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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen
pada Narassi Coffee Tasikmalaya. Latar belakang penelitian ini dilandasi oleh tingginya persaingan bisnis coffee
shop di Kota Tasikmalaya, sehingga diperlukan strategi yang tepat dalam mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei melalui kuesioner
yang disebarkan kepada 30 responden. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan harga secara parsial maupun simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas produk dan harga,
maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan. Temuan ini memberikan implikasi bahwa Narassi Coffee
perlu terus menjaga kualitas produk serta menetapkan harga yang kompetitif agar dapat meningkatkan loyalitas
dan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Konsumen.

Abstract

This study aims to determine the effect of product quality and price on customer satisfaction at Narassi Coffee
Tasikmalaya. The background of this study is based on the high competition of coffee shop businesses in
Tasikmalaya City, so that the right strategy is needed to maintain and increase customer satisfaction. The
method used is quantitative with a survey approach through a questionnaire distributed to 30 respondents. Data
analysis was carried out using multiple linear regression. The results of the study indicate that product quality
and price partially and simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. The higher the
consumer's perception of product quality and price, the higher the level of satisfaction felt. This finding implies
that Narassi Coffee needs to continue to maintain product quality and set competitive prices in order to increase
customer loyalty and satisfaction sustainably.

Keywords: Product Quality, Price, Consumer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Industri yang berkembang pesat
pada era globalisasi ini membuat
persaingan antar perusahaan semakin

perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan seseorang setelah
membandingkan antara persepsi atau
ketat. Salah satu hal yang menjadi kesan terhadap kinerja suatu produk atau
perhatian utama bagi perusahaan adalah jasa dengan harapan yang dimiliki
bagaimana memuaskan konsumen. sebelumnya. Kepuasan terjadi ketika

Kepuasan konsumen menjadi tolak ukur
penting dalam mempertahankan pelanggan
dan meningkatkan loyalitas terhadap suatu
produk atau jasa. Kualitas produk dan
harga sering dianggap sebagai dua faktor
utama yang mempengaruhi keputusan
pembelian dan kepuasan konsumen
(Smith, 2020). Kepuasan konsumen adalah

pengalaman yang dirasakan memenuhi
atau bahkan melebihi harapan konsumen,
sedangkan ketidakpuasan muncul ketika
kinerja produk atau jasa berada dibawah
harapan konsumen.

Tasikmalaya merupakan salah satu
kota yang berada di Jawa Barat,
tepatnya di Wilayah Priangan Timur
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dan merupakan salah satu Kota dengan
tingkat pertumbuhan coffee shop yang
cukup tinggi. Dilihat dari data mengenai
jumlah usaha coffee shop yang terdaftar di
Kota Tasikmalaya dari tahun 2019 sampai
2022 cukup  meningkat.  Terlihat
peningkatan tertinggi terjadi di tahun 2019
sampai 2020, hal ini menunjukan bahwa
peminat usaha di bidang coffee shop
sangat  tinggi khususnya di Kota
Tasikamalaya (Miftah dan Sutrisna, 2024).
Di tengah kompetisi yang semakin
intensif, berbagai perusahaan kini bersaing
untuk menarik perhatian dan preferensi
konsumen  dengan  berbagai  cara
memenuhi kebutuhan konsumen, kualitas
produk serta standar layanan mereka. Hal
serupa terjadi di industri coffee shop yang
setiap  tahunnya  terus  mengalami
peningkatan.  Situasi  persaingan  ini
mengharuskan perusahaan untuk
mengantisipasi dan memahami kebutuhan
konsumen, baik untuk saat ini maupun di
masa depan.
Kebutuhan
pengalaman di coffee shop kini semakin
beragam dan inovatif. Ekspektasi dan
kepuasan konsumen yang terus
berkembang dimanfaatkan oleh para
pemilik coffee shop untuk menciptakan
konsep dan menu yang sesuai dengan

konsumen akan

keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Berbagai inovasi dalam penyajian kopi
dan suasana cafe dilakukan oleh para
pengusaha untuk memperoleh kepercayaan
dari konsumen. Untuk mendapatkan
loyalitas  konsumen terhadap  bisnis
mereka, hal yang harus dilakukan pemilik
coffee shop yaitu dengan memperbaiki
citra merek dan produk yang ditawarkan.
Dengan semakin berkembangnya tren
coffee shop, preferensi konsumen akan

pengalaman menikmati kopi juga semakin
beragam, hal ini sejalan dengan
munculnya berbagai macam coffee shop
khususnya di Kota Tasikmalaya.

Tabel 1.1
Google Review Coffee Shop
Tasikmalaya
Rating | Jumlah Coffee Shop | Rating
4.4 3 Rendah
4.5 4 Rendah
4,6 10 Cukup
4,7 12 Cukup
4,8 3 Tinggi
4,9 1 Tinggi
5,0 2 Tinggi

Sumber: Hasil Enumerasi (diolah)

Dari tabel diatas terdapat 35 jumlah
coffee shop yang sudah penulis rata-rata
kan dari rating yang terdapat di google
review. Narassi Coffee masuk dalam
kategori rating yang cukup (4,6) yang
mana dengan penelitian ini dibutuhkan
perbaikan dari berbagai faktor untuk
meningkatkan kepuasan
diantaranya kualitas produk dan harga
yang diharapkan dapat meningkatkan
rating perusahaan.

konsumen

Narassi Coffee adalah salah satu
coffee shop yang sudah berdiri sejak tahun
2020. Salah satu perusahaan yang bergerak
di industri coffee shop Tasikmalaya yang
mensajikan minuman kopi dan non kopi,
aneka makanan berat dan cemilan yang
hingga kini masih diminati dikalangan
masyarakat.

Karena menjual layanan produk dan
jasa pastinya Narassi Coffee selalu
memberikan kualitas produk yang terbaik
kepada konsumennya. Dengan demikian
perusahaan harus mampu mengelola
dengan baik terutama dalam meningkatkan
kualiatas produk dan harga terhadap
kepuasan konsumen yang akan dilakukan
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calon konsumen sehingga mampu
mempertahankan kepuasan konsumennya.

Kualitas produk merupakan hal
pertama yang mempengaruhi kepuasan
konsumen. Pada Narassi Coffee, penting
untuk  mengidentifikasi sejauh mana
kualitas produk yang ditawarkan mampu
memenuhi  harapan dan  kebutuhan
konsumen. Hal ini mencakup elemen
seperti rasa, penyajian, konsistensi dan
bahan baku produk. Masalah utama yang
diidentifikasi adalah apakah kualitas
produk yang disediakan Narassi Coffee
telah sesuai dengan ekspektasi konsumen
sehingga dapat meningkatkan tingkat
kepuasan mereka.

Faktor kedua yang mempengaruhi
kepuasan konsumen adalah harga. Harga
juga berperan penting dalam kepuasan
konsumen. Penentuan harga yang tepat
dapat menjadi faktor penentu dalam
menarik konsumen untuk membeli suatu
produk. Beberapa studi menunjukkan
bahwa harga yang lebih tinggi sering
diasosiasikan dengan kualitas yang lebih
baik, meskipun tidak selalu demikian
dalam praktiknya (Jones & Taylor, 2021).
Hal ini menunjukkan bahwa konsumen
seringkali berada dalam posisi yang
kompleks, antara mempertimbangkan
kualitas dan harga sebagai faktor yang
saling berinteraksi.

Harga memiliki peran penting dalam
kepuasan konsumen. Penentuan harga
yang tepat dapat mempengaruhi persepsi
konsumen terhadap nilai produk. Pada
Narassi Coffee, identifikasi masalah
berkaitan dengan bagaimana harga yang
diterapkan dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen.

Interaksi antara kualitas produk dan
harga menjadi faktor yang kompleks

dalam mempengaruhi kepuasan konsumen.
Masalah  yang diidentifikasi  adalah
bagaimana kedua faktor tersebut secara
bersamaan  mempengaruhi  kepuasan
konsumen pada Narassi Coffee. Apakah
kombinasi kualitas produk yang baik
dengan harga yang kompetitif mampu
memberikan dampak positif terhadap
kepuasan konsumen.

Dalam buku Marketing Management
edisi ke-14 Kotler dan Keller menyatakan
bahwa kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang
setelah membandingkan kinerja hasil
produk  yang  dipikitkan  terhadap
ekspektasi mereka. Kotler dan Keller juga
menekankan bahwa harga dan kualitas
produk adalah dua komponen penting dari
bauran pemasaran yang mempengaruhi
persepsi nilai konsumen dan pada akhirnya
kepuasan konsumen (Shaw & Davis,
1973).

Kebaruan dari penelitian ini adalah
penggabungan analisis pemasaran
konvensional dengan pendekatan nilai-
nilai syariah, mengingat objek kajian
berada di bawah naungan program studi
Ekonomi Syariah. Penelitian ini secara
langsung memasukan dimensi etika bisnis
islam, seperti prinsip keadilan dalam
penetapan harga, kejujuran dalam kualitas
produk dan kepuasan konsumen sebagai
bentuk maslahah. Dengan demikian
penelitian ini tidak hanya memberikan
konstribusi terhadap literatur akademik
dalam bidang pemasaran dan kepuasan
konsumen, tetapi juga memberikan
kontribusi praktis dalam pengembangan
usaha berbasis nilai-nilai syariah di sektor
industri lokal seperti coffee shop.

Berdasarkan uraian di atas, maka
peneliti mengambil judul yaitu pengaruh
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kualitas produk dan harga terhadap
kepuasan konsumen (studi kasus pada
Narassi Coffee Tasikmalaya).

METODE
Penelitian ini termasuk dalam
penelitian kuantitatif eksplanatif

(explanatory research) yang bertujuan
untuk menjelaskan pengaruh kausal antara
variabel yang diteliti, yaitu kualitas produk
dan harga sebagai variabel independen
serta kepuasan konsumen sebagai variabel
dependen (Karyanto, 2022). Pendekatan
kuantitatif digunakan karena penelitian ini
mengandalkan  data  numerik  yang
dikumpulkan dari konsumen Narassi
Coffee melalui survei kuesioner, kemudian
dianalisis menggunakan metode statistik.
Jenis penelitian ini juga bersifat cross-
sectional, karena data dikumpulkan dalam
satu periode waktu tertentu tanpa adanya
pengamatan berulang dalam jangka waktu
yang panjang (Arikunto & Suharsimi,
2013).

Dalam penelitian ini, metode analisis
yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda untuk menguji pengaruh
parsial antara kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen dan harga terhadap
kepuasan konsumen (Abdurahman dkk.,
2016), juga untuk mengetahui pengaruh
simultan antara kualitas produk dan harga
terhadap kepuasan konsumen. Data yang
digunakan adalah data primer yang
diperoleh  langsung dari responden,
sehingga hasil penelitian dapat
memberikan gambaran empiris mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen di Narassi Coffee.
Dengan menggunakan pendekatan ini,
penelitian diharapkan dapat memberikan
rekomendasi aplikatif bagi pelaku bisnis

dalam meningkatkan strategi pemasaran
dan pengelolaan kualitas produk serta
harga untuk mempertahankan kepuasan
konsumen.

PEMBAHASAN
1. Persepsi Responden
Variabel Penelitian
Variabel kualitas produk memiliki

rata-rata indeks sebesar 3,50 menunjukkan

Terhadap

bahwa mayoritas responden menilai
kualitas produk Narassi Coffee dalam
kategori  baik. Hal ini mencerminkan
penilaian positif terhadap aspek seperti
aroma, variasi menu, tampilan dan daya
tahan produk.

Variabel harga memperoleh rata-rata
indeks 3,46 masuk dalam kategori baik.
Menunjukkan bahwa konsumen Narassi
Coffee merasa harga yang ditawarkan
relatif sesuai dengan manfaat dan kualitas
yang diperoleh.

Variabel kepuasan konsumen
memiliki rata-rata indeks sebesar 3,54.
Angka ini juga masuk dalam kategori baik,
yang artinya secara umum pelanggan
merasa puas terhadap produk dan layanan
yang diberikan Narassi Coffee.

Hasil dari variabel kualitas produk,
harga dan kepuasan konsumen ini sejalan
dengan teori Kotler & Keller (2016) yang
menyatakan bahwa kualitas produk dan
persepsi harga berkontribusi langsung
terhadap persepsi nilai pelanggan, yang
kemudian berpengaruh pada tingkat
kepuasan. Hal ini diperkuat oleh Zeithaml
dan Bitner yang menjelaskan bahwa
kepuasan konsumen muncul ketika
produk/jasa mampu memenuhi atau
melebihi ekspektasi.

Narassi Coffee memastikan produk
yang disajikan halal dan thayyib, menjaga
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kebersihan  serta  transparan  dalam
penggunaan bahan baku. Hal ini sesuai
dengan prinsip Islam yang menuntut
kejujuran dan amanah dalam bisnis. Harga
ditetapkan secara adil tanpa unsur riba atau
gharar, sehingga konsumen merasa harga
yang dibayarkan sepadan dengan manfaat
dan kualitas produk. Transaksi dilakukan
atas dasar suka sama suka, sesuai prinsip
perdagangan syariah. Kepuasan konsumen
tidak hanya diukur dari aspek material,
tetapi juga dari kemaslahatan dan
pelayanan yang ramah, profesional, serta
beretika Islami. Hal ini membangun
kepercayaan dan kepuasan konsumen.

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Konsumen
Berdasarkan uji parsial (t-test),

diketahui  bahwa  kualitas  produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini ditunjukan oleh nilai
signifikansi sebesar 0,025 < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima dan koefisien
regresi sebesar 0,363 yang berarti setiap
peningkatan 1 satuan kualitas produk akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar
0,363 satuan. Hasil ini mendukung teori
Kotler dan Keller, yang menyatakan
bahwa kepuasan konsumen tercipta ketika
kinerja produk sesuai atau melebihi
ekspektasi pelanggan. Temuan ini sejalan
dengan teori Garvin (1996) tentang
dimensi kualitas di mana performance,
durability dan aesthetics menjadi indikator
yang mempengaruhi persepsi konsumen
terhadap produk. Dalam konteks Narassi
Coftee, indikator seperti tampilan menarik,
rasa yang konsisten dan kebersihan
penyajian berkontribusi terhadap kepuasan
konsumen.

Temuan ini sejalan dengan prinsip

syariah, di mana kualitas produk yang
halal, thayyib (baik) dan diproses secara
jujur serta amanah merupakan tuntutan
dalam bisnis Islami. Dalam Islam,
konsumen berhak mendapatkan produk
yang tidak hanya lezat dan menarik, tetapi
juga  terjamin  kehalalannya  serta
diproduksi tanpa unsur penipuan atau
kecurangan (tadlis). Dengan menjaga
kualitas produk sesuai nilai-nilai syariah
tersebut, Narassi Coffee tidak hanya
meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi
juga  memperoleh  keberkahan  dan
kepercayaan dari konsumen Muslim. Hal
ini membuktikan bahwa integrasi prinsip
syariah dalam menjaga kualitas produk
dapat menjadi faktor utama dalam
menciptakan kepuasan konsumen.

3. Pengaruh Harga
Kepuasan Konsumen
Berdasarkan wuji  parsial (t-test),

diketahui bahwa variabel harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini ditunjukan oleh nilai

Terhadap

signifikansi yang diperoleh sebesar 0,110
> 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak
dan koefisien regresi positif 0,265 yang
berarti setiap peningkatan 1 satuan harga
akan meningkatkan kepuasan konsumen
sebesar 0,265 satuan, akan tetapi
pengaruhnya tidak cukup kuat secara
statistik. Namun secara teoritis, harga tetap
menjadi faktor penting dalam membentuk
persepsi nilai, seperti yang dinyatakan oleh
Kotler & Armstrong, bahwa konsumen
menilai produk tidak hanya dari harganya,
tapi dari kesesuaian harga terhadap
manfaat yang didapatkan. Meskipun hasil
empiris menunjukkan tidak signifikan,
persepsi positif terhadap kualitas produk
dapat memperkuat toleransi terhadap
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variasi harga.

Dalam perspektif syariah, penetapan
harga harus dilakukan secara adil,
transparan dan tidak mengandung unsur
riba ataupun penipuan (gharar). Harga
yang wajar dan sepadan dengan manfaat
produk akan memberikan rasa puas dan
kepercayaan kepada konsumen,
sebagaimana prinsip jual beli dalam Islam
yang mengedepankan kerelaan dan
kejujuran kedua belah pihak (ridha bi
ridha).

4. Pengaruh  Kualitas Produk dan
Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen

Berdasarkan wuji simultan (f-test)
menunjukkan bahwa secara bersama-sama,
kualitas produk dan harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 <
0,05 maka Ho ditolak, yang artinya
kualitas produk dan harga secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil ini diperkuat dengan nilai
Adjusted R?* sebesar 0,354 yang berarti
35,4% wvariasi kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh kualitas produk dan harga,
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak termasuk dalam model
penelitian ini.

Hasil ini mendukung teori Kotler
dan Keller yang menyatakan bahwa harga
dan kualitas produk adalah dua komponen
penting  dalam  bauran  pemasaran
(marketing mix) yang secara langsung
mempengaruhi persepsi nilai konsumen
yang akhirnya berdampak pada kepuasan
konsumen.

Dalam perspektif syariah, kombinasi
antara kualitas produk yang halal, thayyib
dan diproses secara jujur serta harga yang

ditetapkan secara adil dan transparan
merupakan prinsip utama dalam bisnis
Islami. Islam menekankan pentingnya
memberikan  manfaat  terbaik  bagi
konsumen tanpa adanya unsur penipuan,
riba, maupun gharar dalam transaksi.
Dengan menjaga kualitas produk sesuai
standar syariah dan menetapkan harga
yang wajar serta saling ridha, Narassi
Coffee  tidak  hanya  meningkatkan
kepuasan  konsumen tetapi  juga
menjalankan usaha yang sesuai dengan
nilai-nilai Islam.

KESIMPULAN
Setelah melalui serangkaian proses

penelitian yang dimulai dari perumusan
masalah, pengumpulan data, hingga
analisis  statistik  terhadap  pengaruh
kualitas produk dan harga terhadap
kepuasan konsumen di Narassi Coffee
Tasikmalaya, maka pada bab ini peneliti
akan menyajikan kesimpulan dari hasil
yang telah diperoleh. Kesimpulan ini
bertujuan untuk menjawab rumusan
masalah yang telah dikemukakan pada bab
sebelumnya.

Kualitas produk, harga dan kepuasan
konsumen di Narassi Coffee berada dalam
kategori baik. Hasil analisis deskriptif
menunjukkan bahwa kualitas produk
memiliki rata-rata indeks sebesar 3,50
harga sebesar 3,46 dan kepuasan
konsumen sebesar 3,54. Ketiga nilai
tersebut masuk dalam kategori baik, yang
berarti konsumen memberikan persepsi
positif terhadap mutu produk, kelayakan
harga dan pengalaman konsumsi secara
keseluruhan.

Kualitas produk berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan
konsumen. Berdasarkan uji parsial (t-test)
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kualitas produk memiliki nilai signifikansi
0,025 < 0,05 dan koefisien regresi sebesar
0,363 yang  menunjukkan  bahwa
peningkatan  kualitas  produk  akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Pada
Narassi Coffee, tampilan produk, cita rasa
dan penyajian yang bersih menjadi faktor
utama penentu kepuasan.

Harga tidak memiliki pengaruh yang
signifikan  secara  statistik  terhadap
kepuasan konsumen. Meskipun hasil uji
parsial menunjukkan adanya hubungan
positif dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,265, namun nilai signifikansi
sebesar 0,110 yang lebih besar dari 0,05
menandakan bahwa pengaruh tersebut
belum cukup kuat secara statistik. Dengan
kata lain, meskipun harga yang ditawarkan
cenderung dapat meningkatkan kepuasan,
namun pengaruhnya belum terbukti
signifikan dalam penelitian
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