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Abstract

This study aims to determine the effect of product quality and service quality on customer satisfaction
at Scuti Coffee cafe in Ciganjur, South Jakarta. This research method uses associative research with a
guantitative approach.. The sampling technique used the rao purba formula and obtained a sample of 96
respondents. Data processing and analysis techniques use instrument tests, classical assumption tests,
linear regression tests, correlation coefficient tests, determination tests, and hypothesis testing. Based on
research conducted that the results of Product Quality (X1) and Service Quality (X2) have a significant
effect on Customer Satisfaction (Y) with the regression equation value Y = 7.081 + 0.643 X1 + 0.159 X2 +
a. The coefficient of determination simultaneously affects 45%. Partial hypothesis testing the product
quality number is t count> t table or (8.502> 1.660) this is also reinforced by a significance value of 0.000
<.0.05. Thus, Hol is rejected and Hal is accepted. This means that partially there is a positive and
significant influence between the Product Quality variable (X1) on Customer Satisfaction (Y). Service
guality is tcount> t table or (3.400> 1.660) this is also reinforced by a significance value of 0.000 <0.05.
Thus, Ho2 is rejected and Ha2 is accepted, meaning that partially there is a positive and significant
influence between the Service Quality variable (X2) on Customer Satisfaction (Y). Hypothesis testing
obtained the value Fhitung> Ftabel or (38.019> 3.09), thus Ho3 is rejected and Ha3 is accepted. This
means that there is a simultaneous positive and significant influence between the variables of Product
Quality (X1) and Service Quality (X2) on Customer Satisfaction (Y).

Keywords : Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Scuti Coffee Cafe di Ciganjur Jakarta Selatan. Metodee penelitian ini
menggunakan jenis penelitiaan assosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan rumus rao purba dan diperoleh sampel 96 responden. Teknik pengolahan dan analisis data
menggunakan uji instrument, uji aumsi klasik, uji regresi linear, uji koefisien korelasi, uji determinasi, dan
uji hipotesis. Berdasarkan penelitian yang dilakukan bahwa hasil Kualitas Produk (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (YY) dengan nilai persamaan regresi
Y =7,081 + 0,643 X1 + 0,159 X2 + a. Koefisien determinasi berpengaruh secara simultan sebesar 45%.
Uji hipotesis secarah parsial angka kualitas produk sebesar t hitung> t tabel atau (8,502 > 1,660) hal tersebut
juga diperkuat dengan nilai signifikasi 0,000 <.0,05. Dengan demikian maka Hol ditolak dan Hal diterima.
Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel Kualitas Produk (X1)
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terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Kualitas pelayanan sebesar thitung> t tabel atau (3,400 > 1,660) hal
tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka Ho2 ditolak dan Ha2
diterima, Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel Kualitas
Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (). Uji hipotesis diperoleh nilai Fhitung> Ftabel atau
(38.019 > 3,09), dengan demikian maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima. Artinya terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan secara simultan antara variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2)

terhadap Kepuasan Konsumen ().

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

1. PENDAHULUAN

Industri ~ bisnis  Indonesia  semakin
berkembang seiring dengan kemajuan teknologi di
era globalisasi saat ini, yang memengaruhi keadaan
bisnis dan upaya untuk mempertahankan pangsa
pasar. Jumlah bisnis yang meningkat menyebabkan
persaingan bisnis yang ketat. Perusahaan
menggunakan berbagai strategi untuk
mempertahankan pangsa pasar yang dituju dan
menarik konsumen untuk membeli barang yang
dijual oleh perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan
diharuskan  untuk  meningkatkan  kekuatan
persaingan produk di pasar dan mengembangkan
berbagai strategi bisnis yang memiliki dampak,
serta mengembangkan strategi pemasaran yang
menggabungkan sustainability.

Perusahaan  harus  mempertimbangkan
strategi pemasaran untuk mendapatkan pangsa
pasar yang diinginkan karena strategi ini sangat
penting untuk mencapai tujuan mereka. Dengan
menggunakan strategi ini, perusahaan dapat
menentukan pasar yang akan dituju, membuat
perencanaan produk, menetapkan harga yang tepat
dan  kompetitif, = mendistribusikan  produk,
berkomunikasi dengan baik, dan membuat promosi
dengan menciptakan hubungan baru dan
menampilkan berbagai iklan. Setiap anggota tim
bisnis harus memiliki kemampuan untuk mengatur
dan menentukan rencana yang akan diterapkan
untuk memastikan bahwa setiap langkah yang
diharapkan akan dilakukan secara efektif dan
efisien. Dengan dunia bisnis yang semakin
dinamis, banyak pebisnis dari berbagai industri
seperti pakaian, perhiasan, pendidikan, rekreasi,
dan yang paling populer, kuliner, harus membuat
strategi bisnis yang berjalan sesuai dengan tujuan
yang telah ditetapkan untuk menarik konsumen.
Bisnis kopi dianggap sangat berkembang dan
disukai oleh para pelaku bisnis dalam beberapa
tahun terakhir.

Hal ini terlihat dari pesatnya pertumbuhan
kedai kopi di seluruh Indonesia, terutama di
Ciganjur Jakarta Selatan, Sehingga y memaksa
pemilik bisnis untuk bias memberikan nilai tambah
pada barang dan jasa yang mereka tawarkan kepada
konsumen. Sehingga konsumen akan memiliki
alasan untuk memilih kopi yang tepat dari pada
jenis kopi lainnya karena nilai tambah ini.

Kopi telah menjadi bagian dari budaya
kontemporer. Banyak orang mengunjungi kedai
kopi tidak hanya untuk mencicipi kopi spesial,
tetapi juga untuk bersantai bersama keluarga dan
teman. Kegiatan ini dikenal dengan istilah
"nongkrong.” Industri kopi telah berkembang
cukup sukses dalam beberapa tahun terakhir. Hal
ini menginspirasi banyak pemilik perusahaan untuk
mendirikan perusahaan baru atau mengembangkan
perusahaan yang sudah ada, yang memicu
persaingan ketat antar kedai kopi. Hal ini terlihat
dari pesatnya pertumbuhan kedai kopi di seluruh
Indonesia, terutama di Jakarta Selatan, yang
memaksa pemilik bisnis untuk memberikan nilai
tambah pada barang dan jasa yang mereka
tawarkan kepada konsumen. Konsumen akan
memiliki alasan untuk memilih kopi yang tepat dari
pada jenis kopi lainnya karena nilai tambah ini. .

Melihat kondisi pasar yang sangat ketat,
maka harus ada strategi untuk memenangkan
persaingan dengan menyediakan produk yang
dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan
konsumen agar produk tersebut terjual dipasaran.
Pemasaran  merupakan faktor penting dalam
memenuhi kebutuhan konsumen. Oleh karena itu,
jika perusahaan ingin bisnisnya terus berkembang
dan tetap berjalan maka kegiatan pemasaran harus
dapat memuaskan konsumen. Untuk itu kegiatan
pemasaran harus dapat memberikan kepuasan
konsumen jika perusahaan tersebut menginginkan
usahanya tetap berjalan terus atau menginginkan
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konsumen mempunyai
terhadap perusahaan.

Scuti Caffee merupakan sebuah kafe dengan
halaman depan yang cukup luas dan interior yang
cukup nyaman. Begitu anda masuk, anda bisa
langsung merasakan nuansa pastel dari Scuti
Coffee yang mengutamakan bar terbuka dan kursi-
kursi bar kecil berwarna putih. anda bisa menikmati
berbagai menu kopi dan camilan dengan harga
antara Rp10.000 hingga Rp30.000. Selain
menawarkan ruang indoor dan outdoor, Scuti Coffe
juga memiliki area merokok dan ruang konferensi.
Kafe ini merupakan salah satu Café di Ciganjur
Jakarta Selatan yang ideal dan populer untuk
bersantai bersama teman, pacar, atau rekan kerja.
Lingkungan yang tenang dan udara yang sejuk
membuatnya cocok untuk ngopi santai.Kepuasan
konsumen adalah suatu  kondisi  dimana
kebutuhan,keinginan, dan harapan konsumen
terpenuhi melalui produk atau jasa yang di
konsumsi.

pandangan yang baik

Tabel 1.1
Data Pendapatan Scuti Coffee 2020-2022

Tahun Target Penjualan/Pendapatan | ROA Ket

Tidak
Tercapai
Tidak
Tercapai
Tidak
Tercapai

2020 Rp.700.000.000 Rp 670465300 96%

2021 Rp. 750.000.000 Rp. 700.352.000 93%

2022 Rp. £00.000.000 Rp. 665.051.450 83%
Sumber: data diclah dari laporan keuangan Scuti Coffee

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat diketahui
bahwasanya terjadi penurunan konsumen pada
Scuti Coffee dari 2020. Total Pendapatan yang di
terima sebesar Rp670.465.300 yang mana tidak
memenuhi target penjualan yaitu Rp. 700.000.000.
hal ini terjadi dikarenakan kondisi ekonomi
indonesia pada saat itu yang sedang mengalami
deflasi atau penrunan karena perkembangan
ekonomi di Indonesia memiliki pergerakan yang
kurang stabil di karenakan Covid 19 sehingga
pemerintahan Indonesia lebih berfokus kepada
kesehatan masyarakat dan memberlakukan
peraturan Pembatasan Sosialisasi Berskala Besara
(PSBB) Sehingga berpengaruh terhadap daya beli
masyarakat yang menurun dan pendapatan
menurun dan tidak mencappai target. Pada tahun
2021 jumlah pendapatan menjadi Rp.700.352.000
tidak memenuhi target penjualan yaitu Rp.
750.000.00 Walaupun tidak mencapai target tetapi
scuti coffee mengalami peningkatan pendapatan.
Peningkatan  pendapatan  ini  dikarenakan

pemerintah sudah bisa mengontrol penyebaran
Covid 19 dan membuat masyarakat percaya untuk
bisa mengonsumsi barang dan jasa Yyang
menyebabkan daya beli masyarakat meningkat
sehingga membantu pemulihan perekonomian
Indonesia yang berdampak kepada Scuti Coffee
dengan ditandai adanya peningkatan jumlah
konsumen dan pada tahun 2022 Scuti Coffee
kembali mengalami penurunan pendaapatan yaitu
Rp. 665.051.450 tidak mencapai target yaitu Rp.
800.000.000 yang disebabkan oleh situasi industri
kopi yang semakin berkembang dan banyak
peminat sehingga banyak bermunculan cafe-café
yang juga menawarkan produk dan juga konsep
café yang lumayan mirip dan bedampakk ke
pendapatan Scuti Coffee. Namun bukan itu saja
penyebab turunya pendapatan Scuti Coffee tapi hal
ini terjadi juga di karenakan ketidak sesuaian
beberapa makanan dan minuman yang ada pada
daftar menu dengan menu yang di hidangkan.
Ekspektasi konsumen ketika datang ke Scuti
Coffee dengan harapan akan menemukan suasana
yang nyaman, layanan yang ramah, dan kopi sesuai
dengan dafta yang mereka lihat. Namun, sesaat tiba
di kafe, konsumen mendapati bahwa tempatnya
terlalu ramai dan berisik, pelayanan cukup lambat
.Karena harapan tidak sesuai dengan kenyataan,
beberapa konsumen merasa kecewa dengan
pengalaman mereka. Kekecewaan yang dari
pengalaman  konsumen  membuat  mereka
kehilangan minat untuk berkunjung kembali ke
Scuti Coffee. Meskipun Scuti Coffee ini
menawarkan program diskon untuk kunjungan
berikutnya, pengalaman pertama yang buruk
membuat konsumen ragu untuk mencobanya lagi.
Konsumen mungkin merasa bahwa ada banyak
pilihan lain di kota yang menawarkan kualitas dan
layanan yang lebih baik, sehingga minat mereka
untuk kembali sangat rendah.

Karena pengalaman yang buruk
mempengaruhi  kepuasan dari konsumen
Konsumen tidak hanya enggan untuk kembali,
tetapi juga tidak akan merekomendasikan Scuti
Coffee kepada teman atau keluarga mereka.
Mereka mungkin bahkan memperingatkan orang
lain untuk tidak datang ke kafe tersebut, terutama
jika mereka ditanya tentang rekomendasi tempat
untuk menikmati kopi. Kesediaan
merekomendasikan yang rendah dapat berdampak
negatif pada reputasi Scuti Coffee , terutama jika
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ulasan negatif menyebar dari mulut ke mulut atau
melalui platform ulasan online.

Dalam kasus ini, ketidak sesuaian antara
harapan dan kenyataan menyebabkan konsumen
merasa kecewa. Hal ini berdampak langsung pada
minat mereka untuk kembali ke kafe tersebut dan
pada kesediaan mereka untuk merekomendasikan
kafe kepada orang lain. Untuk memperbaiki situasi,
Scuti Coffee perlu mengevaluasi kembali standar
layanan dan kualitas produk mereka agar lebih
sesuai dengan harapan yang dibentuk melalui
promosi mereka. Upaya untuk memahami dan
menyesuaikan harapan konsumen akan sangat
penting untuk meningkatkan minat berkunjung
kembali dan kesediaan mereka merekomendasikan
kafe tersebut kepada orang lain.

Berdasarkan keadaan yang dijelaskan diatas,
maka untuk bisa menjadikan Scuti Coffee sebaga
salah satu kafe yang besar maka mereka harus
memperhatikan serta meningkatkan Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan untuk bisa
meningkatkan Kepuasan Konsumen sehingga bisa
menunjang pemasaran.

Salah satu faktor yang mempengaruhi
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas
produk. Kualitas produk saat ini sangat
diperhatikan ~ oleh  konsumen.  Konsumen
menginginkan kualitas produk yang terbaik pada
produk-produk yang telah dibeli. Menurut Kotler
dan Keller (2016:164) kualitas produk adalah
“kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil
atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa
yang diinginkan konsumen”. Menurut Maramis
(2018:18) kualitas produk adalah “kemampuan
sebuah produk dalam memperagakan fungsinya,
hal ini tersebut termasuk keseluruhan durabilitas,
reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian,
dan reparasi produk juga atribut produk lainnya”.

Sumber : Scuti Coffee

Gambar 1.1
Jenis Minuman Scuti Coffee

Berdasarkan gambar 1.1 diatas terdapat
berbagai minuman yang disediakan oleh Scuti
Coffee dari mulai coffee sampai non coffee

oty

HEAEEE

'w
Sumber - Scuti Coffes
Gambar 1.2
Jenis Makanan Scuti Coffee
Berdasarkan gambar 1.2 diatas terdapat
berbagai jenis makanan cemilan sampai makanan

berat.
Tabel 1.2
Data Prasurvei Kualitas Produk di Scuti Coffee

Asp;l;.ols‘ljzmas Bentuk P}egla).a_nan“lang di Kondisi Rill (Nyata)
Produk makanan/minuman . .
vang saya pesan selalu Mmﬂm.mmmm fidak
ST . konsisten dan terkadang rasanya
memiliki cita raza yang hambar
Kinerja konsisten dan enak. )
Produlcy ang disajikan selalq Produk sering tidak sesuai
memenuvhi harapan saya dari b r
segi kualitas. arapan saya.
Makanan‘minuman yang saya
beli di kafe ini tetap segar dan Produk mudah kehilangan
berkualitas dalam jangka kesegarannya
Daya Tahan waktu yang lama
Produlk di kai‘e_nn tidak mudah Produlk cepat rusak dan
rusak atan kehilangan kualitas Lehil Loal }
sebelum dikconsumsi. angan kualitasnya
Produk yang saya terima Produk sering kali tidak sesuai
sesuai dengan deskripsi atau dengan deskripsi atau
K X spesifikasi yang diberikan spesifikast.
den;:.nm Spesifikasi produk yang Spesifikasi produk seri.u_g tidgk
Spesifikasi ditawarkan selalu akurat dan akurat dan berbeda dari hasil
sesuai dengan hasil akhir alchir
Fi Fitur yang «Iin.awa.rk;?n oleh Fitur produl: tidak sesuai dengan
itur produk kafe ini sesuai dengan Lebutuhan
kebutuhan dan harapan
Caff in menawarkan produk | p_o 1y bigete memiliki fitur unik
yang memiliki fitur unik dan
berbeda dari produk lain atau berbeda
Konsumen jarang mengalami | Konsumen beberapa kali sering
masalah dengan produk yang mengalami masalah dengan
dipesan produk yang dai di café ini
Produk tidak dapat diandalkan
Rehabilitas Produk di kafe in1 dapat untuk konsistensi karena
diandalkan dalam memberikan bebrapa kali konsumen
p I yang k dapati rasa yang berbeda-
setiap saat beda Ketika memesan produk
yang sama
B . Pmdul} di k_z.fe ml m.emlllkl Produk tidak estetis dan tidak
eerwujud tampilan yang estetis dan -
© sesual dengan harapan
sesuai dengan harapan
Produk yang saya pesan di . .
Kesan Kualitas kafe ini}mz:fm&ik:n kesan | Produk memberikan kesan biasa
mewah dan berkelas saja dan tidak mewah
i’:d”k 4 ﬁiﬁ;g;“;:fi: Produk tidak memberikan
F k:u:litas kepuasan dari segi kualitas

Sumber : Data diolah dari scuti coffee

Pada tabel 1.2 diatas dapat dilihat bahwa
kualitas produk yang diberikan Scuti Coffee sudah
berusaha semaksimal mungkin tetapi hal tersebut
masih kurang untuk bisa memenuhi kepuasan
konsumen secara optimal. Ketidak puasan
konsumen terhadap Scuti Coffee karena
kuranggnya ketelitian terhadap pesanan yang
diminta oleh konsumen karena berdasarkan
pengalaman  beberapa konsumenn  mereka
menerima pesana Yyang tidak sesuai deengan
deskripsi atau spesifikasi yang ada pada menu
sehingga hal ini menibulkan ketidak puasan
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terhdap makanan dan minuman yang mereka pesan
dan bukan saja itu konsumen juga terkadang
merasa bahwa produk yang biasanya dipesan oleh
mereka kadang tidak konsisten dengan rasa yang di
berikan terkadang kurang pas degan lidah nsumen,
terkadang bisa pas, bisa asin atau bahkan ada
beberapa yang tidak ada rasanya, ke tidak
konsistenya rasa ini disebabkan kokinya tidak
menggunakan takaran pada setiap pesanan
makanan atau minuman dari pesanan knsumen,
sehingga menyebabkan rasa tudak pas. Makanan
dan minuman yang dipsan oleh konsumen juga
sering mengalami kehilang kesegaran yang begitu
cepat seperti rasa kopi yang seharusnya enak degan
aromah yang segar tapi mungkin karena tidak
dissimpan ditempat yang baik atau diseduh dan
didiamkkan terlalu lama karena antrian yang
panjang membuat kopi kehilangan rasa dan
aromanya,makanan/minuman  yang  dipesan
konsumen juga sering tidak sesuai degan apa yang
mereka pesan dan lihat pada daftar seperti
konsumen memesan cappuccino degan susu
almond dan ekstra foam yang tertera pada daftar
menu namun, Ketika pesanan tiba foamnya sangat
sedikit dan rasanya lebih ke susuh biasa bukan susu
almond.

Selain itu makanan dan minuman yang ada
di Scuti Coffee juga tidak memiliki fitur unik
seperti café lainnya semisal di café lain
menyediakan cappuccino degan tambahan sirup
caramel degan buaatan sendiri dan juga
menambahkan reempah-rempah khas sedangkan di
Scuti Coffee hanya menyediakan cappuccino biasa
membuat konsumen  menilai makanan dan
minuuan scuti coffee biasa saja atau tidak
mempunyai fitur unik atau berbeda, konsummen
memesan latte dan disajikan dalam cangkir biasa
dengan sedikit hiasan atau penyajian yang kurang
menarik, minuman itu mungkin terasa seperti
minuman yang biasa saja, tanpa kesan mewah atau
istimewa. Tidak ada sentuhan khusus, seperti latte
art yang rumit, penggunaan cangkir berkualitas,
atau tambahan bahan premium seperti sirup vanil
atau bubuk cokelat hal ini membuat konsumen
merasa tidak mendapatkan kesan yang istimewa

Tabel 1.3
Data Prasurvei Pelayanan di Scuti Coffee

Bentuk P]egla)'a_nan Yang di Kondisi Rill (Nyatz)
Fasilitas kebersihan seperti Totilet dan Wastafel untulk
Totlet dan Waastafe untuk cuci | tempat cuci tangan hanya ada 1
tangan tersedia dan dai sehingga i an attrian
Ada beberapa staf yang
berperilakm kurang sopan karena
beberapa melakulan cat calling

Aspek Pelayanan

Staf berperilaku bailk

Komplain konsumen kadang
ditanggapi dengaan lambat
Proses pembayaran QRIS

kadang tidak bisa dikarenalcan
gangguan sinyal
Adanya konsumen yang kurang
puas dikarenalan penasan yang

Penanganan Komplain

Keandalan Pelayanan Segera

Kepuasan Konsumen
sering datang terlambat
Staf yang sedikit membuat
konsumen harus menungu lama
untuk diantarkan penananya
Karyawan kadang kurang
inisiatif untuk menanyakan
kebutuhan konsumen
Tidak adapemberitahuan
menngenai keberadaa kotak
saran membuat konsumen tidak
biza menyampaikann keluhan
secara tidak langsung
Kurangnya 38 (seayum zapa,
dan salam) kepada konsumen

Staf yang kurang proaktif dalam
menanyalkan perihal kebutuhan
konsumen

Walktu tunggu pesanan tidak
lama

Membantu konsumen

Daya Tanggap

Memahami keinginan
konsumen

Hospitality & Servis dalam

Asuransi melayani konsumen

Staf berupaya memahami
Empati kebutuhan spesifik

Kurangnya fasilitas seperti
tempat sampah dan asbak rokek
sehingga menyebablkan sampah
bekas makanan dan rokok masih

tersizah di beberapa tempat
dudulk.

Fasilitas fisik di kafe ini selalu
dalam keadaan bersih dan
Tapi.

Berwujud

Sumber - data diolsh dan Scuti Coffee

Berdasarkan gambar 1.3 diatas bahwa toilet
dan wastafel yang disediakan hanya ada 1 sehingga
menimbulkab antrian, karenaa fasilitas yang masih
kurang banyak terutama untuk toilet dan wastafel
yang hanya ada 1, sehingga ketika cafe dalam
kondisi yang ramai, konsumen yang mau pergi ke
kamar mandi atauu toilet menyebabkan antri dan
ini membuat konsumen mengeluh karena fasilitas
yang kurang menyebabkan konsumen merasa
kecewa, konsumen juga mengeluhkan perna di
catcalling oleh salah satu karwanan secara verbal,
ini menimbulkan rasa ketidak nyamanan terhadap
suasana dan pelayanan, komplain konsumen yang
di tanggapi degan lambat, konsumen perna
megeluhkan minuman yang disajikan tirlalu dingin
atau tidak sesuai pesanan tetapi karyawan
membutuhkan waktu yang lama untuk merespon
atauu memperbaiki masalah tersebut, sehingga
membuat konsumen merasa frustasi. Konsumen
juga sering merasa kalau pesanan sering terlambat
diantarkan karenna karena staf atauu karyawan
yang sedikit sehingga ketika cafe sedang ramai
konsumen akan menuggu lama untuk bisa
mendapatkan pesanannya sehingga konsumen
merasa tidak dilayani dengan baik, karyawan scuti
coffee tidak memberitahukan kepada konsumen
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kalau scuti coffee mennyediakan kotak saran untuk
menampung saran dan keluhan terhadap
kekurangan yang dirasakan konsumen sehingga itu
bisa menjadi bahan evaluasi terhadap kekurangan
yang ada di Scuti Coffee.

Karyawan Scuti Coffee terkadang tidak
melakukan senyum, sapa, dan salam kepada
konsumen yang datang dikarenakan banyaknya
konsummen yang membuat karyawan menjadi
kelelahan sehingga lupa untuk melakukan 3S
(senyum, sapa, dan salam), Scuti Coffee juga masih
kurang dalam ha menyediakan tempat sampah dan
ashak roko sehingga konsumen beberapa Kali
melihat tempat saampah yang sudah penum sampai
ada sampah yang berserakan disekitar tempat
sampah dan juga penyediaan asbak rokok yang
kurang menyebabkan konsumen yang merokok
membuang abu dan puntung rokok sembarangan
sehingga berserakan dilantai, konsumen melihat
hal ini sebagai image yang tidak baik untuk scuti
coffee sehingga akan mempertimbangkan untuk
tidak berkunjung lagi. Perlunya Scuti Coffee
untukk melakukan evaluasi terhadap pelayanan
yang ada untuk bisa meningkatkan segala bentuk
pelayaanan yang ada agar konsumen tidak merasa
tidak diprioritaskan.

Selain itu, Scuti Caffee memiliki berbagai
area dan jenis layanan, dan metode Rao Purba
membantu peneliti fokus pada analisis spesifik.
Dengan menggunakan metode ini, peneliti bisa
mengendalikan variabel yang relevan, seperti
perbedaan antara area duduk yang berbeda, tanpa
harus memantau setiap detail di seluruh café.
Rumus ini juga memungkinkan peneliti mengelola
sumber daya dengan lebih baik, mengingat
anggaran dan waktu peneliti mungkin terbatas.
Dengan sampel yang optimal, peneliti bisa
mendapatkan hasil yang bermanfaat tanpa harus
menghabiskan sumber daya yang berlebihan.

Terakhir, metode Rao Purba sangat fleksibel
untuk penelitian deskriptif atau eksploratif. Jika
tujuan peneliti adalah untuk memahami pola
tertentu atau karakteristik dari konsumen di Scuti
Coffee , rumus ini memberikan wawasan yang jelas
dan berguna dengan menggunakan sampel yang
representatif. Ini memudahkan peneliti untuk
menggali informasi penting tentang kepuasan
konsumen atau pola kunjungan tanpa perlu
melakukan survei menyeluruh

2. PENELITIAN YANG TERKAIT

Ade Ariyania, Achmad Fauzib Pengaruh
Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen. JURNAL JEKMA Vol 2 No.
2 Juni 2023 — pISSN: 2828-6928, elSSN: 2828-
6898, Halaman 23-28 Untuk mengetahui apakah
Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Konsumen Pada penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat sifat keeratan
hubungan yang terjadi cukup kuat dan bernilai
positif antara kualitas produk dengan kepuasan
konsumen. Sedangkan besaran r- kuadrat
menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Dengan demikian, hipotesis
dalam penelitian ini diterima. Berdasarkan
kesimpulan yang diperoleh, disarankan agar
konsumen dapat memilih produk ditawarkan yang
berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan,
keinginan dan harapan sehingga benar-benar yakin
untuk menggunakan produk tersebut sehingga
tidak kecewa pasca pembelian.

Khotim Fadhli, Nia Dwi Pratiwi Pengaruh
Digital Marketing, Kualitas Produk, Dan
Emosional terhadap Kepuasan Konsumen Poskopi
Zio Jombang Jurnal Inovasi Penelitian, ISSN 2722-
9475 (Cetak) Jurnal Inovasi Penelitian ISSN 2722-
9467 (Online) Juli 2021 Untuk mengetahui apakah
Pengaruh Digital Marketing, Kualitas Produk,Dan
Emosional terhadap Kepuasan Konsumen Poskopi
Zio Jombang Penelitian ini menunjukkan bahwa
digital marketing tidak memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen, sementara
kualitas produk memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan
emosional juga memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara
simultan, semua variabel yakni digital marketing,
kualitas produk, dan emosional memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
Poskopi Zio Jombang

Imron Imron Pengaruh Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan
Metode Kuantitatif Pada CV. Meubele Berkah
Tangerang Indonesian Journal on Software
Engineering, Vol.5, No. 1, Juni 2019, hal 19-28
ISSN: 2461-0690 Untuk mengetahui  apakah
Kualitas Produk berpengaruh positif Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada CV. Meubele Berkah
Tangerang pengharu data. Kemudian data yang
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diperoleh dianalisa menggunakan uji validitas, uji
reabilitas, uji normalitas, uji heteroskedasitas,
analisis regresi linier sederhana, uji t (parsial) dan
uji determinan dengan bantuan SPSS versi 25. Dari
hasil analisa yang dilakukan oleh peneliti dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen pada CV.
Meubel Berkah Tangerang, ini berarti HO ditolak
dan H1

Kasinem Pengaruh  Kepercayaan dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Hotel Bukit Serelo Lahat. Jurnal Media
Wahana Ekonomika, Vol. 17No.4, ISSN 1693-
4091E-ISSN 2622-1845 Tujuan ujuan  untuk
mengetahui Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas
terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Bukit
Serelo Lahat hasil keseluruhan menujukan bahwa
Kepercayan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, dan Kualitas Pelayanan tidak
berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen, daat juga dilihat bahwa Kepercayaan
dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan

secara  bersama-sama  terhadap  Kepuasan
Konsumen.
Ajis Setiawan, Nurul Qomariah, Haris

Hermawan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen. JSMBI ( Jurnal Sains
Manajemen Dan Bisnis Indonesia ). Vol 9 No.2
Hal 114-126 Tujuan untuk menganilisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
baik secara parsial maupun simultan pada PT.
Borwita Citra Prima Bondowoso Hasil penelitian
menunjukkan bahwa responsiveness dengan
koefisien sebesar 0,003, assurance dengan
koefisien sebesar 0,016, tangible dengan koefisien
sebesar 0,037, reliability dengan koefisien sebesar
0,040 berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Analisis  koefisien determinasi menunjukkan
bahwa bahwa 59,2% kepuasan konsumen
dipengaruhi kualitas pelayanan Sedangkan sisanya
40,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam penelitian

Evi Laili Kumrotinl, Ari Susanti2 Pengaruh
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Café KO.WE.COK di
Solo Jurnal Manajemen Indonesia & Akutansi
Vol.5 No.3, ISSN: 2621-5306. Pliteknik Piksi
Ganesha Bandung. (2021) Tujuab dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen Pada Café KO.WE.COK di
Solo Hasil penelitian menggunakan metode uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi Klasik, uji
regresi linier berganda, uji T, uji F, dan uji
koefisien determinasi. Dari perhitungan uji
validitas nilai r hasil lebih besar (>) dari nilai r
tabel, maka uji validitas memiliki hasil yang valid.
Dari perhitungan reliabilitas dikatakan reliabel atau
handal. Dari hasil penelitian uji asumsi klasik yang
terdiri dari uji normalitas, uji multikolinieritas dan
uji heteroskedastisitas. Menunjukkan hasil uji
normalitas dan tidak terjadi multikolinieritas dan
tidak terjadi heteroskedastisitas. Uji regresi linier
berganda menunjukkan bahwa variabel-variabel
tersebut dapat meningkatkan kepuasan konsumen
pada cafe KO.WE.COK Solo. Pada uji F, ketiga
variabel X tersebut dikatakan secara bersama-sama
berpengaruh dan berhubungan terhadap kepuasan
konsumen.

Khotim Fadhli, Nia Dwi Pratiwi Pengaruh
Digital Marketing, Kualitas Produk,Dan Emosional
terhadap Kepuasan Konsumen Poskopi Zio
Jombang Jurnal Inovasi Penelitian, ISSN 2722-
9475 (Cetak) Jurnal Inovasi Penelitian ISSN 2722-
9467 (Online) Juli 2021 Tujuan dari penlitian ini
yaitu untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh
Digital Marketing, Kualitas Produk,Dan Emosional
terhadap Kepuasan Konsumen Poskopi Zio
Jombang Penelitian ini menunjukkan bahwa digital
marketing tidak memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen, sementara
kualitas produk memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan
emosional juga memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara
simultan, semua variabel yakni digital marketing,
kualitas produk, dan emosional memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
Poskopi Zio Jombang

Nikie Hartadil ,Nur Elfi Husda Pengaruh
Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Pt Tanjung Uncang Di
Kota Batam Jurnal EMBA Vol.8 No.3 Juli 2020,
Hal. 34-43, ISSN 2303- 1174 Tujuan dari
penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Pt Tanjung Uncang Di
Kota Batam Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh parsial
terhadap kepuasan konsumen, kualitas layanan
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memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan
konsumen. Hasil uji F menunjukkan bahwa
kualitas produk dan kualitas pelayanan bersama-
sama memiliki efek simultan terhadap kepuasan
konsumen pada PT Tanjung Uncang di Kota Batam

lis Maulidahl, Joko Widodo2, Mukhamad
Zulianto Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Rumah Makan Ayam Goreng Nelongso Jember
Jurnal limiah lImu Pendidikan, limu Ekonomi, dan
IImu Sosial 26 ISSN 1907- 9990 | E-ISSN 2548-
7175 | Volume 13 Nomor 1 (2019) Tujan dari
penelitian ini yaitu untuk mengetahui seberapa
besar Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Rumah Makan Ayam Goreng Nelongso Jember
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas
produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Rumah
Makan Ayam Goreng Nelongso Jember sebesar
79,9% sedangakan 20,1% dipengaruhi faktor lain
yang tidak diteliti. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh dominan terhadap kepuasaan konsumen
di Rumah Makan Ayam Goreng Nelongso Jember
sebesar 40,7%

Mush’ab Thsan Mu’tashim1, Alim Setiawan
Slametl Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen (Studi
Kasus Pada Coffee Shop di Kota Bogor) Jurnal
Manajemen dan Organisasi (JMO), Vol. 10 No. 2,
Hal. 118-132. P-ISSN : 2088-9372 E-ISSN : 2527-
8991 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh signifikan Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen (Studi Kasus Pada Coffee Shop di Kota
Bogor) Hasil penelitian menunjukan bahwa
kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan
konsumen di Rumah Makan Ayam Goreng
Nelongso Jember sebesar 79,9% sedangakan
20,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti.
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh dominan
terhadap kepuasaan konsumen di Rumah Makan
Ayam Goreng Nelongso Jember sebesar 40,7%.

3. METODE PENELITIAN

a. Uji Instrumen Data
Menurut Sugiyono (2017:102) berpendapat
meneliti adalah melakukan pengukuran, maka
harus ada alat ukur yang baik. Alat ukur dalam

penelitian  biasanya dinamakan instrumen
penelitian. Jadi, instrumen penelitian adalah
suatu alat yang digunakan mengukur fenomena
alam maupun sosial yang diamati. Secara
spesifik semua fenomena in disebut variabel
penelitian
1) Uji Validitas
Menurut Ghozali (2017:52) berpendapat
"Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut”. Untuk melakukan
uji validias dilihar dari tabel Item-Total

Statistics..

2) Uji Reliabilitas
Menurut  Sugiyono (2019:176) Hasil
penelitian yang reliabel, bila terdapat

kesamaan data dalam waktu yang berbeda.
Instrumen yang reliabel adalah instrumen
yang bila digunakan beberapa kali untuk
mengukur  objek yang sama akan
menghasilkan data yang sama.Reliabilitas
menunjukkan bahwa instrumen tersebut
konsisten  apabila  digunakan  untuk
mengukur gejala yang sama di lain tempat.
Tujuan pengujian validitas dan reliabilitas
adalah  untuk  menyakinkan  bahwa
kuesioner yang kita susun akan benar-benar
baik dalam mengukur gejala dan
menghasilkan data yang valid. Penggunaan
pengujian reliabilitas adalah untuk menilai
konsistensi pada objek dan data.

b. Uji Asumsi Klasik

1) Uji Normalitas
Dilakukan untuk mengetahui data variabel
penelitian berditribusi normal atau tidak.
Menurut Ghozali (2017:160) berpendapat

"Model regresi yang baik adalah
berdistribusi  normal atau mendekati
normal”.

2) Uji multikolinieritas
Menurut Singgih Santoso (2015:234) "Jika
terbukti ada multikolinearitas. sebaiknya
salah satu dari variabel independen yang
ada di keluarkan dari model, lalu
pembuatan model regresi diulang kembali*.
3) Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali (2017:139) berpendapat.
"Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
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mengetahui apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varian dari suatu
residual pengamatan ke pengamatan lain"
4) Uji Autokorelasi
Dalam penelitian ini tidak menggunakan uji
autokorelasi dikarenakan model dalam
penelitian tidak menggunakan deret waktu
atau time series dan hanya menggunakan
data cross sectional, sehingga tidak
membutuhkan uji autokorelasi dimana uji
tersebut  digunakan  untuk  mencari
simpangan atau kesalahan yang terjadi pada
deret waktu atau time series yang digunakan
dalam penelitian.

c. Analisis Regresi Linier

1) Analisis Regresi Linier Sederhana
Menurut Sugiyono (2017:277) “Regresi
linier  sederhana  digunakan  untuk
mengestimasi  besarnya koefesien yang
dihasilkan dari persamaan yang bersifat
linier satu variabel bebas untuk digunakan
sebagai alat prediksi besarnya variabel
tergantung”.

Y=a+bX

2) Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda adalah alat
untuk meramalkan nilai pengaruh dua
variabel bebas atau lebih terhadap satu
variabel terikat, dan pada dasarnya
merupakan perluasan dari Regresi Linier
Sederhana. Analisis regresi linier berganda
digunakan untuk mengetahui pengaruh
variable independen Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayann (x) terhadap variabel
dependen Kepuasan Konsumen (y).

Y=(a+BLXI1 +B2.X2+§)

d. Uji Koefisien Korelasi
Analisis koefisien korelasi dimaksudkan untuk
mengetahui tingkat hubungan antara variabel
independen dengan variabel dependen baik
secara parsial maupun simultan. Menurut
Sugiyono (2018:274).

. Analisis Koefisien Determinasi
Menurut Sugiyono (2015:167) mendefinisikan
"Koefisien determinasi menunjukkan besaran
tingkat kekuatan hubungan antara dua variabel

atau lebih dalam bentuk persen menunjukkan
seberapa bear persentase variabel (X) dapat
memberikan kontribusi terhadap variabel (Y)"

Uji Hipotesis

" 1) Uiji Regresi Parsial (Uji 1)

Uji t atau uji parsial dimaksudkan untuk
menguji  bagaimana pengaruh masing-
masing variabel bebasnya secara sendiri-
sendiri  terhadap variabel terikatnya.
Menurut Sugiyono (2018:251) bahwa "Uji t
digunakan untuk mengetahui apakah dalam
model regresi varibel independen (X) secara
parsial berpengaruh terhadap variabel
dependen (Y) pada tinekat kepereayaan
95%,
2) Uji Simultan (Uji F)

Menurut (Ghozali, 2018:98). Uji statistik F
dilakukan dengan tujuan untuk
menunjukkan semua variabel bebas
dimasukkan dalam model yang memiliki
pengaruh secara bersama terhadap variabel
terikat kriteria pengujian menggunakan
tingkat signifikan 0,05.

HASIL DAN PEMBAHASAN

a. Uji Validitas

Tabel 4.11
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk

R R
NO Pernyataan ) Tt Keterangan

Spesifikas: produk vang di jual cleh Scuh Coffee sudzh
sesual dengan preferensi konsumen 0391 | 0.1%3 Valid

Produk kopi yang di sajikan oleh Scuti Coffee dalam o
2 0302 | 0193 | Valid
ukuran yang pas >

3 | Produk Scuti Coffee terjamin kualitasnya 0422 | 0.183 Valid

Produk Scuti Coffee mencantumbken atan menjelaskan o
4 i - 0501 | 0.193 Valid
masa Expired pada produk ”

_ | Jikaproduk yang ditswarkan rusak atau cacat, karyawan .
3 i ° 0640 | 0.193 Valid
slap menggantinya !

Produk yang dijual kepada konsumen sesuai dengan N
6 P . L 0675 | 0.183 Valid
spesifikasi yang dideslripsilan ’

7 | Scuti Coffee memilild kemasan produk yang berkualitas | 543 | 0,193 Valid

Jika produk vang ditawarkan rusak stau cacat, karyawan .
i ° 0408 | 0.193 Valid
slap menggantimya !

Banyak pilihan varian uburan sehingga membuat
9 | kebutuhan konsumen merasa terpenubi sehmgga | pgo5 | 0.193 Valid
tertarik untuk membeli

Seuti Coffee memiliki kualitas produk yang baik sesual -
10 0575 | 0.193 Valid
dengan yang dijanjikan m

Sumber : Data Primer yang dioalah SP35 25 (2023)

Berdasarkan pada tabel 4.11 di atas pada
hasil uji validitas di atas bahwa setiap 10 butir
pernyataan pada variabel Kualitas Produk (X1)
semua dinyatakan valid karena nilai rhitung >
rtabel 0,193 yang mana tiap butir pernyataan
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tersebut layak digunakan dan dapat mengukur

dimensi dan variabel dari penelitian ini.
Pengujian validitas variabel Kualitas

Pelayanan (X2) diperlihatkan pada berikut ini :

Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

1 | Scuti Coffee mampu memberikan kualitas pelayanan -
0476 | 0.193 Valid

Vang prima.
2 | Scut: Coffee sigep dalam melayani konsumen 0,457 | 0183 Valid
Karyawan Scuti Coffee merespon konsumen dengan o
3 0586 | 0183 | Vahd

cepat

Karyawan Scuti Coffee memberikan selust terhadap -
0,622 0,193 Valid

keluhan konsumen dengan baik
5 | Café Scuti Coffee menerima keluhan dengan baik 0,600 | 0.183 Vahd
Karyawan Scuti Coffee tidak pemah lupa memberikan o
6 ) 0542 | 0193 Valid
nota belanja kepada konsumen i

Karyawan Scuti Coffee memberikan perhatian dan N
7 . 0.648 | 0,193 Vahd
kesungguhan dalam melayani keluhan konsumen :

Earyawan  Scut  Coffee  melsyami  dengan
’ ! T osor | 0483 | valid
ramah/senyuman :

Lokasi Scuti Coffe yang strategis sehingga gampang
diakses

9 o723 | 0193 |  Valid

10 | Kondisi café Scuti Coffee tertata rapi, dan bersth 0,345 | 0193 Vahd

Sumber : Data Primer yang dioalah SP5S 23 (2023)

Berdasarkan pada tabel 4.12 di atas pada
hasil uji validitas di atas bahwa setiap 10 butir
pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan
(X2) semua dinyatakan valid karena nilai
rhitung > rtabel 0,193 yang mana tiap butir
pernyataan tersebut layak digunakan dan dapat
mengukur dimensi dan variabel dari penelitian
ini.

Pengujian validitas variabel Kepuasan
Konsumen (Y) diperlihatkan pada Tabel berikut
ini:

Tabel 4.13

Uji Validitas Kepuasan Konsumen

1
Kualitas produk Scuti Coffee sangat baik 0534 | 0193 Valid

Membell produk Scuti Coffes berdasarkan desain dan

0,183 Valid
fitur yang menarik 0.546

Fasilitas penunjang yang disediskan sangat memada,
3 | nusalnya kursi dan meja untuk menikmati minuman d1 | 326 | 0,183 Vahd

tempat
4 | Kualitas Pelayanan Scuti Coffes Sangat baik 0,647 | 0.1%3 Valid
. | Pelayanan Scuti Coffee vang baik membuat konsumen .
3 . . 0719 | 0.183 Valid
berminat untuk berkunung Kembali :
Produk Scuti Coffes yang bervarian membuat berminat .
6 ) ) 050z | 0.193 Valid
untuk berkumjung Kembali h

Suasanan Caffee yang ramah lingbungan dan memiliki
7 | mtemor yang mdah membuat kemsumen umtuk | g9 | 0,153 Vahd
berlmjung Kembali

Saya akan memberikan informasi mengenai produk L
. . 0551 | 0.193 Valid
Seuti Coffee kepada orang lain :

Saya akan merskomendasikan produk Scuti Coffee N
9 R 0,654 | 0193 Valid
kepada orang lain =

10 | Sava akan melalukan pembelian kembali pada produk < | 0103 Valid
Scuti Coffee 0603 | -

Sumber : Data Primer yang dicalah SP55 25 (2023)

Berdasarkan pada tabel 4.13 di atas pada
hasil uji validitas di atas bahwa setiap 10 butir
pernyataan pada variabel Kepuasan Konsumen
(YY) semua dinyatakan valid karena nilai rhitung
> rtabel 0,193 yang mana tiap butir pernyataan
tersebut layak digunakan dan dapat mengukur
dimensi dan variabel dari penelitian ini.

. Uji Reliabilitas

Tabel 4.14
Hasil Uji Reliabilitas Kunalitas Produk (X1)

Kualitas Produk X1
Reliahility Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

0,852 10
Sumber : Data Primer yang dioalah SPSS 25 (2023)

Berdasarkan pada tabel 4.14 diatas
diketahui bahwa variabel Kelengkapan Produk
(X1) memiliki nilai Crobach’s Alpha sebesar
0,852. Dengan demikian variabel Kualita
Produk (X1) masuk dalam kategori reliabel

Tabel 4.15

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2)
Kualitas Pelayanan X2
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Ttems

0,634 10
Sumber : Data Primer vang dicalah SP55 25 (2023)
Berdasarkan pada tabel 4.15 di atas
diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan
(X2) memiliki nilai Crobach’s Alpha sebesar
0,634. Dengan demikian variabel Kualita
Pelayanan (X2) masuk dalam kategori reliabel
Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen (Y)

Kepuasan Konsumen Y
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items

0,789 10
Sumber : Data Primer yang dioalah SPSS 25 (2023)
Berdasarkan pada tabel 4.16 di atas
diketahui bahwa variabel Kelengkapan Produk
(Y) memiliki nilai Crobach’s Alpha sebesar
0,789. Dengan demikian variabel Kepuasan
Konsumen (Y) masuk dalam kategori reliabel

JORAPI : Jou

https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index

anovation

https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index

3642



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation
Vol. 2, No. 4, October 2024 ISSN : 2985-4768
Halaman : 3633-3647

Hasil Pengujian Heteroskedastisitas dengan Grafik Uji Glejser
c. Uji Asumsi Klasik .
1) Uji Normalitas s

Tabel 4.17 i .
Hasil Uji N litas dengan Kol Smirnov H :
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test f "":' " - :‘
Unstandardized Residual i .
N 26 i :
Normal Parameters"" Mean 0000000 ;
Std. Deviation 332106342
Most Extreme Differences | Absolute 084 Rgrmasian Stancardired Pradcied vk
Balive 037 Sumber : Data Primer yang dicalah SPSS 23 (2023)
Negative -,084
Test Statistic 084 Gambar 4.8
Asymp. Sig. (2-tailed) 091 Hasil P I o o Crafik Uit Clei
Mante Carlo Sig. (2-tailed)! Sig. 4794 astl Fengupian Heter : gan bralix Bl bieser
99% Confideuce Interval Lower Bousd 45 Berdasarkan hasil pengujian pada
Upper Bound A9 . . . .
P —— 8 gambar diatas menunjukkan, titik-titik yang
b. Calculated from data. 1
ST er— menyebar secara acak, tidak membentuk
. Based on 10000 carmpled tablec with artng seed 1314543744 suatu po|a_ tententu yang jE‘|aS, secara
e pmimessdumaRmes tersebut baik diatas maupun di bawah angka
Ber rkan I 4.17 di ji . .
normaeli('slz:lass %il:kukt:r? ?:ien an mgn atlar?akgjn 0 (nol) pada sumbu ¥, hal ini berarti tidak
g 99 terjadi penyimpangan heteroskedastisitas

metode  Kolmogorov-Smirnov  dengan

alternatif exact test Monte Carlo pada model regresi yang dibuat

menunjukan bahwa nilai signifikansi 0,479 4) Uji Autokorelasi
lebih besar dari 0,05, jadi dapat disimpulkan Tabel 421
bahwa data pada penelitian ini terdistribusi Hesll COl Autokorelast dengan metode Durbiv-Watson
secara normal i»[cdet‘ R | RSqnarsl Admste:l:‘::j:riulm;l:\;nmuftheEstnnzte |Duxbm:\\'anun
1 \,6?1~| 450 | 438 | 3,337 | 1862
2) Uji Multikolonieritas T ————
Tabel 4.18 Sumber : Diata Primer yang dioalah SPS5 23 (2023)
Bl Uji Maltkolienaritas Kepussan K sebagai variabel Dependen Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
___Codlion — 4.21 di atas, model regresi ini tidak ada
Mo | Cocfil | Coeam | | g, | _Seins autokeralasi, hal ini dibuktikan dengan nilai
o T el Durbin-Watson sebesar 1,862 yang berada
o| B s | oo 0617 7585 [0000| ased | 1118 di interval 1.550-2.460.
P‘;’fﬁm 0159 | 0,009 0,130 1600 | 0113 | 0894 | 1,118
e e e e S d. Uji Regresi Linier
Berdasarkan Tabel 418 dl atas dapat Hasil Analisis Regresi Linier Szjrr‘;::l;iz\?ariabel Kualitas Produk (X1)
dilihat bahwa semua variabel independen Terhadap Kepuasan Konsumen (V)
yang digunakan  menunjukkan nilai L e
tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka Modd TR iEwmw | mem ||
dapat disimpulkan bahwa tidak ada DN e o v o
multikolinearitas antar variabel independen e
yang digunakan dalam model regresi Berdasarkan pada tabel 4.22 di atas
. .. diperolen model persamaan regresi sebagai
3) Uji Heteroskedastisitas berikut: Y= a + 11 X1

Y =11,556 + 0,688 X1
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Tabel 4.23

Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Coefficients”

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients ¢ | sie

B Std. Error Beta -

q | {Constant) 24,499 4763 5144 | 000
| Kualitas Pelayanan A4 19 31 3400001

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data Primer yang dicalah SP55 23 (2023)

Berdasarkan pada tabel 4.23 di atas

diperoleh model persamaan regresi sebagai
berikut; Y=a+ (11 X2
Y = 24,449 + 0,404 X2

Tabel 4.24
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Kualitas Produk (X1) dan
Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients R

B Std. Emor Beta -

(Constant) 7,081 4409 1606|112

1| Kualitas Produk 643 085 617 7,585 | 000
|| Kualitas Pelayanan 159 089 130 1600 | 113

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data Primer yang dicalah SPSS 23 (2023)

Berdasarkan pada tabel 4.24 di atas

diperoleh model persamaan regresi sebagai
berikut:

Y=+ 1X1+[12X2

Y =7,081 + 0,643 X1 + 0,159 X2

atas memperlihatkan
variabel

Dimana artinya persamaan regresi di
hubungan antara

independen  dengan  variabel

dependen secara simultan, dari persamaan
tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa:

1)

2)

3)

Nilai konstanta adalah 7,081 artinya
bahwa jika variabel kualitas produk (X1)
dan kualitas pelayanan (X2) tidak
dipertimbangkan maka kepuasan
konsumen (Y) hanya akan bemilai
sebesar 7,081 point.

Nilai kualitas produk (X1) 0,643 artinya
koefisien  regresi  kualitas  produk
menunjukkan arah positif. Hal ini berarti
jika kualitas pelayanan meningkat maka
kepuasan konsumen akan meningkat
0,643 point dengan asumsi variabel lain
konstan atau tetap.

Nilai kualitas pelayanan (X2) 0,159
artinya  koefisien  regresi  kualitas
pelayanan menunjukkan arah positif. Hal
ini berarti jika kualitas pelayanan
meningkat maka kepuasan konsumen
akan meningkat 0,159 point dengan
asumsi variabel lain konstan atau tetap.

e. Uji Koefisien Korelasi

Tabel 4.26
Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Kualitas Produk (X1)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations
Eualitas Produk Eepuasan Konsumen
Pearzon Correlation 1 639
Kualitas Produk | Sig. (2-tailed) 000
N 96 98
Pearson Comrelation 638" 1
Kepuazan Konsumen | Sig. (2-failed) 000

N 96 96

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber - Data Primer yang dioalah SPSS 23 (2023)
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
4.26 di atas, diperoleh nilai R (koefisien
korelasi) sebesar 0,659 artinya kedua variabel
memiliki tingkat pengaruh atau hubungan yang
kuat berdasarkan pada interval nilai koefisien
korelasi berada pada skala 0,600 — 0,799.

Tabel 4.27
Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Kualitas Pelayanan (X2)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations

Kualitas Pelayanan | Kepuasan Konsumen
Pearson Correlation 1 33
Kualitas Pelayanan | Sig. (2-failed) 001
N 96 98
Pearson Comrelation 3317 1
Kepuasan K Sig. (2-tailed) 001
N 96 98

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber : Data Primer yang dicalah SP5S 23 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
4.27 di atas, diperoleh nilai R (koefisien
korelasi) sebesar 0,331 artinya kedua variabel
memiliki tingkat pengaruh atau hubungan yang
kuat berdasarkan pada interval nilai koefisien
korelasi berada pada skala 0,300 — 0,399.

Tabel 4.28
Hasil Pengujian Koefisien Korelasi Kualitas Produk (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary®
e | Adusted R Square | Std Emor of the Estimate | Durbin-Watson

1 | 671=) 450 438 3337 1.862
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Primer yang diealsh SP5S 25 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
4.28 di atas, di peroleh nilai R (koefisien
korelasi) sebesar 0,671 artinya variabel Kualitas
Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2),
memiliki tingkat pengaruh atau hubungan yang
kuat terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
berdasarkan pada nilai interval koefisien
korelasi berada pada skala 0,600 — 0,799.

f. Uji Koefisien Determinasi
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Tahel 429 g. Uji Hipotesis

Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Kualitas Produlk (X1) 4 Tahel 432

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Hasil Uji Hipotesis (Uji T) Kualitas Produk (X1)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary

hdodel | R | B Square | Adjusted P. Square Std. Error of the Estimate Coefficients®
L | 658 | 435 | A28 | 3384 Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
L. Predictors: (Constant), Kualitas Produl: - — Model B Std. Error Beta t Sig.
Sumber : Data Primer yang dicalah SP55 23 (2023) —
) .. 1| (Constant) 11,536 3437 3363 001
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel Kualites Prodk 588 081 s3] 8,500 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Primer yang diealah SP55 23 (2023)

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel 4.32 di atas diperoleh nilai t hitung> t
tabel atau (8,502 > 1,660) Hal tersebut juga
diperkuat dengan nilai p value <ig.0,05 atau
(0,000 < 0,05). Dengan demikian maka HO
ditolak dan H1 diterima, hal ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara Kualitas Produk terhadap

429 di atas, diperoleh nilai koefisien
determinasi  sebesar 0,435 maka dapat
disimulkan bahwa variabel Kualitas Produk
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan
Konsumen sebesar 43,5% sedangkan sisanya
sebesar (100-43,5%) = 56,5% dipengaruhi oleh
faktor lain.

Tahel 4.30
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan (X2)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary Kepuasan Konsumen
Iodel | R | R Sguare | Adjusted . Square | Std. Error of the Estimate
1 BT T 100 4248
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelavanan Tabel 4.33

Sumber : Data Primer yang dicalzh SPSS 23 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel

Hasil Uji Hipotesis (Uji T) Kualitas Pelayanan (X2)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

430 di . ataS' dlperOIeh nllal koefiSien Unstandardized g:::ri:?, Standardized Coefficients
determinasi sebesar 0,110 maka dapat | Model B | 5dEm Beta t_|sie

HP H H 1 (Constant) 24499 4,763 3,144 .000
disimulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan T I il sa0| oon
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan 2 Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber - Data Primer yang dioalah SPSS 23 (2023)

Konsumen sebesar 11,0% sedangkan sisanya
sebesar (100-11,0%) = 89 % dipengaruhi oleh
faktor lain

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel 4.33 di atas diperoleh nilai t hitung> t
tabel atau (3,400 > 1,660) Hal tersebut juga

Tabel 4.31 diperkuat dengan nilai p value < ig.0,05 atau

Hasil Pengunjian Koefisien Determinasi Kualitas Produk (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary

Model E R Square Adjusted B, Square

Std. Error of the Estimate
1 £71 AsD A38 3337

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produl, Kualitas Pelavanan

Sumber : Data Primer yang dicalah SPSS 23 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
431 di atas, diperoleh nilai koefisien
determinasi  sebesar 0,450 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
variabel Kepuasan Konsumen sebesar 45,0%
sedangkan sisanya sebesar (100-45,0%) =55 %
dipengaruh oleh faktor lain yang tidak
dilakukan penelitian

(0,000 < 0,05). Dengan demikian maka HO
ditolak dan H2 diterima, hal ini menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen
Tabel 4.34
Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA"
| Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 [R 1 856,701 2 428,351 38,019 0000
Residual 1047,799| 93 11,367
Total 1904,500| 95
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produl, Kualitaz Pelayanan

Sumber - Data Primer yang dioalah SP3§ 25 (2023)

Berdasarkan tabel 4.34 di atas diperoleh
nilai Fhitung 38.019 > Ftabel 3,09 dengan
tingkat siginifikan 0,000 < 0,05 maka HO3
ditolak dan Ha3 diterima, artinya secara
simultan variabel Kualitas Produk (X1) dan
variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan

https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index

anovation

https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index

3645



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation
Vol. 2, No. 4, October 2024
Halaman : 3633-3647

ISSN : 2985-4768

Konsumen Pada Scuti Coffee Ciganjur Jakarta
Selatan

5. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan

hasil data pada Scuti Coffee Café di Ciganjur

Jakarta Selatan, maka dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut :

a. Secara parsial variabel Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasaan
Konsumen persamaan regresi = 11,556 +
0,688 X1, nilai koefisien korelasi sebesar
0,659 artinya kedua variabel memiliki tingkat
pengaruh atau hubungan yang kuat. Nilai
koefisien determinasi sebesar 0,435 atau
43,5% dan uji hipotesis diperoleh nilai t
hitung> t tabel atau (8,502 > 1,660) hal
tersebut juga diperkuat dengan nilai
signifikasi 0,000 <.0,05. Dengan demikian
maka Hol ditolak dan Hal diterima. Artinya
secara parsial terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara variabel Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Konsumen Pada Scuti
Coffee Café di Ciganjur Jakarta Selatan.

b. Secara parsial variabel kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan persamaan regresi Y = 24,449 +
0,404 X2. Nilai koefisien korelasi sebesar
0,331 artinya kedua variabel memiliki tingkat
pengaruh atau hubungan yang kuat. Nilai
koefisien determinasi sebesar 0,110 atau
11,0% dan uji hipotesis diperoleh nilai
thitung> t tabel atau (3,400 > 1,660) hal
tersebut juga diperkuat dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian
maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, Artinya
secara parsial terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara variabel Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Scuti Coffee Caffe di Ciganjur Jakarta
Selatan.

C. Secarasimultan variabel Kualitas Produk (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
dengan nilai persamaan regresi Y = 7,081 +
0,643 X1 + 0,159 X2 + a Nilai koefisien
korelasi sebesar 0,671 artinya variabel bebas
dengan variabel terikat memiliki hubungan
yang kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar
0,450 atau 45,0% sedangkan sisanya 55%

dipengaruh oleh faktor lain. Uji hipotesis
diperoleh nilai Fhitung> Ftabel atau (38.019 >
3,09), dengan demikian maka Ho3 ditolak dan
Ha3 diterima. Artinya terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan secara simultan antara
variabel Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Scuti Coffee Caffe di Ciganjur Jakarta
Selatan
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