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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti kualitas produk, kualitas pelayanan, 

harga dan emosional terhadap kepuasan pelanggan Chatime di Palembang Indah 

Mall secara parsial maupun simultan. Jumlah populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini sebesar 2.224 dan sampel yang digunakan sebesar 340 sampel. 

Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data yaitu dengan melakukan 

penyebaran kuesioner dengan skala likert. Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan non probability sampling dengan metode purposive sampling. 

Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan software SPSS 26. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial, variabel kualitas produk, 

kualitas pelayanan, harga dan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Secara simultan, variabel kualitas produk, kualitas 

pelayanan, harga dan emosional berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, emosional, kepuasan 

pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi saat ini, muncul banyak peluang usaha salah satunya 

dibidang makanan dan minuman. Usaha dibidang makanan dan minuman 

adalah sebuah kegiatan yang berkaitan dengan kebutuhan dasar manusia. 

Kementrian Perindustrian (Kemenperin) mencatat, industri makanan dan 

minuman tumbuh sebesar 3,75% pada kuartal I-2022, lebih tinggi 

dibandingkan pertumbuhan pada kuartal I-2021 yang sebesar 2,45% 

(Kemenperin.go.id). Hal ini dipengaruhi oleh gaya hidup masyarakat yang 

cenderung memiliki sifat konsumtif, dimana kebiasan masyarakat untuk 

mengkonsumsi makanan dan minuman di luar dengan tujuan agar lebih 

praktis, selain itu menjadi sarana hiburan, serta meningkatkan derajat sosial 

seseorang. Dengan gaya hidup tersebut membantu usaha dibidang makanan 

dan minuman terus berkembang, hal ini menyebabkan persaingan bisnis 

menjadi semakin ketat karena banyaknya produk sejenis yang bermuncul. 

Dengan menjamurnya berbagai macam usaha sejenis, para pelaku usaha harus 

bersaing untuk mendapatkan perhatian konsumen agar tetap bisa 

mempertahankan bisnisnya. Salah satu strategi agar bisnis dapat bertahan 

yaitu memberikan kepuasan kepada pelanggan.  

Salah satu usaha minuman yang saat ini tengah diminati masyarakat 

adalah usaha minuman bubble tea. Bubble tea atau bubble milk tea adalah 
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minuman hasil kombinasi antara teh dan susu yang diberi topping berupa 

bubble (boba). Tidak hanya menyediakan milk tea, banyak perusahaan 

waralaba bubble tea juga menjual beraneka macam rasa seperti coklat, kopi, 

matcha serta buah-buahan dengan variasi topping seperti puding, konjac jelly, 

grass jelly, dan lain sebagainya. Pilihan rasa dan topping yang beragam 

membuat bubble tea mudah diterima oleh masyarakat.  

Menurut laporan bubble tea in Shoutheast Asia, Indonesia menjadi 

pasar bubble tea terbesar di Asia Tenggara. Nilai pangsa pasarnya diprediksi 

mencapai US$1,6 miliar atau Rp23,62 triliun (Rizaty, 2022). Rata-rata, setiap 

orang di Asia Tenggara mengkonsumsi bubble tea sebanyak 4 gelas tiap 

bulannya. Sedangkan rata-rata konsumsi bubble tea di Indonesia adalah 3 

gelas tiap bulannya (Grab, 2019). 

Salah satu brand bubble tea di Indonesia yang memiliki banyak gerai 

adalah Chatime. Chatime merupakan penyedia minuman brewed tea atau 

bubble tea asal Taiwan yang menghadirkan lebih dari 50 varian rasa. Dalam 

proses penyajian minumannnya, Chatime mengadopsi konsep penyajian 

customized drink, dimana pelanggan dapat menentukan sendiri jenis topping, 

takaran gula, dan banyaknya es yang diinginkan (Chatime.co.id). 
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Tabel 1.1 Top Brand Index  

Kategori Bubble Tea 

Brand TBI 2022 TBI 2021 

Chatime 59% 52,4% 

Hop Hop 10,2% 12,5% 

Lup Lup 5,6% 10,3% 

Chill Bubble Tea 4,6% 9,2% 

Quickly 2,3% 2.1% 
 Sumber: Top Brand Award 

Berdasarkan tabel 1.1 Top Brand Index, menunjukan bahwa Chatime 

konsisten menempati peringkat pertama. Pada tahun 2021 persentase Chatime 

sebesar 52,4%, dan pada tahun 2022 mengalami peningkatan dengan 

persentase 59%. Top Brand Award menggunakan metode survei dan 

mengambil tempat di 15 kota besar di Indonesia salah satunya di Kota 

Palembang. Adapun kriteria parameter Top Brand, yaitu top of mind 

(kesadaran akan merek), last usage (penggunaan terakhir), dan future 

intention (minat membeli kembali). Kriteria parameter future intention atau 

minat membeli kembali adalah salah satu indikator kepuasan pelanggan, hal 

ini menunjukkan bahwa banyak orang puas akan produk Chatime (Top Brand 

Award). 

Saat ini Chatime sudah memiliki lebih dari 300 gerai yang tersebar ke 

seluruh Indonesia. Salah satu kota yang memiliki banyak gerai Chatime 

adalah kota Palembang.  
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Tabel 1.2 Gerai Chatime di Kota Palembang 

Lokasi Gerai Keterangan 

Chatime Palembang Indah Mall Gerai ke-1 

Chatime Palembang Icon Gerai ke-2 

Chatime Palembang Square Gerai ke-3 

Chatime Dermaga Point Gerai ke-4 

Chatime Palembang Trade Centre Gerai ke-5 

Chatime Dempo Gerai ke-6 

Chatime M. Isa (SPBU Singapore) Gerai ke-7 

Chatime Ruko Burlian (KM 9) Gerai ke-8 
Sumber: Data diolah peneliti, 2022 

Di Kota Palembang persaingan antara bisnis bubble tea sangat ketat 

contohnya dengan kedatangan merek lain dan merek baru yang sejenis. 

Tabel 1.3 Pesaing Chatime di Kota Palembang 

Pesaing Sejenis Jumlah Gerai 

OneZo 2 

KOI The 1 

Xing Fu Tang 1 

Calais 1 

Street Boba 3 

Pao Pao 1 

Xiboba 4 
          Sumber: Data diolah penulis, 2022 

 

Dibandingkan dengan para pesaingnya, Chatime lebih unggul dengan 

banyaknya jumlah gerai yang ada pada saat ini. Oleh karena itu peneliti 

mengambil objek Chatime di Kota Palembang karena Chatime masih bisa 

konsisten dengan mengikuti perkembangan zaman bahkan bertumbuhnya 

cabang-cabang baru dari sebelumnya. Pada tahun 2022 ini, Chatime 

membuka gerai baru yang berada di Jl. Dr. M. Isa bertepatan di dalam SPBU 

Singapore.  

Dalam menjalankan bisnisnya Chatime perlu melakukan inovasi agar 

dapat menonjolkan keunggulan dan keunikan dari pesaing untuk menarik 
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pelanggan baru serta mempertahankan pelanggan lama. Semakin 

terpenuhinya harapan-harapan konsumen setelah menggunakan produk maka 

semakin besar pula rasa puas yang ada di benak konsumen.   

Menurut Umar dalam (Indrasari, 2019) kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan antara apa yang diterima 

dengan harapan pelanggan. Jika seorang pelanggan puas, maka sangat besar 

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. Salah satu 

upaya agar pelanggan puas, Chatime berusaha agar tetap konsisten untuk 

menjaga kualitas produk, memberikan pelayanan yang terbaik, menetapkan 

harga yang terjangkau, dan menumbuhkan emosi positif bagi pelanggannya. 

Kualitas produk adalah salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Indrasari, 2019). Kualitas produk adalah sesuatu yang dapat 

ditawarkan kepada pelanggan untuk dipakai, dimiliki, atau dikonsumsi 

sehingga mampu memuaskan keinginan dan kebutuhan pelanggan, 

Sudaryono dalam (Firmansyah dan Haryanto, 2019). Kualitas produk 

Chatime Palembang Indah Mall berdasarkan dimensi, dimensi pertama adalah 

kinerja, Chatime mengadopsi konsep penyajian customized drink dimana 

pelanggan bisa menyesuaikan minuman berdasarkan selera masing-masing. 

Dimensi kedua adalah daya tahan produk, Chatime tidak menggunakan 

pengawet kedalam produknya sehingga tidak disarankan untuk disimpan 

sampai 2 hari (Kompas.com) 

Dimensi spesifikasi produk sudah baik dimana penyajian minuman 

Chatime Palembang Indah Mall sudah sesuai dengan standar pembuatan dan 
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sesuai dengan gambar pada etalase. Dimensi fitur, Chatime Palembang Indah 

Mall memiliki fitur berupa cup minuman yang di desain semenarik mungkin, 

dan memiliki cup ramah lingkungan atau eco cup yang dibuat dari kertas 

yang mudah terurai (Chatime.co.id). Dimensi reliabilitas, rata-rata produk 

Chatime Palembang Indah Mall memuaskan pelanggannya, dimana jarang 

terjadi kerusakan terhadap produk Chatime saat dibeli. Dimensi estetika, 

Chatime Palembang Indah Mall sendiri secara fisik berpenampilan menarik 

dan memiliki cita rasa yang enak. Dan dimensi kesan kualitas terhadap 

produk Chatime Palembang Indah Mall juga sudah baik, dimana persepsi 

mengenai reputasi dan merek Chatime menurut pelanggan sudah sangat baik 

terbukti dari Top Brand Award dimana Chatime menempati posisi nomor 1. 

Menurut Tjiptono dalam (Indrasari, 2019), kualitas pelayanan adalah 

suatu keadaan yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, 

serta proses dan lingkungan yang dapat memenuhi bahkan melebihi kualitas 

pelayanan yang diharapkan. Menurut Sampara dalam (Rifa’i, 2019), kualitas 

layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan dan mempertahankan 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang sudah ada (existing 

customer). Semakin berkualitas produk atau jasa yang diberikan, semakin 

tinggi pula kepuasan yang dirasakan pelanggan (Indrasari, 2019). 

Kualitas pelayanan dapat dinilai melalui 5 dimensi, dimensi pertama 

yaitu kehandalan, dimana para pegawai Chatime Palembang Indah Mall 

sudah ahli di bidangnya dalam membuat minuman. Dimensi kedua yaitu daya 

tanggap, Chatime Palembang Indah Mall selalu berusaha memberikan 
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pelayanan yang cepat dan akurat kepada pelanggannya. Dimensi ketiga yaitu 

jaminan, dimana Chatime Palembang Indah Mall menyajikan beragam 

minuman tanpa pengawet. Dimensi keempat yaitu empati, pegawai Chatime 

Palembang Indah Mall selalu memberikan perhatian kepada setiap 

pelangganya, dengan memberikan saran seperti metode pembayaran mana 

yang mendapatkan cashback, produk apa yang sedang promo, dan 

sebagainya. Dimensi kelima yaitu bukti fisik, dimana gerai Chatime 

Palembang Indah Mall identik dengan warna ungu, dilengkapi dengan 

brewing machine untuk menyajikan minuman. 

Harga adalah jumlah yang dibayarkan oleh pembeli. Harga merupakan 

suatu cara bagi penjual untuk membedakan penawarannya dari pesaing. 

Penetapan harga dapat dipertimbangkan sebagai bagian dari diferensiasi dari 

pesaing (Indrasari, 2019). 

Tabel 1.4 Perbandingan Harga Chatime dan Pesaing 

Nama Merek Jenis Minuman Harga 

Chatime 

Milk Tea Rp23.000 – 31.000 

Latte Rp20.000 – 32.000 

Tea Rp23.000 – Rp29.000 

Smoothies Rp25.000 – 32.000  

Additional Toppings Rp5.000 – 6.000 

KOI The 

Milk Tea Rp20.000 – 42.000 

Latte Rp24.000 – 47.000 

Tea Rp17.000 – 35.000 

Smoothies -  

OneZo 

Milk Tea Rp24.000 – 39.000 

Latte Rp27.000 – 49.000 

Tea Rp20.000 – 25.000 

Smoothies - 

Additional Toppings Rp5.000 – 7.000 

Calais Milk Tea Rp16.000 – 25.000 
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Latte Rp20.000 – 25.000 

Tea Rp16.000 – 21.000 

Smoothies Rp20.000 – 28.000 

Additional Toppings Rp2.000 

Xing Fu Tang 

Milk Tea Rp40.000 – 45.000 

Latte Rp41.000 – 47.000 

Tea Rp27.500 – 38.500 

Smoothies Rp40.000 – 44.000 

Additional Toppings Rp5.000 11.000 
Sumber: Data diolah penulis, 2022 

 

Chatime menetapkan harga yang sama pada semua outletnya. Harga 

yang ditetapkan Chatime Palembang Indah Mall termasuk salah satu yang 

terjangkau jika dibandingkan dengan pesaing lain. Menurut Handi dalam 

(Adhari, 2021) produk dengan kualitas yang sama namun harga yang relative 

rendah akan menimbulkan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dalam 

(Indrasari, 2019) jika harga sesuai dengan kualitas dan pelanggan 

mendapatkan manfaat dari produk yang dikonsumsi, maka pelanggan 

cenderung melakukan pembelian ulang. 

Emosional, adalah salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Indrasari, 2019). Emosional adalah emosi positif yang timbul 

setelah pelanggan melakukan evaluasi terhadap produk yang dikonsumsi. 

Adanya keyakinan ketika menggunakan produk dengan merek tertentu, 

pelanggan cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi. Kepuasan 

diperoleh bukan dari kualitas produk tetapi nilai sosial yang membuat 

pelanggan menjadi puas (Indrasari, 2019). Minuman bubble tea seperti 

Chatime sudah menjadi tren dan gaya hidup dikalangan banyak orang, 

dimana banyak orang memanfaatkan media sosial untuk menyebarkan 
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unggahan tentang bubble tea (Ma’ruf, 2020), hal ini menunjukkan banyak 

orang yang memiliki gaya hidup yang mengarah ke kesenangan diri dan 

pengakuan dari orang lain. 

Pertumbuhan Chatime Palembang Indah Mall yang pesat tidak lepas 

dari upaya-upaya yang dilakukan perusahaan, yaitu selalu menjaga kualitas 

produk, mengembangkan produk dan layanan, serta menerapkan strategi 

harga yang terjangkau (Palupi, 2020). Meskipun demikian, masih ada 

beberapa pelanggan yang mengeluhkan ketidakpuasannya terhadap Chatime 

Palembang Indah Mall. Keluhan-keluhan tersebut disampaikan pelanggan 

melalui ulasan Google dan review pada aplikasi ojek online. Seperti 

pelayanan yang lambat, pegawai yang tidak ramah, selain itu rasa produk 

yang berubah-ubah terutama saat sedang promosi. Beberapa pelanggan juga 

mengeluhkan harga yang mahal, cup minuman yang mudah pecah, dan lain 

sebagainya. Berdasarkan keluhan-keluhan tersebut perlu menjadi perhatian 

bagi pihak Chatime Palembang Indah Mall untuk meningkatkan kualitas 

produk, layanan, menetapkan harga yang terjangkau, agar dapat memenuhi 

harapan dan memberikan kepuasan kepada para pelanggan.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Sholihah, 2020) 

mengatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

(Widodo, 2021) mengatakan bahwa variabel kualitas produk dan harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 

lain yang dilakukan oleh (Fadhli dan Pratiwi, 2021) mengatakan bahwa 
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variabel emosional dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

teradap kepuasan pelanggan. 

Hal ini memiliki kesenjangan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Kristanto, 2018) dimana variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

(Hardiyanto dan Sitohang 2022) mengatakan bahwa variabel harga tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan 

oleh (Hadiwijaya dan Khalid, 2022) juga mengatakan bahwa variabel kualitas 

produk tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan fenomena dan research gap, maka penulis ingin 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, Harga dan Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan 

Chatime di Kota Palembang” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan 

emosional terhadap kepuasan pelanggan secara parsial pada Chatime 

Palembang Indah Mall? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan 

emosional terhadap kepuasan pelanggan secara simultan pada Chatime 

Palembang Indah Mall? 
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1.3 Ruang Lingkup Penelitian 

Dari latar belakang yang telah dibuat, maka ruang lingkup penelitian 

yang akan dibahas penulis adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, 

dan emosional terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di 

Chatime Palembang Indah Mall. Responden adalah pelanggan Chatime yang 

pernah berkunjung atau mengkonsumsi produk Chatime Palembang Indah 

Mall. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis secara parsial pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan, harga, dan emosional terhadap kepuasan pelanggan Chatime 

Palembang Indah Mall. 

2. Untuk menganalisis secara simultan pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan, harga, dan emosional terhadap kepuasan pelanggan Chatime 

Palembang Indah Mall. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya terkait kepuasan 

pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 
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Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan secara langsung bagi penulis. 

b. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat berkonribusi dalam memberikan 

bahan referensi, perbandingan, serta pengembangan teori bagi 

peneliti lain yang ingin melakukan penelitian mengenai kepuasan 

pelanggan. 

c. Bagi Pemilik Usaha 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi bisnis yang 

dijalankan agar lebih maju dan berkembang lewat perspektif 

pelanggan sehingga pemilik usaha mengetahui kekurangan dan 

kelebihan dari bisnis yang mereka jalankan. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini membahas tentang latar belakang mengenai fenomena-

fenomena terkait dengan topik penelitian, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan teori-teori yang berhubungan dengan 

permasalahan yang diteliti, penelitian terdahulu, dan hubungan 

antar variabel. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
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Bab ini menjelaskan tentang metode dalam penelitian yang 

meliputi pendekatan penelitian, populasi dan sampel, jenis dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 

operasional, dan teknik analisis data. 

BAB VI HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memaparkan hasil penelitian berdasarkan data yang diolah. 

Pada bab ini terdapat gambaran umum objek penelitian, hasil 

penelitian serta pembahasan berdasarkan uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan 

pengujian hipotesis. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan yang dibuat oleh peneliti berdasarkan 

hasil penelitian serta memberikan saran-saran untuk berbagai pihak 

terkait dan menguraikan keterbatasan dalam penelitian. 
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