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This study aims to analyze the effect of product quality and service quality on
customer satisfaction at the Inspirasi Kebon Jati Cibinong coffee shop, Bogor,
partially and simultaneously. The approach used is associative quantitative, with a

sample of 99 respondents selected through simple random sampling techniques.
Data were collected through questionnaires and analyzed using validity, reliability,
classical assumptions, regression, correlation coefficient, determination
coefficient, and hypothesis testing. The results of the analysis show that partially,
product quality and service quality each have a significant effect on customer
satisfaction. This is evidenced by the t-count value> t-table for product quality
(22.662> 1.985) and service quality (228.045> 1.985), with a significance of <0.05.
Simultaneously, product and service quality also have a positive effect on customer
satisfaction, as evidenced by the F-count value> F-table (444.175> 2.36) and a
significance of <0.10. Thus, product and service quality play an important role in
increasing customer satisfaction at the coffee shop.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di kedai kopi Inspirasi Kebon
Jati Cibinong, Bogor, secara parsial maupun simultan. Pendekatan yang
digunakan adalah kuantitatif asosiatif, dengan sampel 99 responden yang dipilih
melalui teknik simple random sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner
dan dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi,
koefisien korelasi, koefisien determinasi, dan uji hipotesis. Hasil analisis
menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas produk dan kualitas pelayanan
masing-masing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel untuk kualitas produk (22,662 > 1,985)
dan kualitas pelayanan (228,045 > 1,985), dengan signifikansi < 0,05. Secara
simultan, kualitas produk dan pelayanan juga berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, dibuktikan melalui nilai F hitung > F tabel (444,175 > 2,36)
dan signifikansi < 0,10. Dengan demikian, kualitas produk dan pelayanan
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen di kedai kopi
tersebut.
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1. PENDAHULUAN

Kopi adalah minuman yang dibuat dari biji kopi yang telah dipanggang dan digiling menjadi bubuk.
Kopi dikenal sebagai komoditas utama yang banyak ditanam di berbagai negara tropis dan subtropis,
dengan perbedaan suhu yang memengaruhi cita rasa unik pada kopi masing-masing negara. Popularitas
kopi tidak hanya terkait dengan kenikmatan rasanya, tetapi juga dengan manfaat yang dirasakan para
penikmatnya. Banyak orang yang menganggap kopi sebagai sumber inspirasi dan energi dalam keseharian
mereka. Saat ini, minum kopi telah menjadi bagian dari gaya hidup modern bagi masyarakat di berbagai
kalangan usia, baik di pedesaan maupun perkotaan.

Kebiasaan minum kopi telah mengalami perkembangan pesat, dari metode penyajian tradisional
hingga teknik modern yang semakin beragam. Jika dahulu kopi hanya disajikan dengan metode sederhana,
kini kopi dapat dinikmati dalam berbagai varian dan teknik penyajian, seperti espresso, americano, dan
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ristretto, yang disajikan tanpa campuran apapun. Ada pula varian yang dicampur dengan susu, seperti latte,
cappuccino, dan mochaccino, yang memberikan sensasi rasa yang lebih kaya. Beragam metode ini
memungkinkan konsumen menikmati kopi sesuai selera, sambil mempertahankan aroma dan rasa autentik
dari biji kopi.

Data menunjukkan peningkatan konsumsi kopi di Indonesia, yang mencerminkan besarnya minat
masyarakat terhadap minuman ini. Berdasarkan artikel yang diterbitkan oleh Burhan Aris Nugraha pada 6
September 2021 di Solopos, Direktur Tanaman Tahunan dan Penyegar di Direktorat Jenderal Perkebunan
Kementerian Pertanian, Heru Tri Widarto, melaporkan bahwa konsumsi kopi domestik pada tahun 2019
mencapai 258.000 ton dan meningkat 13,9% menjadi 294.000 ton pada tahun 2020. Laporan lain dari
Organisasi Kopi Internasional yang dikutip Agustina Purwanti dalam artikel Kompas.id menunjukkan
bahwa konsumsi kopi di Indonesia pada periode 2020/2021 mencapai 300.000 ton. Dengan potensi
konsumsi yang besar ini, bisnis kedai kopi di Indonesia terus bertumbuh dengan pesat, menawarkan
berbagai variasi produk kopi yang kreatif dan inovatif.

Kehadiran kedai kopi semakin banyak karena minum kopi bukan hanya menjadi aktivitas harian,
tetapi juga sebagai bagian dari gaya hidup. Konsumen sering kali memilih kedai kopi sebagai tempat
bersantai, bekerja, bertemu teman, atau sekadar berfoto dengan latar interior yang menarik. Suasana
nyaman dan unik yang disediakan oleh kedai-kedai kopi ini menjadi daya tarik utama bagi konsumen untuk
menghabiskan waktu berlama-lama di sana. Sehingga, kehadiran sebuah kedai kopi tidak hanya terbatas
pada produk kopi yang dijual, melainkan juga menciptakan pengalaman menyeluruh yang melibatkan
suasana, layanan, dan kenyamanan.

Produk yang ditawarkan oleh kedai kopi mencerminkan identitas dan karakter dari bisnis itu
sendiri. Bagi kedai kopi, produk berkualitas yang diterima dengan baik oleh konsumen menjadi kunci
keberhasilan. Konsumen mengharapkan produk yang tidak hanya memiliki rasa yang enak, tetapi juga
memberikan manfaat dan memenuhi kebutuhan mereka. Untuk mencapai hal ini, kedai kopi perlu
memperhatikan beberapa aspek penting seperti harga, kenyamanan, kualitas produk, dan pelayanan yang
diberikan kepada konsumen. Dengan semakin banyaknya kedai kopi yang muncul, persaingan semakin
ketat, sehingga inovasi menjadi kebutuhan mutlak. Kedai kopi harus memiliki keunikan atau nilai tambah
agar tetap diingat oleh konsumen dan bisa bertahan di tengah persaingan.

Salah satu kedai kopi yang berusaha memberikan pengalaman berbeda adalah Kedai Kopi Inspirasi
Kebon Jati di Cibinong, Bogor. Berdiri sejak tahun 2017, kedai kopi ini didirikan oleh Bapak H. Agus dengan
mengusung tema kebon jati sebagai latar belakangnya. Konsep alam terbuka yang dihadirkan oleh Kedai
Kopi Inspirasi Kebon Jati menekankan nuansa alami, di mana pengunjung bisa menikmati kopi sambil
bersantai di tengah suasana yang asri dan sejuk. Kedai kopi ini juga menggunakan metode penyeduhan
manual seperti manual brewing, mesin espresso, dan Vietnam drip, yang memberikan pengalaman berbeda
bagi para penikmat kopi. Setiap cangkir kopi yang disajikan diracik dengan penuh perhatian untuk menjaga
konsistensi rasa dan mempertahankan keaslian cita rasa kopi yang ditawarkan.

Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati menyajikan beragam jenis kopi dan minuman lainnya. Berikut ini
beberapa pilihan menu yang tersedia: kopi Arabica dan Robusta yang disajikan dalam berbagai teknik
seduh, kopi dengan campuran susu dan krim, hingga minuman non-kopi seperti teh tarik, lemon tea, dan
aneka wedang. Selain minuman, kedai ini juga menawarkan makanan ringan seperti singkong goreng,
pisang bakar, roti bakar, dan getuk dengan berbagai rasa yang melengkapi sajian kopi. Setiap menu
dihadirkan untuk memenuhi preferensi konsumen yang beragam, baik yang menikmati kopi hitam tanpa
campuran maupun yang menyukai varian kopi yang lembut dengan tambahan susu atau krim.

Namun, di balik semua usaha yang dilakukan, Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati juga dihadapkan pada
beberapa tantangan, terutama dalam hal menjaga kepuasan pelanggan. Berdasarkan observasi dan
wawancara dengan salah satu karyawan, Irfan, yang dilakukan pada 11 April 2023, terdapat beberapa
keluhan yang disampaikan oleh pelanggan, terutama terkait ketersediaan produk dan menu yang terbatas.
Sering kali, produk tertentu habis stok, yang membuat beberapa pelanggan merasa kecewa. Sayangnya,
kedai belum memiliki sistem pencatatan keluhan yang teratur, sehingga data mengenai keluhan pelanggan
tidak terdokumentasi dengan baik.

Dalam menjaga kepuasan pelanggan, kualitas produk dan pelayanan menjadi dua faktor utama
yang perlu diperhatikan. Menurut Ekaprana dalam Putu Vhisnu dan Ni Nyoman Kerti (2023:09), kualitas
produk mencakup kemampuan produk dalam menjalankan fungsinya dengan baik, serta memiliki daya
tahan, keandalan, dan atribut lain yang dapat memenuhi harapan konsumen. Menurut Feingenbaum dalam
Syahriatul (2018:08), kualitas produk merupakan kombinasi dari berbagai karakteristik, mulai dari proses
produksi hingga pemeliharaan yang bertujuan untuk memuaskan konsumen. Pra survei yang dilakukan
oleh peneliti terhadap 30 responden menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan setuju bahwa kedai kopi ini
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perlu meningkatkan variasi produk dan memastikan ketersediaan produk agar dapat memenuhi ekspektasi
konsumen.

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting dalam membangun
kepuasan pelanggan. Berdasarkan survei awal yang dilakukan, ditemukan bahwa terdapat beberapa
kendala terkait kualitas pelayanan di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati, seperti keterbatasan lahan parkir,
ketersediaan tempat duduk, dan suasana yang terkadang terganggu oleh pengamen. Menurut Kotler dan
Armstrong yang dikutip oleh Noor dalam Syahriatul (2020:07), kualitas pelayanan adalah atribut yang
mendukung kemampuan produk atau jasa untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Hal ini
mencakup pemenuhan kebutuhan konsumen secara langsung maupun tidak langsung, sehingga
menciptakan pengalaman yang positif selama berada di kedai.

Penelitian ini bertujuan untuk membantu Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati dalam mengidentifikasi
masalah dan menemukan solusi yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan mempertahankan
kualitas produk dan pelayanan, diharapkan kedai ini dapat terus memenuhi harapan konsumen dan
menjaga loyalitas pelanggan. Dalam situasi persaingan yang ketat, kedai kopi perlu berinovasi tidak hanya
dalam produk tetapi juga dalam pengalaman yang diberikan kepada konsumen, sehingga pelanggan akan
merasa puas dan tertarik untuk berkunjung kembali.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan kepada Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati
untuk mengevaluasi kembali strategi mereka dalam menjaga kualitas produk dan pelayanan. Peningkatan
dalam kedua aspek ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga menciptakan
loyalitas, yang pada akhirnya berdampak positif terhadap pertumbuhan bisnis kedai kopi. Kedai Kopi
Inspirasi Kebon Jati berkomitmen untuk terus menghadirkan produk yang berkualitas dan suasana yang
nyaman, sehingga dapat menjadi tempat favorit bagi masyarakat Cibinong, Bogor, untuk menikmati kopi
dalam suasana yang menyenangkan.

2. TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Kualitas Produk

Menurut Daulay (2017), kualitas produk adalah pemenuhan harapan konsumen oleh perusahaan
melalui aktivitas-aktivitas yang dibuat oleh perusahaan. Sehingga menghasilkan produk yang berkualitas.
Menurut Hutchin dalam Siregar & Fadillah (2017), kualitas produk adalah kecocokan dan kesesuaian
dengan spesifikasi dan standar yang berlaku. Sehingga dapat memuaskan keinginan, memenuhi kebutuhan
dan pengharapan dengan biaya kompetitif. Menurut Tjiptono dalam Windarti & Ibrahim (2017), kualitas
produk adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Kotler & Keller dalam Mutmainnah (2019),
“kualitas produk adalah produk atau jasa yang telah memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan.”
Menurut Feingenbaum dalam Lestiyono (2018), kualitas produk adalah gabungan keseluruhan
karakteristik dari produk yang digunakan. Dimana di dalamnya termasuk pembuatan, rekayasa,
pemeliharaan, dan pemasaran sehingga dapat memenuhi harapan konsumen. Menurut Purnama dalam
Windarti & Ibrahim (2017), kualitas produk adalah kesesuaian antara kebutuhan dan keinginan atas
produk dengan spesifikasi produk. Sedangkan menurut Kotler & Amstrong dalam Sirait dkk, (2020),
kualitas produk adalah membandingkan kinerja atau hasil dari suatu produk atau layanan yang digunakan.
Dimana konsumen dapat mendapatkan perasaan senang maupun kecewa karena harapan yang
diekspektasikan terhadap produk atau layanan tersebut. Sehingga memunculkan perasaan puas dalam diri
konsumen.

Kualitas Pelayanan

Menurut Gaspersz dalam Lestiyono (2018), kualitas pelayanan adalah keadaan dimana produk
yang dikonsumsi konsumen dapat memenuhi dan memberikan keinginan, kebutuhan dan harapan
konsumen. Menurut Usmara dalam Abdul Gofur (2019), kualitas pelayanan adalah suatu pernyataan
tentang sikap dan hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan dengan hasil. Menurut
Kotler & Amstrong dalam Noor (2020), kualitas pelayanan adalah karakteristik dan keistimewaan yang
mendukung kemampuan produk atau jasa dalam memberikan kepuasan. Kualitas pelayanan ini berupa
kebutuhan yang dapat dirasakan secara langsung maupun tidak langsung oleh konsumen. Menurut Tjiptono
dalam Sirait dkk, (2020) kualitas pelayanan adalah pemenuhan keinginan konsumen yang dilakukan
dengan cara mengendalikan tingkat keunggulan yang ada. Sehingga dapat menimbulkan tingkat
keunggulan yang diharapkan melalui kualitas pelayanan. Menurut Putri & Anggraini dalam Kumara &
Marlia (2021), kualitas pelayanan adalah perbandingan perbedaan antara kenyataan dan harapan
konsumen atas layanan yang mereka terima. Menurut Suryaningtyas, et al dalam Anggraini & Alhempi
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(2021), kualitas pelayanan adalah salah satu syarat kelangsungan hidup dari suatu perusahaan. Tingginya
kualitas pelayanan yang diberikan dapat mencerminkan kepuasan konsumen. Menurut Aria & Atik dalam
Mulyapradana, dkk (2020), kualitas pelayanan adalah titik pusat bagi perusahaan yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen sebagai akibat dari pelayanan yang baik.

Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dalam Windarti & Ibrahim (2017) kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau
hasil) terhadap ekspektasi mereka. Menurut Kamaru & Kurniati (2017), kepuasan konsumen adalah
prediksi terhadap kinerja produk yang dirasakan serta muncul sebelum mengonsumsi atau melakukan
pembelian produk. Hal ini digunakan sebagai tolak ukur konsumen dalam memenuhi harapan mereka.
Bahkan dapat melebihi ekpektasi sebelum melakukan pembelian produk. Dimana hal ini dapat
menyebabkan kepuasan konsumen. Menurut Band dalam Nafil & Nasib (2019), kepuasaan konsumen
adalah terpenuhinya kebutuhan, keinginan dan pengharapan konsumen terhadap produk yang digunakan.
Dimana produk tersebut memunculkan rasa suka serta mengakibatkan konsumen ingin selalu
menggunakan produk tersebut. Sehingga terjadi pembelian kembali yang dapat menciptakan loyalitas pada
produk. Sedangkan menurut Alma dalam Gani & Oroh (2021), kepuasan konsumen adalah perasaan yang
didapatkan dan dirasakan oleh konsumen setelah melakukan perbandingan kinerja dan layanan produk
dengan ekspektasi mereka. Menurut Kotler & Armstrong dalam Maramis, dkk (2018), “kepuasan konsumen
adalah sejauh mana tanggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli.” Menurut Bachtiar dalam
Apriyani & Sunarti (2017), kepuasan konsumen adalah perasaan positif konsumen yang berhubungan
dengan produk atau jasa selama menggunakan atau setelah menggunakan produk atau jasa. Menurut
Westbrook & Reily dalam Rustiana & Kurniawan (2020), kepuasan konsumen adalah respon emosional
terhadap pengalaman-pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa tertentu.
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Gambar 1 Kerangka Berpikir

Hipotesis

H1: Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
pada kedai kopi Inspirasi kebon jati cibinong bogor.

H2: Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada kedai kopi Inspirasi kebon jati cibinong bogor.

H3: Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada kedai kopi Inspirasi kebon jati cibinong bogor.

Nurlaila / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen .....



Cakrawala: Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Bisnis, Vol. 1, No. 4, 2024, pp. 1338-1349 1342

3. METODE

Dilihat dari tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen.
Melalui variabel-variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan di kedai kopi Inspirasi Kebon jati,
Cibinong bogor. Maka penelitian ini termasuk dalam penelitian terapan. Menurut Suriasumantri dalam
Sinambela (2014:11), “penelitian terapan adalah tujuan untuk mempergunakan pengetahuan ilmiah yang
telah diketahui untuk memecahkan masalah-masalah kehidupan praktis.” Pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pendekatan penelitian kuantitatif. Penelitian ini dilaksanakan di kedai kopi
Inspirasi Kebon Jati yang berada di Jl. H. Minggu no 29, Tengah, kecamatan Cibinong, kabupaten Bogor, jawa
Barat. Dalam penelitian ini, populasinya adalah konsumen kedai kopi Inspirasi kebon jati, cibinong Bogor.
Jumlah konsumen yang ada di kedai kopi pertahun 2023 berjumlah 15.600 orang data di ambil dari kedai
kopi inspirasi kebon jati cibinong bogor. Berdasarkan perhitungan dari rumus Slovin, diperoleh untuk
jumlah sampel (n) minimal = 99,363 maka dibulatkan menjadi 99 responden. Dalam melakukan
pengumpulan data kuesioner, peneliti menggunakan media online Google Form. Hal ini peneliti pilih karena
bisa lebih menghemat dana dan waktu dalam melakukan penelitian karena objek penelitian buka pada saat
malam hari. Analisis regresi linear berganda bertujuan untu menguji pengaruh dua atau lebih variabel
independen terhadap satu variabel dependen. Analisis ini dapat menunjukkan arah hubungan antara
variabel independen dengan variabel dependen. Arah yang dihasilkan bisa positif maupun negatif. Analisis
ini juga digunakan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila variabel independen mengalami
kenaikan atau penurunan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Regresi Linier Sederhana
Tabel 1 Uji Regresi Linear Sederhana Variabel Kualitas Produk (X1) Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 229 1,036 221 .826
1 [Kualitas 585 .026 917 22.662 .000
IProduk

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Melihat tabel berikut, dapat disimpulkan persamaan regresi linier sederhana sebagai berikut: ¥ =
0,229 + 0,585X1 Nilai konstanta 0,229 menunjukkan bahwa ada nilai kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,229
poin jika tidak ada variabel kualitas produk (X1). Koefisien regresi kualitas produk (X1) sebesar 0,585
menunjukkan bahwa, dalam hal konstanta tetap konstan dan variabel kualitas produk (X1) tidak berubah,
maka setiap perubahan satu unit pada variabel kualitas produk (X1) akan menyebabkan perubahan.
Tabel 2 Uji Regresi Linear Sederhana Variabel Kualitas Pelayanan (Xz) Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,27 ,801 1 (Constant)
1 Kualitas 564 02 944 22,662 Kualitas
Pelayanan Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan persamaan regresi linier sederhana sebagai berikut: ¥

= 1,270 + 0,564X: Salah satu kesimpulan dari persamaan di atas adalah sebagai berikut: Konstanta 1,270
menunjukkan bahwa nilai kepuasan konsumen (Y) adalah 1,270 poin jika tidak ada variabel kualitas
pelayanan (X2). Koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,564 menunjukkan bahwa jika
konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada variabel kualitas pelayanan (X2), maka setiap perubahan
satu unit pada variabel kualitas pelayanan (X2) akan mengakibatkan.
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Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 3 Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 232 814 284 777
1 [Kualitas Produk ,190) 055 298 3475 001

[Kualitas .399 051 667 7771 .000

[Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024

1343

Persamaan regresi Y = 0,232 + 0,190X1 + 0,399X2 dapat diturunkan dari temuan analisis

perhitungan regresi yang ditunjukkan pada tabel di atas. Berdasarkan persamaan di atas, kesimpulan
berikut dapat dibuat:

a.

b.

Uji Koefisien Korelasi

Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations

Kualitas Produk| Kepuasan

Konsumen
IPearson Correlation 1 917"
[Kualitas Produk Sig. (2-tailed) .000
N 99 99
Pearson Correlation 917" 1

[Kepuasan Konsumen  [Sig. (2-tailed) .000

IN 99 99

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024

Nilai konstanta 0,232 menunjukkan bahwa jika kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) sama
dengan nol, maka kepuasan konsumen (Y) sama dengan 0,232.

Nilai koefisien regresi variabel kualitas produk (X1) adalah positif, yang berarti bahwa setiap
peningkatan kualitas produk sebesar 1 unit akan meningkatkan kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,190

satuan, dengan asumsi variabel independen lain tetap. c. Nilai koefisien regresi variabel kualifikasi
produk (X2).

Tabel 4 Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Parsial Antara Kualitas Produk (X1) Terhadap

Ada tingkat hubungan yang signifikan antara kedua variabel, seperti yang ditunjukkan oleh hasil tes

yang ditunjukkan pada tabel di atas, yang menunjukkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,917. Hal tersebut
menunjukkan hubungan variabel kualitas produk (X1) dengan kepuasan konsumen (Y) memiliki korelasi
yang kuat, karena masuk kedalam rentang 0,71-0,99.

Tabel 5 Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Parsial Antara Kualitas Pelayanan (Xz) Terhadap
Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations

Kualitas Produk Kepuasan

Konsumen
[Pearson Correlation 1 .944™
Kualitas Pelayanan Sig. (2-tailed) ,000
N 99 99
[Pearson Correlation 944" 1

Kepuasan Konsumen  [Sig. (2-tailed) ,000

N 99 99

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024

Nilai koefisien korelasi 0,944 dihitung berdasarkan temuan uji yang ditunjukkan pada tabel di atas,

menunjukkan tingkat hubungan yang baik antara kedua variabel. Hal tersebut menunjukkan hubungan

variabel kualitas pelayanan (X2) dengan kepuasan konsumen (Y) memiliki korelasi yang kuat, karena
masuk kedalam rentang 0,71-0,99.
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Tabel 5 Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Simultan Antara Kualitas Produk (X1) dan Kualitas
Pelayanan (Xz) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary
Model R [R Square| Adjusted R |Std. Error of Change Statistics
Square [the Estimate R Square | F Change | df1 | df2 | Sjig. F
Change Change
1 9507 .902 .900 1.424 9020 444.175 2 96 .000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024

Nilai koefisien korelasi 0,950 ditemukan berdasarkan temuan pengujian pada tabel sebelumnya,
menunjukkan hubungan yang sangat tinggi antara variabel kualitas produk (X1) dan kualitas layanan (X2)
dan kepuasan pelanggan (Y). Hal tersebut menunjukkan hubungan variabel kualitas produk (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) dengan kepuasan konsumen (Y) memiliki korelasi secara bersama-sama atau
simultan yang kuat, karena masuk kedalam rentang 0,71-0,99.

Uji Koefisien Determinasi
Tabel 6 Analisis Koefisien Determinasi Secara Parsial Antara Kualitas Produk (X1) Terhadap
Kepuasan Konsumen (Y)
Model Summary
Model R R Square | Adjusted R Square |Std. Error of the Estimate
1 9179 841 .839 1,808

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Nilai koefisien penentuan 0,841 dihasilkan berdasarkan temuan pengujian pada tabel di atas, artinya

dapat ditentukan bahwa kepuasan konsumen (Y) dipengaruhi oleh variabel kualitas produk (X1) sebesar
84,1%, dengan faktor lain mempengaruhi sisanya 15,9%.

Tabel 7 Analisis Koefisien Determinasi Secara Parsial Antara Kualitas Pelayanan (Xz) Terhadap

Kepuasan Konsumen (Y)
Model Summary

Model R R Square | Adjusted R Square |Std. Error of the Estimate
1 9444 ,890 ,889 1,503
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Berdasarkan hasil tes pada tabel di atas, nilai koefisien determinasi adalah 0,890, yang berarti bahwa

variabel kualitas pelayanan (X2) memengaruhi kepuasan konsumen (Y) sebesar 89 persen. Faktor lain
memengaruhi 11 persen sisa.

Tabel 8 Analisis Koefisien Determinasi Secara Simultan Antara Kualitas Produk (X1) dan Kualitas

Pelayanan (Xz) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Model Summary

Model R R Square | Adjusted R Square |Std. Error of the Estimate
1 9508 .902 .90 1,424
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Berdasarkan temuan pengujian yang diberikan pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas produk (X1) dan kualitas layanan (X2) berpengaruh sebesar 90,2% terhadap variabel kepuasan
konsumen (Y). 9,8% sisanya dipengaruhi oleh variabel tambahan yang tidak diperiksa.

Uji Hipotesis
Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Apakah variabel dependen (Y) atau variabel terikat (X) sebagian (individual) dipengaruhi oleh
variabel independen (X) atau tidak adalah tujuan dari uji-t. Thitung dan Ttable dibandingkan dalam penelitian
ini menggunakan ambang signifikansi 5% (0,05), dengan asumsi bahwa:

a. Jika Thitung kurang dari Ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak;
b. Jika Thitung lebih besar dari Ttaber, maka Ho diterima dan Ha diterima.

Dalam uji t terlebih dahulu ditemukan Ttabel sSebagai perbandingan dengan cara:
Twber=t(a/2;n-k-1); Trabet =t (0,05 / 2;99 - 2 - 1); Trave1 = t (0,025 ; 96)
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Tabel 9 Uji t Variabel Kualitas Produk (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Cocfficients
B Std. Error Beta
(Constant) 229 1,036 221 .826
1 Kualitas 585 ,026 917 22,662 ,000
Produk

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Nilai signifikansi < Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05) juga menunjukkan bahwa nilai Thitung lebih besar
daripada Ttabel, atau 22,662 lebih besar daripada 1,985. Oleh karena itu, Ho ditolak dan Ha diterima,
menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor.
Tabel 10 Uji t Variabel Kualitas Pelayanan (Xz) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,270 ,801 1,585 116
1 Kualitas ,564 ,020 944 28,045 ,000
[Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024
Nilai signifikansi < Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05) juga menunjukkan bahwa nilai Thitung lebih besar
daripada Ttabel, atau 28,045 lebih besar daripada 1,985. Dengan demikian, Ho ditolak dan Ha diterima,
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor.

Uji Hipotesis Simultan (Uji F)

Uji statistik F (simultaneous test) dengan tingkat signifikansi 5% digunakan untuk menilai hubungan
antara kepuasan pelanggan dengan variabel yang terkait dengan kualitas produk dan layanan di Kedai Kopi
Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor secara bersamaan. Kriteria signifikan 5% (0,05) diterapkan dalam
penyelidikan ini, yang melibatkan perbandingan nilai F yang ditentukan menggunakan tabel F dengan
kondisi selanjutnya:

Tabel 11 Uji F Antara Variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (Xz2) Terhadap
Kepuasan Konsumen (Y)

ANOVA®
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 1801,629 2 900,815 444.175 ,000°
1 Residual 194.694 96 2,028
[Total 1996,323 98

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Sumber: Data diolah oleh penulis di SPSS Versi 21, 2024

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai Fhitung > Ftabel atau (444,175 >

2,36), hal ini juga diperkuat dengan nilai signifikansi < Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan demikian maka
Hos ditolak dan Has diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan
antara kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Kopi Inspirasi
Kebon Jati Cibinong Bogor.

Pembahasan Penelitian
Variabel Kualitas Produk (X1)
Berikut adalah pembahasan terkait penelitian di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor
pada variabel kualitas produk (X1):
1) Berdasarkan nilai rata-rata yaitu 3,95 berada di kategori skala (3,40 - 4,19) dimana tanggapan
responden terhadap variabel kualitas produk (X1) memiliki kategori skala baik. dilihat dari skor tertinggi
4,03 yaitu pada pernyataan “Minuman dan makanan yang disajikan Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati
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Cibinong Bogor selalu disajikan dalam keadaan yang baik”. Sehingga banyak responden yang memilih
Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor.

2) Disamping itu pihak perusahaan harus mengevaluasi pada bagian fitur, yaitu pada “Kedai Kopi Inspirasi
Kebon Jati Cibinong Bogor sering menawarkan produk baru atau promosi menarik.”. Dimana diperoleh
skor paling rendah yaitu 3,85. Maka perusahaan Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor perlu
menambah menu yang lebih variatif baik dari segi minuman atau makanan, selain itu dapat juga
memberikan penawaran atau promosi bisa menggunakan promosi diskon, promo BOGO (buy one get
one), loyalty program atau dapat juga membuat event atau acar khusus.

3) Kuesioner butir nomor satu, yang memiliki nilai terendah dimana perhitungan (0,703) > tabel (0,1975),
dianggap valid secara keseluruhan untuk pernyataan variabel kualitas produk (X1) berdasarkan hasil
uji validitas.

4) Berdasarkan hasil uji reliabilitas maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel kualitas produk (X1)
reliabel, hal itu dibuktikan dengan nilai rca 0,937 > 0,60.

5) Hasil uji hipotesis (uji t) antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa kualitas
produk adalah 22.662 dan signifikansi adalah nol. Ini menunjukkan bahwa jika signifikansi = 0,002
(0,000 < 0,05) dan nilai Thitung > Ttabel (22,662 > 1,985) terpenuhi, maka Ho ditolak. Terbukti, kualitas
produk memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut sejalan dengan
penelitian Yumelin Adelina Sinaga, Feb Amni Hayati & Uswatun Chasanah ] (2019), Mutma’inah (2019),
Sri Mayasari &Wan Dian Safina (2021) dan Ciciek AdhiasPutri & Juni Trisnowati. (2021) dimana kualitas
produk memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Berikut adalah pembahasan terkait penelitian di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor
pada variabel kualitas pelayanan (Xz2):

1) Berdasarkan nilai rata-rata yaitu 3,91 berada di kategori skala (3,40 - 4,19) dimana tanggapan
responden terhadap variabel kualitas pelayanan (Xz) memiliki kategori skala baik. dilihat dari skor
tertinggi 4,01 yaitu pada pernyataan “Karyawan Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor
berpakaian rapi dan profesional”. Sehingga banyak responden yang senang berkunjung ke Kedai Kopi
Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor.

2) Disamping itu pihak perusahaan harus mengevaluasi pada bagian keandalan, yaitu pada “Pesanan saya
selalu disajikan tepat waktu”. Dimana diperoleh skor paling rendah yaitu 3,80. Maka perusahaan
mengevaluasi manajemen waktu dalam penyajian. Perusahaan perlu mengatur alur kerja dan
menyiapkan sistem pemesanan yang efisien bisa seperti pemesanan online dan perlu meningkatkan
kordinasi serta komunikasi antar tim.

3) Item kuesioner nomor 4 memiliki nilai terendah (0,784) dalam uji validitas, artinya item lengkap
pernyataan variabel kualitas layanan (X2) dianggap sah. Ini sesuai dengan nilai tabel 0,7795.

4) Berdasarkan hasil uji reliabilitas maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel kualitas pelayanan
(X2) reliabel, hal itu dibuktikan dengan nilai rca 0,955 > 0,60.

5) Hasil uji hipotesis (uji t) antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen didapat Thitung Kualitas
pelayanan sebesar 28,045 dan signifikansi 0,000. Jadi dapat disimpullkan bahwa nilai Thitung > Ttabel
(28,045 > 1,985) dan signifikansi = 0,002 (0,000 < 0,05) maka Ho ditolak. Artinya kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut sejalan dengan Arman Syah,
muhammad nor jaelani (2020), Yumelin Adelina Sinaga, Feb Amni Hayati & Uswatun Chasanah ] (2019),
Sri Mayasari &Wan Dian Safina (2021), dan Ciciek AdhiasPutri & Juni Trisnowati. (2021) dimana
kualitas pelayanan memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Berikut adalah pembahasan terkait penelitian di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati Cibinong Bogor

pada variabel kepuasan konsumen (Y):

1) Berdasarkan nilai rata-rata yaitu 3,89 berada di kategori skala (3,40 - 4,19) dimana tanggapan
responden terhadap variable kepuasan konsumen (Y) memiliki kategori skala tinggi. dilihat dari skor
tertinggi 3,99 yaitu pada pernyataan “Suasana dan kebersihan di kedai kopi/cafe ini sesuai dengan
harapan saya”. Sehingga banyak responden yang nyaman berada di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati
Cibinong Bogor.

2) Disamping itu pihak perusahaan harus evaluasi pada bagian kesesuaian harapan “Pelayanan yang
diberikan di kedai kopi/cafe ini sesuai dengan harapan saya.” Dimana diperoleh skor paling rendah yaitu
3,83. Maka perusahaan melakukan analisis umpan balik pelanggan: Kumpulkan dan analisis umpan
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balik dari pelanggan untuk memahami apa yang mereka anggap kurang sesuai dengan harapan. Cari
tahu apakah ini terkait dengan kecepatan pelayanan, keramahan staf, kualitas produk, atau faktor lain.

3) Berdasarkan uji validitas maka item kuesioner nomor 2 yang memiliki nilai terendah dimana rhitung
(0,845) > rbel (0,1975) yang artinya keseluruhan butir pernyataan variabel kepuasan konsumen (Y)
dinyatakan valid.

4) Berdasarkan hasil uji reliabilitas maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel kepuasan konsumen
(Y) reliabel, hal itu dibuktikan dengan nilai rca 0,931 > 0,60.

5) Hasil uji simultan (uji f) diperoleh nilai Fhitung > Fabel (444,175 > 2,36) dengan nilai signifikan 0,000 <
0,05. Hal ini menyatakan bahwa Hs diterima yang artinya kualitas produk dan kualitas pelayanan secara
(bersama-sama) simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut sejalan dengan
penelitian Yumelin Adelina Sinaga, Feb Amni Hayati & Uswatun Chasanah ] (2019), Sri Mayasari &Wan
Dian Safina (2021), dan Ciciek AdhiasPutri & Juni Trisnowati. (2021) Risatul Umami, As’at Rizal, &
Sumartik (2019).

5. PENUTUP

Uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Kedai Kopi Inspirasi Kebon Jati, dengan nilai Thitung sebesar 22,662 dan signifikansi 0,000
(Thitung > Ttabel, 22,662 > 1,985), sehingga Ho ditolak. Uji hipotesis kualitas pelayanan (X2) juga
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan Thitung sebesar 28,045 dan
signifikansi 0,000 (Thitung > Ttabel, 28,045 > 1,985), sehingga Ho ditolak. Secara simultan, kualitas produk
dan kualitas pelayanan bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan
Fhitung sebesar 444,175 (Fhitung > Ftabel, 444,175 > 2,36) dan nilai R Square 0,902 atau 90,2%, yang
menunjukkan bahwa 90,2% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kedua variabel tersebut, sementara
9,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti..
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