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Abslracl: This study aims to delennine hout much infuence product Diversity to
Custoner Satisrhction At Denajor Ca:fe Cit, Garontalo. The tlpe of this rerearch
is quantitatfie detcriptiye dnalysis by using suney method t|hich is done by
distribuli g quer^tiofier to lc:;pandet\t and analyzed stalistically. The seleclion o./
respande ts intolNes \risito/s from Det ajor Cafc Town of Goronralo which rc
knovn as 96 people. The results of this rtu4) obtdi ed the /egressian etlltatiotl
that ls y = 9,361 + 0,9A7, 

'rhich 
expl!1i .t that ifpraduct diJfe/entiation oLt'ered in

Denajor Cafe Gorc talo incred,te I Point / unit thcn it witt inc/eose |alue (i
customer satisfactioil equal b A,9A7 point. Desides, R2 talue of 0.E28 explains
that 82.8a,6 ofproduct di.t'ferentiation in Dc lajor Cafe Gorontalo a./ji:ct cuitomer
satisfactioll. The re* of l7.2al influenced hy other.factors at expluined in thi.s
stud)'.'uch as pice, promation, seryice, trlt,tt, and to.fbrth_

KeJ)wor* Prorl ct Dive$it!, Customer Sa/isfaction

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
Diferensiasi Produk terhadap Kepuasan Peianggan Di Demajor Cafc Kota
Corontalo. Jenis pcnelitian ini adalah analisis deskriptif kuartitatif dengan
mensgunakan metode survey yang dilakukan melalui penyebar.an kuisioner pada
responden dan dianalisis secara statistik. pemilihan responden melibatkan
pengunjung dari Demajor Cafe Kota Goronralo )ang dikcrahui seban)ak 9o orine.
Hasil peneiitiarr ini memperoleh persant0!n regresi Jxkni i:,r,j64+0.q07. Jnng
menjelaskan bahwa jika diferensiasi produk yang ditawarkon di Dernajor Caie
Corontalo mengalami kenajkan I point/satuan maka hal tersebut akan
meningkatkarr nilai kepul.an pelangg.rn :cbesrr 0.907 f,oir)t. Dis.rnpirr; irr. nilri
R'scbesar 0.828 menjehskun bah$a sebesar 82,8% dari diferensidsi produk yang
ada di Demajor Cafe Gorontalo mempengaruhi kepuasan pelanggan. Adapun
sisanya sebesar 17,2ya dipen1atuhi oleh lbkror lain yang tidak dijelaskan pida
ponelitian ini sepedi harga, promosi, pelayananr kepercayaan, dan lain
sebagainya.

Kata Kunci: Diferchsi.rsi Produk, Kepuasdn pelarggah

Pada era globalisasi saat ini

psrsaingau antar perusahaan semakin

kelat, khususnya persaingan

perusahaan yang sejenis, baik dalam



hal persaingan produk, harga,

ataupun promosi. Hal tersebut harus

dilihat secara jeli baik sebagai

ancaman sekaligus sebagai peluang

oleh perusahaan agar dapat

mempertahankan kelangsungan

hidup perusahaan ataupun

meirenangkan percaingan dalam

bisnis.

Saat ini setiap perusahaan

berkonsentrasi untuk mendapatkaD

posisj terbaik dipasar daripada hanya

sekadar beftahan hidup. Karena

kondisi persaingan ini, konsumen

dengan bebas dapat memilih produk

yang diinginkannya sehingga pihak

perusahaan harus secara aktif

meningkatkan citra perusahaan

nelalui produk yang ditawarkarl.

Dengan denrikian keadaan

perusahaan akan terus bertahan

dalam persaingan, bahkan dapat

mengungguli perusahaan lain. Oleh

karena itu, perusahaan tidak hanya

berusaha mendapatkan koisumen

yang baru telapi juga berusalra keras

untuk mempertahankan pelanggan

yang telah mereka dapatkan.

Sekarang ini kondisi kekuatan pasar

ada ditangan penbeli, sehingga

mengetahui dan menciptakan suatu

produk yang sesuai dengan

keinginan, kebutuhan, persepsi dan

gaya hidup guna mencapai kepuasan

pelanggan.

Kepuascn rnerupakan

pgrasaal1 puas, msa senang dan

kelegaan seseorang diharenakan

mengkonsurnsi suatu produk atau

jasa dengan baik. Kepuasan

pelanggan nterupakan perbandingan

antara produk yang dirasakan dengan

diprediksi sebelum ploduk

dibeli/dikonsumsi. Jika yang

dimsakan konsumen melebihi

dugaannya, konslrmerl akan merasa

pLras, sebaliknya jika yang dirasaktul

lebih rendah dari harapannya,

konsumen akan merasa tidak puas

(Waiker dalam Ali Hasan (2009:57)

Kepuasan pelanggan paling

penting bagi pihak perusahaan,

karena kepuasaan pelanggan sangat

memperrgaruhi inco me (pe[dapalan)

suatu perusahaaD. jil<a pelanggan

puas terhadap produk yang di

tawarkan oleh perusahaan maka

pelanggan akan meniadi pelanggan

tetap (loyal) terhadap perusahdan.

dengan peianggan yang puas dan

loyal rnaka akan rnengakibatkarlperusahaan harus mampu



harus

memperhatikan kualitas produk.Agar

dapat mempertahankan kepuasan

pelanggan saat berkunjung, pihak

barang, keduanya

perusahaan harus

incame (pendapatan) perusahaan

tersebut meningkat, demikian

sebaliknya. Baik perusahaan yang

bergerak dibidang layanan atau

perusahaan yang memprcduksi

Demajor Cafe merupakan sa)ah

satu induslri yang bergerak dalam

bidang kuliner, menyajikan ber.bagai

macam hidangan makanan dan

minuman yang sudah banyak dikerral

oleh para pelajar, mahasiswa, dan

masyarakat umum datl Demajor calb

juga didalamnya terdapat hiburan

alunan musik, sehingga Demajor

cale selain menjadj tempat

menikmati makanan dan minuman

juga dapat digunakan Sebagai tempat

untuk bersantai dan untuk

berbincang-bincang.. Kuliner unik

yang disajikan dicafe ini sudah relatif

banyak diminati oleh masyaral(at

kota Gorontalo, diciptakannya

produk unik dicale ini karena

sekarang ini pelanggan semakin

klitis dalam memilih produk yang

mereka inginkan karena adanya cafe-

cafe yang menjual produk yang

sama, sehingga Demajor cafe harus

mampu bersaing dengan berusaha

unluk mendapatkan pelanggan baru,

dan mempertahankan pelanggan

dengan memberikan tingkat

kepuasan yang tinggi diantaranya

dengan menjaga dan meningkatkan

i age dimata pelanggan sehingga

mereka akan tetap loyal pada cafe

mampu

menciptakan strategi-strategi apa

yang harus dilakukan agar kepuasan

pelanggan terjaga dengan baik, salah

satu cara yang dapat diiakukan

adalah dengan menerapkan strategi

diferensiasi produk.

Difercnsiasi produk (Produk

pembeda) merupakan salah satu

faktor yang penting yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Difercnsiasi ploduk (Produk

pembeda) merupakan proses

pembedaan

suatu produk ataujasa untuk

membuatnya lebih menarik terhadap

suatu pasar sasaran tefien1u.

Pembedaan tersebut dilakukan baik

terhadap produk kompetitor maupun

terhadap produk lain

dsriprodusen produk itu sendiri.



kemungkinan kaitan atau hubungan-

hubungannya antar variabel dalam

permasalahan yang ditetapkan.

Populasi dalam penelitian ini adalah

pelanggan yang berkunjung di

Demajor Cafc yang di amsusikan

tidak diketahui karena jumlah

pelanggan yang berkunjung sudah

memiliki juralah yang besar dari

fr.e6l
t0,20J

n: 96 responden

Keterangan :

Dari perhitungan diatas dapat

diketahui sampel dalam penelitian ini

adalah sebanyak 96 responden.

Sedangkan teknik

pengambilan sampel pada penelitian

ini adalah menggunakan metode

accendilal sampling, dimana untuk

N = Ukuran sampel

Zt2 : Nilai standar daftar luar nor.mal standar bagaimana tingkat (a)

95%

berbagai kalangan yang setiap

harinya tidak diketahui jumlah

pelanggannya. Karena jumlah

populasi tidak bisa dihitung dalam

jumlah yang pasti (infinity), maka

menurut Suharsimi Arikunto

(2002:117) dasar pengambilan

sampel yang digunakan adalah:

memperoleh data penelitj menemui

subyek yaitu omng-omng yang

secara kebetulm dijumpai pada saat

berkunjung dan peneliti melakukan

penelitian hingga mencapai jumlah

yang dianggap cukup bagi peneliti.

Alasan peneliti menggunakan tel<nik

lZot zl2
lEl

E = Tingkat ketepatan yang diguakan defigan mengemllkakan

besamya error maksimum secara 20o%



sampling tersebut adalah peneliti

hanya akan meneliti dan mengambil

data berdasarkan responden yang

datang pada saat dilakukan kegiatan

penelitian secara langsung.

Periode waktu yang

digunakan dalam penelitian ini

adalah selama 3 bulan terhitung dari

bulan Novernber 2017 dan Februari

2018. Penelitian ini menggunakan

data sekunder dengan teknik

pengunpulan data yaitu observasi

yang dilakukan untuk mengetahui

Lebih jelas objek penelitian yang

akan diteliti, ataupun dari website-

website lain yang menginfo nasikan

data yang dilakukan perusahan yang

nenjadi sampel penelitian. Data

tersebut ditabulasi menggunakan

prcgtain Mictosoft OlJice Exel 2407

agar siap diolah pada program SPSS

Analisis yang digunakan adalah

anaiisis regresi sederhana.

HASIL PENELITIAN

Analisis regresi linier

sederhana adalah analisis untuk

mengetahui hubungan secara linear

antara satu vadabel independen (X)

dengan variabel dependcn (Y).

Analisis ini berguna untuk

nlengetahui arah hubungan antara

variabel independen dengan va abel

dependen apakah positif atau negalif

dan untuk mempredil$i nilai dari

variabel dependen apabila nilai

variabel independen mengalami

kenaikan atau penurunan. Analisis

regresi pada penelitiarr ini dijelaskan

pada tabel berikut.

Tabel 1

Analisis regresi p€nelitiall

Model

Unslandardized

Coefficients

Standardized

I siB.B Std Error Bela

I (Constant) 9.364 4,154 2,251 ,027

Diferensiasi Produk ,907 ,013 ,910 2t,274 .000

a. Dependent Variabler Kepuasan Pelanggnn

Sumbet data primer diolah, 2017



Berdasarkan analisis regresi

pada tampilan output SPSS tabel

diatas, maka diketahui persamaan

rcg.esinya: 9'= O,Sel + 0,907 Dan
persamaan regresi yang diperoleh,

dapat dijelaskan bahwa:

1, Nilai Konstan: 9,364

Nilai konstan (konstanta) berlaku

untuk variabel y yakni kepuasan

pelanggan di Ddmajor Cafe

Gorontalo, nilai konstan tersebut

menjelaskan bahwa apabila

seluruh model dalam penelitian

atau variabel X yakni diferensiasj

produk di Demajor Cafe tidak

memiliki pengaruh terhadap

variabel terikat, maka nilai

kepuasan pgianggan saat ini

adalah sebesar 9,364 poin.

2, Nilai Regresi vstiabel

Kompetensi: 0,907

Nilai regresi variabel X yakni

diferensiasi produk sebesar 0,907

poin, yang menjelaskan bahwa
jika diferensiasi produk yang

ditawarkan di Demajor Cafe

Gorontalo mengalami kenaikan I
point/satuan sepefti produk

(nakatan dan minuman) yang

diberikn menggunakan bahan

yang berk alitas dan nlemenuhi

standar sajian cafe, maka hal
tersebut akan meningkatkan nilai

kepuasan pelanggan sebesar

0,907 poin.

Uji t berguna untuk menguji

variabel bebas terhadap varjabel

terikatnya. Setelah dianalisjs secara

regresi, maka selanjuhya dilakukan

pengujian lebih lanjut untuk

mengetahui koefisien regresi variabel

secara lebih spesifik yang bertujuan

untuk mengetahui pengaruh dari

variabel bebas terhadap vadabel

terikatnya. Sebelum melakukan

pengujian koifisien regresi melalui

uji t (parsial), maka terlebjh ctahulu

perlu mencari nilai t tabel. pencarian

lilai t tabel bergantung pada

besamya df(degree offreedom) sefta

tingkat signifikansi yang digunakan,

Dengan menggunakan tingkat

signifikansi sebesar 5oZ dan njlai df
sebesar n-k-l (n adalah jumlah kasus

dan k adalah jumlah variabel

independen), sehingga 96-l-l = gl
diperoleh nilai t-tabel sebesat 1,661.

Berdasarkan acuan tersebut, maka

dilakukan pengujian berdasarkan

niiai t hitung variabel bebas terhadap

nilai t tabelnya.

@



Tabel 2

Uji r

Sumbet: data primer diolah, 2017

Berdasarkan tamPilan

output SPSS pada tabel 4.11

diperoleh nilai t-hihrng untuk

variabel diferensiasi Produk

Demajor Cafe Gotontalo sebesar

21,274 delrgan nilai signifikansi

sebesar 0,000. Sebelumnya bahwa

telah diketahui nilai t tabel sebesar

1,661 yang apabilai nilai

leduanya dibandingkan maka

nilai t hitung lebih besar dari nilai

t tabel. Adapun berdasarkan nilai

signifikansinya (0,000) masih jauh

lebih kecil dari nilai alpha (0,05).

Hal tersebut juga didukung oleh

nilai koefisien regersi sebesar

0,910 atau lebih besar dari skala

0,5.Berdasarkan penjelasan diatas,

maka dapat disinPulkan bahwa

hipotesis yang disusun

sebelumtrya terbukti atau

diterim (H0 ditolak dan Ha

diteri a), yang menjelaskan

bahwa diferensiasi Produk

memiliki peigaruh yang

signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Demajor Cafe

Gorontalo.

Untuk mengetahui besar

pengaruh dari variabel bebas

dalam model terhadaP variabel

terikatnya, digunakan analisis

koeifsien deteminasi Ni)ai

koefisien

menceminkan besarnYa Pengarull

perubahan variabel bebas dalam

menjalankan perubahan Pada

variabel tidak bebas secara

bersama-sana.Besamya nilai R2

berkisar antara 0< R2<1.Jika nilai

R2 semakin mendekati satu maka

moclel yang diusulkan dikatakan

detel'l)inasi

Model

Coefficients

Standardized

sig.B Srd. Enor Beta

1 (Constant) 9,)64 4,154 2,254 .42'7

Diferensiasi Produk ,907 ,043 ,910 21,274 ,000

a. Dependent Variabler Kepuasan Pelanggan



baik karena semakin tinggi variasi

variabel dependen yang dapat

dijelaskan oleh variabel

independen. Adapun nilai

determinasi dapat diketahui pada

tabelberikut.

Tabel 3

Sumber; data primer diolah,

Berdasarkan tampilan output

SPSS diatas, diketauhi bahwa nilai R
sebesar 0,910 dan nilaiR square (R2)

sebesar 0,828. Hal tersebut

menjelaskan bahwa sebesar g2,g%

dari variabei bebas (diferensiasi

produk) memiliki kontribusi untuk

mempengaruhi kepuasan pelanggan

di Demajor Cafe Gorontalo yang

didominasi oleh oleh indikaror

Context (keadaan/suasana) artinya

bahwa responden (pelanggan) sudah

merasakan bahwa produk yang

ditawarkan di Demajor cafe memiliki

unsur diferensiasi (berbeda) dan

memiliki ciri khas Demajor cafe.

Adapun sisanya sebesat l,l,2\o

memungkinkan untuk dipengaruhi

oleh faktor-faktor (variabel) lainnya

2017

yang tidak dijelaskan pada penelitian

ini seperti harga, promosi, pelayanan,

kepercayaan, dan lain sebagainya.

KESIMPULAN

Setiap indikato. yang berisi

pemyataan-pernyataan yang

mewakili variabel penelitian yakni

diferensiasai produk dan kepuasan

pelanggan di Demajor Cafe

Gorontalo memiliki validitas yang

baik, dan jawaban yang konsisten

dariresponden.

Hasil uji regresi

menunjukkan bahwa variabel

diferensiasi produk memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan peianggan di Demajor Cafe

Corontalo dengan melihat hasil

koefisien regresi dimana t hitung

Keofisien Determinasi

ModelSummaryb

RSquare

Adjusted R

Square

Std. Errorofthe

Eslimale

.9r0; .828 .826 3,93213

a. Prediciorsi (Constant), Dif"..,,riuri prod*

b. Dependent Variabler K€puasan lefaqggan



lebih besar dari t tabel, sehingga

hipotesis yang disusun telah terbukti

dan diterima.

Hasil uji determinasi

menunjukkan bahwa diferensiasi

produk memiliki Pengaruh sebesar

Deiapan Puluh Dua koma Delapan

persen terhadap kepuasan pelanggan

di Demajor Cafe Gorontalo,

sementara sisadYa sebesar Tujuh

Belas Koma Dua Persen diPengaruhi

oleh variabel lain yang tidak diteliti,

seperti harga, Promosi, kualitas

produk, kepercayaan, dan lain

sebagainya.

SARAN

Agar Demajor Cafe

Gorontalo serta perusahaan kuliner

lainnya dapat mempertimbangkan

setiap strategi Pemasarannya

khususnya dengan mengembangkan

produk melalui difereisiasi produk

sebagai untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan cafe

Penelitian ini dapat berguna

sebagaj baha:r informasi dan

referensi, baik bagi Perusahaan,

akademisi, dan Pihak lainnya, untuk

membahas Praktek Pengenbangan

produk khususnya

mendiferensiasikan produk risaha

sehingga berbeda dengan Produk

lainnya dan kepuasan Pelanggan.

Kiranya Penelitian ini dapat

dijadikan acuan/ referensi bagi pihak

lain untuk dapat menambah faktor

atau variabel lainnYa' serta

mengubah objek Penelitian, dan

menguji pengaruhnya terhadaP

kepuasan pelanggan.

DAFTAR PUSTAKA

Arikunto. 2005. Mahaieme

Penelitian. Jakartal

Rineka Cipta

Assauri, 2006. Manajemen

Pemasaran: Dasa/, KofiseP

Dan Strategi, Jakada:

PT.GrafindoPersada

Ashari, Anwar' 2009. Pengaruh

D ifere ns i asi P roduk Terh a d aP

Kepuas an Konsume n P e ngguna

Motot Ho da. Universitas

Negeri Semarang

Covey. 2009. The Fout Roles of

LeadelshiP. Jakafta: BinaluPa

Aksara.

Cooper dan Emory. 1996 Metode

Pekelitian Bisnis. Jakaitai

Erlangga

Dhamayanti, ShelYani 2002'

Pe ganth diferensiasi Produk

E



terhadap L,epuasan konsuDle,

Dish.o pocket hientyt' to;

Tasikmalaya.

Ferdinand. 2006. Metode penelitian

Manajemen. pedoman

Penelitian untuk skripsi, Tesis

dan Disertai Ilmu Manajemen.

Semarang: Universitas

Diponegoro.

Cril'fin. 2003. Customet Loyalty :

Menumbuhkan Dan

Mempeftahankan Pelatggax.

Jakarta: Airlangga.

Ghozali. 2001. Aplikosi Analisis

Muhiva ate Dengan prcgram

SP.SS. Semarang: Badan

P€nerbit Universitas

Diponegoro,

Hasan, Ali. 2009.Marketing. I akatta:

Media Presindo.

lndriantoro dan Sutopo. 2002.

Metodologi Penelitiatl Bisnls.

Cetakan Kedua. yogyakara:

Penerbit BFEE UGM.

Kotler dan Kellet. 2009. Marketig
Mdnageme t. Penerjemah Bob

Sabran, Edisi Ketiga Belas.

Jakalta: Erlangga.

Kotler. 2002. Manajemen

Pemasaran. Edisi Mllenium.

Jilid 2. Jakafta.. pT ptenhallindo.

Kotler, Philip dan Kevin Lane

Keller. 200'1.. Manajenen

Pemasdran. Edisi Kedua Belas.

"I/rd.?. Jakarra: pT Indeks.

Kotler dan Keller. 2012. Marketing

Management 1.t, Ne\\, Jersey:

Pearson Prentice Hall, Inc.

Katle(. 2009.Manaj e nen pcnasoran

dan Pemalsaran Jasa.

Terjemahan: Alma. Cetakan

kedelapan,Bandung: Alfabeta.

Krama, Novid Wijaya. 201j.

Pengdruh strategi difbrensidsi

produk terhadap kepuasan

konsumen hotel Rindu.

Sempadan.

Lupiyoadi, Hamadani. 2006.

Ma ajenen Pemasaran Jasa,

edisi kedua. Jakarta; Salemba

Empat.

Porter, Michaei E, 1998, Stra/egi

Bersaing Alih bahasa Sjgit

Suriyanto Jakatta : Karisma

Publishing Croup.

Raharjo. 2007. Coopelatire

tealrr'lrg. Jakarta : Butni Aksara.

Sumanvan,Ujang. 201l. petilaku

Konsumen. Bog<:r : Ghalia Indonesia.

IE



Sugjyono. 2002. Metode Pe elitian

Ad inistrusi. Bandung: CV

Alfabeta.

Samuel, Adewuyi. 2014. CustomeY

Satisfaction h Fast Food

Restaurants in lbaclan

Metropolis:lbadan

liptono. 2006 M411aie en Jasa.

Edisi Ketlua.YogYakarta : Andi

Offset.

'l'jiptono, 2007. Strctegi Pe asaran

Edisi ke dua. YogYakartal Andi

Utami,Ka na dkk. 2014 Pengaruh

diferensiasi Produk tethada?

kepuasan P e I anggan Pe ngguna

lprore. Universitas Brawijaya

Malang.

Walker, et al 2001. Matketihg Edisi

fe-12.New York,USAl

McGraw-Hill lrwin

Widiyanto. 2008. Metodobgi

Pel1eliriar7. Semarangi BP Undip

Yudhiarina, BobbY 2009

P engaruh Strcte gi Diferensiasi

Produk, Merk dan Promosi

terhddap Prcses KePulusan

Pembelian Konsunten Pada

Perusahaan Rok k PT IIM

Sampoerna. Jumal Ichsan

Corontalo. Volume4,No.2

Edisi Mei'Juli 2009.

Zhao Yang and Harbin, P R China.

2015, AfialYsi.t o Prodllcl

Dwtehtiation Sttategt ancl

Producl I noration oJ Tta|el

AgencY in China: china


