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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai                           “Pengaruh Keragaman Produk Dan Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan Serta Dampaknya Pada Kepuasaan Konsumen (Survei Pada Konsumen Coffee House Kecamatan Coblong Bandung)”. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbangan pemikiran bagi Coffee House Kecamatan Coblong Bandung dalam upaya meningkatkan kepuasaan konsumen melalui upaya pengkajian keragaman produk, pelayanan, dan nilai pelanggan
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi, teknik pengambilan sampel menggunakan rumus solvin yang mana sample berjumlah 100 orang. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2021. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel keragaman produk dan pelayanan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan. Besar Koefisien Determinasi Simultan adalah sebesar 54,1%, keragaman produk memberikan pengaruh lebih besar sebesar 33% sedangkan pelayanan memberikan pengaruh sebesar 21,1%. Artinya bahwa besarnya pengaruh keragaamn produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan sebesar 54,1%, sedangkan sisanya sebesar 55,9% dipengaruhi oleh variabel lainnya. Hasil penelitian variabel nilai pelanggan terhadap kepuasaan konsumen sebesar 73,7% sedangkan sisanya 26,3% dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti oleh peneliti. 
Kata Kunci :  Keragaman Produk,Pelayanan, Nilai Pelanggan, Kepuasaan Konsumen

ABSTRACT


This study aims to obtain empirical evidence regarding "The Effect of Diversity of Products and Services on Customer Value and Its Impact on Consumer Satisfaction (Survey of Coffee House Consumers, Coblong District, Bandung)". The results of this study can be used as a contribution of thought for Coffee House Coblong Bandung District in an effort to increase consumer satisfaction through efforts to assess product diversity, service, and customer value.


The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation techniques, the sampling technique used the Solvin formula in which the sample amounted to 100 people. Data collection in the field will be carried out in 2021. The data analysis technique uses Path Analysis.


The results showed that the variable diversity of products and services had a positive and significant effect on customer value. The Coefficient of Simultaneous Determination is 54.1%, product diversity has a greater influence of 33%, while service has an influence of 21.1%. This means that the magnitude of the influence of product and service diversity on customer value is 54.1%, while the remaining 55.9% is influenced by other variables. The results of the study of the customer value variable on consumer satisfaction were 73.7% while the remaining 26.3% was influenced by other variables not examined by researchers.

Keywords: Product Diversity, Service, Customer Value, Consumer Satisfaction
I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi dan industri membawa dampak bagi kehidupan manusia terutama pada dunia bisnis saat ini. Industri makanan dan minuman merupakan industri yang mengalami perkembangan paling signifikan di berbagai belahan dunia yang mana perkembanganya ditandai dengan banyaknya para pelaku mencoba bisnis kuliner. Bisnis kuliner yang meliputi usaha jasa makanan dan minuman diatur dalam Peraturan Daerah Kota Bandung Nomor 7 Tahun 2012 tentang penyelenggaraan kepariwisataan. Peraturan tersebut tertuang dalam pasal 28 yang menjelaskan bahwa usaha jasa makanan dan minuman merupakan usaha penyediaan makanan dan minuman yang dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan dan penyajiannya. Usaha jasa makanan dan minuman yang dimaksud tersebut meliputi: restoran, coffee shop, kafe, bar, food court, dan  jasa boga (catering). Kondisi ini tentunya mempengaruhi perusahaan-perusahaan untuk menyusun strategi pemasaran yang tepat sebagai bentuk solusi perusahaan dalam menangani persaingan yang terjadi. Industri kreatif yang terdapat di Kota Bandung terdapat beberapa macam yang berbeda-beda. 

Tabel 1.1
Kontribusi Subsektor Industri Kreatif pada PDB Kota Bandung Tahun 2018- 2019

	No
	Industri Kreatif
	2017
	NK%
	2018
	NK%
	2019
	NK%

	
	
	Kontribusi PDRB
	
	Kontribusi PDRB
	
	Kontribusi PDRB
	

	1
	Periklanan
	108,101,493
	6.56%
	120,180,198
	6.63%
	124,503,436
	6.32%

	2
	Arsitektur
	49,137,042
	2.98%
	54,527,363
	3.01%
	56,543,466
	2.87%

	3
	Desain
	105,644,641
	6.41%
	117,448,830
	6.48%
	159,598,569
	8.11%

	4
	Fashion
	650,709,497
	39.47%
	709,523,063
	39.17%
	765,803,769
	38.90%

	5
	Film, Animasi dan Video
	1,232,404
	0.07%
	1,343,794
	0.07%
	1,405,319
	0.07%

	6
	Fotografi
	12,324,044
	0.75%
	13,437,937
	0.74%
	13,986,808
	0.71%

	7
	Kerajinan
	432,405,973
	26.23%
	480,720,793
	26.54%
	525,959,856
	26.72%

	8
	Kuliner
	197,184,696
	11.96%
	215,006,989
	11.87%
	218,632,800
	11.11%

	9
	Desain Komunikasi Visual
	6,162,022
	0.37%
	6,718,968
	0.37%
	7,156,486
	0.36%

	10
	Musik
	12,324,044
	0.75%
	12,324,044
	0.68%
	12,537,101
	0.64%

	11
	Pasar dan Barang Seni
	9,827,408
	0.60%
	10,925,472
	0.60%
	11,170,805
	0.57%

	12
	Penerbitan dan Percetakan
	40,669,344
	2.47%
	44,345,191
	2.45%
	45,296,701
	2.30%

	13
	Game
Depelover
	3,081,011
	0.19%
	3,359,484
	0.19%
	3,742,610
	0.19%

	14
	Penelitan dan
Pengembangan
	4,929,617
	0.30%
	5,375,175
	0.30%
	5,590,910
	0.28%

	15
	Seni
Pertunjukan
	2,588,049
	0.16%
	2,821,967
	0.16%
	3,059,309
	0.16%

	16
	Televisi dan Radio
	12,324,044
	0.75%
	13,437,937
	0.74%
	13,596,827
	0.69%

	
	Total
	1,648,645,329
	100%
	1,811,497,205
	100%
	1,968,584,772
	100%


Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung

Berdasarkan data Tabel 1.1 di atas terlihat bahwa terdapat 16 subsektor yang telah ditetapkan oleh departemen perdagangan sebagai industri kreatif yang berkontribusi pada perekonomian di Kota Bandung tahun 2017 sampai dengan Tahun 2019. Dapat dilihat juga kontribusi terbesar terhadap PDB (Produk Domestik Bruto) Kota Bandung Tahun 2017 sampai dengan Tahun 2019 didominasi oleh 3 (tiga) subsektor industri kreatif, yaitu industri fashion, industri kerjaninan s dan industri kuliner. Dari data tersebut menunjukan bahwa industri fashion, industri kerjaninan dan industri kuliner memiliki potensi yang besar untuk berkembang di Kota Bandung. Industri Kuliner ada di urutan ketiga dan tingkat tingkat presentasenya dari tahun ke tahun cenderung turun.  

Keluhan konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu alat mengukur seberapa besar kepuasan dan ketidakpuasan konsumen sesuai dengan teori yang dikemukanan oleh Fandy Tjiptono (2017:219) bahwa sistem keluhan dan saran dapat dijadikan untuk mengukur kepuasan konsumen. Melihat fenomena yang terjadi, peneliti dalam hal ini melakukan penelitian pendahulu mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi penurunan penjualan pada Coffee House Kecamatan Coblong.  Hal tersebut sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2017:177) bahwa kepuasaan konsumen adalah perasan senang atau kecewa seseorang yang muncul membandingan kinerja produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Factor yang mempengaruhi kepuasaan pelangan adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, aksesbilitas dan nilai pelanggan.  

Nilai pelanggan menunjukan prioritas perusahaan yang berkaitan dengan kepuasaan konsumen. Nilai pelanggan menjadi salah satu konsep pemasaran dalam meningkatkan kepuasaan konsumen. Kenyataan apakah suatu tawaran yang ditawarkan oleh coffee house Kecamatan Coblong bandung sudah memenuhi harapan akan nilai sehingga mempengaruhi kepuasaan dan kemungkinan melakukan pembelian ulang. 

Konsumen biasanya dapat menilai produk atau jasa yang dapat memuaskan kebutuhan tertentu sehingga persepsi terhdap nilai sangat melekat pada produk atau jasa. Pada Coffee House Kecamatan Coblong nilai pelanggan menjadikan masalah hal tersebut dapat dipengaruhi oleh factor-faktor yang mempengaruhi nilai pelanggan. Sama halnya dengan yang dikemukan oleh Kotler dan Keller (2015:161) yang menyatakan bahwa nilai pelanggan merupakan keberhasilan suatu usaha menawarkan produk atau jasa kepada belanggan dan mampun meberikan nilai dan kepuasaan.

Keragaman produk menjadian bagian yang penting menurut konsumen karena konsumen menyukai hal yang baru dengan begitu konsumen akan merasa kebutuhannya terpenuhi. Coffe House yang memiliki produk beragam menjadi kunci utama dalam memenangkan persaingan. Hal tersebut dikarenakan keragaman produk menjadi suatu ciri perusahaan yang mana pelanggannya akan merasa puas karena dapat mengkonsumsi berbagai menu pada produk tersebut.

Menurut Kotler dan Keller (2015:125) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebitihan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelangga merupakan hal mutlak yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan. Oleh karena itu demi kepuasan pelanggan, suatu perusahaan diharuskan menyediakan fasilitas-fasilitas yang sekiranya memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi semua pelanggannya.

Berdasarkan fenomena-fenomena yang peneliti telah uraikan, maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul “Pengaruh Keragaman Produk Dan Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan Dan Implikasinya Kepada Kepuasaan konsumen (Survei Pada Konsumen Coffee House Kecamatan Coblong Bandung)”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Masalah pada hakekatnya adalah suatu keadaan yang menunjukkan adanya kesenjangan antara rencana dengan pelaksanaan, antara harapan dan kenyataan dan antara teori dengan fakta. Penelitian pada dasarnya dilakukan guna mendapatkan data yang digunakan untuk memecahkan masalah untuk itu setiap penelitian yang dilaukan bermulai dari masalah, begitu dengan penelitian. Masalah merupakan salah satu hal yang harus dicari solusinya untuk hal yang lebih baik. 

Identifikasi Masalah
Berdasarkan  latar belakang di atas dapat penulis mengidentifikasikan berbagai masalah sebagai berikut:

1. Subsektor Kuliner termasuk tiga subsektor yang memberikan kontribusi PDB tertinggi di Kota Bandung namun presentasenya terendah dan menurun setiap tahunnya.

2. Terdapat persaingan usaha kafe yang selalu meningkat setiap tahunnya.

3. Tingkat persaingan usaha Coffee House semakin kompetitif.

4. Coffee House Kecamatan Coblong mendapatkan hasil transaksi terendah.

5. Penjualan Coffee House Kecamatan Coblong selama tahun 2019 cenderung mengalami penurunan. 

6. Keragaman Produk yang ditawarkan Coffee House Kecamatan Coblong kurang bergaman dan menarik perhatian konsumen.
7. Pelayanan Coffee House Kecamatan Coblong tidak membuat konsumen puas.

8. Perubahan konsumen ingin mencoba hal yang baru.

9. Nilai Pelanggan pada Coffee House Kecamatan Coblong rendah.

10. Kepuasaan Konsumen pada Coffee House Kecamatan Coblong rendah.

Rumusan Masalah
Berdasarkan  latar belakang di atas, maka dalam menyusun penelitian ini penulis terlebih dahulu merumuskan masalah sebagai dasar kajian penelitian yang dilakukan, yaitu:

1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai keragaman produk pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.

2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai pelayanan pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.

3. Bagaimana tanggapan konsumen terhadap nilai pelanggan pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.
4. Bagaimana tanggapan konsumen terhadap kepuasaan pelanggan pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.
5. Seberapa besar pengaruh keragaman produk, pelayanan terhadap nilai pelanggan dan dampaknya pada kepuasaan pelanggan pada Coffee House Kecamatan Coblong secara simultan dan parsial.
6. Seberapa besar pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasaan pelanggan pada Coffee House Kecamatan Coblong secara simultan dan parsial.
Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diajukan diatas, maka diperoleh tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis yang dapat dilihat sebagai berikut:

1. Tanggapan konsumen mengenai produk pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.

2. Tanggapan konsumen mengenai kualitas pelayananpada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.
3. Tanggapan konsumen terhadap nilai pelanggan pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung. 

4. Tanggapan konsumen mengenai kepuasaan konsumen pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung. 

5. Besarnya pengaruh produk dan kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan  dan dampaknya pada kepuasaan konsumen pada Coffee House Kecamatan Coblong Bandung, baik secara simultan dan parsial.
6. Besarnya nilai pelanggan terhadap kepuasaan konsumen pada Coffee House Kecamatan Coblong secara simultan dan parsial.

Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, penulis berharap dengan adanya penelitian ini dapat bermanfaat bukan hanya bagi penulis tetapi penulisan ini juga dapat bermanfaat bagi pihak lain.  penelitian ini diharapkan dapat berguna baik secara teoritis maupun praktis.
Kegunaan Teoritis

Manfaat berupa kerangka teoritis tetang nilai pelanggan sehingga nantinya dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan penelitian selanjutnya. Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi sumbangan ilmu pengetahuan dalam bidang ilmu manajemen pemasaran terutama keragaman produk, pelanyanan, nilai pelanggan dan kepuasaan konsumen. 
Kegunaan Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat mengetahui seberapa besar kemungkinan mengetahui nilai pelanggan pada suatu produk Coffee House serta faktor-faktor yang mempengaruhinya, sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan oleh perusahaan.

1. Bagi Penulis

a. Memperdalam pengetahuan peneliti di bidang pemaaran khususnya mengenai keragaman produk, pelanyanan, nilai pelanggan, serta kepuasaan konsumen di Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.
b. Peneliti diharapkan mengetahui permasalahan yang terjadi seperti keragaman produk, pelayanan, nilai pelanggan, serta kepuasaan konsumen di Coffee House Kecamatan Coblong Bandung

c. Peneliti diharapkan mengetahui hasil pengaruh keragaman produk, pelayanan nilai pelanggan serta kepuasaan konsumen di Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.

2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak perusahaan yaitu sebagai masukan dan pertimbangan dalam memberikan informasi dan faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasaan konsumen dalam mengembangkan dan menyempurnakan kebijakan perusahaan, teruama yang berhubungan dengan keragaman produk dan bukti fisik terhadap keputusan pembelian dan dampaknya pada kepuasaan konsumen di Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.

3. Bagi Peneliti Lain

a. Membantu pembaca untuk mengetahui dan mengerti pengaruh keragaman produk, pelayanan terhadap nilai pelanggan serta dampaknya kepada kepuasaan konsumen.

b. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbangan pikiran yang bermanfaat untuk para pembaca yang akan mengadakan peneliti sejenis.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangan Pemikiran
Kepuasan haruslah menjadi tujuan utama bagi setiap perusahaan selain membawa keuntungan yang besar kepuasan dapat menciptakan keputusan pembelian yang tinggi dan hubungan jangka panjang dengan konsumennya, untuk bisa memberikan kepuasan kepada konsumen-konsumennya tentu saja perusahaan memerlukan produk yang memberikan keunggulan lebih diantara produk pesaing yang sejenis karena ketika seorang merasa puas terhadap suatu produk konsumen akan cenderung lebih kritis didalam memilih produk yang dapat memberikan manfaat lebih, untuk mencapai itu semua perusahaan perlu memperkenalkan produknya kepasaran dengan produk yang beragaman yang bertujuan untuk mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan serta meningkatkan volume penjualan. Begitu juga dengan pelayanan yang diberikan bisa mempengaruhi konsumen dalam menilai dan merasa puas. Keragaman produk akan mempengaruhi konsumen dalam menilai coffee house dikarenakan konsumen akan merasa persepsi dengan kenyataan yang ada sesuai. Pelayanan yang diberikan memberikan pengaruh pada penilaian konsumen pada coffee house karena pelayanan bukan hanya bagaimana cara karyawan melayani namun yang dinilai pun bisa berupa sarana dan prasarana yang diberikan. Keragaman produk dan pelayanan ini dapat mempengaruhi nilai pelanggan, hal tersebut dikarenakan keragaman produk dan pelayanan merupakan hal yang pertama diperhatikan oleh konsumen untuk memberikannilainya pada coffee house. Nilai pelanggan yang sudah ada ini akan mempengaruhi konsumen terhadap kepuasaan konsumen. Hal tersebut dikarenakan kepuasaan konsumen dipengaruhi oleh nilai pelanggan yang diberikan konsumen, maka konsumen akan merasa puas apabiola konsumen memberikan nilai pelanggan yang baik pada coffee house. 

Pada kerangka pemikiran ini peneliti akan menjelaskan mengenai keterkaitan antar variabel untuk menjelaskan kedudukan variabel-variabel dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini model hubungan variabel independen yaitu variabel keragaman produk (X₁), layanan (X₂). Lalu selanjutnya nilai pelanggan  (Y) sebagai variabel dependen. Kemudian sebagai variabel intervening adalah kepuasan konsumen (Z). Kerangka pemikiran merupakan ketentuan yang akan diterima jika akan memecahkan suatu permasalahan perlu ada lingkup penelitian. Ini ditujukkan agar dalam penelitian ada batas yang jelas mengenai penyelesaiannya.
Pengaruh KeragamanTerhadap Nilai Pelanggan
Keragaman produk merupakan kelengkapan produk yang menyangkut lebar, panjang, dalam dan konsisten terhadap produk yang ditawarkan. Semakin beragamnya pilihan produk maka akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian. Perusahaan harus mengetahui produk apa saja yang dapat ditawarkan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Keragaman produk dapat memberikan keleluasan bagi konsumen untuk menentukan pilihan produk yang akan dibeli sebagai upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan, dapat disimpulkan bahwa adanya keragaman produk pada suatu toko akan mempengaruhi atau memberikan dorongan pada pembeli dalam menilai suatu produk dan jasa. Menurut Kismono (2017:121) bahwa keberagaman produk mempengaruhi konsumen dalam menilai produk apa yang akan dibeli, produk yang beragam dapat meingkatkan kemauan konsumen dalam membeli dan menilai produk. Jenis dan ragam dapat membangkitkan semangat konsumen dalam memilih produk yang paling mereka inginkan dan memilik kualitas yang terbaik menurut konsumen.

Pengaruh antara keragaman produk terhadap nilai pelanggan diperkuat oleh penelitian Suci Dwi Pangestu yang berjudul Pengaruh Keragaman Produk Terhadap  Nilai Pelanggan Peacockoffie Semarang menyatakan adanya pengaruh yang positif antara keragaman produk terhadap nilai pelanggan sebesar 19,8%. Penelitian serupa dilakukan sebelumnya oleh Umamsyah, R. R. Rieka F. Hutami yang berjudul Pengaruh Keragaman Produk Terhadap  Nilai Pelanggan (Studi Pada Coffee Shop Warung Ngombe Di Yogyakarta) menyatakan bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara keragaman produk terhadap nilai pelanggan sebesar 44,1%

Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan

Layanan merupakan salah satu dari bauran pemasaran yang dapat mempengaruhi nilai pelanggan terlebih konsumen sangat mengarapkan sebuah layanan dengan kinerja yang berbanding lurus. Sebuah bisnis dengan kualitas layanan yang tinggi maka akan memenuhi kebutuhan pelanggan sementara sisanya secara kompetitif ekonomi. Menurut Fandy Tjiptono (2017:157) mengatakan bahwa ada tiga kunci dalam memberikan pelayanan pelanggan yang unggul, pertama, kemampuanmemahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kedua, pengembangan dibatasi yang lebih akurat dari pada pesaing. Ketiga, pemanfaataninformasi-informasi yang diperoleh dalam riset pasar dalam suatu kerangka strategi. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kurnia Gandhy, Arief Syah Safrianto yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap  Nilai Pelanggan Coffee Shop San9a Galaxy menyatakan adanya pengaruh layanan terhadap nilai pelanggan sebesar 51,1%. Selanjutnya penelitian yang dlakukan oleh Amanda Rizkillah Suryani, dan Rahmawati Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Nilai Pelanggan Bamboo Coffee dan Resto di Lhokseumawe menyatakan bahwa adanya pengaruh positif layanan terhadap nilai pelanggan sebesar 73,3%.
Pengaruh Keragaman Produk dan Layanan Terhadap Nilai Pelanggan

Nilai Pelanggan adalah bagaimana pelanggan semakin memandang pembeliansebagai cara untuk meningkatkan laba perusahaan dan karenanya berupayamenenkan pada variabel yang mempengaruhinya. Nilai pelangggan jugamemnentukan keputusan konsumen inilah ditujukan untukpenciptaan nilaipelanggan. Menurut Kasali (2019:125) Tuntutan kebutuhan konsumen akan mutu dan keragaman produk yang tinggi, harga terjangkau dan pelayanan yang baik, menuntut para produsen memberikan nilai lebih pada produknya.

Menurut peneliti keragaman produk dan layanan merupakan hal yang paling penting dalam pemasaran untuk peningkatkan penjualan. Maka dari itu perlunya keragaman produk untuk menarik perhatian konsumen dan memiliki pelayanan yang memuaskan. Maka dari itu keragaman produk dan layanan berpengaruh terhadap nilai pelanggan yang mana konsumen akan memperhatikan keragaman produk untuk memesan produknya dan layanan berpengaruh yang mana memiliki kenyamanan dan pelayanan yang baik sarana maupun prasaran. Sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Hesty Nurul Utami, Nuri Kamilia yang berjudul Pengaruh Keragaman  Produk  Dan Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan Produk Kopi Lokal penelitiaan tersebut menyatakan bahwa variabel keragaman produk dan layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan sebesar 62,8%. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Neni Oxtafiani, Sri Yuni Widowati Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Keragaman Produk Terhadap Nilai Pelanggan (Studi Kasus Konsumen Kopitiam Oey Surabaya) menyatakan adanya pengaruh signifikan antara kergamana produk dan layanan sebesar 55,1%
Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasaan Konsumen

Nilai pelanggan  memiliki peran penting karena hal tersebut tidak dapat dipisahkan dalam pemasaran untuk meningkatkan penjualan, maka dari itu nilai pelanggan menjadi salah satu faktor yang tidak dapat dihindarkan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Karena nilai pelanggan yang sesuai dengan ekspetasi atau harapan pelanggan akan menimbulkan kepuasan pelanggan. Menurut Assauri (2018:129) salah satu pendekaan yang dapat dilakukan perusahaan agar pelanggan dapat terpuaskan dan selalu loyal adalah dengan menjakan manajemen nilai pelanggan atau dapat diartikan kepuasaan konsumen yang berkelanjutan dapat dicapai melalui nilai pelangganyang dapat terus dijaga atau ditingkatkan.

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Stevani Korentia dan Syafrizal Helmi Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasaan Konsumen Pada Kedai Kopi Online Di Kota Medan menyatakan bahwa ada pengaruh anatara nilai pelanggan terhadap kepuasaan konsumen sebesar 46,2%. Sama halnya penelitian yang dilakukan oleh Yu-Te Tu, Chin-Mei Wang, Hsiao-Chien Chang Chungyu Customer Value To Customer Satisfaction: An Empirical Study Of Starbucks Coffee In Taiwan menyatakan adanya pengaruh yang positif dan signifikan sebesar 71,2%.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :

Gambar 2.2
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran dan paradigma yang telah diuraikan, maka peneliti merumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh keragaman produk terhadap nilai pelanggan.
2. Terdapat pengaruh pelayanan terhadap nilai pelanggan.
3. Terdapat pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan.
4. Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan konsumen.

5. Terdapat pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan dan dampaknya pada kepuasaan konsumen.
III. METODE PENELITIAN

Tipe Penelitian 


Metode penelitian yang digunakan peneliti adalah metode survei. Menurut Sugiyono (2017:30) menyatakan bahwa survei yaitu penelitian yang dilakukan dengan menggunakan angket sebagai alat penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian relatif, distribusi, dan hubungan antar variabel, sosiologis maupun psikologis. Tujuan penelitian survei adalah untuk memberikan gambaran secara mendetail tentang latar belakang, sifat-sifat serta karakter-karakter yang khas dari kasus atau kejadian suatu hal yang bersifat umum. 

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Data yang diperoleh dari penelitian dapat digunakan untuk memahami, memecahkan dan mengantisipasi suatu masalah. Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menggunakan metode deskriptif dan verifikatif.  Mengingat sifat penelitian ini deskriptif dan verifikatif, maka metode penelitian yang digunakan adalah descriptive survey dan metode explanatory survey.  Tipe investigasi dalam penelitian ini adalah kausalitas yakni menguji hubungan sebab akibat antar variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent). Unit analisis dalam penelitian ini adalah para konsumen Coffee House Kecamatan Coblong Bandung.
Berdasarkan pernyataan diatas metode penelitian suatu cara ilmiah atau proses yang sesuai dengan prosedur penelitian untuk memecahkan permasalahan yang terjadi. Dengan teknik mencari, memperoleh, mengumpulkan, mecatat data baik primer maupun sekunder guna menyusun karya ilmiah. Pada metode penelitian yang digunakan peneliti menggunakan metode deskritif dan verifikatif.Berikut pengertian metode deskriptif dan verifikatif menurut Sugiyono (2017:11) Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui keberadaan nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan variabel lain sehingga menghasilkan kesimpulan. Peneliti verifikatif adalah suatu penelitian yang ditunjukkan untuk menguji teori dan penelitian akan mencoba menghasilkan informasi ilmiah baru yaitu status hipotesis yang berupa kesimpulan apakah suatu hipotesis diterima atau ditolak. 
Penelitian ini merupakan katagori crosssectional, yaitu informasi dari sebagian populasi (sampel responden) dikumpulkan langsung dari lokasi secara empirik dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi terhadap objek yang diteliti. Sedangkan alat pengujian untuk menganalisis uji verifikatif menggunakan analisis Jalur (path analysis) dengan alasan : (1) antar variabel bebas (independent) memiliki hubungan korelasi yang didukung oleh teori yang sahih, (2) analisis jalur (path analysis) cukup representatif untuk menguji hipotesis yang diajukan untuk data crosssectional, dan (3) dengan menggunakan analisis jalur (path analysis) dapat mengukur pengaruh langsung dan tidak langsungnya antara variabel bebas terhadap variabel intervening atau variabel terikat.

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Keragaman Produk dan Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan Serta Dampaknya Pada Kepuasaan Konsumen
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar 
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan
Berdasarkan Gambar bahwa menunjukan keragaman produk memiliki pengaruh lebih besar. Hal ini berdasarkan hasil penelitian pada responden yang sebagian dengan karakteristik berdasarkan pekerjaan adalah mahasiswa yang mana mahasiswa lebih terpengaruh dengan keragaman produk di coffee house Kecamatan Coblong. 

Pembahasan 

Pembahasan pada sub bab ini hasil dari penyebaran data kuesioner yang diisi oleh konsumen dan hasil penelitian yang peneliti secara terperinci mengenai variabel keragaman produk, pelayanan, nilai pelanggan dan kepuasaan konsumen  baik secara deskriftif mapupun secara verifikatif untuk mengetahui pengaruhnya.  Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang konsumen, hasil perhitungan menggunakan rumus slovin, sampel yang diambil yaitu konsumen Coffee house kecamatan coblong Bandung, teknik sampling yang digunakan yaitu teknik non probability sampling, dengan tingkat kesalahan 10% ditentukan dengan perhitungan proposional. 
Berdasarkan hasil tabulasi dari penelitian deskriptif untuk mengetahui bagaimana keragaman produk Coffee house kecamatan coblong Bandung. Keragaman produk merupakan salah satu cara untuk menarik konsumen datang melakukan pembelian. Berdasarkan hasil analisis deskriptif tentang tanggapan konsumen terhadap variabel keragaman produk dengan 8 pernyataan dari 4 dimensi. Dari hasil repitulasi memperoleh rata-rata skor sebanyak 3,14 termasuk kedalam kategori kurang baik, karena sesuai dengan garis kontinum yang berada pada nilai rata-rata skor antara 2,60 - 3,40, yang berpredikat kurang baik. Hasil tabulasi pada setiap indikator jawaban konsumen mengenai keragaman produk berada dalam kurang baik.

Berdasarkan hasil tabulasi penelitian deskriptif untuk mengetahui pelayanan apa saja yang menjadi referensi untuk menciptakan nilai pelanggan di Coffee house kecamatan coblong Bandung. Secara keseluruhan hasilnya diperoleh bahwa rata-rata skor yang didapat berada dalam kategori kurang baik. Terdapat 10 pernyataan dari 5 dimensi yang peneliti ajukan untuk mengetahui pelayanan terhadap nilai pelanggan di Coffee house kecamatan coblong Bandung. Pada analisis deskriptif tentang tanggapan konsumen terhadap pelayanan, diperoleh rata-rata total skor 3,12 dikategorikan pada garis kontinum yaitu pada posisi kurang baik, karena berada pada nilai tafsiran rata-rata skor antara 2,60-3,40.

Nilai pelanggan menjadi bagian dari unsur yang pastinya melekat pada setiap konsumen. Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban konsumen pada penyebaran kuesioner mengenai nilai pelanggan yang dilakukan konsumen Coffee house kecamatan coblong Bandung apabila dilihat dari garis kontinum, diperoleh hasil bahwa skor rata-rata mengenai nilai pelanggan berada pada kategori kurang baik dengan rata-rata total skor 3,21. Pada garis kontinum hasil total skor rata-rata berada pada nilai tafsiran rata-rata skor antara 2,60 - 3,40. Pada variabel nilai pelanggan menggunakan 16 pernyataan, pada setiap pernyataan meperoleh rata-rata skor. Dari rata-rata tersebut diperoleh rata-rata yang tinggi diatas rata-rata total skor.

Kepuasaan konsumen menjadi bagian dari unsur yang menjadi harapan konsumen. Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban konsumen pada penyebaran kuesioner mengenai kepuasaan konsumen yang dilakukan di Coffee house kecamatan coblong Bandung apabila dilihat dari garis kontinum, diperoleh hasil bahwa skor rata-rata mengenai nilai pelanggan berada pada kategori kurang baik dengan rata-rata total skor 3,19. Pada garis kontinum hasil total skor rata-rata berada pada nilai tafsiran rata-rata skor antara 2,60 - 3,40. Pada variabel kepuasaan konsumen menggunakan 4 pernyataan, pada setiap pernyataan meperoleh rata-rata skor. Dari rata-rata tersebut diperoleh rata-rata yang tinggi diatas rata-rata total skor.

Berdasarkan hasil analisis verifikatif menunjukan adanya pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan baik secara parsial maupun simultan dan  nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Sementara parsial keragaman produk lebih dominan mempengaruhi nilai pelanggan di coffee house kecamatan coblong dibandingkan dengan pelayanan.
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan serta dampaknya pada kepuasan konsumen (Survei Pada Konsumen Coffee house Kecamatan Coblong Bandung). Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:
1. Tanggapan konsumen mengenai keragaman produk berada dalam kondisi kurang baik atau dinilai kurang beragam terutama dalam hal kelengkapan makanan dan minuman banyaknya lini produk yang ditawarkan makanan dan minuman kurang banyak jenisnya dan kurangnya varian yang ditawarkan masing-masing produk. 
2. Tanggapan konsumen mengenai pelayanan berada dalam kondisi kurang baik terutama dalam fasilitas kurang nyaman pelayanan kurang cepat dan tanggap kurangnya ketepatan waktu pelayanan dan kurang mampunya menumbuhkan rasa percaya pelanggan. 

3. Tanggapan konsumen mengenai nilai pelanggan berada dalam kondisi kurang baik terutama dalam hal memiliki produk yang kurang beragam coffee house memiliki sarana dan prasaran yang kurang baik kurangnya citra coffee house dibandingkan kafe lainnya membeli di coffee house kecamatan coblong dalam kurun waktu bulanan dan membeli di coffee house kecamatan coblong karena merasa butuh dan merasa perlu pada saat saya menemukan informasi mengenai coffee house kecamatan coblong (mendadak). 
4. Tanggapan konsumen mengenai kepuasan konsumen berada dalam kondisi kurang baik, terutama dalam hal kesesuaian harapan atas keragaman produk yang ditawarkan. 
5. Besarnya pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan secara simultan adalah 54,1%. Secara parsial besarnya pengaruh keragaman produk terhadap nilai pelanggan sebesar 33% dan pengaruh pelayanan terhadap nilai pelanggan sebesar 21,1%. 
6. Besarnya pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasaan pelangan adalah 73,7%
Saran

Berdasarkan kesimpulan mengenai keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan serta dampaknya pada keputusan konsumen, maka peneliti memberikan saran-saran yang dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan di masa yang akan datang bagi perusahan. Saran disini mengacu pada aspek-aspek yang menunjukkan rata-rata penilian terendah pada variabel keragaman produk, pelayanan, nilai pelanggan dan keputusan konsumen. Saran-saran tersebut peneliti uraikan sebagai berikut:
1. Saran terhadap kurang beragamnya keragaman produk coffee house. Berikut peneliti uraikan mengenai saran-saran tersebut mengenai keragaman produk yang dinilai kurang baik atau kurang beragang tersebut.

a. Indikator makanan dan minuman yang ditawarkan beragam. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house adalah menawarkan makanan dan minuman yang beragam. Dengan melakukan riset mengenai produk makanan dan minuman yang sedang disukai oleh konsumen anak muda atau mahasiswa. Perusahaan dapat memberikan kuesioner harapan konsumen mengenai produk apa yang sedang diinginkan oleh konsumen. Hal tersebut bertujuan untuk menambah menu apa yang akan ditambahkan atau diperbaruhi oleh pihak coffee house. Pengelola harus mulai melihat apa yang diingkan dan diharapkan oleh konsumen. 
b. Indikator banyaknya lini produk yang ditawarkan. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house yaitu menambahkan lini produknya dengan cara menambahkan produk baru atau resep makanan dan minuman yang baru untuk meningkatkan perhatian konsumen. Dengan cara karyawan membuat resep minuman kopi yang baru bisa dilakukan dengan mencoba mengkombinasikan jenis kopi ataupun minuman non coffee dengan mencoba membuat resep baru. Hal tersebut bertujuan untuk menambahkan lini produk yang ditawarkan kepada konsumen
c. Indikator banyaknya jenis produk yang ditawarkan. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house menambah jenis produk yang ditawarkan dengan cara menambahkan jenis produk yang baru dari makanan dan minuman. Misalnya dengan menambahkan jenis produk baru cemilan untuk makanan atau minuman dengan resep baru yang membuat konsumen tertarik untuk menu minuman. Hal tersebut untuk membuat jenis produk yang lebih banyak sehingga konsumen dapat memilih lebih banyak lagi produk yang diingikannya.
d. Indikator jenis varian yang ditawarkan masing-masing produk. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house yaitu mengkombinasikan variasi produknya dengan cara coffee house membuat variasi produk dengan adanya menu paket makanan dan minuman seperti kopi dengan kentang goring atau menu lainnya untuk menambahkan variasi menu makanan dan minuman yang dipesan oleh konsumen. Pihak Coffee House dapat memberikan pelatihan kepada barista mengenai resep-resep minuman agar minuman yang ditawarkan nanti lebih bervariasi.
2. Saran terhadap kurang baiknya pelayanan yang diberikan. Berikut peneliti uraikan mengenai saran-saran tersebut mengenai pelayanan yang diberikan tersebut. 

a. Indikator fasilitas yang nyaman. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house yaiitu memberikan fasilitas yang nyaman dengan cara pengelola memperhatikan fasilitas yang diberikan dengan menambahkan meja dan kursi, stopkontak, smoking area dan kebersihan sekitar coffee house. Hal tersebut untuk membuat konsumen merasa nyaman dengan fasilitas yang diberikan oleh coffee house. Pihak coffee house juga dapat menambahkan fasilitas umum untuk dapat digunakan konsumen seperti menambah ruangan yang lebih nyaman dengan konsep yang lebih kekinian.
b. Indikator pelayanan cepat dan tanggap. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house yaitu karyawan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap dengan cara karyawan harus diberikan arahan sebelum bekerja maupun pelatihan dalam berkerja melayani konsumen agar saat melakukan pelayanan terhadap konsumen, dapat dilayani dengan cepat dan tanggap yang membuat konsumen puas terhadap pelayanan yang dibberikan coffee house. Pihak coffee house dapat melakukan coaching yang dijadwalkan untuk mengevaluasi karyawan.
c. Indikator ketepatan waktu pelayanan. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house yaitu memberikan estimasi waktu untuk menyelesaikan satu orderan dengan cara karyawan harus diberikan arahan sebelum bekerja maupun pelatihan dalam berkerja melayani konsumen agar saat melakukan pelayanan terhadap konsumen, dapat dilayani dengan tepat waktu yang membuat konsumen puas terhadap pelayanan yang dibberikan coffee house.
d. Indikator kemampuan menumbuhkan rasa percaya pelanggan. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house yaitu cara karyawan menumbuhkan rasa percaya untuk konsumen. Dengan cara  karyawan diberikan informasi untuk makanan dan minuman yang rekomendasi sehingga konsumen apabila diberikan rekomendasi oleh karyawan tertarik untuk mencoba. Karyawan harus tepat dalam memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk yang direkomendasikan karyawan.
3. Saran terhadap kurang baiknya nilai pelanggan pada coffee house. Berikut peneliti uraikan mengenai saran-saran tersebut mengenai nilai pelanggan yang dinilai kurang baik tersebut.
a. Indikator memiliki produk yang beragam.  Hal yang perlu diperhatikan pada indikator ini yang mana coffee house memberikan produk yang lebih beragam lagi. Dengan cara coffee house harus mampu memiliki beragam jenis produk yang mana membuat konsumen dapat memilih produk dengan banyak pilihan untuk dicoba atau dinikmati. dimana dapat menjadi daya tarik dari coffee house itu sendiri.
b. Indikator coffee house memiliki sarana dan prasaran yang baik. Hal yang perlu diperhatikan oleh coffee house memberikan sarana dan prasarana yang nyaman. Dengan cara melihat kotak saran yang diisi konsumen terlebih mengenai sarana dan prasarana. Coffee house dapat melakukan perbaikan dan penambahan fasilitas yang dibutuhkan oleh konsumen sesuai dengan keluhan konsumen.
c. Indikator citra coffee house dibandingkan kafe lainnya. Untuk meningkatkan indikator ini coffee house harus dapat memanfaatkan keunggulan coffee house dengan baik. Dengan cara membuat konsumen loyal dan merasa citra coffee house kecamatan coblong ini paling baik dibanding yang lain baik dari fasilitas, keragaman menu dan pelayanan yamg diberikan terhadap konsumen yang mana dapat membuat citra coffee house lebih baik dibandingkan kafe lain. 
d. Indikator membeli di coffee house kecamatan coblong dalam kurun waktu bulanan. Hal ini perlu diperhatikan oleh Coffee house dengan cara Coffee house sebaiknya dapat memberikan penawaran-penawaran yang menarik seperti promo hari penting diskon 17% untuk hari kemerdekaan dan lain sebagainya. Sehingga menarik perhatian konsumen untuk membuat konsumen melakukan pembelian dalam kurun waktu bulanan.
e. Indikator membeli di coffee house kecamatan coblong karena merasa butuh dan merasa perlu pada saat saya menemukan informasi mengenai coffee house kecamatan coblong (mendadak). Hal yang perlu diperhatikan coffee house adalah meningkatkan indikator ini coffee house perlu di aktif sosial media yang biasa digunakan oleh coffee house untuk menarik perhatian konsumen agar melakukan pembelian dengan cara memberikan informasi seperti mengupload foto makanan dan minuman di media sosial coffee house. 
4. Saran terhadap kurang baiknya keputusan konsumen pada coffee house. Berikut peneliti uraikan mengenai saran-saran tersebut mengenai keputusan konsumen yang dinilai kurang baik tersebut 

a. Indikator kesesuaian harapan atas keragaman produk yang ditawarkan.  Hal yang perlu diperhatikan pada indikator ini pihak coffee house harus memberikan produk yang sesuai dengan harapan konsumen dengan cara karyawan memberikan menu baru yang di rekomendasikan atau dapat bertanya kepada konsumen apa yang dibutuhkan konsumen sehingga karyawan dapat merekomendasikan produk yang dapat sesuai harapan konsumen.
5. Berdasarkan hasil kesimpulan bahwa adanya pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap nilai pelanggan, dimana keragaman produk mempunyai pengaruh lebih besar terhadap nilai pelanggan menurut konsumen yang bayaknya anak muda bahwa keragaman produk akan mempengaruhi knsumen dalam memberikan nilai pada coffee house. Sedangkan pelayanan memberikan pengaruh lebih kecil dibandingkan dengan keragaman produk. Hal yang perlu diperhatikan adalah pihak coffee house harus melakukan pelatihan atau coaching untuk para karyawan guna meningkatan pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
6. Berdasarkan hasil kesimpulan adanya pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasaan konsumen, dimana nilai pelanggan akan mempengaruhi konsumen dalam merasa puas atau tidaknya sehingga coffee house harus memperhatikan keinginan dan harapan konsumen pada coffee house agar konsumen merasa puas dan loyal.
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