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Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan,
harga, dan stabilitas lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM
kopi keliling di Kabupaten Dompu, sekaligus mengisi kesenjangan
literatur dengan menyoroti model bisnis bermobilitas tinggi yang jarang
dikaji dibandingkan kafe atau restoran menetap. Menggunakan
pendekatan kuantitatif asosiatif, data dikumpulkan melalui instrumen
kuesioner dari 80 pelanggan yang dipilih dengan teknik accidental
sampling dan kemudian dianalisis menggunakan regresi linier
berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
harga, dan stabilitas lokasi secara parsial maupun simultan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan

harga ditemukan sebagai faktor penentu yang paling dominan.
Berdasarkan temuan tersebut, pelaku wusaha kopi keliling
direkomendasikan untuk menetapkan harga yang sepadan dengan
kualitas, menjaga konsistensi jadwal maupun titik lokasi operasional,
serta memberikan pelayanan yang responsif guna mempertahankan
loyalitas konsumen. Sebagai langkah pengembangan, penelitian
mendatang disarankan untuk memperluas ukuran sampel dan
memperbanyak objek observasi guna memperluas generalisasi
temuan.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM), di sektor kuliner menunjukkan
peningkatan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Salah satu bentuk UMKM yang
mengalami pertumbuhan pesat adalah usaha kopi keliling, yang berkembang sebagai respons
terhadap perubahan gaya hidup masyarakat yang mengutamakan kepraktisan, mobilitas tinggi, dan
kemudahan akses dalam mengonsumsi produk kopi. UMKM adalah usaha produktif yang dimiliki
perorangan atau badan usaha dengan skala kecil hingga menengah yang berperan penting dalam
perekonomian masyarakat. Fenomena usaha kopi keliling di Kabupaten Dompu menunjukkan
adanya peluang pasar yang besar, namun menyebabkan persaingan pasar yang lebih ketat di
antara usaha kecil dan menengah sejenisnya. Situasi persaingan ini juga menciptakan kepuasan
pelanggan sebagai kunci keberlanjutan usaha (Zainarti et al., 2025).

Pada dasarnya, kepuasan pelanggan adalah hasil evaluasi konsumen mengenai
kesesuaian harapan terhadap kinerja yang dirasakan setelah mengonsumsi produk atau jasa.
Berdasarkan konteks UMKM kuliner, kepuasan pelanggan dipengaruhi beberapa faktor utama,
terutama kualitas pelayanan, harga, dan kemudahan akses untuk memperoleh suatu produk.
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Persaingan menunjukkan keadaan pelaku usaha tidak hanya berorientasi pada produk, akan tetapi
penciptaan sebuah kepuasan pelanggan sebagai salah satu kesuksesan usaha (Dermawan & Mala,
2024).

Menurut Mardikawanty & Sudirman (2021), Awaliah et al. (2025) dan Hasanah et al. (2026)
kualitas pelayanan adalah kesesuaian dan tingkat suatu kemampuan untuk mengetahui guna dari
suatu karakteristik produk dan jasa yang sudah disediakan dalam suatu pemenuhan terhadap suatu
kebutuhan dan harapan yang sudah dikehendaki konsumen dengan adanya faktor yang meliputi
bukti secara langsung diberikan perhatian pribadi dari karyawan kepada konsumen, daya tanggap,
keandalan dan jaminan akan suatu kekecewaan pelanggan dapat dibentuk dalam suatu
pengalaman, komentar dari seorang terdekat serta janji dan informasi pemasaran dan saingannya.
Pelanggan yang puas akan menjadi pelanggan tetap dan akan setia terhadap produk itu, tidak akan
sensitif terhadap harga dan akan memberi komentar yang baik terhadap perusahaan itu.

Selain kualitas pelayanan, harga juga menunjukkan jumlah uang atau nilai yang harus
dibayarkan konsumen untuk memperoleh manfaat dari suatu produk atau jasa. Dalam bisnis kopi
keliling, harga yang terjangkau dan produk yang berkualitas tinggi dapat memberikan proses nilai
terbaik bagi pelanggan (Toton et al., 2021; Fontain et al., 2025). Penelitian yang dilakukan oleh
Hakiem & Faisal (2023) juga menemukan bahwa harga produk yang sebanding dengan kualitasnya
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan harga yang dianggap tidak sebanding dengan
keuntungan yang diterima dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan.

Faktor lain yang penting untuk bisnis kopi keliling adalah stabilitas lokasi. Stabilitas lokasi
adalah kemampuan bisnis untuk menentukan stabilitas lokasi penjualan yang mudah dijangkau
dan sesuai dengan aktivitas pelanggan. Stabilitas lokasi berkaitan dengan ketepatan waktu
operasional lokasi yang mudah diakses dan konsisten, yang memungkinkan pelanggan menemukan
penjualan yang fleksibel (Azisah et al., 2025).

Selain kualitas pelayanan, harga, dan stabilitas lokasi, kepuasan pelanggan juga menjadi
faktor penting dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis kopi keliling. Perasaan senang atau
kecewa yang dirasakan pelanggan setelah membandingkan kinerja produk atau jasa dengan
harapan pelanggan, pelanggan akan merasa puas, tetapi apabila tidak, pelanggan akan merasa
tidak puas (Siregar et al., 2025).

Studi sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, dan harga sangat memengaruhi
kepuasan pelanggan UMKM kuliner dan minuman (Nurhusna & Ernawati, 2021). Penelitian lain juga
menemukan bahwa lokasi atau kemudahan akses berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik, seperti pelayanan yang ramah, cepat, dan tanggap
terhadap kebutuhan pelanggan, mampu memberikan kenyamanan sehingga membuat pelanggan
puas, dan harga yang terjangkau dan sesuai dengan kualitas produk juga menjadi pertimbangan
penting bagi pelanggan dalam menilai kepuasan suatu usaha (Adibah et al., 2024). Lokasi yang
mudah dijangkau dapat memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi pelanggan dalam
memperoleh produk sehingga mendorong terjadinya pembelian ulang.

Namun demikian, sebagian besar penelitian tersebut masih berfokus pada usaha kuliner
yang bersifat menetap seperti kafe dan restoran, sehingga kajian empiris yang secara khusus
meneliti usaha kopi keliling masih terbatas.

Berdasarkan kondisi tersebut, terdapat celah penelitian terkait pengujian faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada usaha kopi keliling yang memiliki karakteristik mobilitas
tinggi. Keunikan penelitian ini terletak pada faktor bahwa variabel kualitas pelayanan, harga, dan
stabilitas lokasi diintegrasikan dalam usaha kopi keliling di Kabupaten Dompu, yang masih jarang
diteliti dalam interaksi terbaru, meskipun usaha ini memiliki karakteristik yang berbeda-beda. Oleh
karena itu, penelitian ini dilakukan pada usaha kopi keliling “Mari Ngopi” di Kabupaten Dompu untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan stabilitas lokasi terhadap kepuasan
pelanggan.

Penelitian ini penting untuk diangkat karena memberikan kontribusi empiris terhadap
pengembangan kajian manajemen pemasaran UMKM berbasis fenomena lokal. Urgensi penelitian
ini terletak pada kebutuhan pelaku usaha kopi keliling untuk memahami faktor-faktor utama yang
memengaruhi kepuasan pelanggan guna meningkatkan daya saing, mempertahankan pelanggan,
serta mendukung keberlanjutan UMKM di tengah dinamika persaingan yang semakin kompetitif.
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Adapun tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga,

dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan kopi keliling di Kabupaten Dompu dan mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan, harga, dan lokasi kopi keliling di Kabupaten Dompu.
Expectation—Confirmation Theory (ECT)
Menurut Oliver (1980) yang kemudian dikembangkan (Juliana et al., 2021), Expectation—
Confirmation Theory (ECT) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dibentuk dengan
membandingkan apa yang diharapkan pembeli sebelum membeli dengan apa yang mereka
rasakan setelah menggunakan produk atau jasa. Ketidakpuasan akan muncul jika kinerja tidak
sesuai dengan harapan pelanggan. Penelitian ini menggunakan Theory Expectation-Confirmation
sebagai grand theory untuk menjelaskan kepuasan pelanggan kopi keliling di Kabupaten Dompu.
Teori ini didukung oleh teori kualitas pelayanan (SERVQUAL) yang menurut (Raharjo et al., 2025)
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan tercermin dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan bukti fisik pelayanan. Selain itu, menurut Kotler & Amstrong (2021) dan Filardi & Wijayanti
(2024), persepsi harga merupakan penilaian konsumen terhadap kewajaran harga yang
dibandingkan dengan manfaat yang diterima.

Menurut Riandi & Santoso (2024), kemudahan konsumen dalam menjangkau produk dan
fleksibilitas lokasi penjualan turut memengaruhi kepuasan pelanggan. Integrasi teori-teori tersebut
digunakan untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan aksesibilitas lokasi
terhadap kepuasan pelanggan kopi keliling di Kabupaten Dompu.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah aspek yang berkaitan erat dengan penciptaan nilai bagi pelanggan.
Terwujudnya kepuasan pelanggan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, seperti
membangun hubungan yang positif antara perusahaan dan pelanggan. Selain itu, kepuasan
Pelanggan menjadi dasar kuat untuk mempertahankan serta mendorong terbentuknya
rekomendasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif. Kondisi tersebut dapat meningkatkan minat
pelanggan untuk melakukan pembelian atau menggunakan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
(Rizkiyah et al., 2025).

Menurut (Sari & Andjarwati, 2018) kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai
perasaan senang atau kecewa yang dirasakan seseorang setelah membandingkan kinerja hasil
produk yang diterima dengan harapan yang diharapkan. Jika kinerja kurang dari harapan,
pelanggan akan merasa tidak puas, jika kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan akan
merasa puas, dan jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas atau
senang. Kepuasan pelanggan selalu terkait dengan upaya. Ruben (2025) juga menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan yang muncul setelah pelanggan mengevaluasi pengalaman yang
dirasakan dengan membandingkannya terhadap harapan, yang berkaitan dengan keinginan dan
kebutuhan, pelanggan terhadap suatu produk atau layanan.

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli, dapat disimpulkan bahwa ketika kebutuhan dan
keinginan seseorang terpenuhi, mereka akan merasa senang itulah kepuasannya. Kepuasan yang
dirasakan pelanggan merupakan hasil dari proses evaluasi atau penilaian terhadap fitur produk
atau jasa yang digunakan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Adapun indikator
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini mengacu pada penelitian Rosida & Oetarjo (2022): (1)
Kesesuaian antara harapan dan kinerja (2) Perasaan senang atau kecewa setelah menggunakan
produk atau jasa (3) Tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah suatu persepsi terhadap tingkat keunggulan suatu pelayanan yang
diperoleh berdasarkan perbandingan antara harapan dan kinerja yang diterima. Perusahaan juga
dituntut agar mampu menjaga kualitas layanan untuk berada di atas persaingan dan melampaui
harapan konsumen, perusahaan harus memahami kebutuhan dan harapan pelanggan (Palinggi
et al., 2022).

Menurut (Juhandi, 2024) kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan produk
maupun jasa yang diharapkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dikenal sebagai kualitas
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pelayanan. Suatu jasa akan diterima oleh pelanggan jika layanan yang diberikan sesuai dengan
harapan mereka.

Sedangkan menurut (Mardikawanty & Sudirman, 2021) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan melalui produk ataupun jasa,
serta penyampaian yang cepat untuk memenuhi harapan pelanggan. Adapun indikator kualitas
pelayanan dalam penelitian ini mengacu pada teori Parasuraman yang dikutip oleh (Palinggi et
al., 2022) yaitu; (1) keandalan (reliability) (2) daya tanggap (responsiveness).

Harga

Harga adalah suatu komponen penting dalam strategi pemasaran dan harus selalu
dipertimbangkan dalam konteksnya, harga berfungsi bersama dengan elemen lainnya dalam
bauran pemasaran untuk menentukan seberapa efektif setiap elemen dan keseluruhan bauran,
tujuan penetapan harga adalah bagian dari tujuan strategi pemasaran. Oleh karena itu, tidak
masuk akal untuk menganggap harga sebagai komponen independen dari bauran pemasaran,
karena harga suatu komponen utama dari bauran (Cakranegara et al., 2022). Menurut (Syahnadin
et al., 2025) harga dapat didefinisikan secara sempit sebagai jumlah uang yang ditagihkan untuk
suatu produk atau jasa. Atau dapat didefinisikan secara luas harga sebagai jumlah nilai yang
ditukarkan konsumen untuk keuntungan memiliki dan menggunakan produk atau jasa yang
memungkinkan perusahaan mendapatkan laba yang wajar dengan cara dibayar untuk nilai
pelanggan yang diciptakannya.

Sedangkan Menurut (Wibawa et al., 2018) harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa
produk jika mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan produk dan
pelayanannya. Indikator lokasi dalam penelitian ini mengacu pada Lupiyoadi (2020), meliputi: (1)
keterjangkauan harga (2) Kesesuaian harga dengan kualitas dan manfaat yang diterima.

Stabilitas Lokasi
Lokasi merupakan suatu yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena lokasi yang baik
memudahkan pelanggan untuk mengevaluasi barang atau kebutuhan mereka. Lokasi yang baik
juga dapat menarik pelanggan karena menjamin akses yang cepat dan memudahkan mobilitas.
Stabilitas yang baik juga berperan dalam menarik lebih banyak pelanggan karena memudahkan
mobilitas dan meningkatkan kenyamanan dalam proses pembelian (Wulandari et al., 2025).
Rosiana & Cahyani (2024) menyatakan lokasi merupakan keputusan strategis yang
ditetapkan perusahaan terkait dengan pilihan lokasi yang tepat sangat penting untuk meningkatkan
penjualan karena berkorelasi langsung dengan kemudahan mengakses barang atau jasa yang
dijual. Membuat keputusan untuk mengambil komitmen jangka panjang yang membutuhkan
banyak modal, karena perusahaan harus mempertimbangkan banyak hal, termasuk perubahan
dalam tingkat persaingan, lokasi yang responsif terhadap perubahan dapat meningkatkan
penjualan. Oleh karena itu, lokasi yang strategis dan mudah diakses merupakan komponen penting
dalam mendorong keputusan pembelian dan meningkatkan volume penjualan (Ketut et al., 2025).
Adapun Indikator lokasi dalam penelitian ini mengacu pada teori yang dikemukakan oleh Kasmir
(2020) yaitu; (1) Stabilitas lokasi (2) Kemudahan dijangkau (3) Serta kenyamanan lokasi.

Kol ies
Peluyanan (X,) "

-
Torgn "na = K opuasan
(X Pelangemnm (YY)

Stabilites
Lokant (X))

Gambar 1. Kerangka Konseptual

Hipotesis:
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
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H2: Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
H3: Stabilitas Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif (Sugiyono,
2019). Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen melalui pengukuran data dalam bentuk angka
dan analisis statistik (Ghozali, 2021). Penelitian asosiatif digunakan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan, harga, dan aksesibilitas lokasi terhadap kepuasan pelanggan kopi keliling di
Kabupaten Dompu.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan kopi keliling yang berada di wilayah
Kabupaten Dompu. Jumlah populasi tidak diketahui secara pasti karena pelanggan kopi keliling
bersifat tidak tetap, berpindah-pindah, dan tidak terdata secara formal. Oleh karena itu, teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, di mana responden adalah pelanggan kopi keliling yang ditemui langsung
oleh peneliti dan bersedia menjadi responden (Sugiyono, 2019).

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan sample size calculator
dengan asumsi populasi tidak diketahui, tingkat kepercayaan (confidence level) sebesar 95%,
margin of error sebesar 5%, dan proporsi respon 50%. Berdasarkan perhitungan tersebut, jumlah
sampel minimal yang disarankan adalah 385 responden. Namun, mengingat karakteristik populasi
pelanggan kopi keliling yang bersifat tidak tetap, serta adanya keterbatasan waktu dan akses
terhadap responden di lapangan, jumlah sampel dalam penelitian ini juga merujuk pada rule of
thumb yang dikemukakan oleh Sekaran & Bougie (2016), yang menyatakan bahwa ukuran sampel
yang layak untuk penelitian kuantitatif berkisar antara 30-100 responden. Dengan
mempertimbangkan aspek representativitas dan keterbatasan tersebut, jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini ditetapkan sebanyak 80 responden pelanggan kopi keliling di
Kabupaten Dompu.

Tabel 1. Variabel dan Pengukuran

Variabel Indikator Referensi
keandalan (reliability) (Palinggi et al.,
Kualitas Pelayanan (X1) Daya tanggap (responsiveness). 2022)
keterjangkauan harga
jang g (Lupiyoadi,
Harga (X2) Kesesuaian harga dengan kualitas dan manfaat 2020),
Stabilitas lokasi
Stabilitas Lokasi (X3) Kemudahan dijangkau gé‘;%’)t etal.,
kenyamanan lokasi
Kesesuaian antara harapan dan kinerja
P tau k telah kan (Rosidad
Kepuasan Pelanggan (Y) erasaan senang atau kecewa setelah menggunakan oo
produk atau jasa 2022)

Tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
Sumber: Penelitian Terdahulu (2026)

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis

Objek dalam penelitian ini adalah "Mari Ngopi", sebuah Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) yang bergerak di bidang kopi keliling di wilayah Kabupaten Dompu, yang menawarkan
kepraktisan dan fleksibilitas lokasi dalam memenuhi gaya hidup konsumen modern. Sementara itu,
responden dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang secara langsung membeli dan
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menikmati produk dari usaha kopi keliling tersebut. Mengingat karakteristik pelanggan yang bersifat
tidak tetap dan mobilitas usaha yang berpindah-pindah, responden ditentukan menggunakan
teknik accidental sampling, di mana sebanyak 80 orang pelanggan yang secara kebetulan ditemui
di lokasi operasional "Mari Ngopi" dan bersedia untuk berpartisipasi, ditetapkan sebagai sampel
penelitian.

Tabel 2. Uji Validitas

Variabel ltem r Hitung r Tabel Keterangan
X1_1 0,879 0,220 Valid
Kualitas Pelayanan (X1) §]—§ 82;2 8338 gg::g
X1 4 0,770 0,220 Valid
X2 1 0,866 0,220 Valid
Harga (X2) X2 2 0,835 0,220 Valid
X2_3 0,893 0,220 Valid
X2 4 0,868 0,220 Valid
X3 1 0,790 0,220 Valid
X3 2 0,801 0,220 Valid
Stabilitas Lokasi (X3) a2 0804 0o vaid
X3 5 0,789 0,220 Valid
X3_6 0,831 0,220 Valid
Y1 0,756 0,220 Valid
Y2 0,669 0,220 Valid
Kepuasan Pelanggan (Y) Y3 0,648 0,220 Valid
Y4 0,715 0,220 Valid
Y5 0,773 0,220 Valid
Y6 0,686 0,220 Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan setiap item pernyataan dalam
mengukur variabel yang diteliti. Pengujian validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r
hitung dengan r tabel pada tingkat signifikansi 5% dan jumlah responden sebanyak 80 orang,
sehingga diperoleh nilai r tabel sebesar 0,220.

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 2, diketahui bahwa seluruh item pernyataan
pada variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Lokasi (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y)
memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel (0,220). Nilai r hitung berkisar antara 0,648
hingga 0,893. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dalam instrumen penelitian dinyatakan
valid dan mampu mengukur variabel penelitian secara tepat. Oleh karena itu, seluruh item dapat
digunakan dalam proses pengumpulan data dan analisis selanjutnya tanpa perlu dilakukan
penghapusan item.

Tabel 3. Uji Reliabilitas
Cronbach's Alpha Jumlah Item Standar Reliabilitas Keterangan
0,853 20 0,60 Reliabel
Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Tabel di atas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,853 untuk 20 item
pernyataan. Nilai tersebut lebih besar dari kriteria minimum yang ditetapkan yaitu 0,60. Dengan
demikian, instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan memiliki tingkat konsistensi internal yang
baik.

Tabel 4. Uji Normalitas
Variabel Kolmogorov-Smirnov Statistic df
Unstandardized Residual 0,054 80
Sumber: Data Primer Diolah (2026)
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Berdasarkan hasil uji Normalitas yang menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov dengan
bantuan program SPSS. Hasil uji normalitas pada Tabel 4, diperoleh nilai signifikansi (Asymp. Sig.)
sebesar 0,200. Nilai tersebut lebih besar dari tingkat signifikansi yang digunakan yaitu 0,05 (0,200
> 0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data residual dalam penelitian ini
berdistribusi normal. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi salah satu
asumsi klasik, yaitu asumsi normalitas, sehingga analisis regresi linear berganda dapat dilanjutkan
pada tahap berikutnya.

Tabel 5. Uji Multikolinearitas

Variabel Independen Tolerance  VIF Keterangan

Kualitas Pelayanan (X1) 0,976 1,024  Tidak terjadi multikolinearitas
Harga (X2) 0,982 1,019  Tidak terjadi multikolinearitas
Lokasi (X3) 0,994 1,006 Tidak terjadi multikolinearitas

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada Tabel 5, diketahui bahwa variabel Kualitas
Pelayanan (X1) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,976 dan VIF sebesar 1,024. Variabel Harga
(X2) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,982 dan VIF sebesar 1,019. Sementara itu, variabel
Lokasi (X3) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,994 dan VIF sebesar 1,006. Seluruh variabel
independen memiliki nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas antar variabel
independen dalam model regresi.

Tabel 6. Uji Heteroskedastisitas (Glejser)

Variabel Independen Sig. Kriteria Keterangan

Kualitas Pelayanan (X1) 0,311 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Harga (X2) 0,801 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Lokasi (X3) 0,614 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas pada Tabel 6, diketahui bahwa variabel
Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,311, variabel Harga (X2) sebesar
0,801, dan variabel Lokasi (X3) sebesar 0,614. Seluruh nilai signifikansi tersebut lebih besar dari
0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam
model regresi. Hal ini menunjukkan bahwa varians residual bersifat konstan atau homogen,
sehingga model regresi memenuhi salah satu asumsi klasik dan layak digunakan untuk analisis
lebih lanjut.

Tabel 7. Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Koefisien Regresi
Konstanta 2,963
Kualitas Pelayanan (X1) 0,278
Harga (X2) 0,411
Lokasi (X3) 0,407

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Lokasi (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Model regresi
linier berganda yang terbentuk untuk menjelaskan kepuasan pelanggan adalah Y = 2,963 +
0,278X1 + 0,411X2 + 0,407X3. Persamaan ini menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 2,963
menunjukkan bahwa apabila variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi dianggap konstan
atau bernilai nol, maka nilai Kepuasan Pelanggan sebesar 2,963. Nilai Koefisien regresi Kualitas
Pelayanan (X1) sebesar 0,278 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Kualitas
Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,278 satuan, dengan asumsi
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variabel lain tetap. Nilai Koefisien regresi Harga (X2) sebesar 0,411 menunjukkan bahwa setiap
peningkatan satu satuan pada variabel Harga akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar
0,411 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Nilai Koefisien regresi Lokasi (X3) sebesar
0,407 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada variabel Lokasi akan
meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,407 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap.
Berdasarkan nilai koefisien regresi, variabel Harga memiliki pengaruh terbesar terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan nilai koefisien sebesar 0,411, diikuti oleh variabel Lokasi sebesar
0,407 dan Kualitas Pelayanan sebesar 0,278.

Tabel 8. Uji t (Parsial)

Variabel T Hitung Sig. Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) 3,371 0,001 Diterima
Harga (X2) 5,125 0,000 Diterima
Lokasi (X3) 7,132 0,000 Diterima

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan
Lokasi (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 8, variabel
Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai t hitung sebesar 3,371 dengan tingkat signifikansi sebesar
0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05), sehingga dapat disimpulkan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Variabel Harga (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 5,125 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), maka Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Variabel Lokasi (X3) memiliki
nilai t hitung sebesar 7,132 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), maka Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, seluruh variabel independen yang terdiri dari Kualitas
Pelayanan, Harga, dan Lokasi terbukti secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan;

Tabel 9. Uji F (Simultan)
Model F Hitung Sig. Keterangan
Regression 30,460 0,000 Berpengaruh Signifikan
Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Berdasarkan Tabel 9, diperoleh nilai F hitung sebesar 30,460 dengan nilai signifikan
(Sig.) sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari (0,05) (0,000<0,05), maka dapat
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Harga (x2), dan Lokasi (X3), secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dengan demikian, model regresi yang
digunakan untuk menjelaskan hubungan antara variabel independen dan variabel dependen sudah
tepat atau layak digunakan.

Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,739 0,546 0,528 2,24671
Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Hasil menunjukkan bahwa koefisien determinasi (adjusted R Square) adalah sebesar 0,546
atau 54,6%. Hal ini menunjukkan variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Lokasi (X3)
mampu menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 54,6%. Sedangkan sisanya sebesar
45,4% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Selain itu, nilai Adjusted R Square sebesar 0,528 menunjukkan bahwa setelah disesuaikan
dengan jumlah variabel independen dan jumlah sampel penelitian, kemampuan model dalam
menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 52,8%. Dengan demikian, model regresi
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yang digunakan dalam penelitian ini memiliki kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen.

Pembahasan

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
kopi keliling Mari Ngopi di Kabupaten Dompu. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan
yang dirasakan. Hasil penelitian ini mengidentifikasikan bahwa pelanggan merasa sangat puas
ketika mereka memperoleh pelayanan yang cepat, ramah, responsif, dan mampu memenuhi
kebutuhan mereka secara tepat dalam dinamika usaha kopi keliling. Interaksi langsung dan personal
antara penjual dan pelanggan menjadi faktor penentu yang sangat penting dalam membentuk
persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang unggul tidak hanya
sekadar transaksi jual beli, melainkan mampu menciptakan kenyamanan emosional serta
pengalaman positif yang membekas bagi pelanggan, sehingga secara efektif meningkatkan
kepuasan mereka (Filardi & Wijayanti, 2024).

Temuan penelitian ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang dikemukakan oleh
Parasuraman dan dikutip oleh Setiono & Hidayat (2022) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan secara komprehensif dapat diukur melalui aspek keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurances), empati (empathy), dan bukti fisik (tangible). Semakin
baik penerapan aspek-aspek tersebut oleh pelaku usaha, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan yang dicapai. Marlina & Wufron (2021) mendukung penelitian ini yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang kuat terhadap kepuasan
pelanggan pada berbagai jenis usaha termasuk usaha kuliner dan minuman. Temuan ini sejalan
dengan yang telah dilakukan oleh Adibah et al. (2024) serta Hasanah et al. (2026), yang
menegaskan bahwa pelayanan yang responsif dan adanya perhatian pribadi kepada konsumen
tidak hanya menciptakan kepuasan instan, melainkan menjadi kunci untuk membangun
kepercayaan pelanggan tetap yang setia, tidak sensitif terhadap persaingan harga, dan bersedia
memberikan rekomendasi positif demi keberlanjutan usaha kopi keliling tersebut.

Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kopi
keliling Mari Ngopi di Kabupaten Dompu. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin sesuai harga yang
ditawarkan dengan manfaat yang diterima pelanggan maka semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa harga merupakan faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan. Pelanggan cenderung merasa puas apabila harga yang dibayarkan
dianggap terjangkau dan sebanding dengan kualitas produk yang mereka terima (Richard &
Christiani, 2025). Fenomena ini menegaskan bahwa dalam konteks UMKM kuliner dengan mobilitas
tinggi, penetapan harga yang adil menjadi kunci utama dalam membangun persepsi positif di
benak konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hakiem & Faisal (2023)
yang menemukan bahwa harga produk yang sebanding dengan kualitasnya secara nyata dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan harga yang dianggap tidak sebanding dengan
keuntungan atau manfaat yang diterima dapat memicu ketidakpuasan pelanggan. Oleh karena itu,
rasionalitas harga berperan sebagai indikator penentu bagi pelanggan dalam menilai keseluruhan
nilai dari produk kopi keliling yang mereka konsumsi.

Lebih lanjut, realitas di lapangan menunjukkan bahwa segmen pasar kopi keliling sangat
memperhatikan aspek nilai ekonomis sehingga strategi penetapan harga harus selalu selaras
dengan kualitas yang disajikan. Sebagaimana dinyatakan oleh Trinariswari et al. (2025), dalam
usaha kopi keliling harga menjadi salah satu pertimbangan pelanggan karena sebagian besar
konsumen menginginkan produk yang berkualitas dengan harga yang sesuai dengan
kemampuan daya beli mereka. Ketika pelanggan merasa bahwa harga yang dibayarkan adil dan
memberikan nilai yang sepadan, maka mereka akan memiliki persepsi positif terhadap usaha
tersebut. Pandangan ini turut diperkuat oleh temuan Toton et al. (2021) serta Fontain et al. (2025)
yang menegaskan bahwa harga yang terjangkau dan produk yang berkualitas tinggi dapat
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memberikan proses nilai terbaik bagi pelanggan. Dengan demikian, para pelaku usaha "Mari
Ngopi" dituntut untuk terus mempertahankan keseimbangan antara keterjangkauan harga dan
kualitas rasa secara konsisten, guna memastikan pelanggan tidak hanya sekadar merasa puas
setelah melakukan transaksi, tetapi juga terdorong untuk melakukan pembelian ulang demi
mendukung keberlanjutan usaha jangka panjang.

Pengaruh stabilitas lokasi terhadap kepuasan pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukkan stabilitas lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
kopi keliling Mari Ngopi di Kabupaten Dompu. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik stabilitas
lokasi yang diterapkan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan.
Dalam bisnis dengan karakteristik mobilitas tinggi, stabilitas lokasi menjadi faktor penting karena
pelanggan sangat membutuhkan kepastian mengenai di mana dan kapan penjual beroperasi.
Lokasi yang konsisten dan mudah dijangkau akan sangat memudahkan pelanggan dalam
memperoleh produk tanpa harus mengorbankan waktu dan tenaga ekstra hanya untuk mencari
keberadaan penjual. Sebagaimana diungkapkan oleh Azisah et al. (2025) stabilitas lokasi berkaitan
erat dengan ketepatan waktu operasional serta konsistensi tempat yang memungkinkan
kemudahan aksesibilitas bagi pelanggan di tengah aktivitas mereka.

Temuan ini sejalan penelitian yang dilakukan oleh Nadia & Lubis (2024) yang
mengidentifikasikan bahwa pelanggan merasa jauh lebih puas apabila usaha kopi keliling
beroperasi pada lokasi yang strategis, mudah dijangkau, serta memiliki jadwal operasional yang
relatif tetap. Kondisi ini memberikan rasa aman dan nyaman bagi pelanggan karena mereka
dapat dengan mudah menemukan penjual seketika keinginan untuk mengonsumsi kopi muncul.
Sebaliknya, kebiasaan mengubah titik lokasi secara tidak menentu tanpa adanya informasi yang
jelas justru dapat menimbulkan kesulitan dan kebingungan bagi konsumen. Ketidakpastian
mobilitas inilah yang berpotensi kuat memicu kekecewaan sehingga pada akhirnya menurunkan
tingkat kepuasan mereka terhadap layanan usaha kopi keliling tersebut secara keseluruhan.

Selain itu, penelitian ini juga memperkuat studi dari Risky & Bustami (2023) yang
menyatakan bahwa faktor kemudahan jangkauan sangat memengaruhi kepuasan pelanggan
secara signifikan. Temuan ini turut mendukung penelitian Wulandari et al. (2025) dan Ketut et al.
(2025) yang menegaskan bahwa lokasi penjualan yang responsif, stabil, dan beririsan langsung
dengan rutinitas harian konsumen mampu menciptakan pengalaman pembelian yang efisien
sehingga mendorong terjadinya pembelian ulang. Oleh karena itu, sebagai implikasi strategisnya,
para pelaku usaha kopi keliling mutlak perlu menjaga disiplin dalam konsistensi titik operasional
dan kepatuhan terhadap jadwal berjualan agar proses pelayanan yang andal dapat terbangun
demi mempertahankan loyalitas pelanggan di masa mendatang.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan kopi keliling Mari Ngopi di Kabupaten Dompu. Hasil ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan. Harga pun berpengaruh terhadap kepuasan kopi
keliling Mari Ngopi di Kabupaten Dompu. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin sesuai harga yang
ditawarkan dengan manfaat yang diterima pelanggan maka semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa harga merupakan faktor yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan, stabilitas lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kopi
keliling Mari Ngopi di Kabupaten Dompu. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik stabilitas
lokasi yang diterapkan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan.
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