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Abstrak: penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen Cafe ceritalain Kota Bogor. Permasalahan yang terjadi yaitu kualitas pelayanan yang
Dimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh cafe ceritalain pada konsumen sangat kurang yang Dimana
pelayanannya yang kurang sopan dan kurang ramah pada konsumen, serta kualitas produk yang dipakai oleh
cafe ceritalain masih sangat rendah dan terkadang tidak sesuai dengan apa yang ditawarkan. Metode
penelitian ini yaitu non probability sampling dengan jenis sampling purposive dengan sampel sebanyak 100
responden. Metode analisis yang digunakan ialah analisis regresi linear berganda. Teknik pengumpulan data
menggunakan metode observasi, dokumentasi, dan kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan
signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. Dalam uji determinasi terdapat pengaruh
44,9% dari variabel independen (kualitas pelayanan dan kualitas produk) terhadap variabel dependen
(kepuasan konsumen), sisanya 55,1% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan konsumen.
PENDAHULUAN
LATAR BELAKANG

Sektor industri makanan dan minuman masih menjadi salah satu penyumbang kontribusi terbesar
terhadap PDB Indonesia. Produk domestik bruto ( PDB ) atas dasar harga kosntan industri makanan dan
minuman sebesar Rp813,06 triliun pada tahun 2022. Nilai itu naik 4,90% dibandingkan pada tahun
sebelumnya yang sebesar Rp 775,10 triliun. Pertumbuhan kinerja industri makanan dan minuman
konsisten tumbuh sejak satu decade terakhir. Selama periode tersebut, pertumbuhan tertinggi pada 2018
yang mencapai 7,91%. Adapaun industri makanan dan minuman paling lambat terjadi pada 2020 yakni,
1.58%. Hal itu seiring terjadi pandemic covid-19 di Indonesia. Menurut kementrian perisndustrian
(kemenperin), pertumbuhan industri ini didorong oleh meningkatnya produksi komoditas makanan dan
minuman. Adapun, industri makanan dan minuman merupakan salah satu subsector dari industri
pengolahan.

Kota Bogor merupakan salah satu kota di Jawa Barat yang memiliki banyak objek wisata. Sering
dikenal sebagai kota hujan, kota ini juga tidak hanya memiliki keistimewaan namun juga menawarkan
berbagai jenis kuliner khas yang mampu menarik perhatian wisatawan local maupun mancanegara, serta
banyak cafe yang berdiri di kota Bogor. Cafe di Bogor saat ini sudah mulai berkembang pesat, banyak
dari wirausaha muda yang membuka usaha coffe shop dengan berbagai konsep yang dibuat untuk
memikat pelanggan dari berbagai kalangan. Ceritalain, Bogor Tengah merupakan sebuah tempat makan
yang berada di Jakarta. Rumah makan ini menyajikan berbagai menu kopi, minuman & pizza & pasta yang
dibandrol dengan harga yang murah dan bersahabat dengan kantong Anda. Jika Anda mencari daftar harga
menu Ceritalain, Bogor Tengah, Anda berada di tempat yang tepat. Di bawah ini akan dibahas secara lengkap
menu apa saja yang dijual oleh Ceritalain, Bogor Tengah beserta harganya. JI. Sangga Buana No.12B,
RT.03/RW.04, Babakan, Kecamatan Bogor Tengah, Kota Bogor, Jawa Barat 16128.

Kepuasan akan mendorong konsumen untuk mengkonsumsi dan membeli ulang produk tersebut, akan
tetapi konsumen akan berhenti perasaan tidak puas terhadap produk yang dikonsumsinya. Menurut Indrasari,
(2019:87-88) terdapat factor-faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan diantaranya kualitas produk,
kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Berikut hasil pra-survei mengenai factor-faktor kepuasan
konsumen. Dalam keberlangsungan hidup suatu perusahaan atau bisnis harus didukung dengan kualitas
pelayanan yang baik karena kualitas pelayanan juga mempengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan itu sendiri adalah usaha yang dilakukan oleh suatu perusahaan atau bisnis dalam
memenuhi kebutuhan konsumen sehingga apakah dalam bayangan konsumen sudah sesuai dengan yang
diharapkan atau belum. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan merupakan hal yang penting dalam strategi
pemasaran agar konsumen dapat merasa puas dengan pelayanan yang diterimanya.
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cafe ceritalain kualitas pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan keinginan konsumen. Salah
satunya dirasakan yaitu pegawai ceritalain dalam melayani konsumen kurang ramah dan senyum. lalu masih
ada konsumen yang merasa bahwa pelayanan di cafe ceritalain dalam menyajikan makanan dan minuman
cukup lama sehingga konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan café ceritalain.

Pada cafe ceritalain kualitas produk memang sangat berbeda dengan cafe lainnya. Kualitas produk
yang diberikan juga sangatlah berbeda jauh dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Salah satunya yaitu
dengan rasa yang tidak konsisten terkadang enak dan terkadang tidak enak, terkadang tekstur makanannya
tidak sesuai dengan apa yang konsumen harapkan. Lalu penampilan yang disajikan sangat berbeda dengan
apa yang ada di foto, menjadikan makanan menjadi tidak selera untuk di makan. Lalu tekstur makanan dan
minuman tidak konsisten, terkadang makanannya kurang bumbu, tekadang jika minuman rasanya hambar.
Café ceritalain juga terkadang pada rasa yang mereka berikan kepada konsumen tidaklah konsisten,
terkadang hambar, asin, pedas dan pada minuman juga sama tidak mempunyai rasa yang khas yang diberikan
café ceritalain.

TINJAUAN PUSAKA

Kualitas Pelayanan

Menurut Chandra et al., (2020:68) Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada pihak
lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, harapan dan kebutuhan konsumen.

Menurut Cahya et.al., dalam Heryana et al., (2023:181) berikut adalah 5 indikator kualitas pelayanan,
antara lain:

1) Bukti fisik (fangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik yang meliputi gedung, warna, dekorasi,
perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan serta penampilan karyawan.

2) Empati (emphaty), yaitu perusahaan berusaha untuk memahami masalah para konsumennya dan
bertindak demi kepentingan konsumen serta memberikan perhatian personal kepada para konsumen dan
memiliki jam operasi yang nyaman.

3) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang telah
dijanjikan dengan tepat yang meliputi ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua konsumen,
sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

4) Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada konsumen dengan infomasi yang jelas. Dimensi ini menekankan pada
perilaku personel yang memberi pelayanan untuk memperhatikan permintaan dan keeratan dari konsumen.

5) Jaminan (assurance), yaitu perilaku para karyawan yang mampu menumbuhkan rasa kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.
Jaminan ini juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan
ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah konsumen.

Kualitas produk
Menurut Anwar & Farine, (2022:91) kualitas produk merupakan suatu hal yang harus diperjuangkan
oleh setiap perusahaan jika ingin produk yang dihasilkannya mampu bersaing di pasaran.
Menurut Dwiantari (2020:182) dalam Heryana et al., (2023:182) telah merangkum beberapa indikator
yang mempengaruhi kualitas produk, yaitu sebagai berikut:
1) Warna, yaitu kombinasi warna sangat membantu dalam selera makan konsumen.
2) Penampilan, yaitu ungkapan “looks good enough to eat” bukanlah suatu ungkapan yang berlebihan.
Porsi, yaitu dalam setiap penyajian makanan sudah ditentukan porsi standarnya.
Bentuk, yaitu bentuk makanan memainkan peranan penting dalam daya tarik mata.
Temperatur, yaitu temperatur dapat juga mempengaruhi rasa, misalnya rasa manis akan terasa jika
makanan tersebut masih hangat.
6) Tekstur, yaitu banyak tekstur pada makanan antara lain halus dan tidak cair atau padat, keras atau lembut,
kering atau lembab.
7) Aroma, yaitu reaksi dari makanan yang akan mempengaruhi konsumen sebelum konsumen menikmati
makanan, konsumen dapat mencium makanan tersebut
8) Rasa, yaitu titik perasa dari lidah adalah kemampuan mendeteksi dasar yaitu manis, pedas, asam, asin
dan pahit.
9) Tingkat kematangan, yaitu tingkat kematangan makanan akan mempengaruhi tekstur dari makanan.

~— — — ~—

3
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Kepuasan konsumen
Menurut Chandra et al., (2020:148) Kepuasan konsumen ialah tanggapan pemenuhan konsumen
yang muncul karena adanya penilaian terhadap karakterisitk produk atau jasa yang disediakan dapat
memenuhi tingkat pemakaian yang memberikan kenyamanan konsumen yang menggunakan produk atau jasa
tersebut.
Menurut Tjiptono (2019) dalam Oktiani et al., (2023:21) indikator kepuasan konsumen terdiri dari :
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1) Kesesuaian harapan, menunjukkan tingkat keseuaian layanan dari produk dan jasa yang diberikan dengan
apa yang didapatkan oleh konsumen.

2) Minat Membeli Ulang, kondisi dimana konsumen yang harapannya telah terpenuhi maka akan melakukan
pembelian atau kembali menggunakan jasa yang ditawarkan.

3) Merekomendasikan produk, kondisi dimana konsumen yang merasa puas akan layanan akan
merekomendasikan pengalaman yang didapat setelah menggunakan layanan.

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Metode pada penelitian ini yaitu menggunakan metode penelitian kuantitatif karena terdapat hipotesis
dan pengujian. Pada penelitian ini pendekatan yang digunakan yaitu pendekatan asosiatif yang bersifat
kausal.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Cafe Ceritalain di Kota Bogor dengan jumlah populasi
yang tidak diketahui jumlahnya dengan kata lain tidak terhingga. Sampel yang digunakan sebanyak 100
responden dengan teknik penarikan sampel pada populasi penelitian ini menggunakan non probability
sampling yaitu sampling purposive dengan kriteria sudah melakukan pembelian minimal 3 kali di Cafe
Ceritalain dan berdomisili di Bogor.

Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan observasi, dokumentasi,
kuesioner, dan studi kepustakaan.

Variabel Penelitian dan Operasionalnya

Variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu variabel independen/bebas (X) dan variabel
dependen/terikat (Y). Variabel independen pada penelitian ini adalah cita rasa, harga, dan kualitas pelayanan.
Variabel dependen dalam penelitian ini yaitu kepuasan konsumen. Untuk memperjelas variabel operasional,
peneliti akan mendeskripsikannya dalam tabel sebagai berikut:

Tabel 1
Operasional Variabel
Variabel Definisi Indikator Pengukuran
Kualitas Kualitas pelayanan 1) Bukti fisik (fangibles),
Pelayanan | merupakan tindakan [2) Empati (emphaty),
(X1) seseorang kepada pihak [3) Keandalan
lain  melalui penyajian (reliability),
produk atau jasa sesuai 4) Daya tanggap
dengan selera, harapan (responsiveness), Skala Likert
dan kebutuhan konsumen §H) Jaminan (assurance),
(Teddy Chandra 2020:68).
(Heryana et al.,
2023:181)
Kualitas kualitas produk | 1) Warna
Produk (X2) | merupakan suatu hal yang |2) Penampilan
harus diperjuangkan oleh [3) Porsi
setiap perusahaan jika |4) Bentuk
ingin produk yang |5) Temperatur
dihasilkannya mampu | 6) Tekstur Skala Likert
bersaing di pasaran 7) Aroma
(Kiki Farida 2022:91). 8) Rasa
9) Tingkat
kematangan
(Dwiantari:2020)
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Variabel Definisi Indikator Pengukuran
Kepuasan [Kepuasan konsumen ialah | 1) Kesesuaian
Konsumen |[tanggapan pemenuhan harapan,
(Y) konsumen yang muncul [2) Minat Membeli
karena adanya penilaian Ulang,
terhadap karakterisitk |3) Merekomendasikan
produk atau jasa yang produk
dlsed|akarj .dapat Skala Likert
memenuhi tingkat
pemakaian yang | (Oktiani et al., 2023:21)
memberikan kenyamanan
konsumen yang
menggunakan produk atau
jasa tersebut
(Chandra et al., 2020:148)

Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini metode analisis yang digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik,
analisis koefisien korelasi, analisis regresi linear berganda, pengujian uji t secara parsial, pengujian uji F secara
simultan, serta uji koefisien determinasi.

Uji Validitas

Uji validitas ini digunakan untuk dapat mengetahui apakah butir pernyataan yang dibuat valid atau tidak.
Cara pengerjaan uji validitas dengan membandingkan nilai r-hitung dengan r-tabel dengan tingkat signifikansi
0,05. Apabila r-hitung > r-tabel, maka setiap butir pernyataan dapat dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas berguna untuk menentukan apakah instrumen (kuesioner) dapat digunakan lebih dari satu
kali, paling tidak oleh responden yang sama akan menghasilkan data yang konsisten (Basuki, 2015:73). Uiji
reliabilitas dalam penelitian ini yaitu menggunakan Cronbach Alpha, suatu standar instumen dapat dinyatakan
reliabel apabila nilai Cronbach Alpha (r11) > 0,60.

Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik yang digunakan pada penelitian ini terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heteroskedastisitas, dan uji linearitas. Penguijian tersebut harus dilakukan agar perhitungan koefisien regresi
jelas dan tidak bias.

Analisis Korelasi
Analisis korelasi merupakan analisis statistik yang berguna untuk mengetahui keeratan hubungan
antara variabel-variabel (Yamin, 2021:165). Rumus korelasi ganda sebagai berikut:
Ryx1x2x3 = \r yx12 + r yx22 + r yx32- 2ryx1 ryx2 ryx3 rx1x2x31 - r x1x2x32

Analisis Regresi Linear Berganda
Regresi linear berganda dimaksudkan untuk menguji pengaruh dua atau lebih variabel independen
terhadap satu variabel dependen. Model ini mengasumsikan adanya hubungan satu garis linear/lurus antara
variabel dependen dengan masing-masing prediktornya. Rumus persamaan analisis regresi linear berganda
sebagai berikut:
Y =a+B1X1+52X2+B3X3+0]

Uji t (Uji Signifikansi Secara Parsial)

Uji parsial (Uji t) digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen yaitu cita rasa (X1), harga
(X2), dan kualitas pelayanan (X3) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel dependen
yaitu kepuasan konsumen (Y) secara parsial. Kriteria pengujian uji parsial (uji t) yaitu apabila t-hitung > t-tabel
dan signifikansi < 0,05 maka H1/H2/H3 dinyatakan diterima dan HO ditolak.

Uji F (Uji Signifikansi Secara Simultan)

Uji simultan digunakan untuk melihat apakah variabel independen yaitu cita rasa (H1)0 harga (H2)O
dan kualitas pelayanan (H3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan
konsumen (Y) secara simultan atau bersama-sama. Kriteria pengujian uji simultan (uji F) yaitu jika f-hitung > f-
tabel dan signifikansi < 0,05 maka H4 dinyatakan diterima dan HO ditolak.

Uji Koefisien Determinasi (R2)
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Koefisien determinasi merupakan ukuran yang dapat digunakan untuk mengetahui derajat hubungan
antara variabel independen dan variabel dependen. Jika nilai R2 semakin besar maka menunjukkan bahwa
terdapat variasi perubahan dan signifikan dari variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) demikian
sebaliknya. Koefisien determinasi dapat dirumuskan sebagai berikut:

KP =r2 X 100%

Keterangan:

KP = Nilai Koefisien Determinasi
r = Nilai Koefisien Korelasi

HASIL DAN PEMBAHASAN
Di dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan menyebarkan kuesioner ke 30 responden di luar
sampel. Ringkasan dari hasi uji validitas terdapat pada tabel 2.
Tebel 2
Ringkasan Uji Validitas

Variabel Hasil kesimpulan
Kualitas Pelayanan r-hitung > r-tabel Valid
Kualitas Produk r-hitung > r-tabel Valid
Kepuasan Konsumen r-hitung > r-tabel Valid

Sumber: Data Primer Penelitian, diolah (2024)
Berdasarkan hasil uji validitas diketahui bahwa seluruh butir pernyataan baik dari variabel cita rasa,
harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Di dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menyebarkan kuesioner ke 30 responden di
luar dari sampel. Di mana, instrumen (kuesioner) yang dipakai yaitu yang sudah valid. Ringkasan hasil uji
reliabilitas terdapat pada tabel 3.

Tebel 3
Ringkasan Uji Reliabilitas
Variabel ltem Hasil kesimpulan
Kualitas Pelayanan 16 0,770 > 0,60 Reliabel
Kualitas Produk 28 0,761 > 0,60 Reliabel
Kepuasan Konsumen 10 0,777 > 0,60 Reliabel

Sumber: Data Primer Penelitian, diolah (2024)

Berdasarkan hasil uji validitas diketahui bahwa baik variabel cita rasa, harga, kualitas pelayanan, dan
kepuasan konsumen nilai Cronbach Alpha nya lebih dari 0,60, sehingga standar instrumen yang
menggunakan teknik ini dinyatakan reliabel.

Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan uji untuk dapat mengetahui apakah suatu populasi data berdistribusi normal
atau tidak. Metode yang digunakan untuk menguji normalitas dalam penelitian ini adalah analisis statistik
dengan menggunakan Kolmogrov-Smirnov Test dan unstandardized residual serta taraf signifikannya 0,05
atau 5%. Hasil uji normalitas tersebut sebagai berikut:

Tabel 4
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100
Normal Parametersab Mean .0000000

Std. 3.35817237

Deviation
Most Extreme Absolute .076
Differences Positive .069

Negative -.076
Test Statistic .076
Asymp. Sig. (2-tailed) .163¢
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber: Data Primer Penelitian, Diolah (2024)-
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Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan 0,163 > 0,05 yang berarti nilai data residual pada uiji
normalitas dinyatakan berdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya hubungan yang tinggi antara variabel-
variabel bebas dalam suatu model regresi linear berganda (Duli, 2019:120). Untuk dapat mendeteksi
multikolinearitas adalah dengan melihat nilai tolerance dan nilai VIF (variance inflation factor). Nilai batas
tolerance > 0,10 dan batas VIF < 10. Hasil pengujian uji multikolinearitas adalah sebagai berikut:
Tabel 5
Hasil Uji multikolonearitas

Coefficients?®
Model Collinearity Statistics
Toleranc VIF
e
1 | Kualitas Pelayanan .822 1.216
Kualitas Produk .822 1.216
a. Dependent Variable: KKS

Sumber: Data Primer Penelitian, Diolah (2024)

Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan nilai tolerance variabel X1, X2, > 0,10 maka tidak terjadi
multikolinearitas dan nilai VIF variabel X1, X2, < 10, maka dapat dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi tersebut terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain (Duli, 2019:122-123). Uji ini
menghasilkan grafik pola penyebaran titik-titik secara acak serta tersebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y (scatterplot) pada hasil uji dibawah ini:
Tabel 7
Hasil uji heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: KKS

o
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Sumber: Data Primer Penelitian, Diolah (2024)
Dari grafik scatterplot diatas dapat dilihat bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar
diatas angka 0 (nol) pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

Uji Linearitas
Uji linearitas ini dipergunakan untuk melihat apakah model yang dibentuk mempunyai hubungan linear
atau tidak. Dalam pengambilan keputusan pada uji linearitas yaitu dengan melihat nilai signifikansi Deviation
from linearity. Jika nilai signifikansinya > 0,05 maka dapat diartikan bahwa terdapat hubungan yang linear
secara signifikan antara variabel independen dengan variabel dependen. Hasil uji linearitas sebagai berikut:
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Tabel 8
Uji Linearitas X1 terhadap Y
ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Kepuasan Konsumen Between (Combined) 1197.046 21 57.002 5.099 .000
* Kualitas Pelayanan  Groups Linearity 828.960 1 828.960 74.157 .000
Deviation from 368.086 20 18.404 1.646 .062
Linearity
Within Groups 871.914 78 11.178
Total 2068.960 99

Sumber: Data Primer Penelitian, Diolah (2024)

Berdasarkan hasil uji linearitas variabel cita rasa terhadap kepuasan konsumen dapat dilihat bahwa
nilai signifikansi Deviationfrom linearity sebesar 0,062 > 0,05, maka dapat disimpulkan terdapat hubungan
yang linear antara variabel cita rasa terhadap kepuasan konsumen.

Tabel 9
Uji Linearitas X2 terhadap Y
ANOVA Table
Sum of
Squares df  Mean Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 684.008 23 29.739 1.632 .059
Konsumen Groups Linearity 493.703 1 493.703 27.092 .000
* Kualitas Deviation from 190.305 22 8.650 475 974
Produk Linearity
Within Groups 1384.952 76 18.223
Total 2068.960 99

Sumber: Data Primer Penelitian, Diolah (2024)

Berdasarkan hasil uji linearitas variabel harga terhadap kepuasan konsumen dapat dilihat bahwa nilai
signifikansi Deviation from linearity sebesar 0,974 > 0,05, maka dapat disimpulkan terdapat hubungan yang
linear antara variabel harga terhadap kepuasan konsumen.

Analisis Korelasi

Perhitungan analisis korelasi digunakan untuk mengetahui adanya keeratan hubungan antara variabel

cita rasa (X1), harga (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y). Berikut hasi uiji
analisis korelasi pada tabel dibawah ini:

Tabel 10

Hasil Uji Analisis Korelasi

Model Summary
Mod R R Adjusted R Std. Error of the Estimate
el Square Square
1 6792 460 449 3.39262

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen

Dari hasil penelitian diketahui bahwa nilai korelasi diperoleh sebesar 0.679 masuk dalam katagori

hubungan yang kuat, artinya derajat hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan
konsumen menunjukan hubungan searah.

Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda dimaksudkan untuk menguji pengaruh dua atau lebih variabel independen

terhadap satu variabel dependen. Dari hasil perhitungan program SPSS 26, diperoleh persamaan regresi linear
berganda sebagai berikut:

KKS=10.850+0,238 KPL+0,059 KPR+¢&
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Nilai 0,238 merupakan nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan, jadi b1 = 0,238 artinya
setiap peningkatan 1 point dari variabel kualitas pelayanan maka kepuasan konsumen akan mengalami
kenaikan sebesar 0,238 dan variabel bebas lainnya konstan kepuasan konsumen.

Nilai 0,059 merupakan nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas produk, jadi b2=0,059 artinya
setiap peningkatan 1 point dari variabel harga maka kepuasan konsumen akan mengalami kenaikan sebesar
0,059 dan variabel bebas lainnya konstan kepuasan konsumen. Nilai konstanta (a) bernilai positif sebesar
10,850 artinya dapat dinyatakan kontribusi variabel diluar model regresi yang diteliti memberikan dampak positif.

Uji t (Parsial)

Uji parsial (Uji t) digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen yaitu cita rasa (X1), harga
(X2), dan kualitas pelayanan (X3) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel dependen
yaitu kepuasan konsumen (Y) secara parsial. Berikut dijelaskan pengujian setiap variabel independen terhadap
variabel dependen secara parsial pada tabel 10.

Tabel 11
Hasil Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Coefficients?

Model Unstandardized Standardize T Sig. Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
1 (Constant) 10.850 1.673 6.484 .000
Kualitas Pelayanan .238 .038 519 | 6.314 .000 .822 1.216
Kualitas Produk .059 .018 269 | 3.276 .001 .822 1.216

a. Dependent Variable: KKS

Sumber : Data Primer Penelitian, Diolah (2024)

Hipotesis Statistik Secara Persial:

Ho: 1= 0: Tidak memiliki pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

Ha: 31# 0: Memiliki pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan pada tabel diatas hasil thitung variabel kualitas pelayanan sebesar 6,314 dan nilai signifikan
sebesar 0,000, maka dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel dan nilai sig < 0,05 atau 6,314 > 1,661 (df=n-
k=100-3=97) dan 0,000 < 0,05. Dengan demikian Ha diterima dan Ho ditolak atau variabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Hipotesis Statistik Secara Persial

Ho: 32=0: Tidak memiliki pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

Ha: 32# 0: Memiliki pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

Dasar Pengambilan Keputusan

Jika thitung > ttabel dan nilai sig < 0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak

Jika thitung < ttabel dan nilai sig > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak

Keputusan

Berdasarkan pada tabel diatas hasil thitung variabel kualitas pelayanan sebesar 3,276 dan nilai

signifikan sebesar 0,001, maka dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel dan nilai sig < 0,05 atau 3,276 > 1,661

(df=n-k=100-3=97) dan 0,001 < 0,05. Dengan demikian Ha diterima dan Ho ditolak atau variabel kualitas

pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Uji F (Simultan)

Uji simultan digunakan untuk melihat apakah variabel independen yaitu cita rasa (X1)0 harga (X2)0 dan
kualitas pelayanan (X3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan
konsumen (Y) secara simultan atau bersama-sama.
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Tabel 12
Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regressio 952.505 2 476.253 41.378 .000°
n
Residual 1116.455 97 11.510
Total 2068.960 99
a. Dependent Variable: KKS
Predictors: (Constant), KPR, KPL

Sumber : Data Primer Penelitian, Diolah (2024)

Hipotesis Statistik Secara Persial
a) Ho: BR1= R2 = 0: Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan terhadap
kepuasan konsumen.
b) Ha:R1=R2# 0: Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan terhadap kepuasan
konsumen.
Dasar Pengambilan Keputusan
Jika F hitung > F tabel atau nilai sig < 0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak
Jika F hitung < F tabel atau nilai sig > 0,05, maka Ho diterimadan Ha ditolak
Keputusan
Berdasarkan hasil dari tabel diperoleh Fhitung sebesar 41,378 serta df=n-k atau df=100-3=97
didapat Ftabel sebesar 3.089. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Fhitung > Ftabel atau 41,378 >
3.089 dan nilai sig < 0,05 atau 0,000 < 0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak atau kualitas pelayanan dan
kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Cafe Ceritalain dinyatakan
signifikan.

Koefisien Determinasi

Uji koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variable
independent dapat menjelaskan variable dependent.

Tabel 34
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Mod R R Adjusted R Std. Error of
el Square Square the Estimate
1 .6792 460 449 3.39262

a. Predictors: (Constant), KPR, KPL

Sumber : Data Primer Penelitian, Diolah (2024)
Dari hasil penelitian diatas dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,449 yang berarti
0,449 X 100% = 44,9%. Hal tersebut menyatakan bahwa 44,9% variabel kepuasan konsumen dipengaruhi
oleh variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk. Sedangkan sisanya sebesar 55,1% dipengaruhi oleh
variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kemudian untuk Standard Error of the Estimate
sebesar 3,39262 menunjukkan tingkat kesalahan dalam memprediksi kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen Cafe Ceritlain.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan oleh peneliti pada bagian
Bab IV mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Cafe
Ceritalain di Kota Bogor, maka kesimpulan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Saran

a.

b.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada tingkat persepsi responden baik. Akan tetapi, ada
beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi kemajuan perusahaan, antara lain :
Berdasarkan data yang diperoleh, bahwa hasil uji regresi linear berganda untuk variabel kualitas
pelayanan (X1) memiliki nilai yang rendah. Maka peneliti menyarankan kepada pihak Cafe Ceritalain agar
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan pada pegawai Cafe Ceritalain ,di antaranya:
Perusahaan hendaknya benar-benar memperhatikan faktor kualitas pelayanan yaitu kehandalan,
ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik karena terbukti mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
memenuhi kepuasan konsumen, terutama faktor ketanggapan, bukti fisik dan empati, mengingat faktor
ini masih memungkinkan untuk lebih dievaluasi karna kurangnya reponden dari konsumen yang
menjawab kurang puas akan ketanggapan, bukti fisik dan empati maka pegawai Cafe Ceritalain harus
selalu menangani respon permintaan dari para konsumen, demi untuk mempertahankan kepuasan
konsumen.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan terkait dengan
kepuasan konsumen di berbagai objek cafe, serta peneliti juga mengharapkan untuk peneliti selanjutnya
agar dapat mengembangkan penelitian ini dengan menggunakan objek yang berbeda dengan pernyataan
yang berbeda, dengan menggunakan lebih banyak lagi aspek atau faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen selain dari kualitas pelayanan dan kualitas produk. Misalnya seperti promosi, harga,
cita rasa dan lain sebagainya yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
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