era globalisasi seperti sekarang ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Setiap bisnis yang
bersaing memaksimalkan keuntungan sesuai dengan tujuannya Yang mana yang dibutuhkan. Tidak dapat
disangkal bahwa dunia terus berubah. Jadi tidak Selain beradaptasi dengan perubahan pasar, ada kata kunci lain
Persaingan dalam dunia bisnis menjadi semakin ketat, dan kepuasan konsumen menjadi Persyaratan penting yang
harus dipenuhi oleh semua perusahaan besar dan Tingkat usaha kecil agar dapat bersaing di pasar. Permintaan
konsumen Kualitas tinggi, harga yang wajar dan pelayanan yang baik, Mengharuskan produsen dan pemasar
bersaing untuk memberikan nilai lebih [1]-{5].

Bisnis makanan atau lebih sering di kenal dengan sebutan kuliner merupakan salah satu bisnis yang bisa
di bilang sangat pesat perkembangannya. Sudah banyak pengusaha yang mendapat keuntungan yang bisa di bilang
banyak. Di era modern seperti skarang ini banyak orang lebih memilih masakan yang siap saji atau biasa di kenal
dengan sebutan fast food. Karena menurut mereka lebih efisien dan mudah di dapat serta cepat penyajiannya.
Serta orang juga senang sekali untuk pergi ngkrong bareng temanya disuatu cafe.
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Pada umumnya cafe di era sekarang lagi viral dan juga banyak sekali pesaingnya dan juga peminatnya.
Selain produk makanan berat maupun makanan cepat saji yang disajikan. Disana juga terdapat pemandangan yang
tidak kalah menarik untuk dilihat. Sehingga itu menjadi pemicu utama untuk konsumen berkunjung di cafe
tersebut.

Wachito adalah salah satu cafe yang ada di Sidoarjo. Tepatnya di desa Lebo kecamatan Sidoarjo. Dari
mulai pembukaan di awal tahun 2020 tempat itu ramai sekali pengnjung. Hampir setiap hari jalanan sekitar macet
dikarenakana motor dan juga mobil yang siloh berganti untuk parkir. Jika dihari weekend sudah tidak ada celah
untuk datang, konsumen harus berebut tempat duduk dan juga mengantri panjang di meja pemesanan makanan.

Namun seiring berjalanya waktu sampai sekarang di tahun 2022 mulai bermunculan bisnis yang sama.
Hal tersebut ditandai dengan berdirinya bisnis cafe serupa di lokasi sekitar. Dalam segi pelayanan dan harga yang
diberikan pun bervariasi, sehingga akan terlihat unggul bagi setiap pembisinis cafe yang ada. Hal inilah yang
membuat pihak pengelola cafe Wachito sebaiknya harus membuat strategi yang mampu berkompetisi pada
bidangnya.

Dengan semakin banyaknya pelaku usaha yang sama, sebuah bisnis usaha harus mengatahui factor apa
saja yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumenya supaya bisa melakukan perbaikan serta inovasi baru yang
diharapkan mampu meningkatkan kepuasan konsumen setelah melakukan belanja maupun transaksi di cafe
Wachito. Dikarenakan banyak nya pelanggan maka secara otomatis akan membuka peluang potensi terjadinya
keluhan atau ketidakpuasan. Ada berbagai penyebab mengapa konsumen mengeluhkan layanan yang diberikan.
Hal tersebut meliputi layanan waiters yang kurang maksimal, ketidakramahan, terjadinya Cancel orderan akibat
banyaknya nomor antrian serta berbagai faktor ketidak nyamanan lain nya.

Kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen.
Memuaskan konsumen merupakan salah satu tujuan perusahaan untuk mencapai profitabilitas. Apakah konsumen
adalah orang yang paling penting dalam perusahaan. Salah satu yang mempengaruhi kepuasan pada konsumen
yaitu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan [6]. Selain adanya kepuasan pada konsumen perusaaan juga harus
memperhatikan kualitas pelayanan.

Kualitas layanan adalah salah satu cara kerja dari sebuah perusahaan yang berusaha mengadakan sebuah
perbaikan mutu secara terus menerus terhadap proses, produk dan servis yang telah dihasilkan. Kualitas pelayanan
merupakan sebuah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam ketepatan penyampainya dalam
mengimabangi harapan konsumen[7].

Oleh karena itu, penelitian akan dilakukan untuk mengukur bagaimana pengaruh kualitas layanan, harga
dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Pada penelitian ini metode yang akan digunakan dalam
memperoleh data adalah dengan metode Structural Equation Modeling (SEM) . SEM merupakan teknik analisis
multivariat yang dibangun berdasarkan teori yang mendukung penelitian. Permodelan ini digunakan untuk
menjelaskan hubungan antara konstruk kualitas layanan,kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen.

Metode Penelitian

Penelitian ini bertempat di café wachito beralamatkan di JL. KH Ahmad Dahlan No. 3 Leboh Kec. Sidoarjo. Untuk
meneliti pengaruh fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen cafe wachito. Untuk melaksanakan kegiatan penelitian
kali ini selama lima bulan. Penelitian yang akan dilakukan disini menggunakan metode Structual Equation Modelling (SEM).
Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah semua pelanggan/konsumen cafe Wachito, Populasi dalam penelitian ini
bersifat tidak terbatas karena jumlah konsumen di cafe Wachito yang tidak bisa dihitung berapa jumlah pastinya. Maka untuk
menentukan sampel yang ingin diteliti menggunakan rumus Cochran. dari populasi sebanyak 100 responden. Untuk dapat
memperoleh data-data yang dibutuhkan maka digunakan beberapa metode, adapun metode yang digunakan yaitu data primer
dan data skunder. Penelitian ini juga menggunakan skala pengukuran likert. Uji validitas digunakan untuk mengukur tingkat
ketepatan dan kecermatan suatu indikator penelitian dengan membandingkan nilai r hitung dan r tabel dalam melakukan
pengukuran, supaya data yang diperoleh sesuai dengan yang ada. Uji reabilitas adalah uji kehandalan alat ukur yang
digunakan untuk menunjukan sejauh mana alat ukur dan hasil suatu pengukuran dapat diandalkan atau di percaya, maka
dibutuhkan alat ukur yang realible. Setelah dilakukan uji validitas maupun uji reabilitas selatjutnya data akan di analisa
menggunakan metode SEM (Structual Equation Modelling) untuk mengetahui tingkat perbedaan antara prepsepsi konsumen
tentang layanan yang telah di rasakan dengan harapan konsumen akan layanan dari penyedia layanan[8], [9].

Hasil Dan Pembahasan

Gambaran Umum

Subjek penelitian kepuasan konsumen pada pelayanan di Wachito Sidoarjo adalah konsumen yang mengunjungi
café yang bersedia mengisi kuesioner secara sukarela. Setelah proses pengumpulan data, jumlah responden diperoleh
sebanyak 46.
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Jenis Kelamin
Pada penelitian ini, presentase jenis kelamin responden ditunjukkan pada tabel 1

Tabel 1. Presentase jenis kelamin
Jenis kelamin  Jumlah Presentase
Laki-laki 26 56%
Perempuan 20 44%

Pada tabel diatas, responden laki-laki didapatkan sebanyak 27 atau 56%, responden perempuan
didapatkan sebanyak 19 atau 44%.

Usia

Pada penelitian ini, usia responden memiliki beragam rentan usia yang berbeda. Kategori usia responden
ditunjukkan pada tabel 4.2. Presentase usia 19 tahun yakni 7%, usia 20 tahun 2%, usia 21 tahun 4%, usia 22 tahun
13%, usia 23 tahun 13%, usia 24 tahun 15%, usia 25 tahun 20%, usia 26 tahun 7%, usia 27 tahun 13%, usia 28
tahun 4%, dan usia 29 tahun 2%. Presentasi usia ditujukkan pada tabel 2.

Tabel 2. Presentase usia
Usia Jumlah Presentase

19 3 7%
20 1 2%
21 2 4%
22 6 13%
23 6 13%
24 7 15%
25 9 20%
26 3 7%
27 6 13%
28 2 4%
29 1 2%

Pendidikan

Presentase pendidikan terakhir yang didapatkan dari responden ditunjukkan pada tabel 3. Pendidikan
terakahir SMA sebanyak 9 atau 20%, SMK sebanyak 16 atau 35%, dan pendidikan terakhir S1 sebanyak 21 atau
45%.

Tabel 3 Presentase pendidikan terakhir
Jumlah Presentase

SMA 9 20%
SMK 16 35%
S1 21 21%

Uji Reliabilitas dan Validitas

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan analisis korelasi Pearson SPSS 24.0. Berdasarkan hasil
analisis, instrumen Fasilitas, Harga, dan Kepuasan Konsumen dikatan valid karena memenuhi uji Pearson
Correlation. Ketiga instrumen tersebut memiliki nilai Sig (2-tailed) kurang dari 0,05 dan korelasi pearson bernilai
positif. Hasil uji validitas ditunjukkan tabel 4.

Tabel 4. Hasil analisis uji validitas
Fasilitas (Xi1) Harga (X2) Kepuasan Konsumen (Y)
Pearson Correlation 1 0.677 0.782

Fasilitas (X1)

Sig (2-tailed) - 0.000 0.000
Harga (X) Pearson Correlation 0.677 1 0.700
ga i Sig (2-tailed) 0.000 - 0.000
Pearson Correlation 0.782 0.700 1
Kepuasan Konsumen (Y) —g; "5 i iteq) 0.000 0.000 ;
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Pada penelitian ini menggunakan nilai koefisien Cronbach Alpa pada SPSS 24.0. Hasil uji reliabilitas
instrumen Fasilitas (X;) menunjukkan nilai 0.888, uji reliabilitas instrumen Harga (X>) menunjukkan nilai 0.684,
dan instrumen Kepuasan Konsumen (Y) menunjukkan nilai 0.922. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 5.

Tabel 5. Hasil analisis uji reliabilitas
Cronbach’s Alpha Jumlah aitem

Fasilitas (Xi) 0.888 6
Harga (X») 0.684 4
Kepuasan Konsumen (Y) 0.922 8

Uji Asumsi Klasik

Penelititian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen
Wachito café Sidoarjo. Sebelum melakukan uji analisis data, peneliti diharuskan melakukan uji asumsi terlebih
dahulu agar dapat menentukan teknik analisis yang digunakan untuk menguji pengaruh variabel X;, X5, terhadap
variabel Y. Uji asumsi yang dilakukan pada penelitian ini adalah uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji
linearitas, dan uji multikolinearitas.

Uji Normalitas

Uji normalitas diperlukan untuk mengetahui distribusi data pada dalam suatu penelitian. Persebaran data
disebut dikatakan normal apabila data menunjukkan kurva simetris, dimana frekuensi data dalam jumlah banyak
pada bagian tengah dan frekuensi data dalam jumlah sedikit pada nilai-nilai ekstrim [10]. Hasil uji normalitas
pada penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1, pada gambar tersebut menunjukkan kurva simetris dan persebaran
data cenderung mendekati garis lurus.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasankonsumen
1.
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Gambar 1 Hasil Uji Normalitas

Uji Heteroskedastisitas

Hasil heteroskedastisitas dapat dilihat pada grafik scatterplot apakah persebaran data yang dihasilkan
acak atau memiliki pola. Jika persebaran data yang dihasilkan adalah acak dan menyebar diatas dan dibawah atau
di sekitar angka O serta tidak memiliki pola, maka dapat disimpulkan bahwa persebaran data menunjukkan
homoskesdastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas [11].
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Scatterplot

Dependent Variable: kepuasankonsumen
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Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan Gambar 2 dapat diketahui bahwa pada uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini titik-titik
tersebar secara acak disekitar angka 0 dan tidak memiliki pola tertentu. Dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
asumsi heteroskedastisitas atau terjadi homoskedastisitas.

Uji Linearitas

Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah antara dua variabel yang diuji dalam penelitian
memiliki hubungan yang linear. Linearitas mengacu pada hasil analisis data pada scatterrplot, dimana data
membentuk suatu garis lurus [12]. Hasil data uji linearitas pada penelitian ini ditunjukkan pada tabel 6.

Tabel 6 Hasil Uji Linearitas

Sig.

. Linearit 0.000
Fasilitas (X;) * Kepuasan Konsumen (Y) Deviati 3;1 from linearity  0.674
Linearity 0.000

Harga (X2) * Kepuasan Konsumen (Y) Deviation from linearity  0.241

Berdasarkan hasil tabel 6 nilai Deviation from linearity menunjukkan nilai signifikansi 0.674 > 0.05 pada
variabel X; dengan variabel Y. nilai Deviation from linearity menunjukkan nilai signifikansi 0.241 pada variabel
X, dengan variabel Y. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan linear secara signifikan antara variabel
Fasilitas dengan Kepuasan konsumen, variabel Harga dengan Kepuasan konsumen karena nilai signifikansi lebih
dari 0,05.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah analisis regresi ditemukan adanya korelasi
antar variabel independen atau variabel bebas (X). Tidak terjadi gejala multikolinearitas atau tidak ada korelasi
diantara variabel independen atau variabel bebas merupakan hasil analisis regresi yang baik. Nilai toleransi yang
muncul merupakan indikator seberapa besar variabel independen yang ditentukan tidak dijelaskan oleh variabel
independen yang lain. Jika nilai toleransi lebih dari 0.10 maka tidak terjadi multikolinearitas dalam analisis regresi
[13].

Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas
Sig. Collinearity Tolerance Statistic VIF
Fasilitas (X;) 0.000 0.541 1.847
Harga (X2) 0.012 0. 541 1.847

Hasil tabel 7 menunjukkan hasil nilai toleransi 0.541, nilai tersebut memenuhi uji asumsi karena tidak
terjadi adanya multikolinearitas.

Hasil Analisis Regresi Ganda

Analisis regresi ganda dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh yang diberikan variabel
independen (X;) dan (X3) secara bersama-sama terhadap variabel dependen (Y) [9], [14]-[18]. Hasil analisi
regresi ganda dapat dilihat pada tabel berikut:

317




Jurnal Teknik Industri Vol. 9, No. 1, 2023
Jurnal Hasil Penelitian dan Karya Ilmiah
Dalam Bidang Teknik Industri

Tabel 8. Hasil Uji Regresi

Summary
R R Square  Sig.
0.815* 0.665 0.000
Anova

F Sig.
Regression  42.675  0.000°

Hasil analisis yang ditunjukkan tabel diatas, dua variabel independen memiliki nilai R Square 0.665 dan
nilai signifikansi 0.000. Hasil diatas dapat diartikan bahwa variabel Fasilitas dan Harga memberikan pengaruh
sebesar 66.5% terhadap variabel kepuasan konsumen. Nilai signifikansi menunjukkan angka 0.000 < 0.05,
sehingga dapat diartikan bahwa variabel Fasilitas dan Harga memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
variabel kepuasan konsumen.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, variabel Fasilitas dan Harga memberikan pengaruh
positif yang signifikan sebesar 66.5% terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 33.5% lainnya dipengaruhi oleh
variabel lain. Hal tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh [7], hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh [19] menunjukkan hasil adanya pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan baik secara simultan maupun parsial. Hasil penelitian dari [20] dan [21]
menunjukkan bahwa kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen [22].

Kualitas produk dan kualitas layanan merupakan hal yang penting bagi pemilik resto atau café untuk
memengaruhi kepuasan konsumen. Semakin tinggi kualitas produk dan kualitas pelayanan yang memuaskan
konsumen, maka harga akan mempengaruhi nya pula. Oleh karena itu, bila harga yang ditetapkan oleh pemilik
resto atau café tidak sesuai dengan kepuasan konsumen maka akan terjadi penurunan atau rendahnya kepuasan
konsumen terhadap café [23]-[25].
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