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[bookmark: _Hlk172488204]ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kreativitas produk, dan service excellentterhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffee Medan. 
Metode penelitian yang digunakan adalah survei dengan menyebarkan kuesioner kepada pengunjung Trotoart Coffee Medan. Sampel yang diambil adalah 35 responden yang dipilih secara acak. 
Analisis data dilakukan menggunakan regresi berganda untuk menguji hubungan antara variabel independen (harga, kreativitas produk, dan service excellent) dengan variabel dependen (kepuasan pengunjung). 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung di industri kafe, serta memberikan rekomendasi kepada manajemen Trotoart Coffee Medan untuk meningkatkan kualitas layanan mereka.
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6. Secara khusus penulis juga ingin mengucapkan terimakasih kepada Ayahanda yang penulis banggakan dan ibunda tercinta yang telah memberikan saya arahan selalu memberikan dorongan dan masukan serta selalu memberikan support, bimbingan serta materi kepada saya sehingga saya bisa berada di titik sekarang ini. Dan saudara kandung saya yang selalu memberikan support dan pengorbanan waktu baik itu materi maupun moril.
Sebagaimana seorang layaknya manusia, dengan menyadari masih banyak kekurang dalam penyajian maupun penulisan proposal skripsi ini.Oleh sebab itu, kepada para pembaca agar kiranya menyampaikan saran dan kritik yang bersifat membangun agar nantinya saya bisa memperbaikinya di kemudia hari.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan dunia bisnis saat ini mulai pesat.Perkembangan yang sangat pesat di dunia bisnis sekarang ini terbantu karena adanya dunia digital.Dunia digital pada saat ini merupakan suatu pembantu dalam melakukan segala hal salah satunya yaitu dalam dunia bisnis.Perkembangan dunia digital yang semakin pesat membawa dunia bisnis secara online.Tidak dapat dipungkiri lagi bahwa kegiatan dunia bisnis pada saat ini banyak dilakukan dan disukai oleh banyak kalangan. Karena dengan adanya jual beli secara online para konsumen tidak harus lagi datang ke toko atau tempat mereka ingin membeli sesuatu tetapi dengan menggunkan smartphone yang dimiliki pesanan yang diinginkan akan segara datang.



Tidak hanya itu, selain para konsumen senang berbelanja online ada juga para konsumen senang berbelanja langsung karena dengan melihat langsung merasa puas dan sesuai dengan produk yang diinginkan.Kepuasan pelanggan merupakan sebuah kunci utama untuk dapat mebangun sebuah usaha.Karena kepuasan pelanggan adalah nomor satu. Jika pelanggan merasa puas dengan produk yang ditawarkan maka rasa keinginan untuk membeli sesuatu ditempat yang sama tinggi. Begitupun sebaliknya jika para pelanggan merasa tidak puas maka minat daya beli konsumen berkurang. Kepuasan pelanggan sendiri Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
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dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan.selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, memuasakan kebutuhan para pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing. Kepuasaan pelanggan pada dasarnya dapat terbentuk apabila pihak perusahaan memberikan apa yang dibutuhkan oleh para konsumen misalnya mengenai harga.
Harga merupakan sebuah peranan yang penting dalam mempengaruhi konsumen dalam membeli sebuah produk, sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk.Harga sendiri merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam dimensi lain harga dapat didefiniskan sebagai jumlah yang di bayarkan oleh pembeli. Harga sendiri adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang atau jasa (Indrasari 2019).Selain itu William J. Stanton dalam Indrasari (2019) berpendapat bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memproleh beberapa kombinasi dari sebuah produk dan pelayanan yang menyertainnya.Dengan menentukan harga maka para konsumen dapat terpenuhi dengan rasa kepuasaan pelanggan.Karena dengan harga yang sesuai dapat meningkatkan rasa kepuasaan kepada konsumen.Dengan harga yang strategis dan ramah dengan kantong maka banyak para konsumen ingin berkunjung.
Selain faktor harga, kreativitas produk juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.Kreativitas produk menurut Suryana dalam Noviani (2020) berpendapat bahwa kreativitas produk adalah kemampuan untuk dapat mengembangkan suatu ide yang baru untuk menentukan cara-cara yang baru dalam memecahkan persoalan dalam menghadapi sebuah peluang yang ada.Produk yang kreativitas dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung.Karena pada dasarnya para konsumen selalu memiliki rasa kepuasan yang selalu berbeda-beda.Setiap perusahaan harus dapat mengembangakan suatu ide yang kreatif agar para konsumen merasa puas.Konsumen selalu ingin mencari sesuia dengan kebutuhan yang diinginkan yang memiliki sebuah keterbaruan dari yang sebalumnya.Jadi perusahaan harus dapat memperhatikan dan selalu mengembangkan suatu produk dengan kreativitas yang dimiliki.
Menciptakan kepuasan pelanggan sealin dari faktor harga dan kreativitas produk adapula faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung yaitu service excellent.Service excellent (pelayanan prima) merupakan sebuah keharusan atau sebuah tuntuan dalam industri jasa maupun dagang untuk menghadapi konsumen atau pelanggan.Didunia bisnis pada saat ini, persaingan antar penjual sangat ketat. Hal tersebutlah yang menyebabkan penjual harus memberikan sebuah sebuah pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggan, karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik maka para pelannganya akan beralih ke orang lain. Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan atau masyarakat pemangku kepentingan lainnya dalam upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan dalam menyiapkan, mengurus yang diperlukan secara prima sehingga pelanggan mendaptkan sesuatu yang melebihi harapannya.
	Trotoart Coffe merupakan sebuah usaha yang berada di Kota Medan.Trotoart Coffe sendiri merupakan sebuah cafe yang banyak dikunjungi oleh para konsumen.Banyak pengunjung yang senang berdatangan ke café tersebut.Karena cafe tersebut terlihat sangat minimalis dan cantik serta makan dan minumanya yang terbilang sangat enak.Selain memiliki tempat yang sangat bagus café tersebut juga memiliki lokasi yang stategis yang dapat mudah dikunjungi oleh siapapun.Tetapi berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh peneliti kenyataanya dilapangan para pelanggan café tersebut juga merasa kurang puas dengan harga yang ditetapkan.Karena harga yang dibeikan masing-masing menu masih terbilang mahal.Mahalnya harga yang diberikan oleh café merasa para pelanggan hanya dapat memilih beberapa menu saja.Para pelanggan selalu menginginkan harga yang sesuai dengan kantong masing-masing.Dengan harga yang sesuai dengan para konsumen maka secara otomatis banyak para pengunjung café merasa puas.Karena pada dasarnya hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
	Tidak hanya itu kreativitas produk juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.Kreativitas yang dihasilkan oleh café Trotoart Coffe Medan masih terbilang kurang dalam berkreativitas.Karena menu yang tersedia hanya menu itu-itu saja tidak ada menu yang terbaru dan menarik.Para konsumen merasa bosan dengan menu yang tersedia. Dengan melihat café lain yang selalu mengeluarkan menu terbarunya itu sangat berdampak kepada café tersebut. Karena halnya para pelanggan merasa tidak puas atau bosan dengan menu yang tersedia.
	Service excellent (pelayanan prima) juga termasuk faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.Pelayanan yang diberikan oleh waiters (pelayan) café tersebut juga masih kurang.Karena kurang ramanya kepada para konsumen.Pemberian kesan kepada konsumen dalam hal pelayanan itu sangat berpengaruh kepada kepuasan pelanggan. Karena pada dasrnya jika para konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh café maka para konsumen akan merasa puas.
Berdasrakan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti mendapatkan sebuah fenomena yang ada yaitu harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pelanggan Troroart Coffe Medan belum optimal. Dengan beberapa fenomena yang ada dan berdasarkan dengan latar belakang masalah maka peneliti tertarik untuk melakukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, Kreativitas Produk Dan Service Excellent Terhadap Kepuasan Pengunjung Di Trotoart Coffe Medan”.

1.2 Identifikasi Masalah
Menurut Sugiyono (2017:32) “Identifikasi masalah adalah pertajaman berbagai faktor unsur atau faktor yang terkait terhadap topik atau masalah yang akan diteliti”.
Berdasarkan latar belakang masalah diatas peneliti akan mengidentifikasi masalah sebagai berikut.
1. Masih mahalnya harga yang diberikan oleh café Trotoart Coffe Medan.
2. Kurangnya kreativitas dalam menciptakan ide-ide yang baru dalam menu yang tersedia di Trotoart Coffe Medan.
3. Kurangnya dalam memberikan sebuah pelayanan yang baik kepada para pengunjung.

1.3 Batasan Masalah
Menurut Sugiyono (2017:290) “Batasan masalah merupakan keterbatasan baik tenaga, dana, waktu dan supaya hasil penelitian lebih terfokus. Maka peneliti tidak akan melakukan penelitian terhadap keseluruhan sebuah masalah yang ada pada objek atau situasi sosial tertentu, tetapi perlu melakukan fokus”. Karena adanya sebuah keterbatasan baik itu dari segi waktu dan tenaga maka tidak semua masalah akan diteliti pada penelitian yang dibuat. Dan peneliti agar bisa lebih fokus dan bisa melakukan secara mendalam terhadap penelitian yang peneliti buat agar bisa mendapatkan hasil yang lebih optimal.Untuk itu peneliti hanya dapat mengkaji dengan batasan masalah yang berkaitan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan.

1.4 Rumusan Masalah
Menurut Sugiyono (2017:290) “Rumusan masalah merupakan kalimat pertanyaan yang akan di cari jawabanya melalui pengumpulan data, dimana peneliti menggunakan berbagai teori untuk menjawabnya yaitu dengan menggunakan metode “kuantitatif”. Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan maka penulis dapat membuat rumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan?
2. Apakah kreativitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan?
3. Apakah service excellent berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan?
4. Apakah harga, kreativitas produk dan service excellent berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan?

1.5 Tujuan Penelitian 
Menurut Sugiyono (2017:290) “Tujuan penelitian adalah untuk menemukan, mengembangkan dan membuktikan pengetahuan”. Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan antara lain sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan.
2. Untuk mengetahui apakah kreativitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan.
3. [bookmark: _Hlk172488560]Untuk mengetahui apakah service excellentberpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan.
4. Untuk mengetahui apakah harga, kreativitas produk dan service excellent berpengruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjug di Trotoart Coffe Medan.



1.6 Manfaat Penelitian
Menurut Sugiyono (2017:290) “Manfaat penelitian yaitu untuk menyelidiki keadaan, alasan, maupun konsekuensi terhadap keadaan tertentu”. Adapun manfaat yang dapat diperoleh dalam penelitian ini adalah :
1. Manfaat Bagi Masyarakat
Hasil penelitian ini dapat memberikan saran informasi serta masukkan kepada masyarakat mengenai manajemen pemasaran.
2. Manfaat Bagi Peneliti
Menambah ilmu pengetahuan dan wawasan serta peneliti juga dapat menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama proses perkuliahan dan memperluas cara berfikir ilmiah terutama dalam bidang pemasaran.
3. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan menjadi referensi atau acuan untuk penelitian selanjutnya dalam bidang pemasaran.Khususnya permasalahan yang berhubungan dengan variable harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pengunjung. Sehingga hasil penelitian ini nantinya sebagai bahan pertimbangan sekaligus haluan dalam mengadakan penelitian yang sama di bidang pemasaran.
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1	Harga
2.1.1	Pengertian Harga 
	Harga merupakan sebuah peranan yang penting dalam mempengaruhi konsumen dalam membeli sebuah produk, sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk.Harga sendiri merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam dimensi lain harga dapat didefiniskan sebagai jumlah yang di bayarkan oleh pembeli. Harga sendiri adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang atau jasa (Indrasari 2019).Selain itu William J. Stanton dalam Indrasari (2019) berpendapat bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memproleh beberapa kombinasi dari sebuah produk dan pelayanan yang menyertainnya.




	Menurut Kotler dan Amstrong dalam Krisdayanto (2018) harga adalah jumlah uang yang dibayarkan atas jasa atau jumlah nilai yang konsumen tukar yang bertujuan untuk mendapatkan manfaat atas suatu barang atau jasa.Harga adalah satu-satu elemen dalam bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan dalam semua elemen. Harga menjadi suatu ukuran bagi konsumen dimana para konsumen mengalami kesulitan dalam menilai suatu mutu produk yang kompleks yang ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan apabila barang yang diinginkan konsumen adalah barang dengan kualitas atau mutu yang baik maka 
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tentunya harga tersebut mahal sebaliknya bila barang yang diinginkan oleh konsumen dengan kualitas biasa saja maka harganya tidak terlalu mahal (Indrasari 2019).
	Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa harga adalah suatu jumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk membayar suatu jasa atau produk dalam memenuhi sebuah keinginan atau suatu kebutuhan sehari-hari.Harga sendiri dapat menentukan sebuah kualitasnya produk atau jasa.Jika barang atau jasa tersebut dijaul dengan harga yang cukup mahal maka barang atau jasa tersebut memiliki sebuah kualitas yang tinggi, begitu sebaliknya jika harga barang atau jasa dijual dengan harga yang biasa saja maka barang atau jasa tersebut memiliki kualitas yang biasa-biasa saja.Karena semua kualitas ditentukan dengan harga.
2.1.2	Peranan Harga
	Menurut Kotler dan Amstrong (2012:24) harga sendiri memiliki dua peranan yang sangat penting dalam proses pengambilan sebuah keputusan, adapun peranan harga tersebut adalah sebagai berikut:
a. Peranan Alokasi
Peranan alokasi merupakan sebuah fungsi harga dalam membantu para konsumen untuk dapat memutuskan cara memproleh manfaat atau nilai tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya beli konsumen.
b. Peranan Informasi
Peranan informasi sendiri merupakan fungsi harga dalam mendidik konsumen mengenai faktor-faktor produk salah satunya yaitu mengenai sebuah kualitas.Hal ini bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai faktor-faktor produk atau manfaatnya.
2.1.3	Tujuan Penetapan Harga
	Adapaun tujuan penetapan harga menurut Swastha (2009:148) adalah sebagai berikut:
1. Mendapatkan laba maksimum
Terjadinya harga ditentukan oleh penjual dan pembeli.Semakin besar daya beli konsumen, semakin besar juga kemungkinan penjual untuk mendapatkan tingkat harga yang lebih tinggi.
2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargetkan atau pengembalian pada penjualan bersih
Dana yang dipakai untuk mengembalikan investasi hanya bia diambil dari laba perusahaan dan laba hanya bisa diproleh apabila harga jual lebih besar dari harga sebelumnya.
3. Mencegah atau mengurangi persaingan
Tujuan dari mencegah atau mengurangi pesaing dilakukan melalui kebijakan harga. Hal tersebut dapat diketahui apabila para penjual menawarkan barang dengan harga yang sama. Oleh karena itu, persaingan hanya mungkin dilakukan tanpa melalui kebijakan harga.
4. Mempertahankan dan memperbaiki market share
Dalam hal ini harga merupakan sebuah faktor yang sangat penting. Bagi perusahaan kecil yang memiliki kemampuan sangat terbatas, biasanya penentuan harga ditunjukan untuk sekedar dalam mempertahankan market share.
2.1.4	Faktor yang Mempengaruhi Harga
	Menurut Harman Malau (2017:126) faktor-faktor yang dapat mempengaruhi harga adalah sebagai berikit:
1. Biaya produksi
Biaya produksi adalah biaya yang dikeluarkan untuk melakukan sebuah proses dalam kegiatan jual beli. Biaya produksi sendiri terdiri dari dua yaitu:
· Biaya bahan baku
Biaya bahan baku adalah biaya yang berkaitan dengan bahan langsung dalam melakukan sebuah produksi.
· Biaya tenaga kerja langsung
Biaya tenaga kerja langsung adalah biaya tenaga kerja yang terlibat langsung dengan proses produksi. Contohnya: upah.
· Overhead pabrik
Overhead pabrik adalah biaya selain bahan langsung dan tenaga kerja langsung. Contohnya: penyusutan mesin dan sewa.
2.1.5	Indikator Harga
	Menurut Kotler (2012:345) terdapat enam indikator dari harga. Adapaun indikator tersebut yaitu sebagai berikut:


1. Keterjangkauan harga
Harga yang dapat dijangkau oleh para konsumen dari semua kalangan sesuai dengan target segmen pasar yang dipilih.
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Kualitas produk dapat menentukan besarnya harga yang akan ditawarkan  kepada konsumen.
3. Daya saing harga
Harga yang ditawarkan apakah lebih tinggi atau dibawah rata-rata dari pesaing.
4. Kesesuian harga dengan manfaat
Konsumen akan merasa puas jika mereka mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi dari apa yang mereka tawarkan sesuai dengan nilai yang para konsumen keluarkan.
5. Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan
Ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen tidak mendapatkan manafaat setelah mengkonsumsi, konsumen akan lebih cenderung mengambil keputusan untuk tidak melakukan pembelian kembali. Sebaliknya jika hagra sesuai dengan yang ditawarkan maka 
konsumen akan mengambil keputusan untuk dapat membeli lagi.




2.2	Kreativitas Produk
2.2.1	Pengertian Kreativitas Produk
	Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk merupakan sebauh hasil dari suatu perusahaan yang dapat dijual ke pasar untuk dapat dikonsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dari perusahannya (Indrasari, 2019).Kreativitas sendiri meerupakan kemampuan seseorang untuk dapat menghasilkan suatu produk, komposisi atau gagasan yang baru (Drevdahl dalam Hurlock).
	Jadi kreativitas produk menurut Suryana dalam Noviani (2020) berpendapat bahwa kreativitas produk adalah kemampuan untuk dapat mengembangkan suatu ide yang baru untuk menentukan cara-cara yang baru dalam memecahkan persoalan dalam menghadapi sebuah peluang yang ada.Kreativitas produk menurut Hadiyati (2011) yaitu merupakan inisiatif terhadap suatu produk yang tepat serta bermanfaat dan bernilai.
	Dari beberapa definisi yang telah dikemukan dapat disimpulkan bahwa kreativitas produk adalah kemampuan seseorang dalam menemukan ide-ide terbarunya dalam menciptakan sebuah produk yang dapat dijual dan dikonsumsi oleh konsumen yang memiliki nilai yang tinggi. Dengan adanya kreativitas juga para pengunjung dapat mengetahui produk terbaru apa yang dimiliki oleh para penjualnya. Karena para konsumen memiliki suatu keingininan yang lebih dalam memilih produk salah saitunya yaitu dengan menilihat kreativitas produk yang dimiliki oleh para penjual.

2.2.2	Klasifikasi Produk
	Klasifikasi produk bisa dilakukan dengan berbagai macam sudut pandang. Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat diklasifikasikan sebagai berikut yaitu:
1. Barang 
Barang merupakan produk yang berwujud fisik sehingga bisa dilihat, diraba/disentuh, dirasa, dipegang, disimpan, dipindahkan, dan perlakuan fisik lainnya. Ditinjau dari aspek daya tahannya, terdapat dua macam barang yaitu:
a. Barang tidak tahan lama (Nondurable Goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali dalam pemakaian. Dengan kata lain, umur ekonomisnya dalam pemakaian normal kurang dari 1 tahun.
b. Barang tahan lama
Barang tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya bisa bertahan lama dengan banyak pemakaian biasanya umur ekonomis pemakaiannya lebih dari 1 tahun.
2.2.3	Indikator Kreativitas Produk
	Menurut Pasman dalam Noviani (2020) adapun indikator kreativitas produk yaitu sebagai berikut:
1. Keaslian pada tingkat kebaruan produk
2. Tingkat transformasi suatu produk 
3. Kelayakan produk yang menyangkut aspek kualitas dan ide produk

2.3	Service Excellent
2.3.1	Pengertian Service Excellent
	Service excellent (pelayanan prima) merupakan sebuah keharusan atau sebuah tuntuan dalam industri jasa maupun dagang untuk menghadapi konsumen atau pelanggan.Didunia bisnis pada saat ini, persaingan antar penjual sangat ketat. Hal tersebutlah yang menyebabkan penjual harus memberikan sebuah sebuah pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggan, karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik maka para pelannganya akan beralih ke orang lain. Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan atau masyarakat pemangku kepentingan lainnya dalam upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan dalam menyiapkan, mengurus yang diperlukan secara prima sehingga pelanggan mendaptkan sesuatu yang melebihi harapannya.
	Menurut Freddy (2017) pelayanan prima adalah suatu pelayan yang terbaik dalam memenuhi sebuah harapan yang diharapkan oleh setiap pelanggan. Dengan kata lain pelayanan primamerupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sudah ditentukan. Pelayanan merupakan hala yang paling penting.Setiap penjual harus bertanggung jawab untuk dapat melayani pelanggan dengan baik dan harus bisa serta berani untuk menggunakan kompetensi mereka untuk dapat melayani dan kebutuhan pelanggan itu sendiri (Suparman et.all, 2019).
	Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa service excellent atau pelayan prima merupakan sebuah pelayanan yang harus diberikan para penjual oleh konsumennya agar para pelanngan merasa senang serta puas dengan pelayanan yang diberikan. Dengan para konsumen merasa puasa dengan pelayan yang diberikan oleh penjual maka konsumen akan tetap berlangganan dengan tempat yang mereka inginkan.
2.3.2	Unsur-unsur Pelayanan
	Menurut Brata dalam (Suparman, et.all, 2019) pelayanan prima (service excellent) terdiri dari 6 unsur pokok, antara lain:
1. Kemampuan (Ability)
Kemampuan adalah suatu kesanggupan dalam melakukan sesuatu. Sehungan dengan pelayan prima yang dimaksud dengan kemampuan yaitu kemampuan minimal yang harus ada pada diri seseorang, yang berkaitan dengan pengetahuan dan keterampilan, antara lain:
a. Memiliki pengetahuan sesuai dengan bidang tugas
b. Memiliki keterampilan sesuai bidang tugas
c. Memiliki daya kreativitas yang tinggi
d. Memahami secara berkomunikasi yang baik 
e. Memahami cara memposisikan diri dalam berbagai situasi agar dapat beradaptasi dengan lingkungan
f. Mampu mengendalikan emosi
2. Sikap (attitude)
Melayani pelanggan dengan berfikir positif.
3. Penampilan (appearance)
Dalam berpenampilan harus sopan.
4. Perhatian (attention)
Perhatian bisa dilakukan dengan mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan para pelanggan, mengamati dan menghargai para pelanggan dan mencurahkan penuh kepada para pelanggan.
5. Tindakan (action)
Tindakan dapat dilakukan dengan cara : mencatat setiap pesanan para pelanggan, mecatat kebutuhan para pelanggan dan mewujudkan kebutuhan para pelanggan.
6. Tanggung jawab (accounttability)
Dibutuhkan sebuah tanggung jawab yang penuh dalam pelaksanaan pelayanan prima.
2.3.3	Dimensi Pelayanan
	Menurut Riyanto (2012) dimensi pelayanan dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Tangibles (bukti langsung)
Tangibles adalah bukti yang konkret kemampuan suatu perusahaan untuk dapat menampilkan yang terbaik bagi pelanggan.
2. Reability (kehandalan)
Reability adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan, ketepan waktu, sikap dan lain sebagainya.
3. Responsiveness (daya tanggap)
Responsiveness adalah tanggapan memberikan pelayanan yang cepat dan responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah dipahami.
4. Assurance (asuransi)
Assurance adalah sebuah jaminan dan kepastian yang diproleh dari sikap sopan santun karyawan, komunikasi yang baik dan pengetahuan yang dimiliki.
5. Empathy (empati)
Empathy adalah memberikan sebuah perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada pelanggan.Hal tersebut dilakukan guna untuk mengetahui keinginan konsumen secara akurat dan spesifik.
2.3.4	Indikator Service Excellent
	Menurut Daryanto dan Ismanto (2014) adapaun indikator dari service excellent yaitu sebagai berikut:
1. Pelayanan yang prima berdasarkan sikap
2. Pelayanan prima berdasarkan perhatian
3. Pelayanan prima berdasarkan tindakan 

2.4	Kepuasan Pelanggan
2.4.1	Pengertian Kepuasan Pelanggan
	Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan dari setiap perusahaan.Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat memningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk dapat membeli kembali produk dan menggunkan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal tersebut berarti kepuasan merupakan kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian barang atau jasa secara ulang.  Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan harapan (Umar, 2005:65). Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jassa sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
	Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan.selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, memuasakan kebutuhan para pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing.
	Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu tingkat perasaan yang dimiliki oleh setiap pelanggan baik itu perasaan senang atau kecewa atas produk yang dibeli. Jika para pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang dibeli maka pelanggan akan melakukan hal yang sama kembali dalam membeli suatu barang atau jasa di tempat mereka merasa puas. Kepuasan pelanggan merupakan sebuah kunci dalam keberhasilan meningkatkan daya saing yang dimiliki oleh setiap perusahaan.

2.4.2	Faktor dalam Menentukan Tingkat Kepuasan Pelanggan
	Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan yaitu:
1. Kualitas produk
Para pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas pelayanan
Pelanggan akan merasa puas jika para pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.
3. Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang realtif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.
5. Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendaptakan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu (Indrianto, 2019).


2.4.3	Indikator Kepuasan Pelanggan
	Menurut Tjiptono (2012) adapaun indikator dalam kepuasa pelanggan adalah sebagai berikut:
1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan

2.5	Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
	No
	Nama dan Judul Penelitian
	Variabel Penelitan
	Hasil Penelitian

	1
	Rizky dan Suwitho (2020) “Pengaruh harga, Promosi dan Service Excellent terhadap Kepuasan Pelanngan Java Paragon Hotel and Residence”
	Harga, Promosi, Service Excellent dan Kepuasan Pelanggan
	Hasil penelitian menunjukan bahawa Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Java Paragon Hotel and Residences. Variabel service excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Java Paragon Hotel and Residences. Semakin tinggi service excellence yang dibentuk oleh Java Paragon Hotel and Residences maka akan semakin meningkat kepuasan pelanggan.  


	2
	Widiya dan Agus Purnomo (2018) “Kreativitas dan Inovasi Produk Industri Kreatif”
	Kreativitas, Inovasi Produk dan Industri Kreatif
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa kreativitas produk berpengaruh positif terhadap inovasi produk, keunggulan bersaing tidak memediasi pengaruh kreativitas terhadap kinerja industri tetapi memediasi pengaruh inovasi produk terhadap kinerja industri. Sehingga, untuk meingkatkan kinerja industri kreatif, produk-produk kreatif yang dihasilkan oleh industri kreatif harus memiliki keunggulan bersaing. Keunggulan bersaing ini dapat berupa harga yang kompetitif, produk yang memiliki manfaat tinggi, memiliki differensiasi dan tidak mudah tergantikan. Untuk mencapai keunggulan bersaing tersebut, industri kreatif seharusnya melakukan inovasi produk dengan cara menemukan produk baru yang unik dan memiliki daya tarik tinggi, atau minimal mengembangkan produk yang sudah ada atau melakukan duplikasi dan sintesis produk.  

	3
	Hanna Meilani (2018) “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Sepatu Casual Merek Bata”
	Kualitas Produk, Harga dan Keputusan Pembelian
	Hasil penelitian ini menunjukan bahwa keputusan pembelian sepatu casual bata dipengaruhi oleh persepsi konsumen tentang harga yang ditawarkan oleh sepatu bata. Kualitas produk dalam penelitian tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian sepatu casual bata.

	4
	Lona Noviani (2020) “Pengaruh Inovasi Produk, Kreativitas Produk, Dan Kualitas Produk Terhadap Keunggulan Bersaing (Studi Kasus Pada Kerajinan Tikar Eceng Gondok “Liar”
	Inovasi Produk, Kreativitas Produk, Kualitas Produk dan Keunggulan Bersaing
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) inovasi produk secara individual berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05; β = 0,416), (2) kreativitas produk secara individual berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05; β = 0,305); (3) kualitas produk secara individual berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05; β = 0,343); dan (4) inovasi produk, kreativitas produk, dan kualitas produk secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing (sig = 0,000<0,05).

	5
	Titik Sri Winih (2021) “Analisis Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellent) Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Swalayan Ismart Ponorogo”
	Pelayanan Prima (Service Excellent) dan Kepuasan Pelanggan
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel attitude, attention, action, ability, appereance dan accountability  berpengaruh serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan

	6
	Muhammad Yusuf et.all  “The Impact of Product Quality, Price, and Distribution on Satisfaction and Loyalty”
	Product Quality, Price, Distribution and Loyalty

	Hasil - Dari sembilan hipotesis yang diajukan, sebanyak dua hipotesis yang diajukan yaitu hubungan intervening yang melibatkan variabel Price dan Distribution channel terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

	7
	Tubagus et.all (2018) “Product Quality, Brand Image and Pricing To Improve Satisfaction Impact on Customer Loyalty”
	Product Quality, Brand Image, Pricing To Improve Satisfaction and Customer Loyalty
	Berdasarkan hasil penelitian, bahwa kualitas produk, citra merek, dan harga secara parsial atau simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi sebesar 53% dan sebesar 47% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Secara parsial kualitas produk merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas produk, citra merek, harga, dan kepuasan pelanggan secara parsial atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 84% dan 16% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Kepuasan pelanggan secara parsial merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening parsial terhadap pengaruh kualitas produk, citra merek, dan harga terhadap loyalitas pelanggan.



2.6	Kerangka Konseptual
Menurut Sugiyono, (2017:283) “Kerangka konseptual adalah metode konseptual tentang bagaimana teori hubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifisikasi sebagai masalah yang penting”. Variabel tersebut adalah variabel bebas dan terikat.Variabel independen (X) variabel yang menjelasakan atau mempengaruhi variabel lainnya, dalam penelitian ini variabel penelitian yaitu variabel pengaruh Harga (X1) Kreativitas Produk (X2) dan Service Excellent (X3) dan variabel dependen (Y) adalah variabel yang mempengaruhi variabel bebas dalam penelitian ini variabel tersebut yaitu Kepuasan Pelanggan(Y).
Harga merupakan sebuah peranan yang penting dalam mempengaruhi konsumen dalam membeli sebuah produk, sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk.Harga sendiri merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam dimensi lain harga dapat didefiniskan sebagai jumlah yang di bayarkan oleh pembeli. Harga sendiri adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang atau jasa (Indrasari 2019).Selain itu William J. Stanton dalam Indrasari (2019) berpendapat bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memproleh beberapa kombinasi dari sebuah produk dan pelayanan yang menyertainnya.
Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk merupakan sebauh hasil dari suatu perusahaan yang dapat dijual ke pasar untuk dapat dikonsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dari perusahannya (Indrasari, 2019).Kreativitas sendiri meerupakan kemampuan seseorang untuk dapat menghasilkan suatu produk, komposisi atau gagasan yang baru (Drevdahl dalam Hurlock).
	Jadi kreativitas produk menurut Suryana dalam Noviani (2020) berpendapat bahwa kreativitas produk adalah kemampuan untuk dapat mengembangkan suatu ide yang baru untuk menentukan cara-cara yang baru dalam memecahkan persoalan dalam menghadapi sebuah peluang yang ada.Kreativitas produk menurut Hadiyati (2011) yaitu merupakan inisiatif terhadap suatu produk yang tepat serta bermanfaat dan bernilai.
Service excellent (pelayanan prima) merupakan sebuah keharusan atau sebuah tuntuan dalam industri jasa maupun dagang untuk menghadapi konsumen atau pelanggan.Didunia bisnis pada saat ini, persaingan antar penjual sangat ketat. Hal tersebutlah yang menyebabkan penjual harus memberikan sebuah sebuah pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggan, karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik maka para pelannganya akan beralih ke orang lain. Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan atau masyarakat pemangku kepentingan lainnya dalam upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan dalam menyiapkan, mengurus yang diperlukan secara prima sehingga pelanggan mendaptkan sesuatu yang melebihi harapannya.
Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan dari setiap perusahaan.Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat memningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk dapat membeli kembali produk dan menggunkan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal tersebut berarti kepuasan merupakan kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian barang atau jasa secara ulang.  Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan harapan (Umar, 2005:65). Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jassa sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
	Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan.selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, memuasakan kebutuhan para pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing.
Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat dibuat kerangka konseptual dalam penelitian ini yaitu pada Gamabar 2.1.


31





 (
Harga (X
1 
)
Kesesuaian harapan
Minat berkunjung kembali
Kesediaan merekomendasikan
Sumber : Menurut Tjiptono (2012)
)





 (
Kreativitas Produk (X
2 
)
Keaslian pada tingkat kebaruan produk
Tingkat transformasi suatu produk 
Kelayakan produk yang menyangkut aspek kualitas dan ide produk
Sumber : Menurut Pasman dalam Noviani (2020
)

 (
Kepuasan Pelanggan (Y)
Keterjangkauan harga
Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Daya saing harga
Sumber : Menurut Kotler (2012:345)
)

	

		

 (
Service Excellent
 (X
3
)
Pelayanan yang prima berdasarkan sikap
Pelayanan prima berdasarkan perhatian
Pelayanan prima berdasarkan tindakan 
Sumber : Daryanto dan Ismanto (2014)
)

	


	

	

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

2.7	Hipotesis

	Menurut Sugiyono (2017:63) “Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah di nyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan”. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diproleh dari pengumpulan data.Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empirik. Adapun hipotesis dalam penelitian ini yaitu:
H1 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
H2 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara kreativitas produk dan kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
H3 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
H4 : Diduga adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan. 
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
3.1	Desain Penelitian
Menurut Sugiyono (2017:2) “Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu”. Desain penelitian dalam penelitian itu sendiri berfungsi untuk membantu pelaksanaan penelitian agar dapat berjalan dengan baik dan sistematis.Adapun metode analisis data yang yang penulis gunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode analisis data asosiatif deskriptif kuantitatif.Assosiatif deskriptif menurut sugiyono (2017:11) adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun juga hubungan antara dua variabel atau lebih.Dalam penelitian ini, metode asosiatif yang digunakan yaitu untuk mengetahui pengaruh antara variable harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan.
	Metode kuantitatif menurut Sugiyono (2017:23) adalah data yang berbentuk angka, atau data kuantitatif yang diangkat (scoring).Jadi data kuantitatif merupakan data yang memiliki kecendrungan dapat dianalisis dengan cara atau teknik statistik data tersebut berupa angka atau skor biasanya diperoleh dengan menggunakan alat pengumpul data yang jawabannya berupa rentang skor atau pertanyaan yang diberi bobot. Dalam penelitian ini, metode kuantitatif digunakan sebagai alat untuk mengolah data kuesioner/angket dengan menggunakan SPSS.
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3.2	Populasi dan Sampel
3.2.1	Populasi
	Menurut Sugiyono (2017:80) “Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”.
Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah seluruh konsumen yang berkunjung di Trotoart Coffe Medan sebanyak 35 orang.
3.2.2	Sampel
Menurut Sugiyono (2017:81) “Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Sampel dilakukan jika populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi.Sampel pada penelitian ini diambil menggunakan metode sampling jenuh. “Metode sampling jenuhatau istilah lainnya adalah sensus merupakan teknik penentuan sapmel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel “ (Sugiyono, 2017). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu jumlah populasi pengunjung di Trotoart Coffe Medan sebanyak 35 orang.Jadi dalam penelitian ini, peneliti mengambil sampel berdasarkan populasi yaitu sebanyak 35 orang.
3.3	Jadwal Penelitian
3.3.1	Lokasi Penelitian
	Adapun lokasi dalam penlitian ini dilakukan di Trotoart Coffe Medan.Jl. Prof. HM. Yamin Sh, Perintis, Kec.Medan Timur. Kota Medan, Sumatera Utara 20234.
3.3.2	Jadwal Penelitian
	Adapun tahapan-tahapan dalam pelaksanaan kegiatan ini rencananya akan dimulai dari tahap persiapan, observasi sampai dengan penulisan laporan penelitian. Adapun tahapan-tahapan perincian kegiatan yang dilaksanakan sebagaimana dipaparkan dalam Tabel 3.1 sebagai berikut.
Tabel 3.1 Jadwal Penelitian
	No
	Kegiatan
	Bulan/Tahun

	
	
	Nov 2021
	Des 2021
	Jan 2022
	Feb 2022
	Mar 2022
	Apr 2022
	Apr
2024
	Jul
2024

	1
	Pengajuan Judul
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Pra-Riset
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Penyusunan Proposal
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Bimbingan Proposal
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Seminar Proposal
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Bimbingan HKI
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Sidang
	
	
	
	
	
	
	
	



3.4	Variabel dan Indikator
3.4.1	Variabel
Menurut Sugiyono (2017:38) “Variabel adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diproleh informasi tentang hal tersebut, kemudia ditarik kesimpulannya”. Adapaun variabel yang terdapat dalam penelitian ini yaitu variabel independen (X) dan variabel dependen (Y).
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3.4.1.1	Variabel Independen (X)
	Variabel indepen merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2017).Dalam penelitian ini, variabel independen (X) yaitu harga, kreativitas produk dan service excellent.
3.4.1.2	Variabel Dependen (Y)
	Variabel dependen sering juga disebut dengan sebagai variabel output, kriteria, konsekuen. Variabel dependen sering disebut sebagai variabel terikat.Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2017).Adapaun variabel dependen (Y) pada penelitian ini yaitu kepuasan pengunjung (Y).
3.4.2	Indikator
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) indikator merupakan sesuatu yang dapat memberikan (menjadi) petunjuk atau keterangan.Adapaun indikator dalam variabel penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.2 dibawah ini.
Tabel 3.2 Indikator Penelitian
	No
	Variabel
	Definisi Variabel
	Indikator
	Skala

	1
	Harga (X1)
	Harga sendiri adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dan barang atau jasa (Indrasari 2019).



	1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan
Sumber : Menurut Tjiptono (2012)

	Likert

	2
	Kreativitas Produk (X2)
	kreativitas produk menurut Suryana dalam Noviani (2020) berpendapat bahwa kreativitas produk adalah kemampuan untuk dapat mengembangkan suatu ide yang baru untuk menentukan cara-cara yang baru dalam memecahkan persoalan dalam menghadapi sebuah peluang yang ada.
	1. Keaslian pada tingkat kebaruan produk
2. Tingkat transformasi suatu produk 
3. Kelayakan produk yang menyangkut aspek kualitas dan ide produk
Sumber : Menurut Pasman dalam Noviani (2020

	Likert

	3
	Service Excellent (X3)
	 Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan atau masyarakat pemangku kepentingan lainnya dalam upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan dalam menyiapkan, mengurus yang diperlukan secara prima sehingga pelanggan mendaptkan sesuatu yang melebihi harapannya. 



	1. Pelayanan yang prima berdasarkan sikap
2. Pelayanan prima berdasarkan perhatian
3. Pelayanan prima berdasarkan tindakan 
Sumber : Daryanto dan Ismanto (2014)

	Likert

	4
	Kepuasan Pengunjung (Y)
	Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. selain faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, memuasakan kebutuhan para pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing.

	1. Keterjangkauan harga
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
3. Daya saing harga
Sumber : Menurut Kotler (2012:345)

	Likert




3.5	Instrumen Penelitian
	Instrumen yang digunakan oleh peneliti berupa angket atau kuesioner yang dibuat oleh peneliti sendiri yang berdasarkan dengan refrensi.Menurut Sugiyono (2017) instrumen penelitian adalah suatu alat pengumpulan data yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.Dengan demikian penggunaan instrumen peneliti yaitu untuk mencari sebuah informasi yang lengkap mengenai suatu masalah, fenomena alam maupun sosial.
	Instrumen yang digunakan pada penelitian ini bermaksud untuk mendapatkan hasil data yang akurat dengan cara menggunakan skala Likert. Menurut Sugiyono (2017:93) “Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial”. Skala ini umunya mempunyai lima angka penelitian untuk mengukur variabel penelitian ini dengan Skala Likert, jawaban responden berupa pilihan dari lima alternative yang ada yaitu sebagai berikut :
Tabel 3.3 Skala Likert
	No
	Alternatif jawaban
	Bobot nilai

	1
	Sangat Setuju (ST)
	5

	2
	Setuju (S)
	4

	3
	Ragu-Ragu (RR)
	3

	4
	Tidak Setuju (TS)
	2

	5
	Sangat Tidak Setuju (STS)
	1


Sumber : Sugiyono (2017:137)

3.6	Jenis dan Sumber Data
Jenis dan sumber data ini terdiri dari dua, yaitu:
1. Data primer yang merupakan data yang diperoleh secara langsung oleh peneliti dengan survey lapangan yang menggunakan semua metode pengumpulan data yang original.
2. Data sekunder yaitu data yang telah dikumpulkan oleh lembaga pengumpulan data dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data.
3.7	Teknik Pengumpulan Data
	Menurut Sugiyono (2017:137), “Teknik pengumpulan data adalah ketepatan cara-cara yang digunakan untuk mengumpulkan data yang dapat dilakukan dalam berbagai setting, berbagai sumber, dan berbagai cara”. Teknik pengumpulan data penelitian dilakukan dengan cara sebagai berikut:
1. Observasi
Observasi adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan mengamati secara langsung kondisi objek penelitian Trotoart Coffe Medan.
2. Wawancara
Wawancara yaitu melakukan tanya jawab secara langsung dengan pihak- pihak yang terkait dengan objek penelitian yang berkaitan dengan kebijakan perencanaan dan pengawasan biaya operasional. Wawancara yang dilakukan yaitu wawancara mengenai harga, kreativitas produk dan service excellent yang dilakukan oleh pengunjung di Trotoart Coffe Medan.
3. Daftar Pertanyaan (Kuesioner)

Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data dengan cara menyiapkan satu set pertanyaan yang tersusun secara sistematis dan standar yang diberikan kepada responden untuk dijawab tentang variabel-variabel kepercayaan konsumen terhadap perusahaan jasa, kemudian dari jawaban itu diberikan skornya dengan skala likert. Skala Likert mempunyai interval 1-5.Untuk jawaban yang mendukung pertanyaan atau pernyataan diberi skor tertinggi dan untuk jawaban yang tidak mendukung pertanyaan atau pernyataan diberi skor terendah.

3.8	Uji Validitas dan Uji Reabilitas
3.8.1	Uji validitas
Menurut Sugiyono (2017:198) uji validitas digunakan untuk mengatur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner. Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah disusun benar-benar mampu mengukur apa yang harus diukur. Uji validitas digunakan untuk menguji seberapa cermat suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurannya. Pengujian validitas tiap butir digunakan analisis item, yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor butir (corrected item total correlation) yang penyelesaiannya dilakukan dengan menggunakan program SPSS. Angket dianalisa dengan menggunakan teknik korelasi product moment oleh pearson:
Pengujian dilakukan dengan menggunakan program SPSS for windows dengan kriteria sebagai berikut :
a. Jika r alpha> r table maka pernyataan reliable
b. Jika r alpha> r table maka pernyataan tidak reliable
c. Jika r alpha = r table maka pernyataan reliable

d. Dilakukan dengan uji satukali.

Perhitungan uji validitas instrument menggunakan analisis korelasi person dengan bantuan SPSS. Keputusan mengenai butir item yang dinyatakan valid dengan membandingkan nilai r hitung dengan nilai rtabel , jika r hitung> rtabel maka butir item dinyatakanvalid.
3.8.2 Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2017:198) reabilitas adalah suatu uji yang dilakukan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari suatu variabel atau kontruks.Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang dalam kuesioner konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.Reliabilitas sebenarnya mengacu kepada konsistensi atau kepercayaan hasil ukur. Pengukuran yang tidak reliable akan menghasilkan skor yang tidak dapat dipercaya karena perbedaan skor yang terjadi diantara individual lebih ditentukan oleh faktor error (kesalahan) dari pada factor perbedaan yang sesungguhnya.
Untuk menguji keandalan kuesioner yang digunakan maka dilakukan analisis reliabilitas berdasarkan koefisien Cronbach Alpha.Koefisien Cronbach Alpha menafsirkan korelasi antara skala yang dibuat dengan semua skala indikator yang ada dengan keyakinan tingkat kendala. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika memberikan nilai cronbrach alpha diatas 0,6.
Butir pernyataan valid dalam uji validitas akan ditentukan reliabelnya sebagai berikut :
a. Jika r alpha> r table maka pernyataan reliable
b. Jika r alpha> r table maka pernyataan tidak reliable
c. Jika r alpha = r table maka pernyataan reliable

3.9 	Teknik Analisis Data
Menurut Sugiyono Menurut Sugiyono (2017:244) “Teknik analisis data yaitu cara penyusunan dengan penyajian kategori jawaban dalam tabel, gambar atau kecenderungan dari responden disertai analisis awal terhadap berbagai temuan data dilapangan sebagai proses awal dalam pengelolahan data”.


1. Analisis Deskriptif
Menurut Sugiyono (2017:147) “Analisis deskriptif adalah sebagai metode yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu hasil penelitian tapi tidak digunakan membuat kesimpulan yang luas”.
2. Analisis Kuantitatif
Menurut Sugiyono (2017:8) “Metode penelitian diartikan sebagai metode yang berlandaskan pada sampel tertentu”. Sumber data penelitian ini adalah penarikan data primer pada variabel harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan dengan menggunakan kuesioner.Data dikuantitatifkan dengan memberikan skor pada masing-masing jawaban responden.Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapatan dan persepsi sseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Data-data diperoleh dari hasil penelitian setelah dilakukan tabulasi data, maka selanjutnya dianalisis dengan analisis statistic menggunakan alat bantu SPSS (Statistical Product Software Solutions).
3.9.1	Regresi Linear Berganda
	Dalam analisis ini, digunakan metode teknik anlisis kompratif dan kuantitatif, yaitu dugaan membandingkan permasalahan dan menganalisis data dan hal-hal yang berhubungan dengan variabel.Data dalam penelitian berbentuk angka-angka atau serta menganalisis masalah yang sedang diteliti berdasarkan data yang diperoleh. Untuk menguji bisa digunakan dan untuk menguji hipotesis yang dilakukan maka diperlukan statistik yaitu sebagai berikut:
Y = a + b1X1+ b2X2+b3X3+e
Keterangan :
a	: Konstanta	
b	: Koefisien
X1	: Harga
X2	: Kreativitas Produk
X3	: Service Excellent
Y	: Kepuasan Pengunjung
e	: Tingkat Kesalahan
3.9.2 Uji Asumsi Klasik
Penggunaan analisis regresi dalam statistik harus bebas dari asumsi-asumsi klasik.Adapun pengujian asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan 3 (tiga) uji sebagai berikut.
3.9.2.1 Uji Normalitas
Uji normalitas merupakan uji distribusi data yang dianalisis, apakah penyebarannya di bawah kurva normal atau tidak. Kriteria pengambilan keputusan, antara lain:
1. Jika titik menyebar sekitar garis dan mengikuti garis diagonal, maka nilai residual tersebut telah normal.
2. Residual berdistribusi normal jika nilai signifikansinya ˃ 0,05.
3.9.2.2 Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak sama pada semua pengamatan di dalam model regresi. Regresi yang baik seharusnya tidak terjadi heteroskedastisitas. Kriteria dalam pengujian heteroskedastisitas, antara lain sebagai berikut:
1. Kolerasi antara variabel independen dengan residual, jika nilai signifikasi (sig 2 tailed) > 0.005 maka dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas.
2. Jika titik-titik pada metode grafik menyebar di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
3. Jika nilai signifikasi antara variabelindependen dengan Absolute Residual > 0.05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
3.9.2.3 Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali dalam Bahri (2018:168) “Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen”. Jumlah independen yang lebih dari satu variabel kemungkinan akan terjadi adanya korelasi yang cukup tinggi antarvariabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi sempurna atau mendekati sempurna di antara variabel bebasnya.Jika variabel independen saling berkolerasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independen yaitu memiliki nilai korelasi antar sesama variabel independen samadengan nol. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya Multikolinieritas didalam model regresi adalah sebagai berikut:
1. Nilai R yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat tinggi, tetapi secara individual variabel-variabel independen banyak yang tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen.
2. Menganalisis matriks korelasi variabel-variabel independen jika antar variabel ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya diatas 0.09), maka hal ini merupakan indikasi adanya Multikolinieritas tidak hanya korelasi yangtinggi antara variabel independen bukan berarti bebas dari Multikolinieritas dapat disebabkan karena adanya efek kombinasi dua atau lebih variabel independen.
Uji multikolienaritas dilakukan bertujuan untuk menguji model regresi bila ditemukan adanya korelasi antara variabel independen. Berdasarkan hasil analisis, jika variabel-variabel independen memiliki nilai toleransi lebih dari 10% dan memiliki nilai Varian ce Inflation Factor (VIF) kiurang dari 10, maka model regresi tersebut bebas dari masalah multikolinearitas.

3.9.3 Uji Hipotesis
3.9.3.1	Uji Koefision Determinan (R2)
Uji koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar konstribusi variabel bebas terhadap variabel terikat.Menurut Sugiyono (2017:199) semakin besar nilai koefisien determinan maka semakin baik kemampuan variabel (X) menerangkan variabel (Y).
D = r² x 100%
Keterangan :
D   	= Koefisien determinasi
R²  	= Koefisien kolerasi yang dikuadratkan 
100%	= Nilai ketetapan


3.9.3.2	Uji Simultan (Uji F)
Uji F statistic digunakan untuk menguji keberartian pengaruh dari seluruh variabel bebas yaitu (X1 X2X3 ) berupa variabel harga, kreativitas produk dan service excellent terhadap variabel terikat (Y) yaitu kepuasan pengunjung.
Menurut Sugiyono (2017:192) kriteria pengambilan keputusan yaitu :
a. H0 diterima jika Fhitung< Ftabeltaraf signifikan 95% dengan α = 5%
b. Ha ditolak jika Fhitung> Ftabeltaraf signifikan 95% dengan α = 5%
3.9.3.3	Uji t-Statistik
	Menurut Sugiyono (2017:288) uji secara parsial untuk membuktikan hipotesis awal tentang pengaruh harga (X1) kreativitas produk (X2) dan service excellent (X3) sebagai variabel bebas terhadap kepuasan pengunjung (Y) sebagai variabel terikat.
Kriteria yang digunakan adalah sebagai berikut:
a. H0 diterima jika nilai thitung≤ ttabelatau nilai sig > α
b. H1ditolak jika nilai thitung>ttabelatau nilai sig < α 
	Bila didapat nilai thitung≤ ttabelmaka H0 diterima dan H1 ditolak artinya variable harga, kreativitas produk dan service excellent tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan, dan bila H0 ditolak maka H1 dierima yang artinya bahwa variabel harga, kreativitas produk dan service excellent berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trotoart Coffe Medan.
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Lampiran 1

KUESIONER

KepadaYthBapak/Ibu Responden
di-
Tempat

PujisyukurkitapanjatkankehadiratAllahSWTkarenaataslimpahanrahmat, hidayah dan taufik-Nya lah sehingga angket penelitian ini yang berjudul“Pengaruh Harga, Kreativitas Produk Dan Service Excellent Terhadap Kepuasan Pengunjung Di Trotoart Coffe Medan.Sehubungandenganhaltersebut,makamohonke sediaanBapak/Ibuuntukmengisiangketiniwalaupundisadaribahwakesibukanselalumenyertaiaktivitas,tugasdanpekerjaanBapak/Ibu.Dalammengisiangketini,mohonkesediannya untukmenjawabsecarajujurdanobjektif,sertatidakmerasaragukarenaangketinihanyauntukkebutuhanpenelitian,yangtidaksamasekalidimaksudkanuntukmemberipenilaianyangdapatmerugikanakademikBapak/Ibu.
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A. IDENTITASRESPONDEN
Nama	:.........................................................................
JenisKelamin	:.........................................................................
Umur	:.........................................................................
Pendidikan	:.........................................................................

B. PETUNJUKPENGISIAN
a. Bacalah	baik-baik	setiap	pernyataan	dalam	angket	ini	sebelummenjawabnya.
b. Berilahjawabandenganmemberitanda(√)padakolomyangtersedia.SS	= SangatSetuju
S	=Setuju
RR	=Ragu-Ragu
TS	=TidakSetuju
STS	=SangatTidakSetuju
c. Bilaadasesuatuyangkurangjelasmohonditanyakanpadapeneliti.

Harga(X1)
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	RR
	TS
	STS

	Kesesuaian Harapan

	1
	Saya merasa puas dengan berkunjung di Trotoart Coffe Medan
	
	
	
	
	

	2
	Trotoart Coffe Medan sudah cukup prima dalam soal rasa dan keindahan cafe
	
	
	
	
	

	Minat Berkunjung Kembali

	3
	Saya akan berkunjung kembali di Trotoart Coffe Medan
	
	
	
	
	

	4
	Saya selalu berkunjung di Trotoart Coffe Medan
	
	
	
	
	

	Kesediaan Merekomendasikan

	5
	Saya akan merekomendasikan Trotoart Coffe Medan kepada teman dan keluarga
	
	
	
	
	

	6
	Saya bersedia untuk merekomendasikan Trotoart Coffe Medan ke publik
	
	
	
	
	







Kreativitas Produk (X2)
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	RR
	TS
	STS

	Keaslian Pada Tingkat Kebaruan Produk

	1
	Menu yang ada di Trotoart Coffe Medan berbedan dengan menu yang ada di café lain
	
	
	
	
	

	2
	Menu yang ada di Trotoart Coffe Medan merupakan menu yang khas yang dimiliki Trotoart Coffe Medan
	
	
	
	
	

	Tingkat Transformasi Suatu Produk

	3
	Banyak perubahan menu yang ada di Trotoart Coffe Medan
	
	
	
	
	

	4
	Menu yang sekarang sangat berbeda dengan menu yang yang ada di café lain
	
	
	
	
	

	Kelayakan Produk yang Menyangkuat Aspek Kualitas dan Ide Produk

	5
	Menu yang tersedia sangat berkualitas dengan menu yang ada di café lain
	
	
	
	
	

	6
	Menu yang tersedia sangat layak untuk dijual
	
	
	
	
	



Service Excellent (Pelayanan Prima)(X3)
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	RR
	TS
	STS

	Pelayanan yang Prima Berdasarkan Sikap

	1
	Saya merasa senang dengan pelayan di Trotoart Coffe Medan
	
	
	
	
	

	2
	Pelayan di Trotoart Coffe Medan sangat menghargai pengunjung
	
	
	
	
	

	Pelayanan yang Prima Berdasarkan Perhatian

	3
	Saya merasa senang jika pelayanan di Trotoart Coffe Medan memberikan perhatian yang lebih kepada saya
	
	
	
	
	

	4
	Saya merasa senang karena pelayan memberikan perhatian yang khusus kepada pelanggan
	
	
	
	
	

	Pelayanan yang Prima Berdasarkan Tindakan

	5
	Saya merasa senang jika pihak café langsung sigap ketika para pelanggan komplain
	
	
	
	
	

	6
	Saya merasa senang jika pihak café bertindak kepada pelanggan jika pelanggan melanggar aturan yang ada di café
	
	
	
	
	





Kepuasan Pengunjung (Y)
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	RR
	TS
	STS

	Keterjangkauan Harga

	1
	Harga yang diberikan oleh Trotoart Coffe Medan sangat murah
	
	
	
	
	

	2
	Trotoart Coffe Medan merupaka salah satu café yang harganya terjangkau
	
	
	
	
	

	Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk

	3
	Harga di Trotoart Coffe Medan sesuai dengan makanan yang tersedia
	
	
	
	
	

	4
	Harga di Trotoart Coffe Medan sesuai dengan minuman yang tersedia
	
	
	
	
	

	Daya Saing Harga

	5
	Harga di Trotoart Coffe Medan sangat murah dibandingkan dengan café lainnya
	
	
	
	
	

	6
	Harga café lain sangat mahal
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THE EFFECT OF PRICE, PRODUCT QUALITY AND EXCELLENT
SERVICE ON VISITOR SATISFACTION AT
TROTOART COFFEE MEDAN

MHD ARIF RAMADAN HRP
NPM. 173114240

ABSTRACT

The objective of the research was to determine the effect of price. product
creativity. and excellent service on visitor satisfaction at Trotoart Coffee Medan.
The research method used was a survey by distributing questionnaires to visitors
to Trotoart Coffee Medan. The sample taken was 35 respondents who were
selected randomly. Data analysis was conducted using multiple regressions to test
the relationship between independent variables (price, product creativity, and
excellent service) with the dependent variable (visitor satisfaction). The results of
this research were expected to provide a better understanding of the factors that
affected visitor  satisfaction in the cafe industry. as well as provide
recommendations to Trotoart Coffee Medan management to improve their service
quality.

Keywords: effect of price, product creativity, excellent service, visitor satisfaction
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