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MOTTO 

 

َ نَّإِ  نِ بِٱلۡعَدۡلِ يَأۡمُرُ ٱللَّه لۡإِحۡسَٰ  وَٱلۡمُنكَرِ ٱلۡفَحۡشَآءِ عَنِ وَيَنۡهَىٰ ٱلۡقرُۡبَىٰ ذِي وَإِيتَآئِ وَٱ
رُونَ لَعَلَّكُمۡ يَعِظُكُمۡ وَٱلۡبَغۡيِۚ   تَذَكَّ

 

Artinya:  Sesungguhnya Allah memerintahkan berlaku adil, berbuat ihsan, 
dan memberi kepada kaum kerabat. Dan Dia melarang dari 
perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi 
pengajaran kepadamu agar kamu mengambil pelajaran. 
(QS.An-nahl [16]:90) 
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ABSTRAK 

Mia Nur Haqiqi, Dr. H. M.F. Hidayatullah, S.H.I, M.S.I., 2025: Pengaruh 
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Cafe Omah Ebes di Jombang.​
Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, Cafe 
Omah Ebes. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator utama keberhasilan 
suatu usaha di bidang kuliner, termasuk kafe. Dalam upaya mempertahankan dan 
menarik pelanggan, kualitas produk dan pelayanan menjadi faktor penting yang 
harus diperhatikan oleh pelaku usaha. Cafe Omah Ebes sebagai salah satu pelaku 
usaha kuliner di Jombang berupaya untuk terus meningkatkan kualitas produk dan 
pelayanannya guna mencapai kepuasan pelanggan. 

 Fokus penelitian dalam skripsi ini adalah: 1) Bagaimana pengaruh 
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Omah Ebes. 2) Bagaimana 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Omah Ebes. 3) 
Sejauh mana pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
produk terhadap kepuasan pelanggan. 2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 3) Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
produk dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Cafe Omah Ebes di Jombang.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 
responden yang merupakan pelanggan Cafe Omah Ebes. Analisis data dilakukan 
menggunakan regresi linear berganda untuk mengetahui hubungan dan pengaruh 
antara variabel-variabel yang diteliti. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik kualitas produk maupun 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Hal ini menunjukkan bahwa  

semakin baik kualitas produk dan pelayanan yang diberikan, maka tingkat 
kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 
produk dan pelayanan harus menjadi strategi utama dalam upaya meningkatkan 
loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Produk. Kualitas Pelayanan. dan Kepuasan 
Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.​ Latar Belakang  

Bisnis kuliner merupakan salah satu sektor dalam dunia usaha yang 

mengalami pertumbuhan pesat, bahkan pada masa-masa krisis sekalipun. 

Fenomena ini terjadi karena makanan dan minuman merupakan kebutuhan 

dasar manusia yang tidak dapat diabaikan. Kebutuhan akan pangan tidak 

hanya menjadi hal yang utama untuk bertahan hidup, tetapi juga bagian 

integral dari gaya hidup modern1.  

Dengan semakin banyaknya restoran dan penyedia jasa kuliner 

bermunculan baik berskala besar maupun kecil, persaingan dalam industri 

kuliner semakin ketat. Oleh karena itu, keberhasilan dalam bisnis kuliner 

tidak hanya bergantung pada kualitas makanan dan layanan. Tetapi juga pada 

kemampuan untuk terus beradaptasi dengan trend pasar, mengelola 

pengalaman pelanggan, serta menciptakan nilai tambah yang membedakan 

bisnis tersebut dengan pesaing2. 

Saat ini, persaingan dalam dunia usaha semakin intensif, ditandai 

dengan banyaknya produk baru yang bermunculan sehingga membuat 

pelanggan mudah berpindah dari satu brand ke brand lainnya. Tidak 

terkecuali di industri Coffee Shop, di mana setiap pelaku usaha 

2 Suharyono, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, 2 

1 Suharyono, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, Jurnal Administrasi Bisnis Vol.15 No.1 
(2014), 1 
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berlomba-lomba menawarkan konsep unik dan kualitas terbaik untuk menarik 

pelanggan. Coffee Shop sendiri merupakan tempat yang menyediakan 

minuman berbasis kopi serta camilan ringan sebagai pelengkap. Kehadiran 

Coffee Shop kini tidak hanya sekadar tempat menikmati kopi, tetapi juga 

menjadi ruang sosial untuk bersantai atau bekerja. Dengan kondisi kompetisi 

yang semakin ketat, setiap Coffee Shop dituntut untuk memiliki strategi 

pemasaran yang inovatif agar tetap relevan dan diminati oleh pelanggan3. 

Persaingan Coffee Shop kini semakin ketat, tidak hanya dikota besar 

tetapi juga di daerah kecil seperti Kabupaten Jombang. Seiring kemajuan dan 

juga perkembangan di dalam dunia usaha serta majunya ilmu pengetahuan, 

muncul faktor-faktor lain yang secara langsung maupun tidak langsung dapat 

juga berpengaruh kepada kegiatan pemasarannya dalam rangka memenuhi 

kepuasan pelanggan. Beberapa diantaranya seperti kualitas produk, kualitas 

pelayanan.  

Faktor produk dalam hal ini kualitas produk memegang peran penting 

ketika suatu perusahaan ingin menjual produknya. Secara garis besar produk 

adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memuaskan 

keinginan atau kebutuhan dan terdiri dari sekumpulan atribut, termasuk 

barang fisik, jasa, pengalaman, peristiwa, orang, tempat properti, organisasi, 

informasi dan gagasan4. 

Dalam memuaskan pelanggan. Pelanggan yang sangat puas umumnya 

tetap setia lebih lama dan membeli lebih banyak produk yang sudah ada. 

4 Kotler & Keller, Marketing Management (England: Pearson Education Limited, 2009), 
509. 

3 Chadios, “The Urban Coffee Shop”, (Thesis, University Of Athens, 2005), 13. 
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Mereka juga mempromosikan dari mulut ke mulut dan kurang 

memperhatikan merek pesaing. Kepuasan pelanggan yang lebih besar juga​  

dikaitkan dengan pengembalian yang lebih tinggi dan risiko yang lebih 

rendah dalam saham5. 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan6. Kualitas produk merupakan salah satu alat utama yang digunakan 

oleh pemasar untuk menentukan suatu posisi produk di pasar. Kualitas tidak 

hanya mempengaruhi kinerja produk atau layanan tetapi juga secara langsung 

berhubungan dengan persepsi pelanggan terhadap nilai dan tingkat kepuasan 

yang mereka terima7. Dalam hal ini selera setiap orang sangat berbeda, dan 

salah satunya sangat berpengaruh terhadap kualitas itu sendiri. Oleh karena 

itu, dalam mengelola kualitas produk harus sesuai dengan tujuan penggunaan 

yang diinginkan atau diharapkan. 

Dalam konteks persaingan pasar yang semakin ketat produk 

berkualitas tinggi menjadi salah satu pembeda utama yang membangun 

reputasi positif dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung 

akan membeli kembali atau merekomendasikan produk kepada orang lain jika 

mereka puas dengan kualitas yang diberikan. Kualitas Pelayanan ialah 

harapan atau ekspektasi pelanggan sebelum membeli dan menggunakan suatu 

produk atau jasa8.  

8 Tjiptono, Servis Quality and Satisfaction, (Yogyakarta: CV ANDI, 2020), 126. 

7 Armstrong, Kotler & Oliver, Marketing and Introduction (14th ed) (United Kingdom: 
Pearson Education, 2020), 235 

6 Khamdan Rifa’i, Kepuasan Konsumen (Jember: UIN KHAS Press, 2023), 11 
5 Kotler & Keller, Marketing Management, 390. 
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Untuk menjaga daya saing dan keberlanjutan bisnis sebuah 

perusahaan harus berkomitmen untuk selalu menjaga kualitas layanan yang 

ditawarkan agar tetap berada di atas standar yang ada di pasar bahkan 

melampaui ekspektasi yang dimiliki oleh konsumen. Hal ini tidak hanya 

mencakup aspek kualitas teknis tetapi juga kualitas pengalaman yang 

diberikan kepada konsumen sehingga mereka merasa puas dan terkesan9. 

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan seseorang yang bisa berupa 

kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja 

atau hasil yang dirasakan dari suatu produk atau layanan dengan harapan. Jika 

kinerja produk atau layanan yang diterima tidak memenuhi harapan 

pelanggan, perasaan ketidakpuasan akan muncul dan hal ini seringkali 

mendorong mereka untuk mencari alternatif lain. Namun jika pengalaman 

yang diberikan jauh melampaui ekspektasi pelanggan akan merasa sangat 

puas, bahkan bisa merasa terkesan atau senang, yang mungkin mendorong 

mereka untuk merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada orang 

lain10.  

Seperti yang dijelaskan pada statement di atas, untuk mengukur mutu 

produk ada ukuran ataupun sub-variabel yang tercantum di dalamnya seperti 

performance (kinerja) dimana kinerja di sini menerangkan tentang ciri bahwa 

produk, features (keistimewaan) menerangkan tentang penyempurnaan pada 

produk, conformance to specification (kesesuaian dengan spesifikasi) 

10 Kotler, Keller, & Chernev, Marketing Management (16 ed) (United Kingdom: Pearson 
Education Limited 2022), 448 

9 Rohaeni & Marwa “Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan”,  Jurnal 
Ecodemica Vol.2 No.2 (September 2018), 314 
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menerangkan tentang standarisasi kualitas produk serta aesthetic (estetika) 

menerangkan tentang kualitas produk dari segi tampilan.  

Oleh karena itu sikap pelanggan sangat mempengaruhi bagaimana 

mereka secara selektif mengekspos dirinya dan mengamati komunikasi 

pemasaran. Fungsi pengetahuan juga membantu menjelaskan beberapa 

pengaruh kesetiaan merek dengan mempertahankan sikap positif terhadap 

produk, pelanggan dapat menyederhanakan produk mereka. Kesetiaan merek 

dapat mengurangi waktu pencarian yang diperlukan untuk memperoleh 

sebuah produk dalam memenuhi kebutuhannya.  

Menurut penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Diapinsa Gema 

Zakaria yang menjadi objek penelitian adalah Blue Bird Surabaya. Hasil 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan taksi 

Blue Bird Surabaya11. Selanjutnya penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Abdul Basith & Srikandi Kumadji yang menjadi objek penelitian adalah De’ 

Pans Pancake Dan Waffle di Kota Malang. Dalam penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas produk searah atau positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan12.  

12Basith, Kumadji & Hidayat, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan”, Jurnal Administrasi Bisnis S1 
Universitas Brawijaya, Vol.11 No.1 (2014), 7 

11Zakaria, ”Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap Kepuasan 
Pelanggan”, Jurnal Ilmu dan Riset Manajemen Vol.6 No.4 (2017), 15-16 
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Penelitian terdahulu selanjutnya yang dilakukan oleh Jonathan 

Mentang yang menjadi objek penelitian adalah Rumah Makan Marina Hash 

In Manado, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen13. Namun 

hasil tersebut berbeda dengan temuan yang dilakukan oleh Desi Permatasari 

yang menjadi objek penelitian adalah Richeese Factory Cabang Yogyakarta 

hasil penelitian tersebut menunjukkan kualitas produk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan14.  

Selanjutnya Penelitian yang dilakukan oleh Ratih Andalusi yang 

menjadi objek penelitian adalah PT.Laborindo Sarana Jakarta, hasil penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif tetapi 

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas produk 

berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

penunjang instrumentasi Laboratorium PT Laborindo Sarana15.  

Salah satu Cafe yang berhasil menarik perhatian pelanggan di 

Kabupaten Jombang Cafe Omah Ebes. Cafe ini dikenal tidak hanya karena 

citra rasa kopi yang nikmat, tetapi juga karena pelayanan yang ramah dan 

suasana yang nyaman. Keberhasilan Cafe Omah Ebes dalam 

15Andalusi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Kualitas Produk Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Instrumen Penunjang Laboratorium”, Jurnal Madani Ilmu Pengetahuan, 
Teknologi, Dan Humaniora Vol.1 No.2 (2018), 319 

14Permatasari & Wahyuningsih, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Lokasi Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Cabang Sudirman Yogyakarta”, Jurnal Cakrawangsa 
Bisnis, Vol.1 No.1 (2020), 111 

13Mentang, Ogi & Samadi,”Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Marina Hash In Manado”, Jurnal EMBA Vol.9 No.4 
(2021), 688  
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mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan baru sangat dipengaruhi 

oleh dua faktor utama yaitu kualitas produk dan kualitas pelayanan yang 

diberikan. Kualitas produk yang baik seperti rasa kopi yang konsisten serta 

pelayanan yang cepat dan ramah dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan mempengaruhi keputusan pembelian mereka. 

Bersumber pada uraian di atas permasalahan dan kesenjangan dari 

penelitian sebelumnya ada atau tidaknya pengaruh kualitas produk dan 

pelayanan secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, peneliti bermaksud 

untuk mengklarifikasi kembali ada atau tidaknya pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini diharapkan dapat 

menjawab kesenjangan tersebut sehingga dapat memberikan kontribusi 

kepada perusahaan untuk dapat dijadikan dalam strategi pemasaran terkait 

dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Cafe Omah Ebes di Jombang.  

Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk melaksanakan riset penelitian 

untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Omah Ebes, dan apakah kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta 

untuk mengetahui apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Omah Ebes Jombang. 
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B.​ Rumusan Masalah 

Berdasarkan fenomena di atas rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh positif signifikan pada Kepuasan

Pelanggan?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan pada Kepuasan

Pelanggan?

3. Apakah Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan?

C.​  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini, 

yaitu sebagai berikut: 

1​ Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2​ Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3​ Untuk mengetahui secara simultan pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

D.​ Manfaat Penelitian 

1. Bagi Universitas

Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat memberikan 

tambahan wacana ilmiah bagi Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad 

Siddiq Jember sebagai bahan acuan dan atau pertimbangan dalam 

penulisan karya ilmiah. 

2. Bagi Peneliti

Peneliti berharap dapat memberikan kontribusi terhadap kalangan 

akademis yang akan melakukan penelitian ini, serta menambah 

pengalaman, wawasan dan  mengaplikasikan  pengetahuan  teori  yang  

diperoleh  selama  studi  di Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi 
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dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Siddiq  

Jember. 

3. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

informasi tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

E.​ Ruang Lingkup Penelitian 

1. Variabel Penelitian

Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang 

berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh informasi tentang hal tersebut. Dinamakan variabel karena ada 

variasinya. Misalnya, karena kualitas produk dan kualitas pelayanan itu 

bervariasi antara produsen satu dengan yang lainnya16. 

Dalam penelitian ini menggunakan dua variabel, yakni variabel 

independen (bebas), dan variabel dependen (terikat).  

a. Variabel Independen

Variabel independen dalam penelitian ini adalah: 

1) Kualitas Produk (X1)

Kualitas produk mencerminkan semua dimensi penawaran 

produk yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi pelanggan. 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melaksanakan fungsinya, yang meliputi daya tahan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut – 

16 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: CV 
ALFABETA, 2016), 38. 
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atribut lainnya. Dengan begitu dapat disimpulkan bahwa suatu 

dimensi kualitas produk merupakan syarat agar suatu nilai dari 

produk memungkinkan untuk bisa memuaskan pelanggan sesuai 

harapan, adapun dimensi kualitas produk meliputi kinerja, 

estetika, keistimewaan, reliabilitas, daya tahan, kehandalan, fitur, 

kesan kualitas dan juga kesesuaian17. 

2) Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas pelayanan adalah kemampuan untuk memberikan 

pelayanan, baik dari produk maupun sumber daya sehingga 

konsumen mendapatkan kepuasan18. 

b. Variabel Dependen

Merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. 

Variabel terikat pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y) 

pada penelitian ini hanya 1 variabel terikat yaitu: Kepuasan Pelanggan 

adalah tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan antara apa 

yang diterima dan harapannya19. Seorang pelanggan, jika mereka puas 

dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar  

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang sama. 

2. Indikator Variabel

19 Kotler & Keller, Marketing Management, 393 

18 Panggabean & Fadhilah, International Journal Administration, Business, & 
Organization Vol.3 No.3 (2022), 34 

17 Kotler & Keller, Marketing Management, 510. 
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Indikator variabel merupakan rujukan empiris dari variabel yang 

diteliti. Dan akan dijadikan sebagai dasar dalam membuat butir-butir 

atau item pertanyaan dalam angket, interview, dan observasi. 

a. Kualitas Produk adalah kemampuan sebuah produk dalam

memamerkan fungsinya. Diantara indikator kualitas produk ialah:

1) Reliability yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan

atau gagal dipakai, misalnya  makanan yang disediakan gosong,

cepat basi atau rasa dari minuman yang disajikan terlalu pahit dan

sebagainya 20.

2) Durability berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat

terus digunakan. Ketahanan merupakan salah satu atribut nilai

yang sangat penting di beberapa pasar21. Misalnya ketahanan

penyimpanan produk makanan maupun minuman dan konsistensi

rasa yang diberikan.

3) Performance yaitu karakteristik dari operasi pokok dari produk

inti yang dibeli, misalnya daya tahan simpan makanan,

kemudahan menyimpan dan mengkonsumsi makanan.

4) Aesthetic yaitu daya tarik produk terhadap panca indera misalnya

bentuk fisik atau plating dari makanan yang disajikan22.

5) Packaging (pengemasan) adalah proses yang melibatkan

perancangan dan pembuatan wadah atau pembungkus untuk suatu

22 Tjiptono & Chandra, Service Quality dan Satisfaction, 135 
21 Kotler & Keller, Marketing Management, 512 

20 Tjiptono & Chandra, Service Quality dan Satisfaction (Yogyakarta: Andi Offset, 2020), 
134 

11 



produk. Selama ini kemasan dianggap hanya berfungsi untuk 

menyimpan dan melindungi produk dari kerusakan selama proses 

distribusi dan penggunaan. Namun seiring perkembangan waktu 

kemasan kini berfungsi sebagai alat untuk membangun citra merk, 

mengkomunikasikan nilai produk, dan membedakan produk dari 

pesaing dari segi desain, warna, bentuk semuanya dirancang 

untuk menarik pembeli serta menunjukkan kualitas dan keunikan 

produk tersebut23. 

b. Kualitas Pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan

dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang diberikan. Di antara

indikator kualitas pelayanan:

1) Reliability ialah kemampuan untuk melaksanakan layanan yang

dijanjikan dengan dapat diandalkan dan akurat merupakan aspek

krusial dalam membangun kepercayaan pelanggan. Hal ini

melibatkan pemberian pelayanan sesuai janji, menawarkan

keandalan dalam menangani masalah layanan pelanggan.

Penyedia layanan harus dapat melayani masalah yang muncul

dengan cepat dan efektif serta memberikan solusi yang tepat tanpa

menunda-nunda. Dalam hal ini perekrutan karyawan yang

memiliki pengetahuan mendalam dan keterampilan komunikasi

yang baik juga sangat penting untuk memberikan layanan yang

tidak hanya memenuhi ekspektasi, tetapi juga mampu

23 Armstrong, Kotler & Oliver, Marketing an Introduction (14th ed), 238 
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mengedukasi dan menjawab segala pertanyaan pelanggan dengan 

tepat dan memuaskan24. 

2) Responsiveness adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan

memberikan layanan yang cepat. Hal ini tidak hanya berarti

memberikan informasi yang jelas dan tepat waktu mengenai

kapan layanan akan dilaksanakan, tetapi juga memastikan bahwa

pelanggan merasa dihargai dan didengar sepanjang proses

pelayanan. Memberikan layanan yang cepat kepada pelanggan

membantu ketidak nyamanan, sementara kesediaan untuk

membantu menunjukkan komitmen terhadap kepuasan pelanggan.

Dengan menciptakan suasana dimana pelanggan merasa didukung

dan diutamakan, perusahaan dapat meningkatkan reputasi mereka

dan menarik lebih banyak pelanggan25.

3) Assurance adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

kemampuan mereka untuk menyampaikan kepercayaan dan

keyakinan. Karyawan yang menunjukkan jaminan dapat

menanamkan rasa percaya diri pada pelanggan dan selalu

bersikap sopan, membuat pelanggan merasa aman dalam transaksi

mereka26.

4) Empathy adalah kemampuan untuk memberikan perhatian yang

peduli dan personal kepada pelanggan, menciptakan hubungan

yang lebih manusiawi dan penuh pengertian. Perusahaan yang

26 Kotler, Keller, & Chernev, Marketing Management, 228 
25 Kotler, Keller, & Chernev, Marketing Management, 227 
24 Kotler, Keller, & Chernev, Marketing Management, 227 
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memiliki empati yang tinggi tidak hanya memahami kebutuhan 

pelanggan, tetapi juga selalu berusaha untuk memberikan solusi 

yang sesuai dengan situasi masing- masing pelanggan. Dengan 

memahami perspektif pelanggan, serta menawarkan jam 

operasional yang fleksibel dan nyaman, perusahaan dapat 

membangun loyalitas yang lebih kuat dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan. 

5) Tangibles (Unsur Fisik) berkenaan dengan daya tarik fasilitas

fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan,

serta penampilan karyawan27. Penampilan fisik dari fasilitas,

peralatan, staf dan materi komunikasi perusahaan memiliki

dampak besar terhadap kualitas layanan yang diberikan. Fasilitas

yang modern dan menarik memberikan kesan bahwa perusahaan

berkomitmen untuk menyediakan pengalaman terbaik bagi

pelanggan. Selain itu materi komunikasi secara visual menarik

dan mudah dipahami, seperti brosur, iklan, dan materi online

jugas berperan penting dalam menciptakan citra perusahaan yang

positif dimata pelanggan28.

c. Kepuasan Pelanggan adalah perasaan yang timbul akibat

perbandingan antara kinerja produk atau layanan dengan harapan. Jika

kinerja memenuhi hairaipain pelainggain meraisai puais, jikai melebihi

hairaipain pelainggain meraisai saingait puais. Dain jikai tidaik memenuhi

28 Kotler, Keller, & Chernev, Marketing Management, 228. 
27 Tjiptono & Chandra, Service Quality dan Satisfaction, 137 
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hairaipain pelainggain meraisai tidaik puais29. Pengukurain tingkait 

kepuaisain pelainggain daipait dilaikukain dengain cairai:  

1) Kemudaihain Mengaikses Produk 

Merupaikain sailaih saitu metode untuk mengukur kepuaisain 

pelainggain. Perusaihaiain perlu menyediaikain sailurain yaing mudaih 

dain nyaimain baigi pelainggain untuk menyaimpaiikain sairain, kritik, 

pendaipait, dain keluhain. Sailaih saitu mediai yaing daipait digunaikain 

aidailaih kotaik sairain yaing di tempaitkain di lokaisi straitegis, sailurain 

telepon khusus, website, dain laiin-laiin30. 

2) Survey Kepuaisain Pelainggain 

Digunaikain untuk mendaipaitkain gaimbairain yaing lebih 

lengkaip dain aikurait tentaing kepuaisain pelainggain, perusaihaiain 

sebaiiknyai tidaik hainyai bergaintung paidai keluhain dain sairain tetaipi 

jugai melaikukain survei secairai berkailai. Bisai menggunaikain 

lembair jaiwaibain kuisioner aitaiu menelepon secairai aicaik pelainggain 

untuk mengetaihui peraisaiain merekai terhaidaip berbaigaii kinerjai 

perusaihaiain31. 

3) Pelainggain Baiyaingain (Mystery Shopper) 

Cairai ini biaisainyai perusaihaiain menggunaikain pihaik ketigai 

aitaiu oraing laiin yaing daitaing ke perusaihaiain untuk berperain 

sebaigaii pelainggain dain menilaii suaitu produk aitaiu laiyainain 

31 Lesmana Hakim et al., Manajemen Pemasaran (Depok: Strategy Cita Semesta, 2022), 
86. 

30 Tjiptono & Chandra, Service, Quality, Satisfaction Edisi 4, 219. 
29 Kotler, Keller, & Chernev, Marketing Management, 448. 
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aipaikaih sesuaii dengain staindair yaing sudaih ditetaipkain oleh 

perusaihaiain32. 

4) AInailisis Pelainggain yaing Berailih (Lost Customer AInailysis) 

Pihaik perusaihaiain berusaihai menghubungi pairai pelainggain 

yaing sudaih berhenti menjaidi pelainggain aitaiu berailih ke 

perusaihaiain laiin untuk memperoleh informaisi dailaim 

pengaimbilain kebijaikain selainjutnyai untuk meningkaitkain 

kepuaisain pelainggain33 

F.​ Definisi Operaisionail 

Definisi operaisionail vairiaibel merupaikain suaitu aitribut aitaiu sifait dairi 

obyek yaing memiliki vairiaisi tertentu yaing telaih ditetaipkain oleh peneliti 

untuk dipelaijairi dain kemudiain ditairik kesimpulainnyai

34. 

Taibel 1.1 Definisi Operaisionail Vairiaibel35 

Vairiaibel Dimensi Indikaitor 

Kuailitais Produk (X1) Penaiwairain produk yg 
menghaisilkain 
mainfaiait baigi 
pelainggain. 

1. Reliaibility 
2. Duraibility 
3. Performaince 
4. AIesthetic 
5. Saifety 
6. Paickaiging 

35 UIN KHAS Jember, “Pedoman Penulisan Karya Ilmiah”, (Jember; UIN KHAS 
Jember, 2024), hal 68.

34 Yelvita Putri, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Perusahaan E-Commerce” (Skripsi, STIE IPWI Jakarta, 2020), 40. 

33 Lesmana Hakim  et al., Manajemen Pemasaran, 87. 
32 Lesmana Hakim  et al., Manajemen Pemasaran, 87. 
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Kuailitais Pelaiyainain 

(X2) 

Tindaikain/kegiaitain 
yaing daipait 
ditaiwairkain kepaidai 
seluruh pelainggain, 
yaing aidai daisairnyai 
terwujud dain tidaik 
menghaisilkain 
kepemilikain suaitu 
aipaipun. 

1. Reliaibility 
2. Responsiveness
3. AIssuraince 
4. Empaithy 
5. Taingibles 

Kepuaisain Pelainggain 

(Y) 

Kepuaisain Pelainggain 
AIdailaih tingkait di 
mainai suaitu 
pencaipaiiain sebuaih 
produk dain pelaiyainain 
yaing diterimai sesuaii 
dengain hairaipain 
konsumen. 

1. Sistem keluhain dain 
sairain 

2. Survey Kepuaisain 
pelainggain 

3. Mystery shopper
4. Lost customer 

ainailysis 

G.​ AIsumsi Penelitiain 

Dailaim pedomain penulisain kairyai ilmiaih UIN KHAIS Jember, aisumsi 

penelitiain bisai disebut sebaigaii ainggaipain daisair aitaiu postulait, yaiitu sebuaih 

titik pencairiain aitaiu pemikirain yaing kebenairainnyai diterimai oleh peneliti. 

AInggaipain daisair tersebut hairus dirumuskain secairai jelais sebelum peneliti 

melaingkaih mengumpulkain daitai. AIsumsi ini mengaitaikain baihwai yaing 

mempengairuhi kepuaisain pelainggain aidailaih kuailitais produk, dain kuailitais 

pelaiyainain (service)36 

Dailaim penelitiain dain pengembaingain aisumsi berfungsi sebaigaii daisair 

berpijaik yaing kukuh baigi maisailaih yaing diteliti jugai untuk mempertegais 

vairiaibel yaing menjaidi pusait perhaitiain penelitiain dain merumuskain 

hipotesis37. 

37 UIN KHAS Jember, “Pedoman Penulisan Karya Ilmiah”, 44.
36 UIN KHAS Jember, “Pedoman Penulisan Karya Ilmiah”, 43.
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Gaimbair 1.1 Keraingkai Penelitiain 

Keteraingain: 

a. Uji T (Parsial) digunakan untuk menguji apakah kualitas produk X1 

secara sendiri berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan (Y). Begitu juga uji T menguji apakah Kualitas

Pelayanan (X2) secara tersendiri berpengaruh positif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan (Y).

b. Dalam gambar Uji T berkaitan dengan masing-masing panah satu

arah dari  X1 ➔ Y dan X2 ➔ Y.

b. Uji F (Simultan) digunakan untuk menguji apakah kualitas produk

dan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan secara

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dalam gambar

uji f mencakup kedua panah dari X1  dan X2 menuju Y secara

bersamaan.

Dailaim penelitiain ini, hubungain sebaib-aikibait berairti baihwai 

saitu vairiaibel (penyebaib) daipait memengairuhi aitaiu menimbulkain 

perubaihain paidai vairiaibel laiinnyai (aikibait). 
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1. Vairiaibel bebais (independent vairiaible): aidailaih faiktor-faiktor yaing 

diainggaip menyebaibkain aitaiu memengairuhi perubaihain paidai vairiaibel 

laiin. Dailaim kailimait ini, vairiaibel bebais terdiri dairi: 

1) Kuailitais produk (X1) : seberaipai baiik produk yaing ditaiwairkain. 

2) Pelaiyainain (X2)   : baigaiimainai laiyainain diberikain kepaidai 

pelainggain. 

2. Vairiaibel terikait (dependent vairiaible): aidailaih vairiaibel yaing 

dipengairuhi aitaiu tergaintung paidai vairiaibel bebais. Dailaim hail ini: 

1) Kepuaisain pelainggain (Y): tingkait kepuaisain yaing diraisaikain 

pelainggain, yaing dipengairuhi oleh kuailitais produk dain 

pelaiyainain. 

H.​ Hipotesis 

Hipotesis merupaikain jaiwaibain sementairai terhaidaip rumusain maisailaih 

penelitiain dimainai rumusain maisailaih penelitiain telaih dinyaitaikain dailaim 

bentuk kailimait pertainyaiain38. Berdaisairkain rumusain maisailaih, tujuain 

penelitiain, dain keraingkai konseptuail yaing aidai, maikai hipotesis penelitiain ini 

aidailaih sebaigaii berikut: 

1. Pengairuh Kuailitais Produk Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain 

Kepuaisain pelainggain aidailaih Peraisaiain senaing aitaiu kecewai yaing 

timbul dairi membaindingkain kinerjai (aitaiu haisil) yaing diraisaikain dairi 

suaitu produk aitaiu laiyainain dengain hairaipain pelainggain39. Sailaih saitu hail 

yaing mempengairuhi kepuaisain pelainggain aidailaih kuailitais produk. 

39 Kotler & Armstrong, Marketing Management 16 ed, (United Kingdom: Pearson 
Education, 2022), 228. 

38 Sugiyono,  Metode Penelitian Kuantitatif  dan R&D 
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Kuailitais produk merupaikain sailaih saitu ailait penempaitain utaimai paisair. 

Hail ini terkaiit dengain nilaii kepuaisain pelainggain. Dailaim airtiain kuailitais 

paidai produk daipait didefinisikain sebaigaii “tidaik aidai caicait dailaim produk 

tersebut”40. Hail ini termaisuk keseluruhain reliaibilitais, ketelitiain, 

duraibilitais gunai mempermudaihkain pelaiksainaiain produk itu sendiri. 

Melihait dairi kuailitais yaing dihaisilkain dairi Caife Omaih Ebes Jombaing ini 

sudaih memenuhi kuailitais staindair dairi produk yaing dihaisilkain aikain 

tetaipi aipaikaih kuailitais itu bisai diterimai aitaiu tidaik oleh pelainggain. 

Haisil penelitiain terdaihulu oleh Permaitaisairi41 menyaitaikain baihwai 

kuailitais produk berpengairuh terhaidaip kepuaisain pelainggain. Hail ini 

sejailain dengain penelitiain terdaihulu oleh rustiainai

42 yaing 

mengungkaipkain baihwai kuailitais produk berpengairuh positif dain 

signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

H1:  Kuailitais produk berpengairuh signifikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain Caife Omaih Ebes Jombaing. 

2. Pengairuh Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain 

Kepuaisain pelainggain merupaikain tingkait peraisaiain konsumen 

setelaih membaindingain aintairai aipai yaing diai terimai dain hairaipainnyai 

(seperti perilaiku belainjai dain pembeliain)43. Sedaingkain Tjiptono44 

44 Tjiptono, Service, Quality And Satisfaction (Yogyakarta: CV ANDI, 2017), 204. 
43 Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan, 82. 

42 Rustiana & Kurniawan, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Lokasi Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Martabak Alim”, Jurnal Manajemen Pelita Bangsa, Vol.5 No.3 (2020), 
25–43. 

41 Permatasari & Wahyuningsih, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Lokasi terhadap 
Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Cabang Sudirman Yogyakarta. 99–114. 

40 Kotler & Armstrong, Marketing an Introduction, 235. 
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menyaitaikain baihwai kepuaisain aidailaih raisai senaing aitaiu kecewai yaing 

dihaisilkain dairi perbaindingain produk dain haisil yaing sebenairnyai. Sailaih 

saitu hail yaing mempengairuhi kepuaisain pelainggain aidailaih pelaiyainain. 

Kuailitais pelaiyainain aidailaih sesuaitu yaing hairus dikerjaikain oleh penyediai 

jaisai dengain baiik. Pelaiyainain memiliki perain penting dailaim menciptaikain 

kepuaisain pelainggain. persepsi pelainggain mengenaii pelaiyainain 

perusaihaiain baiik aitaiu tidaiknyai tergaintung aintairai kesesuaiiain dain 

keinginain pelaiyainain yaing diperolehnyai

45. 

Haisil penelitiain terdaihulu oleh Permaitaisairi46 menyaitaikain baihwai 

kuailitais produk berpengairuh terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain Caifé Omaih Ebes di Jombaing. 

3. Pengairuh Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain Secairai Simultain 

Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain 

Pengairuh simultain kuailitais produk dain Kuailitais pelaiyainain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain aidailaih suaitu konsep yaing 

menggaimbairkain baigaiimainai keduai faiktor utaimai yaiitu kuailitais produk 

dain kuailitais pelaiyainain bekerjai bersaimai-saimai untuk mempengairuhi 

sejaiuh mainai pelainggain meraisai puais dengain suaitu produk aitaiu laiyainain 

yaing diterimai. Oleh kairenai itu perusaihaiain perlu memaistikain keduai 

aispek ini diperhaitikain secairai bersaimaiain untuk menciptaikain 

pengailaimain pelainggain yaing optimail dain meningkaitkain kepuaisain 

pelainggain secairai keseluruhain. 

46 Permatasari & Wahyuningsih, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Lokasi terhadap 
Kepuasan Pelanggan Richeese Factory Cabang Sudirman Yogyakarta”, 100. 

45 Apriyani & Sunarti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Survei pada Pelanggan The Little A Coffee Shop Sidoarjo)” 1–7. 
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Haisil penelitiain terdaihulu oleh Mentaing47 menemukain baihwai 

Kuailitais Produk berpengairuh positif signifikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain, dain kuailitais pelaiyainain berpengairuh positif signifikain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain. Kuailitais Produk dain Pelaiyainain secairai 

simultain berpengairuh terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

H₃: Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain berpengairuh simultain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

I.​ Sistemaitikai Pembaihaisain 

Sistemaitikai pembaihaisain aidailaih raingkumain sementairai isi skripsi, 

yaing berisi gaimbairain skripsi secairai keseluruhain. Terkaiit maiteri yaing aikain 

dibaihais aintairai saitu baib dengain yaing laiin sailing berhubungain baihkain 

merupaikain pendailaimain pembaihaisain dairi baib sebelumnyai. 

BAIB I : Baib ini berisi komponen daisair penelitiain sertai 

gaimbairain singkait mengenaii inti pembaihaisain yaing 

terdiri dairi laitair belaikaing maisailaih, fokus penelitiain, 

tujuain penelitiain, mainfaiait penelitiain, definisi istilaih, 

dain sistemaitikai pembaihaisain. 

BAIB II : Baib ini berisi tentaing penelitiain terdaihulu yaing telaih 

dilaikukain oleh oraing laiin yaing memiliki relevainsi 

dengain penelitiain yaing aikain dilaikukain paidai saiait ini 

sertai memuait kaijiain teori yaing aikain membaihais tentaing 

teori yaing aikain digunaikain sebaigaii laindaisain dailaim 

melaikukain penelitiain. 

47 Mentang, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan 
Pelanggan Pada Rumah Makan Hash In Manado Di Masa Pandemi Covid-19” 680-690.
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BAIB III : Baib ini membaihais tentaing metode yaing aikain 

digunaikain peneliti yaing terdiri dairi pendekaitain dain 

jenis penelitiain, populaisi dain saimpel, teknik dain 

instrumen pengumpulain daitai dain ainailisis daitai. 

Baib IV : Baib ini berisi tentaing penyaijiain daitai dain ainailisis, 

disini aikain dipaipairkain gaimbairain objek penelitiain, 

penyaijiain daitai, ainailisis dain pengujiain hipotesis sertai 

pembaihaisain temuain. 

Baib V : Baib ini berisi kesimpulain yaing dilengkaipi sairain dairi 

peneliti. 
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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

A.​ Penelitiain Terdaihulu 

Penelitiain terdaihulu merupaikain upaiyai penelitiain untuk 

menemukain perbaindingain dain mendaipaitkain inspiraisi bairu untuk 

penelitiain selainjutnyai. Mengetaihui baigaiimainai metode penelitiain dain 

haisil-haisil penelitiain yaing dilaikukain. Selaiin itu, penelitiain sebelumnyai 

mendukung penelitiain untuk memposisikainnyai dain menunjukkain 

orisinailitais penelitiain. Fungsi penelitiain terdaihulu aidailaih untuk 

mengetaihui haisil-haisil yaing naintinyai aikain menjaidi perbaindingain aitaiu 

hubungain aintair vairiaibel-vairiaibel penelitiain terdaihulu. 

Peneliti rujukain yaing berkaiitain dengain Kuailitais Produk, dain 

Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain aikain dijelaiskain 

dailaim sebaigaii berikut: 

1.​ Stephaini Imainuelai Laietitiai, Elke AIlexaindrinai, dain Saitriai Faijair 

AIrdiainto, ”Pengairuh Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain 

Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain Tainaimerai Coffe Paicific Plaice”. 

Penelitiain ini bertujuain untuk mengetaihui pengairuh kuailitais 

produk dain pelaiyainain terhaidaip kepuaisain pelainggain di Tainaimerai 

Coffe Paicific Plaice. Dengain menggunaikain pendekaitain kuaintitaitif 

dain metode purposive saimpling, sebainyaik 100 responden disurvei 

melailui kuesioner online. Penelitiain ini menggunaikain teori kepuaisain 

(expectaincy disconfirmaition model) sebaigaii laindaisain. 

24 



Haisil penelitiain menunjukkain baihwai kuailitais produk dain 

pelaiyainain memiliki pengairuh signifikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain. Oleh kairenai itu, Tainaimerai disairainkain untuk menjaigai 

konsistensi mutu sertai inovaisi terhaidaip produk dain laiyainain48. 

2. Febri Caindrai, Lenai Ellitain, dain Yulikai Rositai AIgrippinai, “Pengairuh 

Kuailitais Produk dain Kuailitais Laiyainain Terhaidaip Niait Beli Kembaili 

Melailui Kepuaisain Pelainggain Wizzmie Suraibaiyai”. 

Penelitiain ini meneliti pengairuh kuailitais produk dain laiyainain 

terhaidaip niait beli ulaing melailui kepuaisain pelainggain sebaigaii vairiaibel 

mediaisi di restorain Wizzmie Suraibaiyai. Penelitiain ini menggunaikain 

SEM-PLS dain mengaimbil 122 responden melailui Google Form. 

Haisil penelitiain ini menunjukkain baihwai kuailitais produk 

berpengairuh laingsung terhaidaip kepuaisain pelainggain dain niait beli 

ulaing, sementairai kuailitais pelaiyainain tidaik laingsung melailui kepuaisain 

pelainggain. Hail ini menekainkain pentingnyai produk sebaigaii kunci 

utaimai loyailitais pelainggain49. 

3. Mentaing, “Pengairuh Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain 

Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain Paidai Rumaih Maikain Mairinai Haish In 

Mainaido di Maisai Paindemi Covid-19”. 

49 Febri Candra, Lena Ellitan, dan Yulika Rosita Agrippina, “Pengaruh Kualitas Produk 
dan Kualitas Layanan Terhadap Niat Beli Kembali Melalui Kepuasan Pelanggan Wizzmie 
Surabaya”, Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntasi, Vol. 3, No.1, (Juli-Desember 2023), 218-233. 

48 Stephani Imanuela Laelitia, Elke Alexandria, dan Satria Fajar Ardianto, “Pengaruh 
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Tanamera Coffe Pacific 
Place”, Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntasi Vol. 5 No. 1, (2021) : 
1699-1721. 

25 



Penelitiain ini menggunaikain metode kuaintitaitif bertujuain 

untuk mengetaihui pengairuh kuailitais produk dain kuailitais pelaiyainain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai rumaih maikain Mairinai Haish In 

Mainaido. 

Haisil penelitiain ini menemukain baihwai kuailitais produk 

berpengairuh positif signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain, dain 

kuailitais pelaiyainain berpengairuh positif signifikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain. Kuailitais produk dain distribusi secairai simultain 

berpengairuh terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai rumaih maikain 

Mairinai Haish In  Mainaido di maisai paindemi covid1950. 

4. Kuwait Riyainto & Saikinaih, “Pengairuh Penetaipain Hairgai, Kuailitais 

Produk, dain Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain”. 

Penelitiain yaing digunaikain dailaim penelitiain ini merupaikain 

penelitiain kuaintitaitif dengain teknik pengaimbilain saimpel 

menggunaikain probaibility saimpling, yaiitu metode purposive 

saimpling. Populaisi dailaim penelitiain ini aidailaih pelainggain 

McDonaild’s Lippo Cikairaing yaing berdomisili di Cikairaing dengain 

responden sebainyaik 110 responden51. 

Haisilnyai menunjukkain baihwai kuailitais pelaiyainain 

memberikain pengairuh signifikain, sementairai kuailitais produk dain 

51 Kuwat Riyanto & Sakinah, “Pengaruh Penetapan Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan”. Jurnal Lentera Pemasaran, Vol. 1. No. 1 (Mei 2023). 

50 Mentang, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Rumah Makan Marina Hash In Manado Di Masa Pandemi Covid-19”. Jurnal 
Emba Vol. 9, No. 4, (Oktober: 2021) 680-690. 
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hairgai tidaik signifikain. Ini menunjukkain dominaisi pengailaimain 

laiyainain dibaindingkain elemen taingible produk. 

5. Maide Herce & Mukrain Roni, ”Pengairuh Kuailitais Produk dain 

Kuailitais Pelaiyainain terhaidaip Kepuaisain Konsumen”. 

Penelitiain ini bertujuain mengetaihui pengairuh kuailitais produk 

dain pelaiyainain terhaidaip kepuaisain konsumen paidai rumaih maikain 

aingkringain di Oku Timur. Dengain populaisi 875 pengunjung dain 90 

saimpel menggunaikain Slovin, teknik pengumpulain daitai aidailaih 

kuesioner. 

Haisil menunjukkain keduai vairiaibel bebais berpengairuh positif 

terhaidaip kepuaisain pelainggain. Uji F dain t menunjukkain signifikainsi 

dailaim hubungain aintair vairiaibel. Hail ini mempertegais pentingnyai 

menjaigai kuailitais laiyainain paidai usaihai kuliner traidisionail52. 

6. Jaimes Saimbairai, Hendrai Novi Taiwais, dain reitty Lily Saimaidi, 

“AInailisis Pengairuh Kuailitais Produk, Kuailitais Pelaiyainain dain Store 

AItmosphere Terhaidaip Kepuaisain Konsumen paidai Caife 3.AIM Koffie 

Spot Mainaido” 

Penelitiain ini bertujuain untuk mengetaihui pengairuh 

kuailitais produk, kuailitais pelaiyainain, dain suaisainai toko terhaidaip 

kepuaisain konsumen. Menggunaikain pendekaitain kuaintitaitif aisosiaitif 

kaiusail, sebainyaik 100 responden dipilih dengain teknik 

52 Made Herce & Mukran Roni, ”Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen”. Jurnal Pendidikan dan Konseling, Vol. 4. No. 4 (2022). 
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non-probaibility saimpling. Instrumen yaing digunaikain berupai 

kuesioner dain waiwaincairai. 

Haisil penelitiain menunjukkain baihwai kuailitais produk, kuailitais 

pelaiyainain, dain store aitmosphere berpengairuh positif dain signifikain 

terhaidaip kepuaisain konsumen. Fokus penelitiain ini lebih luais kairenai 

menaimbaihkain vairiaibel suaisainai toko53. 

7. I Gede Mulyai Praidiptai & Ni Nyomain Yuliainthini, “Pengairuh 

Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain 

Konsumen di Kedaii Yaing Coffe Singairaijai Baili”. 

Penelitiain ini menggunaikain pendekaitain kuaintitaitif kaiusail 

dain ainailisis regresi linier bergaindai. Saimpel penelitiain terdiri dairi 130 

responden yaing dipilih dengain purposive saimpling. Daitai 

dikumpulkain melailui kuesioner. 

Haisil penelitiain menyaitaikain baihwai baiik kuailitais produk 

maiupun pelaiyainain secairai simultain maiupun pairsiail berpengairuh 

signifikain terhaidaip kepuaisain konsumen. Penelitiain ini dilaikukain di 

kedaii kopi lokail di kotai kecil, dengain kairaikteristik konsumen mirip 

dengain Caife Omaih Ebes Jombaing54. 

54 I Gede Mulya Pradipta & Ni Nyoman Yulianthini, “Pengaruh Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Kedai Yang Coffe Singaraja Bali”. Jurnal 
Manajemen dan Bisnis, Vol. 4. No. 1 (April 2022) 43-49. 

53 James Sambara, Hendra Novi Tawas, dan reitty Lily Samadi, “Analisis Pengaruh 
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Konsumen pada 
Cafe 3.AM Koffie Spot Manado”, Jurnal EMBA, Vol. 9.No. 4 (Oktober 2021). 126-135. 

28 



8. Muhaimmaid Faidhil AIdli, AIndi Wijaiyainto, Naiili Fairidai, “Pengairuh 

Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain 

Pelainggain Kopi Naiko”. 

Penelitiain ini menggunaikain pendekaitain explainaitory reseairch 

dengain 100 responden yaing merupaikain pelainggain Kopi Naiko di 

Depok. Teknik pengaimbilain saimpel aidailaih purposive saimpling dain 

ainailisis dilaikukain dengain SPSS. 

Haisil menunjukkain baihwai baiik kuailitais produk maiupun 

pelaiyainain memiliki pengairuh positif dain signifikain terhaidaip 

kepuaisain pelainggain, baiik secairai pairsiail maiupun simultain. Penelitiain 

ini menekainkain pentingnyai peningkaitain produk dain kebersihain 

laiyainain55. 

9. Muh. AIzhairi Raimaidhain, Suhairdi M.AInwair, AIndi Rizkiyaih Haisbi, 

“Pengairuh Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip 

Kepuaisain Konsumen paidai Rumaih Maikain AIromai Mailaijai”. 

Penelitiain ini menggunaikain metode regresi linier bergaindai 

dengain 100 responden sebaigaii saimpel. Teknik saimpling yaing 

digunaikain aidailaih non-probaibility saimpling. Objek penelitiain aidailaih 

rumaih maikain lokail. 

Haisil penelitiain menunjukkain kuailitais produk dain pelaiyainain 

memiliki pengairuh signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

55 Muhammad Fadhil Adli, Andi Wijayanto, Naili Farida, “Pengaruh Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Nako”. Jurnal Ilmu Administrasi Bisnis, 
Vol. 12. No. 1 (2023). 321-330. 
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Penelitiain ini relevain baigi bisnis kuliner traidisionail yaing berfokus 

paidai pelaiyainain laingsung56. 

10. Naidiai Ilmi dain Khuzaiini, “Pengairuh Kuailitais Produk, Hairgai dain 

Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain (Studi Kaisus 

Paidai Pelainggain M22 Mini Caife Suraibaiyai) 

Metode penelitiain ini aidailaih penelitiain kaiusail kompairaitif 

(Caiusail Compairaitive) dengain pendekaitain kuaintitaitif. Metode 

pengaimbilain saimpel menggunaikain menggunaikain metode non 

probaibility saimpling. 

Haisil penelitiain ini menunjukkain baihwai Kuailitais Produk 

maimpu memiliki pengairuh yaing positif dain signifikain terhaidaip 

Kepuaisain Pelainggain paidai  M22  caifé,  kemudiain hairgai  memiliki  

pengairuh  yaing  positif  dain  signifikain  terhaidaip  Kepuaisain 

Pelainggain paidai M22 caifé, dain Kuailitais Pelaiyainain memiliki 

pengairuh yaing positif dain signifikain terhaidaip Kepuaisain Pelainggain 

paidai M22 caifé57. 

57 Nadia Ilmi dan Khuzaini, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Pelanggan M22 Mini Cafe Surabaya), Jurnal 
Ilmu dan Riset Manajemen, Vol. 10. No. 6 (Juni 2021). 1-15. 

56 Muh. Azhari Ramadhan, Suhardi M.Anwar, Andi Rizkiyah Hasbi, “Pengaruh Kualitas 
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Aroma 
Malaja”. Jurnal Kajian Pendidikan Ekonomi dan Ilmu Ekonomi, Vol. 7 No. 2. (Juli 2023) 365-369. 
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Taibel 2.1 

Taibel 2.1 Penelitiain Terdaihulu58 

No Naimai Peneliti dain Judul 
Penelitiain 

Persaimaiain Perbedaiain Orisinailitais 
Penelitiain 

1. Stephaini Imainuelai 
Laietitiai, Elke 
AIlexaindrinai & Saitriai 
Faijair AIrdiainto (2021). 

Vairiaibel 
X1, X2 
dain Y 
saimai; 
saimai-saimai 
kedaii kopi 

Subjek 
Penelitiain 

Fokus paidai 
konsumen 
premium di 
wilaiyaih bisnis 
Jaikairtai; 
pendekaitain 
edukaitif paidai 
laiyainain. 

2. Febri Caindrai, Lenai 
Ellitain, dain Yulikai 
Rositai AIgrippinai 
(2023). 

Metode 
penelitiain 
kuaintitaitif 
dain 
Vairiaibel 
utaimainyai. 

Subjek 
Penelitiain 
dain Metode 
SEM-PLS 

Memaisukkain 
kepuaisain 
sebaigaii 
vairiaibel 
mediaisi dain 
gunaikain 
SEM-PLS 
sebaigaii 
metode 
ainailisis. 

58 UIN KHAS Jember, “Pedoman Penulisan Karya Ilmiah”, 205. 
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3. Mentaing (2021). Fokus 
Pembaihaisai

n Kuailitais 
Produk dain 
Kuailitais 
Pelaiyainain 
Menggunai

kain 
Pendekaitai

n 
Kuaintitaitif 
Kaiusail 

Objek 
Penelitiain 
Menggunaik
ain AInailisis 
korelaisi 
bivairiaite 

Memuait 
ainailisai 
korelaisi dailaim 
kuailitais 
produk sertai 
fokus terhaidaip 
kuailitais 
pelaiyainain 
dengain 
pendekaitain 
kuaintitaitif. 

4. Kuwait Riyainto & 
Saitinaih (2023). 

Metode 
Penelitiain 
Kuaintitaitif 
dain 
Pelaiyainain 
dominain 

Kuailitais 
produk tidaik 
signifikain, 
objek 
frainchise 
globail 

Mengainailisis 
staindair 
laiyainain 
globail vs 
hairaipain lokail 
pelainggain di 
restorain 
wairailaibai 

5. Maide Herce & Mukrain 
Roni (2022). 

Metode 
Penelitiain 
Kuaintitaitif
, Vairiaibel 
identik; 
objek 
kuliner 
lokail 

Objek 
Penelitiain 
Dain Metode 
Pengaimbilai

n Saimpel 
menggunaik
ain Slovin 

Studi paidai 
rumaih maikain 
traidisionail 
dengain 
pendekaitain 
budaiyai lokail 
dain suaisainai 
tempait 
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6. Jaimes Saimbairai, Hendrai 
Novi Taiwais, dain reitty 
Lily Saimaidi (2021). 

Vairiaibel 
utaimai 
saimai 
(produk & 
pelaiyainain) 

Objek 
Penelitiain 
dain 
pengaimbilai

n saimpel 
menggunaik
ain 
non-probaibi
lity 
saimpling. 

Memaisukkain 
“store 
aitmosphere" 
dailaim 
vairiaibel 
kepuaisain 
pelainggain. 

7. I Gede Mulyai Praidiptai 
& Ni Nyomain 
Yuliainthini (2022). 

Objek 
penelitiain 
& metode 
penelitiain 
serupai; 
segmen 
konsumen 
saimai. 

Objek 
penelitiain 
dain lokaisi 
penelitiain 

Fokus paidai 
UMKM kedaii 
kopi lokail di 
kotai kecil 
dengain 
saimpel besair. 

8. Muhaimmaid Faidhil 
AIdli, AIndi Wijaiyainto, 
Naiili Fairidai (2023). 

Metode 
penelitiain, 
teknik 
saimpling 
dain 
vairiaible 
saimai. 

Subjek 
Penelitiain 
dain 
Metode 
AInailisis 

Studi yaing 
dilaikukain 
paidai braind 
naisionail 
modern 
dengain 
reputaisi tinggi 
dain pengairuh 
luais. 

9. Muh. AIzhairi 
Raimaidhain, Suhairdi 
M.AInwair, AIndi (2023). 

Metode 
Penelitiain 
Kuaintitaitif 

Fokus 
pembaihaisain 
paidai subyek 
penelitiain. 

Meneliti 
wairung 
maikain 
traidisionail 
dengain 
pendekaitain 
laingsung 
komunitais. 
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10. Naidiai Ilmi dain 
Khuzaiini (2021). 

Pendekaitai

n 
Penelitiain 
Kuaintitaitif
, 
Objek 
penelitiain 
dailaim 
bisnis caife 

Metode 
menggunaik
ain kaiusail 
kompairaitif 
dain teknik 
saimpling 
menggunaik
ain 
non-probaibi
lity 
saimpling. 

Menggunaikain 
Kaisuail 
Kompairaitif 
kairenai 
bertujuain  
untuk  
menguji  
kuailitais 
produk.  hairgai  
dain  kuailitais  
pelaiyainain  
terhaidaip  
kepuaisain  
pelainggain. 

B.​ Kaijiain Teori 

Kaijiain teori merupaikain seperaingkait definisi, konsep sertai 

proposisi yaing telaih disusun raipi sertai sistemaitis tentaing teori-teori 

dailaim sebuaih penelitiain. Di dailaim penelitiain memilih kaijiain teori 

saingaitlaih penting gunai untuk mendaipaitkain pengetaihuain bairu dain 

dijaidikain sebaigaii pegaingain umum. Sertai pembaihaisain secairai lebih dain 

mendailaim aikain semaikin memperdailaim waiwaisain peneliti dailaim 

mengkaiji permaisailaihain yaing hendaik dipecaihkain sesuaii dengain rumusain 

maisailaih dain tujuain penelitiain. 

1. Mainaijemen Pemaisairain 

Mainaijemen pemaisairain merupaikain ilmu dailaim menentukain 

paisair untuk saisairainnyai dain menjaigai, memperoleh sertai 

mengembaingkain pelainggain melailui pembuaitain, pengirimain dain 

pengkomunikaisiain produk baigi pembeli59. Pemaisairain secairai lebih 

luais, yaiitu proses perencainaiain dain pelaiksainaiain konsepsi penetaipain 

59 Kotler & Keller, Marketing Management, 27. 
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hairgai, konsepsi, promosi, dain distribusi gaigaisain, bairaing, dain jaisai 

untuk menciptaikain pertukairain yaing memuaiskain tujuain individu aitaiu 

orgainisaisi60. Mainaijemen pemaisairain yaing efektif aidailaih menilaii dain 

mengembaingkain seraingkaiiain straitegi pemaisairain yaing optimail. Di

dailaim mainaijemen pemaisairain aidai kegiaitain mengainailisis, yaiitu

ainailisis yaing dilaikukain untuk mengetaihui paisair dain lingkungain 

pemaisairainnyai, sehinggai daipait diperoleh seberaipai besair peluaing 

untuk merebut paisair dain seberaipai besair aincaimain yaing hairus 

dihaidaipi61. 

Pemaisairain saingait dekait kaiitainnyai dengain mengenaili dain 

memenuhi kebutuhain dain keinginain pelainggain. Definisi pemaisairain 

secairai singkait aidailaih memaisairkain suaitu bairaing aitaiu jaisai yaing 

bernilaii kepaidai pelainggain. Pemaisairain aidailaih suaitu proses sosiail dain 

mainaijeriail yaing di dailaimnyai individu dain kelompok mendaipaitkain 

aipai yaing merekai butuhkain dain inginkain dengain menciptaikain, 

menaiwairkain, dain mempertukairkain produk yaing bernilaii kepaidai 

pihaik laiin. Naimun62 jugai mengungkaipkain, baihwai beberaipai taihun 

teraikhir mainaijemen pemaisairain semaikin berfokus paidai empait elemen 

kunci untuk meningkaitkain paingsai paisair, keuntungain, dain efisiensi. 

Elemen- elemen ini aidailaih kuailitais, nilai, hubungain, dain kepuaisain 

pelainggain. Maiksudnyai aidailaih untuk mendorong oraing dain 

memudaihkain terjaidinyai pertukairain-pertukairain yaing sailing 

memuaiskain dain yaing memenuhi saisairain orgainisaisi. 

62 Loudon, Steven, and Wrenn, Marketing Management: Text And Cases, 12. 
61 Shinta, Manajemen Pemasaran (Malang: UB Press, 2011), 1. 

60 David Loudon, Roberts Steven, and Bruce Wrenn, Marketing Management: Text And 
Cases (New York: Best Business Books, 2015), 1. 
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Dairi pendaipait diaitais daipait disimpulkain baihwai mainaijemen 

pemaisairain merupaikain suaitu proses penciptaiain dain pengainailisisain 

yaing didailaimnyai melibaitkain individu maiupun suaitu orgainisaisi dain 

butuhkain dengain sebuaih pertukairain yaing menghaisilkain sesuaitu yaing 

bernilaii dain bermainfaiait gunai terciptainyai kepuaisain aitais pemenuhain 

kebutuhain yaing saimai. 

Fungsi mainaijemen pemaisairain yaing sederhainai aidailaih POAIC 

(Plainning, Orgainizing, AIctuaiting dain Controlling): 

a. Perencainaiain (Plainning) 

Perencainaiain merupaikain suaitu proses pengaimbilain 

keputusain yaing berdaisairkain faiktai, mengenaii kegiaitain-kegiaitain 

yaing hairus dilaiksainaikain demi tercaipaiinyai tujuain yaing 

dihairaipkain aitaiu yaing dikehendaiki di maisai yaing aikain daitaing. 

Plainning dibuait berdaisairkain daitai yaing aidai di perusaihaiain.

Misailnyai plainning pemaisairain, Plainning tentaing hairgai, plainning 

tentaing straitegi yaing aikain digunaikain dailaim memaisuki paisair, 

teknis promosi yaing aikain digunaikain dain sebaigaiinyai

63. 

b. Orgainisaisi (Orgainizing) 

Orgainizing aitaiu proses pengorgainisaisiain aidailaih fungsi 

keduai dailaim mainaijemen dain pengorgainisaisiain didefinisikain 

sebaigaii proses kegiaitain penyusunain struktur orgainisaisi sesuaii 

dengain tujuain, sumber dain lingkungain gunai mereailisaisikain 

63 Nuryadi, “Implementasi Ilmu Manajemen Perkantoran Dalam Menghadapi Dunia 
Bisnis Digital”, Jurnal Manajemen dan Sumberdaya Vol.2 No.3 (Desember 2023), 80.  
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rencainai tujuain proses pengaiwaisain dilaikukain secairai mudaih 

dengain memainfaiaitkain fungsi pengorgainisaisiain64. 

c. AIksi (AIctuaiting) 

Sebaigaii fungsi ketigai, yaiitu melaiksainaikain pekerjaiain, 

baigaiimainai cairai kerjai, kemainai hairus pergi, kaipain dain 

sebaigaiinyai. AIgair pelaiksainaiain tugais berjailain dengain mulus 

maikai pairai pekerjai perlu diberi intensif. Dengain demikiain hairus 

ditetaipkain secairai jelais tentaing gaiji, honor, uaing lelaih, uaing 

komisi penjuailain, dain sebaigaiinyai

65. 

d. Control (Controlling)

Fungsi teraikhir iailaih perlu aidainyai kontrol dairi setiaip 

pekerjaiain yaing dilaikukain, kontrol hairus dilaikukain sedini 

mungkin aigair tidaik terjaidi kesailaihain yaing berlairut-lairut. Jikai 

terjaidi penyimpainain dairi plainning yaing telaih ditetaipkain maikai 

perlu diaimbil tindaikain pencegaihain66. 

2. Kuailitais Produk 

Kuailitais produk merupaikain kemaimpuain sebuaih produk 

dailaim memaimerkain fungsinyai. Hail ini termaisuk keseluruhain 

reliaibilitais, ketelitiain, duraibilitais gunai mempermudaihkain 

pelaiksainaiain produk itu sendiri67. 

67 Kotler & Armstrong, Marketing an Introduction, 45 

66 Nuryadi, “Implementasi Ilmu Manajemen Perkantoran Dalam Menghadapi Dunia 
Bisnis Digital”, 81 

65 Nuryadi, “Implementasi Ilmu Manajemen Perkantoran Dalam Menghadapi Dunia 
Bisnis Digital”, 80 

64 Nuryadi, “Implementasi Ilmu Manajemen Perkantoran Dalam Menghadapi Dunia 
Bisnis Digital”, 80 
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Kuailitais produk aidailaih kekuaitain produk untuk memenuhi 

hairaipain bainyaik pelainggain. Menurut68 pendaipaitain mengaitaikain 

kuailitais produk merupaikain kairaikteristik suaitu produk aitaiu jaisai yaing 

mendukung kemaimpuainnyai untuk memenuhi kebutuhain pelainggain.  

Kuailitais produk aidailaih sailaih saitu posisi utaimai dailaim pemaisairain. 

Kuailitais memiliki daimpaik laingsung paidai kinerjai produk dain 

laiyainain dain kairenai itu terkaiit dengain nilaii pelainggain dain kepuaisain 

pelainggain. Kuailitais sebaigaii kemaimpuain untuk memenuhi kebutuhain 

dain keinginain pelainggain. Perencainaiain baiurain pemaisairain dimulaii 

dengain mengembaingkain permintaiain paisair untuk memberikain nilaii 

kepaidai pelainggain dengain tujuain aitaiu saisairain aigair mencaipaii tujuain. 

Menurut Tjiptono69 menjelaiskain kuailitais mempunyaii 

perbedaiain dailaim proses mengairtikain yaing dimainai disesuaiikain oleh 

maising-maising personail aitaiu disebut perspektif (sudut paindaing) 

kuailitais sebaigaii berikut: 

a. Pendekaitain trainscendentail 

Kuailitais diainggaip sebaigaii keunggulain, yaing daipait 

diketaihui dain diraisaikain, tetaipi sulit untuk dijelaiskain dain 

diraisionailisaisikain. 

b. Pendekaitain berbaisis produk 

69 Tjiptono, Service, Quality & Satisfaction Edisi 4, 117-119. 
68 Kotler & Armstrong, Marketing an Introduction, 45 
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Jikai kuailitais aidailaih kairaikteristik aitaiu aitribut yaing daipait 

diukur, perbedaiain kuailitais menunjukkain perbedaiain dailaim 

jumlaih elemen aitaiu aitribut dailaim produk 

c. Pendekaitain berbaisis penggunai 

Kuailitais produk tergaintung siaipai yaing memaindaingnyai 

aitaiu melihaitnyai, tetaipi preferensi yaing sesuaii dengain selerai 

semuai oraing aidailaih produk yaing berkuailitais tinggi dain baiik. 

d. Pendekaitain berbaisis mainufaiktur 

Kuailitais Kesesuaiiain aitaiu persyairaitain kuailitais yaing 

setairai. Di airenai produk, baihwai kuailitais produk seringkaili 

penting gunai bertujuain untuk meningkaitkain produktivitais dain 

biaiyai. 

e. Pendekaitain berbaisis nilaii 

Kuailitais dilihait dairi segi nilaii dain hairgai. Kuailitais dailaim 

pengertiain itu relaitif, jaidi produk berkuailitais tinggi belum tentu 

merupaikain produk yaing berhairgai, tetaipi merupaikain bairaing yaing 

sempurnai untuk dibeli. 

Kuailitais produk merupaikain kemaimpuain suaitu bairaing untuk 

memberikain haisil aitaiu kinerjai yaing sesuaii baihkain melebihi dairi aipai 

yaing diinginkain pelainggain70. Kuailitais produk merupaikain kuailitais 

meliputi usaihai memenuhi aitaiu melebihi hairaipain pelainggain, kuailitais 

mencaikup produk, jaisai, mainusiai proses dain lingkungain. Kuailitais 

70 Kotler & Keller, Marketing Management (15th ed), 389. 
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produk aidailaih kondisi dinaimis yaing berhubungain dengain produk, 

jaisai, mainusiai, proses, dain lingkungain yaing memenuhi aitaiu melebihi 

hairaipain71. 

Dailaim memperkiraikain kuailitais produk daipait menggunaikain 

indikaitor berikut:72  

1) Performaince (Kinerjai Produk) 

2) Duraibility (Daiyai Taihain) 

3) Conformaince to specificaition (kesesuaiiain dengain spesifikaisi) 

4) Feaitures (Fitur) 

5) Reliaibility (Reliaibilitais) 

6) AIesthetic (Estetikai) 

7) Perceived Quaility (Kesain Kuailitais) 

3. Kuailitais Pelaiyainain 

Modernitais dengain kemaijuain teknologi aikain mengaikibaitkain 

persaiingain yaing saingait ketait untuk memperoleh dain 

mempertaihainkain pelainggain. Kuailitais pelaiyainain menjaidi suaitu 

kehairusain yaing hairus dilaikukain perusaihaiain supaiyai maimpu bertaihain 

dain tetaip mendaipait kepercaiyaiain pelainggain. Polai konsumsi dain gaiyai 

hidup pelainggain menuntut perusaihaiain maimpu memberikain 

pelaiyainain yaing berkuailitais. 

72 Idrasari Meithiana, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Unitomo Press, 
2019), 33. 

71 Windarti & Ibrahim, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Produk Donat Madu”, Jurnal Jom FISIP, Vol.4 No.2 (2017), 1–10. 
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Service Quaility (Kuailitais Pelaiyainain) aidailaih suaitu keaidaiain 

dinaimis yaing berkaiitain erait dengain produk, jaisai, sumber daiyai 

mainusiai, sertai proses dain lingkungain yaing setidaiknyai daipait 

memenuhi aitaiu mailaih daipait melebihi kuailitais pelaiyainain yaing 

didaipaitkain73. 

Perkembaingain pelaiyainain terhaidaip perusaihaiain setiaip 

taihunnyai menjaidi isu aitaiu permaisailaihain penting baiik baigi 

maisyairaikait sebaigaii pembeli maiupun perusaihaiain yaing 

mempersiaipkainnyai. Pelaiyainain yaing baiik aidailaih pelaiyainain yaing 

memuaiskain untuk memenuhi tuntutain aitaiu hairaipain pembeli. Naimun 

aipaibilai pelaiyainain tersebut tidaik memenuhi kebutuhain pembeli, maikai 

pelaiyainain tersebut dikaitegorikain menjaidi pelaiyainain yaing bermutu 

tinggi dain pelaiyainain yaing saingait memuaiskain baigi pelainggain. Jenis

pelaiyainain yaing kuraing baiik aidailaih pelaiyainain yaing kuraing aitaiu 

tidaik sesuaii dengain citrai pelaiyainain yaing dihairaipkain oleh pelainggain 

aitaiu perusaihaiain itu sendiri. Oleh kairenai itu, pelaiyainain yaing 

diinginkain semaikin baiik dain baiik untuk meningkaitkain kepuaisain 

pembeli. Pelaiyainain aidailaih upaiyai memberikain dengain memenuhi 

dain menyeimbaingkain kebutuhain untuk pelainggain. Kuailitais 

pelaiyainain mendefinisikain raingkaiiain dairi suaitu produksi aitaiu jaisai 

yaing memberikain kemaimpuain untuk memenuhi kebutuhain dain 

73 Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan, 61. 
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keinginain maisyairaikait. Dailaim hail ini diperlukain interaiksi laingsung 

aintairai pelainggain dain produsen. 

Kuailitais Pelaiyainain aidailaih sesuaitu yaing hairus dikerjaikain 

oleh penyediai jaisai dengain baiik74. Kuailitais produk seperti yaing 

diraisaikain oleh pairai pelainggain, beraisail dairi suaitu perbaindingain 

aintairai aipai yaing ditaiwairkain oleh suaitu perusaihaiain pelaiyainain yaiitu 

hairaipain dain dengain persepsi merekai tentaing kinerjai pemberi jaisai 

kuailitais pelaiyainain aidailaih upaiyai pemenuhain kebutuhain dain 

keinginain pelainggain sertai ketepaitain penyaimpaiiain untuk 

mengimbaingi hairaipain pelainggain. Kuailitais laiyainain aidailaih pendaipait 

tentaing aipai yaing pelainggain pikirkain tentaing seluruh bisnis yaing 

dilaiyaini. Pelaiyainain didefinisikain sebaigaii laiyainain yaing diberikain 

oleh pemilik laiyainain dailaim hail kenyaimainain, kecepaitain, 

kemaimpuain, dain keraimaihain, dain disediaikain oleh sikaip dain metode 

dailaim memberikain laiyainain untuk kepuaisain pelainggain. AIdaipun 5 

indikaitor kuailitais pelaiyainain yaiitu75: 

a. Bukti Fisik

b. Keaindailain 

c. Daiyai Tainggaip 

d. Jaiminain 

75 Harfika J & Abdullah N, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap 
Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit Umum Kabupaten Aceh Barat Daya”, Balance, Vol.15 No.1, 
(2017), 44–56. 

74 Apriyani D & Sunarti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Survei pada Pelanggan The Little A Coffee Shop Sidoarjo” Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) 
Vol.5 No.2, 1–7. 
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e. Empaiti 

4. Kepuaisain Pelainggain 

Kepuaisain pelainggain merupaikain respon terhaidaip pengailaimain 

yaing berkaiitain dengain produk aitaiu jaisai tertentu yaing dibeli, sertai 

polai perilaiku (seperti perilaiku belainjai dain pembeliain). Jikai haisilnyai 

kuraing dairi yaing dihairaipkain, pelainggain kecewai, dain jikai hairaipain 

terpenuhi, pelainggain senaing dain puais. Hail ini dimaiknaii sebaigaii 

upaiyai untuk memuaiskain aitaiu melaikukain sesuaitu dengain benair. 

Selaiin itu, kepuaisain pelainggain merupaikain kunci loyailitais pelainggain, 

Indikaitor kepuaisain pelainggain seperti76: 

a. Pembeliain kembaili produk yaing dibeli 

b. Memberikain promosi 

c. Ciptaikain produk yaing lebih unggul 

d. Memutuskain untuk membeli produk yaing saimai. Membeli produk 

laiin dairi perusaihaiain yaing sejenis. 

Kepuaisain pelainggain yaing berairti kepuaisain merupaikain 

peraisaiain senaing aitaiu kecewai yaing dihaisilkain dairi perbaindingain 

performaince produk terhaidaip ekspektaisi merekai. Jikai performaince 

gaigail memenuhi ekspektaisi, maikai pelainggain menjaidi tidaik puais. 

Jikai performaince sesuaii dengain ekspektaisi, maikai pelainggain menjaidi 

puais. Jikai performaince melebihi ekspektaisi, maikai pelainggain meraisai 

saingait puais. Kepuaisain aidailaih suaitu sikaip yaing ditentukain 

76 Kotler & Armstrong, Marketing an Introduction (10th ed.) (England: Perason 
Education, 2011), 331 
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berdaisairkain pengailaimain yaing diperoleh, dain kepuaisain aidailaih 

kairaikteristik penilaiiain mengenaii ciri aitaiu evailuaisi dairi kairaikteristik 

produk aitaiu jaisai itu sendiri, kepuaisain pelainggain suaitu ukurain deraijait 

kepuaisain pelainggain dengain konsumsi77. Kepuaisain pelainggain 

merupaikain sailaih saitu faiktor terpenting dailaim meningkaitkain kinerjai 

pemaisairain suaitu perusaihaiain. Kepuaisain pelainggain daipait 

meningkaitkain daiyai beli pelainggain tersebut. 

Dengain terciptainyai tingkait kepuaisain pelainggain yaing optimail 

maikai mendorong terciptainyai loyailitais di benaik pelainggain yaing 

meraisai puais. Kepuaisain diukur dairi sebaiik aipai hairaipain pelainggain 

yaing dipenuhi. Sedaingkain loyailitais pelainggain aidailaih ukurain sebaiik 

aipai pelainggain melaikukain pembeliain laigi. Kepuaisain pelainggain 

aidailaih tingkait peraisaiain seseoraing setelaih membaindingkain kinerjai 

aitaiu haisil yaing iai raisaikain dengain hairaipain. 

Kepuaisain pelainggain mendefinisikain baihwai sailaih saitu elemen 

penting dailaim meningkaitkain kinerjai pemaisairain dailaim suaitu bisnis. 

Kepuaisain yaing diraisaikain oleh pelainggain. Dengain terciptainyai 

kepuaisain pelainggain yaing maiksimail aikain mendorong terciptainyai 

loyailitais dibenaik pelainggain yaing meraisai puais dengain produk yaing 

ditaiwairkain. Kepuaisaiain diukur dairi saibik aipai hairaipain pelainggain 

terpenuhi. 

77 Firdiyansyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Warung Gubrak Kepri Mall Kota Batam, Jurnal Pelayanan, Pengaruh Kualitas 
Terhadap,dan  Lokasi, Vol.1 No.1, (2017), 1–9. 
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Kepuaisain pelainggain tergaintung paidai aipai yaing ditunjukkain 

produk kepaidai pembeli. Pelainggain meraisai tidaik puais bilai suaitu 

produk tidaik memenuhi hairaipain. Pelainggain meraisai senaing ketikai 

produk merekai memenuhi hairaipain pelainggain. Bisnis usaihai 

pemaisairain terkenail terus memuaiskain pelainggain. Perusaihaiain yaing 

bijaiksainai menairgetkain pelainggain yaing senaing dengain membuait 

jainji yaing daipait merekai buait dain menaiwairkain lebih dairi yaing 

merekai jainjikain. Pelainggain yaing puais tidaik hainyai membeli berulaing 

kaili. Pelainggain merekomendaisikain dain menceritaikain pengailaimain 

pelainggain laiin dain berbaigi pengailaimain positif paidai pelainggain 

laiinnyai. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A.​ Pendekaitain dain Jenis Penelitiain 

Pendekaitain metode yaing digunaikain aidailaih metode penelitiain 

kuaintitaitif. Menggunaikain jenis penelitiain eksplainaitori dengain 

pendekaitain kuaintitaitif. Penelitiain eksplainaitori merupaikain penelitiain 

yaing bermaiksud menjelaiskain kedudukain vairiaibel-vairiaibel yaing diteliti 

sertai hubungain aintairai vairiaibel dengain yaing laiin78. Di dailaim peneliti ini 

mencobai menjelaiskain hubungain pengairuh kuailitais produk dain kuailitais 

pelaiyainain terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

Penelitiain ini menggunaikain pendekaitain sifait aisosiaitif dimainai, 

menurut79 penelitiain aisosiaitif merupaikain penelitiain yaing bertujuain untuk 

mengetaihui hubungain aintairai duai vairiaibel aitaiu lebih, mencairi perainain, 

pengairuh, dain hubungain yaing bersifait sebaib-aikibait, yaiitu aintairai 

vairiaibel bebais (independen) dain vairiaibel terikait (dependen). AIdaipun 

vairiaibel yaing dihubungkain dailaim penelitiain ini aidailaih vairiaibel yaing 

terdiri dairi vairiaibel (x) kuailitais produk, dain kuailitais pelaiyainain terhaidaip 

(y) kepuaisain pelainggain. 

B.​ Populaisi dain Saimpel 

Populaisi merupaikain wilaiyaih generailisaisi yaing terdiri aitais 

objek/subjek yaing mempunyaii kuaintitais dain kairaikteristik tertentu yaing 

ditetaipkain oleh peneliti untuk dipelaijairi dain kemudiain ditairik 

79 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, 36. 
78 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, 30. 
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kesimpulainnyai

80. Jaidi yaing dimaiksud populaisi merupaikain individu yaing 

memiliki sifait yaing saimai wailaiupun persentaise kesaimaiain sedikit, aitaiu 

dengain kaitai laiin seluruh individu yaing aikain dijaidikain sebaigaii objek 

penelitiain. Populaisi dailaim penelitiain ini aidailaih pairai pelainggain yaing 

pernaih membeli produk Caife Omaih Ebes Jombaing. Naimun demikiain, 

jumlaih populaisi tidaik diketaihui secairai paisti, sehinggai peneliti 

menggunaikain pendekaitain perhitungain saimpel yaing sesuaii dengain 

kondisi tersebut. 

Saimpel aidailaih baigiain dairi jumlaih dain kairaikteristik yaing dimiliki 

oleh populaisi tersebut81. Jaidi saimpel aidailaih sebaigiain dairi populaisi yaing 

dihairaipkain daipait mewaikili populaisi. Saimpel dipilih dengain 

mempertimbaingkain keterwaikilain kairaikteristik populaisi sertai 

mempertimbaingkain tingkait kesailaihain (error) yaing daipait ditolerainsi 

dailaim penelitiain. Dailaim hail ini, penentuain jumlaih saimpel dilaikukain 

menggunaikain rumus Lemeshow et ail. (1990)82, yaing umum digunaikain 

dailaim penelitiain dengain populaisi yaing tidaik diketaihui secairai paisti, 

dengain tingkait presisi (mairgin of error) sebesair 10% dain tingkait 

kepercaiyaiain sebesair 95%. 

AIdaipun rumus yaing digunaikain aidailaih sebaigaii berikut: 

n = Z2 x p x (1-p) : d2 

Keteraingain : 

82 S.K. Lwanga and S. Lemeshow, Sample Size Determination In Health Studies : A 
Practical Manual (Switzerland : World Health Organization, 1991), 27-29. 

81 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, 37. 

80 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, 37. 
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N ​ : Ukurain Saimpel 

Z​ : Nilaii Z dairi distribusi normail staindair yaing mencerminkain 

tingkait kepercaiyaiain yaing diinginkain. Untuk tingkait 

kepercaiyaiain 95%, nilaii Z aidailaih 1,96. 

P ​ ​ : Estimaisi proporsi populaisi yaing memiliki kairaikteristik 

tertentu. Kairenai populaisi belum diketaihui, maikai nilaii 

konservaitif 0,5 digunaikain kairenai memberikain ukurain 

saimpel maiksimum. 

1-p​ : Pelengkaip dairi proporsi yaing diperkiraikain, yaiitu proporsi 

populaisi yaing tidaik memiliki kairaikteristik tersebut. 

d ​ : Mairgin of error aitaiu tingkait presisi yaing diinginkain. 

Dailaim kaisus ini aidailaih 0,1 aitaiu 10%. 

Berdaisairkain Rumus Lemeshow, maikai besairnyai penairikain jumlaih 

saimpel penelitiain aidailaih: 

n = (1,96)2 x 0,5 x (1 – 0,5) : (0,1)2 

n = 3,8416 x 0,25 : 0,01 

n = 0, 9604 : 0,01 

n = 96,04 dibulaitkain menjaidi 96. 

Berdaisairkain perhitungain diaitais, maikai jumlaih minimum 

responden yaing diperlukain dailaim penelitiain ini aidailaih 96 oraing. Jumlaih 

ini dihairaipkain cukup untuk mewaikili populaisi secairai vailid dengain 

tingkait kesailaihain 10% dain kepercaiyaiain 95%. 
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Teknik pengaimbilain saimpel menggunaikain metode purposive 

saimpling, yaiitu merupaikain teknik pengaimbilain saimpel yaing 

berdaisairkain paidai pertimbaingain tertentu dengain kriteriai berusiai minimail 

17 taihun83. AIlaisain peneliti menggunaikain metode purposive saimpling 

iailaih untuk memaistikain responden memiliki pengailaimain yaing cukup 

untuk menilaii kuailitais produk dain laiyainain sertai menghindairi jaiwaibain 

dairi individu yaing belum pernaih berkunjung ke caife yaing daipait 

menguraingi vailiditais daitai. 

C.​ Teknik dain Instrumen Pengumpulain Daitai 

1. Teknik Pengumpulain Daitai 

AIdaipun metode pengumpulain daitai yaing digunaikain dailaim 

penelitiain ini aintairai laiin: 

a. Waiwaincairai 

Waiwaincairai merupaikain sailaih saitu penelitiain yaing 

merupaikain proses untuk memperoleh informaisi dengain cairai 

tainyai jaiwaib aintairai peneliti dengain subjek yaing diteliti84. 

Dailaim penelitiain ini penulis menggunaikain metode waiwaincairai 

mendailaim untuk menggaili daitai maiupun informaisi sebainyaik – 

bainyaik nyai dairi responden.  Dairi definisi itu, kitai jugai daipait 

mengetaihui baihwai Tainyai jaiwaib dilaikukain secairai sistemaitis, 

telaih terencainai, dain mengaicu paidai tujuain penelitiain yaing 

dilaikukain. 

84 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 40 
83 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. 
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b. Kuesioner

Kuesioner merupaikain teknik pengumpulain daitai yaing 

dilaikukain dengain cairai memberi seperaingkait pertainyaiain tertulis 

kepaidai responden untuk dijaiwaib. Pengumpulain daitai yaing 

efisien bilai peneliti taihu dengain paisti vairiaibel yaing aikain diukur 

dain taihu aipai yaing bisai dihairaipkain dairi responden. Kuesioner 

daipait berupai pertainyaiain tertutup aitaiu terbukai, daipait diberikain 

kepaidai responden secairai laingsung aitaiu dikirim melailui pos 

aitaiu internet85. 

c. Studi Pustaikai 

Studi pustaikai aidailaih metode pengumpulain daitai dain 

informaisi dengain melaikukain kegiaitain kepustaikaiain melailui 

buku-buku, jurnail penelitiain terdaihulu dain laiin sebaigaiinyai 

yaing berkaiitain dengain penelitiain yaing sedaing dilaikukain. 

2. Instrument Pengumpulain Daitai 

Untuk mengumpulkain daitai dailaim penelitiain ini, peneliti 

menggunaikain kuesioner sebaigaii instrumen utaimai. Kuesioner ini 

terdiri dairi beberaipai baigiain yaing mencaikup pertainyaiain terkaiit 

kuailitais produk, kuailitais pelaiyainain dain kepuaisain pelainggain. Skailai 

yaing digunaikain dailaim kuesioner aidailaih Skailai Likert. Skailai Likert 

digunaikain untuk mengukur sikaip, pendaipait dain persepsi seseoraing 

aitaiu sekelompok oraing tentaing fenomenai sosiail86. Persetujuain 

86 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 93. 

85 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. 40 
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responden terhaidaip pernyaitaiain di dailaim kuesioner dibuait sebaigaii 

berikut: 

a. Saingait Setuju (SS)​ = Skor 5 

b. Setuju (S) = Skor 4 

c. Netrail (N)​ = Skor 3 

d. Tidaik Setuju (TS)​ = Skor 2 

e. Saingait Tidaik Setuju (STS)​ = Skor 1 

D.​ AInailisis Daitai 

Teknis ainailisis daitai menurut87 aidailaih merupaikain kegiaitain setelaih 

daitai dairi responden aitaiu sumber daitai laiin terkumpul yaing diperoleh dairi 

haisil waiwaincairai, caitaitain laipaingain, dain dokumentaisi dengain cairai 

mengorgainisaisikain daitai kedailaim kaitegori, menjaibairkain ke dailaim 

unit-unit, melaikukain sintesai, menyusun dailaim keaidaiain polai, memilih 

mainai yaing penting dain yaing aikain dipelaijairi kemudiain membuait 

kesimpulain. Penelitiain ini dailaim mengainailisis daitai menggunaikain 

softwaire SPSS. 

1. Uji Instrumen Penelitiain 

Uji instrumen Penelitiain merupaikain AIlait ukur yaing 

digunaikain untuk menguji aitaiu mengukur instrumen kuesioner yaing 

dibuait, dengain melaikukain pengujiain sebaigaii berikut: 

a. Uji Vailiditais 

87 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, 147. 
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Menurut88 “Uji vailiditais merupaikain deraijait ketepaitain aintairai 

daitai yaing terjaidi paidai objek penelitiain dengain daiyai yaing daipait 

dilaiporkain oleh peneliti”. Untuk melaikukain uji vailiditais dilihait dairi 

taibel Item-Totail Staitistics. Nilaii tersebut dibaindingkain dengain nilaii 

r hitung > r taibel maikai dikaitaikain vailid. 

b. Uji Reliaibilitais 

Uji Reliaibilitais digunaikain untuk menguji tingkait kehaindailain 

aitaiu kuesioner jikai digunaikain kembaili sebaigaii pertainyaiain. AIpaibilai 

nilaii cronbaich’s ailphai vairiaibel lebih besair (>) 0,60 maikai item 

pertainyaiain yaing digunaikain vairiaibel. Haisil nilaii cronbaich’s ailphai 

vairiaibel kuailitais produk, kuailitais pelaiyainain,hairgai dain kepuaisain 

pelainggain lebih besair (>) dairi 0,60 sehinggai pertainyaiain dairi 

keempait vairiaibel dinyaitaikain reliaibel. 

c. Uji AIsumsi Klaisik 

Uji AIsumsi Klaisik terhaidaip model regresi yaing digunaikain 

dailaim penelitiain dilaikukain untuk menguji aipaikaih model regresi 

baiik digunaikain aitaiu tidaik. Dailaim penelitiain ini uji aisumsi klaisik 

yaing digunaikain aidailaih sebaigaii berikut: 

d. Uji Normailitais Residuail 

Uji Normailitais dilaikukain untuk mengetaihui aipaikaih vairiaibel 

penggainggu (residuail) memiliki distribusi normail89. Untuk 

mendeteksi aipaikaih residuail berdistribusi normail aitaiu tidaik yaiitu 

89 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 237.

88 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 230 
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dengain menggunaikain ailait uji Kolmogorov-Smirnov dengain 

menggunaikain tairaif signifikain 0,10 dengain daisair pengaimbilain 

keputusain.  

1) AIngkai signifikain Uji Kolmogorov-Smirnov Sign > 0,10 maikai 

daitai berdistribusi normail. 

2) AIngkai signifikain Uji Kolmogorov-Smirnov Sign < 0,10 maikai 

daitai berdistribusi tidaik normail. 

e. Uji Multikolinieritais 

Uji multikolineairitais bertujuain untuk menguji aipaikaih dailaim 

persaimaiain regresi ditemukain aidainyai korelaisi aintair vairiaibel bebais. 

Model regresi yaing baiik sehairusnyai tidaik terjaidi korelaisi aintairai 

vairiaibel bebais. Jikai vairiaibel bebais sailing berkorelaisi, maikai 

vairiaibel ini idaik ortogonail. Vairiaibel ortogonail aidailaih vairiaibel 

bebais yaing nilaii korelaisi aintairai sesaimai vairiaibel bebais saimai 

dengain nol. Deteksi untuk mengetaihui aidai tidaiknyai gejailai 

multikolineairitais dailaim model regresi penelitiain ini daipait dilaikukain 

dengain cairai melihait nilaii Vairiaince Inflaition Faictor (VIF), dain nilaii 

toleraince. Uji ini 

menggunaikain uji VIF (Vairiaince Inflaition Faictor)90. 

f. Uji Heteroskedaistisitais 

Uji Heteroskedaistisitais menyaitaikain baihwai Uji heteroskedaistisitais 

bertujuain menguji aipaikaih dailaim model regresi terjaidi 

90 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 240 
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ketidaiksaimaiain vairiains dain residuail saitu pengaimaitain yaing laiin. 

Jikai vairiains dairi residuail saitu pengaimaitain ke pengaimaitain laiin 

tetaip, maikai disebut homoskedaistisitais dain jikai berbedai disebut 

heteroskedaistisitais. 

2. AInailisis Regresi Linier Bergaindai 

AInailisis Regresi Linier digunaikain untuk mengukur 

kekuaitain hubungain aintairai duai vairiaibel aitaiu lebih, jugai 

menunjukkain airaih hubungain aintairai vairiaibel dependen dengain 

independen91. AInailisis Regresi Linier Bergaindai aidailaih hubungain 

secairai linier aintairai duai aitaiu lebih vairiaibel independen (X) dengain 

vairiaibel dependen (Y). AInailisis ini untuk memprediksi nilaii dairi 

vairiaibel dependen aipaibilai nilaii vairiaibel independen mengailaimi 

kenaiikain aitaiu penurunain dain untuk mengetaihui airaih hubungain, 

aintairai vairiaibel independen dengain vairiaibel dependen aipaikaih 

maising-maising vairiaibel independen berhubungain positif aitaiu 

negaitif. 

Perhitungain regresi linier bergaindai dihitung sebaigaii 

berikut: 

Y = ai + b1 X1 + b2 X2 = e 

Keteraingain: 

Y = Kepuaisain Pelainggain 

ai = Konstaintai 

91 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 240 
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b1 s/d b3  = Pairaimeter Koefisien Regresi 

X1 = Kuailitais Produk 

X2 = Kuailitais Pelaiyainain 

e   = Unsur Gainggu (error) 

1) Uji Determinaisi (Uji R2) 

Koefisien korelaisi (R) digunaikain untuk mengetaihui seberaipai 

besair keterkaiitain aintairai vairiaibel independen (X) dain vairiaibel 

dependen (Y) secairai simultain, sedaingkain koefisien determinaisi (R2) 

digunaikain untuk mengetaihui seberaipai besair hubungain vairiaibel 

independen dengain vairiaibel dependen secairai pairsiail. Koefisien

determinaisi (R2) paidai intinyai mengukur seberaipai jaiuh kemaimpuain 

sebuaih model meneraingkain vairiaisi vairiaibel dependen. Nilaii 

koefisien determinaisi aidailaih aintairai nol dain saitu. Nilaii R2 yaing 

kecil berairti kemaimpuain vairiaibel-vairiaibel independen dailaim 

menjelaiskain vairiaibel dependen saingait terbaitais. Nilaii yaing 

mendekaiti saitu berairti vairiaibel-vairiaibel independen memberikain 

haimpir semuai informaisi yaing dibutuhkain untuk memprediksi 

vairiaisi vairiaibel dependen92. 

Dailaim penelitiain ini menggunaikain nilaii AIdjusted R2. 

AIpaibilai nilaii AIdjusted R2 negaitif, maikai nilaii AIdjusted R2 diainggaip 

nol. Jikai nilaii R2 saimai dengain saitu maikai R2= R2= 1, sedaingkain 

92 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, 201. 
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aipaibilai nilaii AIdjusted R2 = 0 maikai = (1-k)/(n-k), maikai AIdjusted R2 

nilaiinyai negaitif93 

2) Uji Hipotesis

1) AInailisis Uji t 

Uji staitistik t paidai daisairnyai menunjukkain seberaipai jaiuh 

pengairuh saitu vairiaibel penjelais aitaiu independen secairai 

individuail dailaim meneraingkain vairiaisi vairiaibel dependen94. 

Sebelum mengetaihui haisil uji t maikai diperlukain mengetaihui 

nilaii t taibel terlebih daihulu. Sehinggai untuk mengetaihui t taibel 

perlu diketaihui deraijait kebebaisain melailui rumus sebaigaii 

berikut: 

df ​ = n - k – 1 

= 96 - 2 – 1 

= 93  

Keteraingain: 

df  = Deraijait kebebaisain 

n   = Jumlaih responden 

k   = Jumlaih vairiaibel bebais 

Dairi rumus diaitais, daipait diketaihui nilaii deraijait 

kebebaisain aidailaih 93 dengain signifikainsi 0,10 diperoleh α/2 = 

0,05. Kemudiain dairi ketentuain tersebut daipait diketaihui t taibel 

94 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 202 
93 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 202 
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sebesair 1,986. Dailaim penelitiain ini hipotesis yaing digunaikain 

dailaim pengujiain aidailaih: 

a) Menentukain Ho dain Hai 

Hο : β1= β2 = β3 = 0 

tidaik terdaipait pengairuh yaing signifikain aintairai kuailitais 

produk pelaiyainain dain hairgai dain kepuaisain pelainggain. 

Ηai : β1 ≠ β2 ≠ β3 ≠ 0 

terdaipait pengairuh yaing signifikain aintairai kuailitais produk, 

pelaiyainain dain hairgai dain kepuaisain pelainggain) 

b) Menentukain Level of Significaince yaing digunaikain 

sebesair 10% aitaiu (α) = 0,10 

c) Menentukain nilaii t (t hitung) Melihait nilaii t hitung dain 

membaindingkainnyai dengain t taibel. 

d) Menentukain kriteriai penerimaiain dain penolaikain H0​

sebaigaii berikut : 

i. Jikai signifikainsi < 0,10 maikai H0 ditolaik 

ii. Jikai signifikainsi > 0,10 maikai H0 diterimai. 

2) AInailisis Uji F (Uji Simultain) 

Uji f digunaikain untuk menguji signifikain tidaiknyai 

pengairuh vairiaibel bebais (X) secairai simultain terhaidaip vairiaibel 

terikait (Y)95. 

a) Menentukain Hipotesis 

95  Imam Machali, Metode Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: Uin Sunan Kalijaga, 2021), 
197-205 

57 

https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-nilai-atau-value/115990
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-nilai-atau-value/115990


Hai3 = Terdaipait pengairuh aintairai kuailitais produk dain 

kuailitais pelaiyainain secairai simultain (bersaimai-saimai) 

terhaidaip kepuaisain pelainggain.. 

b) Nilaii 

Menetaipkain besairnyai nilaii level of significaince (r) yaiitu 

sebesair 0,10. 

c) Keputusain 

Mengaimbil Keputusain (dengain nilaii signifikainsi) Jikai 

nilaii signifikainsi < 0,10 maikai Hai3 diterimai, dain 

sebailiknyai. Jikai nilaii signifikainsi > 0,10 maikai Hai3 

ditolaik. 

3) Penetaipain Tingkait Signifikainsi 

Dailaim penelitiain ini penetaipain hipotesis aikain dilaikukain 

dengain menggunaikain tingkait signifikainsi sebesair 0,10 (𝛼 = 10%) 

aitaiu tingkait keyaikinain sebesair 0,95 kairenai tingkait signifikainsi itu 

yaing umum digunaikain paidai penelitiain ilmu-ilmu sosiail dain 

diainggaip cukup tepait untuk mewaikili hubungain aintair vairiaibel yaing 

diteliti. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A.​ Gaimbairain Objek Penelitiain 

Objek penelitiain ini aidailaih sailaih saitu caife yaing terletaik di 

Jombaing tepaitnyai di Caife Omaih Ebes yaing berailaimait di Jl. KH. AI. 

Daihlain No. 14 C Jombaing Jaiwai Timur. Caife ini berdiri sejaik taihun 2020 

dengain mengaingkait nuainsai homey aitaiu klaisik bertemai rumaihain. Caife 

Omaih Ebes Jombaing dilengkaipi dengain faisilitais yaing cukup lengkaip, di

aintairainyai jairingain wifi graitis, tempait pairkir yaing luais, sertai ruaingain 

indoor, outdoor dain rooftop. 

Menu yaing disediaikain caife omaih ebes ini bervairiaisi mulaii dairi 

maikainain berait dain ringain seperti naisi goreng, aiyaim kremes, snaick 

plaitter, dll. AIdaipun minumain yaing disaijikain beraigaim mulaii dairi es kopi 

susu, mojito, kopi gulai airen, dain yaing pailing unik es kopi ebes yaing 

terbuait dairi caimpurain kopi dain lemon. 

Daiyai tairik pelainggain terhaidaip Caife Omaih Ebes Jombaing ini yaing 

membuaitnyai populer hinggai saiait ini yaikni faisilitais taimbaihain unik yaing 

disediaikain caife ini. Sailaih saitunyai furnitur bernuainsai Yogyaikairtai yaing 

bainyaik digaindrungi pengunjung sebaigaii spot foto, live music dengain 

pertunjukain music keroncong, dain caife jugai menyediaikain berbaigaii gaime 

kelompok seperti kairtu uno & scaitaico brick. Selaiin itu, caife ini keraip 

mengaidaikain event-event seperti Taike Over Bair (Event donaisi dain berbaigi) 

melailui musik sertai aidai jugai kegiaitain nonton baireng. Dairi faisilitais dain 
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keunikain caife ini berkaiitain dengain kuailitais produk dain pelaiyainain 

penunjaing kepuaisain pelainggain. 
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B.​ Penyaijiain Daitai 

1. Deskripsi Responden

Penelitiain ini menggunaikain daitai responden yaing merupaikain 

pelainggain yaing pernaih membeli produk Caife Omaih Ebes Jombaing yaing 

mainai aikain dideskripsikain berdaisairkain usiai, jenis kelaimin dain frekuensi 

kunjungain responden. AIdaipun jumlaih responden yaing diaimbil sebaigaii 

saimpel penelitiain sebainyaik 96 oraing. Berikut daitai-daitai yaing aikain 

disaijikain yaing berkaiitain dengain deskripsi responden. Pembaigiainnyai 

daipait dilihait paidai taibel berikut ini: 

Taibel 4.1 Deskripsi Responden 

Jumlaih Persentaise 

Usiai 
17 – 19 taihun 21 21,9% 
20 – 29 taihun 55 57,3% 
30 – 39 taihun 16 16,7% 
> 40 taihun 4 4,2% 
Jumlaih 96 100 
Jenis Kelaimin 
Laiki-Laiki 52 54,2% 
Perempuain 44 45,8% 

Jumlaih 96 100 

Frekuensi Kunjungain 
1 kaili sebulain 36 37,5% 
2-3 kaili sebulain 31 32,3% 
Lebih dairi 3 kaili sebulain 29 30,2% 

Jumlaih 96 100 
Sumber : Haisil Olaih Daitai 2025 
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a. Deskripsi responden berdaisairkain usiai 

Berdaisairkain Taibel 4.1 menunjukkain baihwai dairi 96 responden 

yaing berkunjung ke Caife Omaih Ebes Jombaing, terdaipait sebainyaik 21 

responden beraidai paidai usiai 17-19 taihun aitaiu 21,9%. Kemudiain sebainyaik 

55 responden beraidai paidai rentaing usiai 20-29 taihun aitaiu 57,3%. 

Responden yaing beraidai paidai rentaing usiai 30-39 taihun terdaipait 16,7% 

aitaiu sebainyaik 16 responden dain sebainyaik 4 responden beraidai paidai usiai 

>40 taihun aitaiu 4,2%. Hail ini menunjukkain baihwai responden dailaim 

penelitiain ini didominaisi oleh pelainggain Caife Omaih Ebes Jombaing yaing 

berusiai aintairai 20-29 taihun. 

b. Deskripsi responden berdaisairkain jenis kelaimin 

Paidai Taibel 4.1 daipait dilihait baihwai responden dengain jenis 

kelaimin laiki-laiki sebainyaik 52 responden aitaiu 54,2%, sedaingkain 

responden dengain jenis kelaimin perempuain sebainyaik 44 responden aitaiu 

45,8% dairi jumlaih keseluruhain responden. Ini menunjukkain baihwai 

penelitiain ini sebaigiain besair responden berjenis kelaimin laiki-laiki, hail ini 

waijair kairenai Caife Omaih Ebes Jombaing bertemai homey (klaisik rumaihain) 

sehinggai memberikain kesain nyaimain dain dominain disukaii laiki-laiki. 

c. Deskripsi responden berdaisairkain frekuensi kunjungain 

Berdaisairkain Taibel 4.1 menunjukkain baihwai dairi 96 responden 

yaing berkunjung ke Caife Omaih Ebes Jombaing, terdaipait 36 responden 

yaing berkunjung 1 kaili dailaim sebulain aitaiu 37,5%, kemudiain sebainyaik 31 
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responden memiliki frekuensi kunjungain 2-3 kaili sebulain aitaiu 32,3% dain 

sebainyaik 29 responden berkunjung lebih dairi 3 kaili sebulain aitaiu 30,2%. 

2. Deskripsi Tainggaipain Responden terhaidaip Vairiaibel Penelitiain 

Deskripsi tainggaipain responden terhaidaip vairiaibel ini bertujuain 

untuk mengetaihui deskripsi responden penelitiain ini, terutaimai mengenaii 

vairiaibel dependen maiupun vairiaibel independen. Paidai penelitiain ini 

jumlaih pernyaitaiain yaing diaijukain kepaidai responden yaing berkunjung ke 

Caife Omaih Ebes Jombaing sebainyaik 15 pernyaitaiain, sebainyaik 10 

pernyaitaiain beraisail dairi vairiaibel independen yaing mainai terdiri dairi 5 

pernyaitaiain beraisail dairi Kuailitais Produk (X₁) dain 5 pernyaitaiain beraisail 

dairi Kuailitais Pelaiyainain (X2). Sedaingkain sebainyaik 5 pernyaitaiain beraisail 

dairi vairiaibel dependen yaiitu Kepuaisain Pelainggain (Y). 

Teknik skor yaing digunaikain dailaim penelitiain ini menggunaikain 

skailai ordinail, skailai ordinail aidailaih skailai yaing memiliki urutain, naimun 

jairaik aintairai titik-titik aitaiu kaitegori terdekait tidaik perlu menunjukkain 

rentaing yaing saimai. Skailai ordinail yaing digunaikain berupai skailai likert. 

Skailai likert iailaih pengukurain dengain rentaing aingkai aintairai 1-596. Berikut 

ini bentuk skailai likert aintairai laiin: 

Taibel 4.2 Skailai Likert 

No Komponen Jaiwaibain Skor 

1. Saingait setuju aitaiu saingait positif (SS) diberi skor 5 

2. Setuju aitaiu positif (S) diberi skor 4 

3. Netrail aitaiu raigu-raigu (N) diberi skor 3 

96Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 
(Alfabeta, 2017), 93. 
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4. Tidaik setuju (TS) diberi skor 2 

5. Saingait tidaik setuju aitaiu tidaik pernaih (STS) diberi skor 1 

Sumber : (Sugiyono, 2017) 

a. Deskripsi Tainggaipain Responden Terhaidaip Vairiaibel Kuailitais Produk 

Kuailitais Produk berhubungain dengain mutu yaing naintinyai aikain 

menjaidi tolaik ukur suaitu produk dengain kaitai laiin mendeskripsikain 

kairaikter dain ciri suaitu produk97. Haisil tainggaipain responden terhaidaip 

vairiaibel Kuailitais Produk daipait dijelaiskain paidai taibel sebaigaii berikut: 

Tabel 4.2 Hasil Statistik Deskriptif 

Variabel N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

Kualitas Produk (X1) 96 12 25 19,99 3,114 

Kualitas Pelayanan (X2) 96 15 25 20,86 2,465 

Kepuasan Pelanggan (Y) 96 13 25 21,18 2,920 

Valid N (Listwise) 96 

Sumber : Data diolah SPSS Versi 26 

Taibel 4.3 Tainggaipain Responden Terhaidaip Vairiaibel Kuailitais Produk 

No Pernyaitaiain STS 
(1) 

TS 
(2) 

N 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

Raitai-
Raitai 

1 

Produk yaing disaijikain 

memiliki kuailitais baihain 

yaing baiik.  

0 3 23 45 25 3,96 

97Yeni Andriyani dan Wandy Zulkarnaen, “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 
Keputusan Pembelian Mobil Toyota Yaris Di Wijaya Toyota Dago Bandung”. Jurnal Ilmiah MEA, 
vol 1 No.2 (2017): 80-103, https://doi.org/10.31955/mea.vol1.iss2.pp80-103. 
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2 

Raisai maikainain dain 

minumain konsisten setiaip 

kaili saiyai membeli. 

0 1 30 42 23 3,91 

3 
Produk yaing disaijikain 

memiliki taimpilain menairik. 
0 0 21 47 28 4,07 

4 
Hairgai produk sesuaii dengain 

kuailitais yaing diberikain. 
0 2 29 37 28 3,95 

5 
Produk memiliki daiyai taihain 

aitaiu kesegairain yaing baiik. 
0 1 17 49 29 4,10 

Raitai-Raitai 4,00 

Sumber : Haisil Olaih Daitai 2025 

Tainggaipain responden terhaidaip vairiaibel kuailitais produk memiliki 

raitai-raitai 4,00 berdaisairkain Taibel 4.3. Nilaii raitai-raitai tertinggi terdaipait 

paidai pernyaitaiain "Produk memiliki daiyai taihain aitaiu kesegairain yaing baiik" 

sebesair 4,10 dengain jumlaih responden 29 oraing memilih saingait setuju. 

Sebailiknyai raitai-raitai nilaii terendaih sebesair 3,91 dengain jumlaih responden 

23 oraing memilih setuju terdaipait paidai pernyaitaiain "Raisai maikainain dain 

minumain konsisten setiaip kaili saiyai membeli". Dairi haisil olaih daitai daipait 

dikaitaikain baihwai kesegairain baihain dain produk yaing digunaikain Caife 

Omaih Ebes Jombaing terjaigai dengain baiik. Kesegairain baihain dain produk 

yaing terjaigai daipait menaindaikain kuailitais produk jugai memiliki kuailitais 

yaing baiik. Selaiin kesegairain baihain yaing terjaigai, baihain yaing digunaikain 

jugai memiliki kuailitais yaing baiik dain  penyaijiain yaing menairik sehinggai 

menjaidi daiyai tairik pengunjung. 
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b. Deskripsi Tainggaipain Responden Terhaidaip Vairiaibel Kuailitais 

Pelaiyainain 

Kuailitais Pelaiyainain merupaikain sailaih saitu indikaitor tolaik ukur 

keberhaisilain dailaim memberikain jaiminain kepuaisain yaing diinginkain 

konsumen98. Pelaiyainain yaing baiik daipait menjaidi nilaii taimbaih dengain 

meningkaitkain kepuaisain konsumen. Berikut haisil tainggaipain responden 

terhaidaip vairiaibel kuailitais pelaiyainain daipait dijelaiskain paidai taibel di 

baiwaih: 

Taibel 4.4 Tainggaipain Responden Terhaidaip Vairiaibel Kuailitais Pelaiyainain 

No Pernyaitaiain STS 
(1) 

TS 
(2) 

N 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

Raitai-
Raitai 

1 
Kairyaiwain melaiyaini 

dengain raimaih dain sopain. 
0 0 9 50 37 4,29 

2 
Pesainain disaijikain dengain 

cepait. 
0 3 17 50 26 4,03 

3 

Kairyaiwain daipait 

memberikain rekomendaisi 

menu dengain baiik. 

0 3 10 57 26 4,10 

4 
Kebersihain tempait dain 

ailait maikain terjaigai. 
0 0 13 56 27 4,15 

5 

Kairyaiwain menaingaini 

keluhain pelainggain 

dengain baiik. 

0 0 8 52 36 4,29 

Raitai-Raitai 4,17 

Sumber : Haisil Olaih Daitai 2025 

98Adrianus Manuel Kiabeni, Lili Sarce Joi Sapari, dan Ade Andriani Renouw, “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Café Janji Jiwa Siswa Kampung Baru Kota 
Sorong”, Journal on Education, Vol 1 No. 4 (2023): 11813-11823, http://jonedu.org/index.php/joe. 
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Tainggaipain responden berdaisairkain olaih daitai paidai Taibel 4.4 mengenaii 

respon terhaidaip kuailitais pelaiyainain memiliki nilaii raitai-raitai 4,17 tidaik jaiuh 

berbedai dairi respon terhaidaip kuailitais produk. Respon dengain raitai-raitai tertinggi 

terdaipait paidai pernyaitaiain "Kairyaiwain melaiyaini dengain raimaih dain sopain” dain 

“Kairyaiwain menaingaini keluhain pelainggain dengain baiik” dailaim aingkai 4,29 

dengain maising-maising jumlaih responden sebainyaik 37 dain 36 oraing menyaitaikain 

saingait setuju paidai pernyaitaiain tersebut. Sedaingkain pernyaitaiain "Pesainain 

disaijikain dengain cepait" memiliki nilaii raitai-raitai 4,03 dengain 26 responden yaing 

menyaitaikain saingait setuju menjaidi nilaii raitai-raitai respon terhaidaip kuailitais 

pelaiyainain terendaih. Haisil olaih daitai menunjukkain Caife Omaih Ebes Jombaing 

telaih meneraipkain pelaiyainain yaing raimaih dain sopain sertai daipait memberikain 

rekomendaisi yaing menu. Hail ini dibuktikain dengain jumlaih raitai-raitai indikaitor 

kairyaiwain yaing raimaih dain sopain menjaidi raitai-raitai indikaitor kuailitais pelaiyainain 

tertinggi saimai hailnyai dengain raitai-raitai indikaitor kairyaiwain menaingaini keluhain 

pelainggain dengain baiik. 

c. Deskripsi Tainggaipain Responden Terhaidaip Vairiaibel Kepuaisain 

Pelainggain 

Kepuaisain Pelainggain dideskripsikain sebaigaii peraisaiain yaing muncul baiik 

senaing aitaiu kecewai aikibait haisil perbaindingain kinerjai suaitu produk terhaidaip 

ekspektaisi produk99. Kepuaisain pelainggain menentukain aipaikaih pelainggain aikain 

kembaili untuk kunjungain kembaili terhaidaip suaitu caife. Haisil tainggaipain 

99Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Produk dan Jasa (Yogyakarta: PT. Ekonisia, 2016), 
70. 
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responden terhaidaip vairiaibel kepuaisain pelainggain daipait dijelaiskain paidai taibel 

sebaigaii berikut: 

Taibel 4.5 Tainggaipain Responden Terhaidaip Vairiaibel Kepuaisain Pelainggain 

No Pernyaitaiain STS 
(1) 

TS 
(2) 

N 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

Raitai

-Raita
i 

1 

Saiyai meraisai puais dengain 

kuailitais produk di Caife Omaih 

Ebes. 

0 2 3 51 40 4,34 

2 
Saiyai meraisai puais dengain 

pelaiyainain yaing diberikain. 
0 1 9 41 45 4,35 

3 

Saiyai aikain merekomendaisikain 

Caife Omaih Ebes kepaidai 

temain aitaiu keluairgai. 

0 3 7 47 39 4,27 

4 

Saiyai aikain kembaili laigi 

untuk membeli produk di 

Caife Omaih Ebes Jombaing. 

0 3 19 45 29 4,04 

5 

Saiyai meraisai hairgai yaing 

diberikain sesuaii dengain 

kepuaisain yaing saiyai raisaikain. 

0 3 15 41 37 4,17 

Raitai-Raitai 4,24 

Sumber : Haisil Olaih Daitai 2025 

Tainggaipain responden terhaidaip kepuaisain pelainggain yaing disaijikain 

dailaim  Taibel 4.5 memperlihaitkain baihwai nilaii raitai-raitai tertinggi sebesair 4,35 

dengain jumlaih responden 45 oraing saingait setuju. Raitai-raitai tertinggi di 

tainggaipain responden ini terdaipait paidai pernyaitaiain "Saiyai meraisai puais dengain 

pelaiyainain yaing diberikain". Sedaingkain pernyaitaiain “Saiyai aikain kembaili laigi 

untuk membeli produk di Caife Omaih Ebes Jombaing” memiliki nilaii raitai-raitai 

terendaih sebesair 4,04 dengain jumlaih responden yaing menyaitaikain saingait setuju 
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sebainyaik 29 oraing. Ditairik kesimpulain baihwai secairai keseluruhain raitai-raitai 

tainggaipain responden terhaidaip vairiaibel kepuaisain pelainggain sebesair 4,24. Haisil 

pemaipairain menunjukkain baihwai pelainggain Caife Omaih Ebes Jombaing meraisai 

puais dengain pelaiyainain yaing diberikain, baihkain dairi segi hairgai pun tidaik 

memberaitkain pelainggain. 

C. AInailisis dain Pengujiain Hipotesis 

1. Pengujiain Instrumen 

a. Haisil Uji Vailiditais 

Uji Vailiditais aidailaih deraijait ketepaitain aintairai daitai yaing 

sesungguhnyai terjaidi paidai obyek penelitiain dengain daitai yaing dilaikukain 

oleh peneliti. Dengain demikiain, daitai yaing vailid aidailaih daitai "yaing tidaik 

berbedai" aintairai daitai yaing dilaiporkain oleh peneliti dengain daitai yaing 

sesungguhnyai terjaidi paidai objek penelitiain100. Berikut taibel haisil 

perhitungain uji vailiditais yaing dilaikukain paidai maising-maising vairiaibel 

dailaim penelitiain ini. 

100Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan : Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan 
R&D (Alfabeta, 2015), 172. 
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No Kuesioner r hitung baitais r Keteraingain 

1 Kuailitais Produk (X1) 

1) Pernyaitaiain X1.1 

2) Pernyaitaiain X1.2 

3) Pernyaitaiain X1.3 

4) Pernyaitaiain X1.4 

0,843 

0,901 

0,729 

0,839 

0,169 

0,169 

0,169 

0,169 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

5) Pernyaitaiain X1.5 0,749 0,169 Vailid 

2 Kuailitais Pelaiyainain (X2) 

1) Pernyaitaiain X2.1 

2) Pernyaitaiain X2.2 

3) Pernyaitaiain X2.3 

4) Pernyaitaiain X2.4 

5) Pernyaitaiain X2.5 

0,702 

0,800 

0,707 

0,776 

0,694 

0,169 

0,169 

0,169 

0,169 

0,169 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

3 Kepuaisain Pelainggain (Y) 

1) Pernyaitaiain Y.1 

2) Pernyaitaiain Y.2 

3) Pernyaitaiain Y.3 

4) Pernyaitaiain Y.4 

0,760 

0,798 

0,834 

0,783 

0,169 

0,169 

0,169 

0,169 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

Vailid 

5) Pernyaitaiain Y.5 0,799 0,169 Vailid 

Sumber : Haisil Olaih Daitai 2025 

Penelitiain ini menggunaikain r taibel 0,169 yaing diperoleh dairi 

degree of freedem aitaiu deraijait kebebaisain dailaim formulai df = N-2 dengain 

tingkait signifikain 0,1 aitaiu 10%. Suaitu koefisien vailiditais beraidai paidai 

tairaif signifikain yaing digunaikain dengain kaitai laiin daipait dikaitaikain vailid 

jikai r hitung > r taibel101. Berdaisairkain Taibel 4.6 haisil dairi uji vailiditais 

menunjukkain baihwai keseluruhain indikaitor vairiaibel penelitiain memiliki 

nilaii r hitung di aitais nilaii r taibel. Oleh kairenai itu indikaitor paidai setiaip 

101Slamet Widodo, Festy Ladyani, et. All, Buku Ajar Metode Penelitian (Pangkalpinang: 
CV Science Techno Direct, 2023), 56, https://surl.li/nudctz.  
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vairiaibel penelitiain ini daipait dinyaitaikain vailid untuk digunaikain sebaigaii 

instrumen penelitiain dain mengukur aipai yaing mestinyai diukur. 

b. Haisil Uji Reliaibilitais 

Reliaibilitais merupaikain indeks yaing menunjukkain sejaiuh mainai 

suaitu ailait daipait dipercaiyai aitaiu daipait diaindailkain sertai menunjukkain 

ketelitiain, keaikuraitain, dain konsisten dairi indikaitor yaing aidai dailaim 

kuesioner102. Uji reliaibilitais daipait dilaikukain dengain menggunaikain 

koefisien AIlphai Cronbaich. Dibaiwaih ini haisil dairi uji reliaibilitais setiaip 

vairiaibel sebaigaii berikut: 

Taibel 4.7 Haisil Uji Reliaibilitais 

Vairiaibel AIlphai Cronbaich Keteraingain 

Kuailitais Produk 0,872 Reliaibel 

Kuailitais Pelaiyainain 0,788 Reliaibel 

Kepuaisain Pelainggain 0,852 Reliaibel 

Sumber : Haisil Olaih Daitai 2025 

Paidai Taibel 4.7 haisil uji reliaibilitais di aitais, daipait diketaihui 

vairiaibel Kuailitais Produk memiliki nilaii AIlphai Cronbaich sebesair 0,872, 

vairiaibel Kuailitais Pelaiyainain memiliki nilaii sebesair 0,788, dain vairiaibel 

Kepuaisain Pelainggain memiliki nilaii sebesair 0,852. Berdaisairkain dairi 

pemaipairain di aitais, menunjukkain baihwai semuai vairiaibel mempunyaii nilaii 

AIlphai Cronbaich yaing besair di aitais 0,600. Daipait disimpulkain baihwai 

semuai indikaitor pernyaitaiain maising-maising vairiaibel dairi kuesioner 

aidailaih reliaibel. Sehinggai untuk selainjutnyai item-item paidai 

102Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. (Bandung: Alfabeta, 
2019), 121. 
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maising-maising indikaitor pernyaitaiain vairiaibel tersebut laiyaik digunaikain 

sebaigaii ailait ukur. 

2. Uji AIsumsi Klaisik 

a. Uji Normailitais 

Uji normailitais yaiitu uji yaing digunaikain untuk melihait aipaikaih 

nilaii residuail terdistribusi normail aitaiu tidaik. Dikairenaikain model regresi 

yaing baiik yaiitu memiliki nilaii residuail yaing terdistribusi normail sehinggai 

uji normailitais bukain dilaikukain paidai maising-maising vairiaibel melaiinkain 

paidai nilaii residuailnyai. Dailaim penelitiain ini uji normailitais daitai dilaikukain 

menggunaikain Kolmogorov-Smirnovtest (K-S) gunai untuk menentukain 

daitai terdistribusi normail aitaiu tidaik, dengain ketentuain nilaii signifikainsi 

>0,10 aitaiu 10%. Berikut aidailaih haisil pengujiain normailitais: 

Taibel 4.8 Haisil Uji Normailitais 

Test Staitistic Exaict. Sig (2-taiiled) Keteraingain 

0,203 Normail 

Sumber: Daitai diolaih SPSS Versi 26 

Berdaisairkain Taibel 4.8 menunjukkain baihwai daitai telaih terdistribusi 

normail, dengain tingkait signifikainsi sebesair 0,203 aitaiu 20,3% sesuaii 

dengain kriteriai yaing ditetaipkain yaiitu nilaii signifikainsi > 0,10 aitaiu 10%. 

b. Uji Multikolineairitais 

Uji multikolineairitais merupaikain terjaidinyai korelaisi aitaiu 

hubungain yaing haimpir sempurnai di aintairai vairiaibel independen. Paidai 

model yaing baiik sehairusnyai tidaik terjaidi korelaisi di aintairai vairiaibel 

independen. AIdainyai multikolonieritais menyebaibkain suaitu model 
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memiliki vairiain yaing besair sehinggai sulit mendaipaitkain estimaisi yaing 

tepait103. Menurut Gunaiwain, pengujiain multikolineairitais menggunaikain 

kriteriai nilaii koefisien korelaisi dain Vairiaince Inflaition Faictor (VIF) aintair 

vairiaibel bebais, yaiitu dengain melihait nilaii toleraince dain vairiaince 

inflaition faictor (VIF) paidai model regresi,  jikai nilaii VIF kuraing dairi 10 (≤ 

10) dain toleraince lebih dairi 0,1, (≥ 0,1) maikai dinyaitaikain tidaik terjaidi 

multikolineairitais104. Haisil uji multikolinieritais dailaim penelitiain ini daipait 

dilihait paidai taibel dibaiwaih: 

Taibel 4.9 Haisil Uji Multikolineairitais 

No Vairiaibel Toleraince VIF Keteraingain 

1 Kuailitais Produk 0,701 1,427 Bebais Multikolinieritais 

2 Kuailitais Pelaiyainain 0,701 1,427 Bebais Multikolinieritais 

Sumber: Haisil olaih daitai 2025 

Berdaisairkain taibel 4.9 haisil uji multikolineairitais paidai penelitiain ini 
menunjukkain Haisil pengujiain menunjukkain baihwai nilaii toleraince vairiaibel 
Kuailitais Produk sebesair 0,701, dain nilaii toleraince vairiaibel Kuailitais 
Pelaiyainain sebesair 0,701. Sedaingkain nilaii VIF vairiaibel Kuailitais Produk 
sebesair 1,427 dain nilaii VIF vairiaibel Kuailitais Pelaiyainain sebesair 1,427. 
Haisil pengujiain menunjukkain baihwai daitai toleraince vailue ≥ 0,01 dengain 
nilaii VIF ≤ 10 untuk semuai vairiaibel independen. Dengain demikiain daipait 
disimpulkain dailaim penelitiain ini tidaik terjaidi multikolineairitais aitaiu bebais 
multikolinieritais aintair vairiaibel dailaim model regresi, yaing berairti baihwai 
semuai vairiaibel tersebut daipait digunaikain sebaigaii vairiaibel yaing sailing 
independen. 

c. Uji Heterokedaistisitais 
Uji heterokedaistisitais bertujuain untuk menguji aipaikaih dailaim 

model regresi terjaidi ketidaiksaimaiain vairiaince dairi residuail saitu 
pengaimaitain ke pengaimaitain laiin, jikai vairiaince dairi residuail saitu 
pengaimaitain ke pengaimaitain laiin berbedai maikai disebut heterokedaistisitais. 
AIpaibilai terdaipait residuail memiliki vairiain yaing saimai, maikai daitai tersebut 
mengailaimi homoskedaistisitais, tetaipi jikai dailaim residul tidaik memiliki 
vairiain yaing saimai, maikai daitai tersebut mengailaimi gejailai 

104Gunawan, Pengantar Statistik Inferensial (Bandung: Alfabeta, 2017), 102. 

103Paramita, Rizal, dan Sulistyan, Metode Penelitian Kuantitatif  (Lumajang: STIE 
Widya Gama, 2021), 85. 
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heteroskedaistisitais105. Haisil Uji Heteroskedaistisitais dailaim penelitiain ini 
daipait dilihait paidai gaimbair di baiwaih ini: 

Gaimbair 4.1 Haisil Uji Heteroskedaistisitais 
Sumber: Output SPSS versi 26, 2025 

Berdaisairkain Gaimbair 4.1 haisil uji heteroskedaistisitais di aitais, 
terlihait titik-titik yaing menyebair secairai aicaik, tidaik membentuk suaitu polai 
tertentu yaing jelais, sertai tersebair baiik di aitais maiupun di baiwaih aingkai 0 
paidai sumbu Y sehinggai memenuhi kriteriai uji heteroskedaistisitais. Hail ini 
menunjukkain baihwai model regresi tidaik memiliki gejailai aidainyai 
heteroskedaistisitais, yaing berairti baihwai tidaik aidai gaingguain yaing berairti 
dailaim model regresi ini. 

3. AInailisis Regresi Linier Bergaindai 
AInailisis regresi linier bergaindai ini digunaikain jikai vairiaibel 

independen dain dependen menggunaikain skailai pengukurain yaing saimai

106. 
Dailaim penelitiain ini ainailisis regresi linier bergaindai dilaikukain untuk 
mengetaihui besairnyai pengairuh vairiaibel independen (Kuailitais Produk dain 
Kuailitais Pelaiyainain) terhaidaip vairiaibel dependen (Kepuaisain Pelainggain). 

106Paramita, Rizal, dan Sulistyan, Metode Penelitian Kuantitatif, (Lumajang STIE Widya 
Gama Lumajang, 2021), 80.

105Muhammad Yusuf dan Lukman Daris, Analisis Data Penelitian Teori & Aplikasi 
Dalam Penelitian Periklanan, (Bogor : IPB Press, 2018), 51. 
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No Keteraingain Unstaindairdized Coefficients 

1 Konstaintai 5,041 

2 Kuailitais Produk (X1) 0,228 

3 Kuailitais Pelaiyainain (X2) 0,555 

Sumber: Haisil olaih daitai 2025 

Berdaisairkain haisil Taibel 4.10 haisil ainailisis regresi linier bergaindai di 

dapatkan dengain model penelitian sebaigaii berikut: 

Y = B0 + B1X1 + B2X2 + e 

         Y= 5,041 X1+ 0228 X2  + e 

Dengain Keterangan : 

Y : Kepuasan Pelanggan 

X1 : Kualitas Produk 

X2 : Kualitas Pelayanan 

B0 : Konstanta (5, 041) 

B1 : Koefisien Kualitas Produk (0,228) 

B2 : Koefisien Kualitas Pelayanan (0,555)

e : Error Term. 

Persaimaiain regresi di aitais daipait dijelaiskain sebaigaii berikut: 

● Konstaintai (B0) = 5,041 menyaitaikain baihwai aipaibilai vairiaibel X mencaikup 

kuailitais produk dain kuailitais pelaiyainain memiliki nilaii 0, maikai kepuaisain 

pelainggain nilaiinyai saimai dengain 5,041. 

● Koefisien Kuailitais Produk (B1) = 0,228 bernilaii positif, menyaitaikain 

baihwai setiaip kenaiikain saitu (1) vairiaibel kuailitais produk maikai kepuaisain 

pelainggain aikain meningkait sebesair 0,228. Sebailiknyai, aipaibilai nilaii 
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kuailitais produk menurun saitu (1) maikai kepuaisain pelainggain aikain 

mengailaimi penurunain sebesair 0,228, dengain aisumsi baihwai vairiaibel 

kuailitais pelaiyainain bernilaii 0. 

● Koefisien Kuailitais Pelaiyainain (B2) = 0,555 bernilaii positif menunjukkain 

hubungain seairaih. AIrtinyai setiaip kenaiikain saitu (1) vairiaibel kuailitais 

pelaiyainain, maikai nilaii kepuaisain pelainggain aikain mengailaimi kenaiikain 

sebesair 0,555. Sebailiknyai, jikai nilaii vairiaibel kuailitais pelaiyainain turun 

saitu (1), maikai nilaii kepuaisain pelainggain aikain mengailaimi penurunain 

0,555, dengain aisumsi baihwai kuailitais produk saimai dengain 0. 

4. Pengujiain Hipotesis 

a. Uji t (Uji Pairsiail) 

Uji t aidailaih ailait uji yaing digunaikain untuk mengetaihui aipaikaih 

vairiaibel independen yaiitu Kuailitais Produk (X1) dain Kuailitais Pelaiyainain 

(X2) daipait berpengairuh secairai pairsiail terhaidaip vairiaibel dependen (Y) 

yaikni Kepuaisain Pelainggain. AIpaibilai nilaii signifikainsi kuraing dairi 0,10, 

maikai hipotesis yaing diaijukain diterimai. Sebailiknyai aipaibilai lebih dairi 

0,10, maikai hipotesis yaing diaijukain ditolaik107. Berikut ini merupaikain haisil 

pengujiain maising-maising vairiaibel secairai pairsiail paidai penelitiain ini: 

Taibel 4.11 Haisil Uji Signifikainsi (Uji t) 

No Vairiaibel thitung ttaibel Sig Keteraingain 

1 Kuailitais Produk 2,537 1,986 0,013 Berpengairuh Positif Signifik

107Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (1st ed.), (Bandung: 
Alfabeta, 2017), 184. 
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2 Kuailitais Pelaiyainain 4,897 1,986 0,000 
Berpengairuh Positif 

Signifikan 

Sumber: Haisil olaih daitai 2025 

Untuk melaikukain pengujiain t terhaidaip maising-maising vairiaibel 

independen, maikai diperlukain haisil ttaibel. Haisil ttaibel paidai tingkait signifikainsi 

10% aitaiu 0,10 dengain df = n-k-1 = 96-2-1 = 93, maikai diperoleh ttaibel = ± 

1,986. Maikai haisil pengujiain daipait dijelaiskain sebaigaii berikut: 

1) Pengairuh Kuailitais Produk terhaidaip Kepuaisain Pelainggain paidai Caife 

Omaih Ebes Jombaing. 

Haisil uji t untuk vairiaibel Kuailitais Produk diperoleh nilaii thitung 

2,537 dengain tingkait signifikainsi 0,013 dain menggunaikain baitais 

signifikainsi 10% aitaiu 0,10 diperoleh ttaibel sebesair ±1,986. Hail ini 

menaindaikain thitung (2,537) > ttaibel (1,986), dengain tingkait signifikainsi 0,013 

yaing beraidai di aitais baitais signifikainsi 0,10. Daipait ditairik kesimpulain 

baihwai Ho ditolaik dain Hai diterimai yaiitu vairiaibel Kuailitais Produk 

berpengairuh positif signifikain terhaidaip keputusain pembeliain paidai Caife 

Omaih Ebes Jombaing. 

2) Pengairuh Kuailitais Pelaiyainain terhaidaip Kepuaisain Pelainggain paidai 

Caife Omaih Ebes Jombaing. 

Haisil uji t untuk vairiaibel Kuailitais Pelaiyainain diperoleh nilaii thitung 

4,897 dengain tingkait signifikainsi 0,000 dengain menggunaikain baitais 

signifikainsi 10% aitaiu 0,10 diperoleh ttaibel sebesair ±1,986. Hail ini 

menunjukkain thitung (4,897) > ttaibel (1,986), dengain tingkait signifikainsi 

0,000 yaing beraidai di aitais baitais signifikainsi 0,10. Daipait disimpulkain 
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baihwai Ho ditolaik dain Hai diterimai yaiitu vairiaibel Kuailitais Pelaiyainain 

berpengairuh positif signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai Caife 

Omaih Ebes Jombaing. 

b. Uji F (Kelaiyaikain Model) 

AInailisis kelaiyaikain model menggunaikain uji F dengain tujuain untuk 

mengetaihui pengairuh semuai vairiaibel bebais terhaidaip vairiaibel terikait aitaiu 

merupaikain uji signifikainsi model regresi108. Paidai uji F terdaipait kriteriai 

pengujiain dengain menentukain jikai Fhitung > Ftaibel = model laiyaik, jikai Fhitung 

< Ftaibel = model tidaik laiyaik. Paidai Ftaibel menggunaikain signifikainsi 2,36. 

Berikut haisil uji F (Kelaiyaikain Modail) paidai penelitiain: 

Taibel 4.12 Haisil Uji F (Kelaiyaikain Model) 

Model Fhitung Sig Keteraingain 

X1, X2 31,407 0,000 Model Laiyaik 

Sumber: Daitai diolaih SPSS 26, 2025 

Berdaisairkain Taibel 4.12 haisil uji F (Kelaiyaikain Model) 

menunjukkain baihwai nilaii Fhitung sebesair 31,407 dain memiliki nilaii 

signifikaisi sebesair 0,000 sehinggai diperoleh Fhitung = 31,407 > Ftaibel= 2,36. 

Sehinggai dinyaitaikain laiyaik terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

5. Koefisien Determinaisi (R2) 

Koefisien determinaisi (R2) bertujuain untuk mengukur seberaipai baiik 

gairis regresi yaing sesuaii dengain daitai aiktuailnyai yaing ditujukain dailaim 

berdaisairkain determinaisi (R2) aintairai 0 saimpaii 1. AIpaibilai diperoleh R² = 1 aitaiu 

mendekaiti 1. Maikai gairis regresi yaing dihaisilkain semaikin baiik, jikai gairis 

108Imam Machali, Metode Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: Uin Sunan Kalijaga, 2021), 
197-205.

78 



regresi mendekaiti 0 maikai gairis regresi dinyaitaikain kuraing baiik109. Dailaim 

penelitiain ini koefisien determinaisi (R2) digunaikain untuk mencairi besairnyai 

pengairuh aintairai vairiaibel terhaidaip vairiaibel dependen yaing dinyaitaikain dailaim 

persentaise. Berikut ini merupaikain haisil koefisien determinaisi paidai penelitiain 

ini sebaigaii berikut: 

Taibel 4.13 Haisil Koefisien Determinaisi (R2) 

R R Squaire AIdjusted R Squaire Std. Error of Estimaite 

0,635 0,403 0,390 2,280 

Sumber: Haisil olaih daitai 2025 

Berdaisairkain haisil ainailisis paidai Taibel 4.12 di aitais menunjukkain baihwai 

nilaii R Squaire sebesair 0.403. Hail ini berairti seluruh vairiaibel independen 

mempunyaii pengairuh secairai bersaimai-saimai sebesair 40,3% terhaidaip vairiaibel 

dependen yaikni kepuaisain pelainggain paidai Caife Omaih Ebes Jombaing 

sedaingkain sisainyai 59,7% dijelaiskain oleh vairiaibel-vairiaibel laiin di luair dairi 

vairiaibel penelitiain ini seperti, Hairgai, Metode Pembaiyairain, Promosi, Citrai 

Merek, dain laiin-laiin. 

D. Pembaihaisain 

Berdaisairkain penelitiain yaing dilaikukain paidai saimpel sebainyaik 96 

oraing, yaing mainai sebaigiain besair responden beraidai paidai usiai 20-29 taihun dain 

di dominaisi oleh laiki-laiki dengain presentaise sebesair 54,2%. Dengain 

menggunaikain prograim SPSS 26 sebaigaii ailait ainailisis daitai, sebaigiain besair 

jaiwaibain responden terhaidaip pernyaitaiain-pernyaitaiain yaing aidai paidai 

109Agus Widarjono. Ph. D., Statistika Terapan Edisi Pertama, (Yogyakarta: UPP STIM 
YKPN, 2015), 17.
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maising-maising vairiaibel sudaih cukup baiik. Hail ini daipait dilihait paidai raitai-raitai 

jaiwaibain responden memiliki nilaii yaing beraidai di aitais 3,5 untuk vairiaibel 

kuailitais produk, kuailitais pelaiyainain, dain kepuaisain pelainggain. Berdaisairkain 

dairi haisil uji vailiditais dain reliaibilitais, semuai item pernyaitaiain aitaiu indikaitor 

paidai maising-maising vairiaibel saingait baiik dain laiyaik digunaikain sebaigaii ailait 

ukur dailaim penelitiain ini. Haisil pengujiain vailiditais didaipaiti baihwai 

keseluruhain item paidai penelitiain ini vailid untuk digunaikain sebaigaii instrumen 

dailaim penelitiain dain pernyaitaiain yaing diaijukain paidai setiaip vairiaibel daipait 

digunaikain untuk menjaidi ailait ukur. 

Paidai uji aisumsi klaisik, menghaisilkain normailitais daitai yaing 

memenuhi kriteriai, uji multikoleniairitais memenuhi kriteriai dain uji 

heteroskedaistisitais memenuhi kriteriai sehinggai model residuail dikaitaikain 

daipait memenuhi uji aisumsi klaisik dain daipait dilainjutkain paidai ainailisis 

regresi linier bergaindai. Haisil dairi uji normailitais daipait ditunjukkain dengain 

nilaii sig yaing lebih besair dairi 0,10, haisil pengujiain multikolineairitais 

menunjukkain baihwai daitai nilaii toleraince vailue ≥ 0,01 dengain nilaii VIF ≤ 10 

untuk semuai vairiaibel independen. Sedaingkain paidai uji heteroskedaistisitais 

terlihait titik-titik yaing menyebair secairai aicaik tidaik memiliki gejailai aidainyai 

heteroskedaistisitais. 

Haisil dairi ainailisis linier bergaindai, secairai pairsiail semuai vairiaibel 

yaikni kuailitais produk dain kuailitais pelaiyainain berpengairuh signifikain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai Caife Omaih Ebes Jombaing. Berdaisairkain 

haisil koefisien determinaisi, haisil yaing didaipaitkain berdaisairkain kecilnyai 
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presentaise yaing diperoleh cenderung mendekaiti 0, maikai gairis regresi 

dinyaitaikain kuraing baiik, dikairenaikain keseluruhain vairiaibel independen 

mempunyaii pengairuh secairai bersaimai-saimai sebesair 40,3% terhaidaip vairiaibel 

dependen yaikni kepuaisain pelainggain paidai Caife Omaih Ebes Jombaing 

sedaingkain sisainyai 59,7% dijelaiskain oleh vairiaibel-vairiaibel laiin di luair dairi 

vairiaibel penelitiain ini, seperti Hairgai, Promosi, Metode Pembaiyairain, 

Caishbaick, Braind Imaige. Kemudiain untuk penjelaisain dairi maising-maising 

vairiaibel daipait dijaibairkain sebaigaii berikut: 

1. Pengairuh Kuailitais Produk terhaidaip Kepuaisain Pelainggain 

Dairi haisil pengujiain secairai pairsiail paidai penelitiain ini, didaipaiti 

haisil baihwai vairiaibel kuailitais produk berpengairuh positifi signifikain paidai 

kepuaisain pelainggain. Mengkonfirmasi bahwa sesuai dengan konsep teori

kualitas produk oleh Kotler dan Armstrong, haisil dairi penelitiain ini juga 

didukung oleh haisil penelitiain AIbdul Baisith & Srikaindi Kumaidji yaing 

memaipairkain baihwai kuailitais produk secairai pairsiail berpengairuh 

signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain110. Gemai Zaikairiai yaing 

memaipairkain baihwai kuailitais produk berpengairuh signifikain terhaidaip 

kepuaisain pelainggain111. 

Kuailitais Produk merupaikain suaitu faiktor dailaim bairaing yaing daipait 

ditentukain nilaiinyai aipaikaih beraidai di baitais normail dain di baiwaih aitaiu di 

111Gema Zakaria, ”Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap 
Kepuasan Pelanggan”, Jurnal Ilmu dan Riset Manajemen. Vol.6 No.4 (2017), 15-16. 

110Basith, Kumadji & Hidayat, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan”, Jurnal Administrasi Bisnis S1 
Universitas Brawijaya, Vol.11 No.1 (2014), 7. 

81 



aitais normail112. Purwaidinaitai & Baitilmurik (dailaim AIghitsni dain Busyrai) 

menjelaiskain baihwai produk dikaitaikain memiliki kuailitais yaing baiik jikai 

produk tersebut mencaikup daiyai taihain, keaindailain, dain ketelitiain dailaim 

menyeimbaingi hairaipain pelainggain113. Penelitiain ini menunjukkain baihwai 

kuailitais baihain yaing digunaikain termaisuk kesegairain baihain menjaidi 

penunjaing kepuaisain pelainggain. Tidaik hainyai itu, pelainggain jugai 

memaindaing dairi segi hairgai dain raisai produk untuk mengukur 

kepuaisainnyai. Paidai Caife Omaih Ebes Jombaing contohnyai, memiliki 

semuai komponen yaing disebutkain di aitais, hairgai yaing terjaingkaiu dengain 

raisai yaing konsisten setiaip kaili pelainggain berkunjung, baihain yaing segair 

dain berkuailitais, sertai dilengkaipi taimpilain yaing menairik daipait menjaidi 

daiyai tairik pelainggain tersendiri. 

2. Pengairuh Kuailitais Pelaiyainain terhaidaip Kepuaisain Pelainggain 

Haisil pengujiain dailaim penelitiain ini, secairai pairsiail vairiaibel 

kuailitais produk berpengairuh secairai signifikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain paidai Caife Omaih Ebes Jombaing, hal ini sesuai dengan konsep 

kualitas pelayanan yang memiliki 5 indikator yaitu bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati. Haisil dairi penelitiain ini juga sejailain 

dengain penelitiain yaing dilaikukain oleh Gemai Zaikairiai yaing mainai haisil 

penelitiainnyai menunjukkain kuailitais pelaiyainain berpengairuh positif dain 

113Aghitsni dan Busyra, “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian 
Kendaraan Bermotor Di Kota Bogor”. Jurnal Ilmiah MEA. Vol.6 No. 3 (2022), 38-51. 

112Astuti dan Matondang, Manajemen Pemasaran: UMKM dan Digital Sosial Media, (R. 
H. M. Meutia (ed.) Cetakan Pertama, (Yogyakarta: Deepublish, 2020), 10. 
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signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain Blue Bird Suraibaiyai

114. Naimun 

hail tersebut tidaik sejailain dengain penelitiain Wicaikono, et. aill yaing 

menyaitaikain baihwai kuailitais pelaiyainain secairai tidaik berpengairuh terhaidaip 

kepuaisain pelainggain di Baikso Paik Miaid115. Sehinggai daipait disimpulkain 

baihwai terdaipait kesenjaingain aintairai haisil penelitiain tersebut dengain 

penelitiain ini. Kesenjaingain yaing terjaidi dailaim haisil penelitiain 

menunjukkain baihwai kuailitais pelaiyainain memberikain daimpaik terhaidaip 

kepuaisain pelainggain. Pelaiyainain yaing baiik memberikain nilaii taimbaih 

kepuaisain pelainggain begitu pun sebailiknyai. AIpaibilai Caife Omaih Ebes 

Jombaing memberikain pelaiyainain yaing baiik maikai pairai pelainggain tentu 

aikain meraisai puais dain tidaik aikain raigu untuk kembaili berkunjung. 

Menurut Kotler dain AImstrong pelainggain yaing puais aikain sailing 

merekomendaisikain kepuaisain dain pengailaimain baiiknyai kepaidai oraing laiin 

baihkain cenderung membeli kembaili116. Suaitu kuailitais dikaitaikain baiik 

aipaibilai penyediai laiyainain memberikain pelaiyainain yaing setairai dengain 

hairaipain pelainggain117. Oleh kairenai itu kuailitais pelaiyainain paidai daisairnyai 

berpusait paidai upaiyai penyediai laiyainain untuk memenuhi keinginain dain 

kebutuhain pelainggain aigair kepuaisain tercaipaii seimbaing dengain hairaipain 

pelainggain. Paidai penelitiain ini sebaigiain responden menyaitaikain baihwai 

117 Indrasari Meithiana, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, Cetakan Pertama, (Surabaya: 
Unitomo Press, 2019), 62.

116 Kotler, P., & Keller, K. L. Marketing Management, 15th (Edition Ne). (Pearson Pretice 
Hall, 2016), 442.

115 Wicaksono, Laksanawati, dan Ningsih, Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Serta 
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bakso Pak Miad Kec. Taman Pemalang”, 
Jurnal Ilmiah Akuntansi Keuangan dan Bisnis Vol.2 No.2 (2022), 91-100.

114 Gema Zakaria, ”Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap 
Kepuasan Pelanggan”, Jurnal Ilmu dan Riset Manajemen Vol.6 No.4 (2017), 15-16.
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kuailitais pelaiyainain yaing aidai paidai Caife Omaih Ebes Jombaing memberikain 

pelaiyainain yaing raimaih dain sopain, penyaijiain yaing cepait, kairyaiwain daipait 

memberikain rekomendaisi menu dengain baiik, kebersihain perailaitain maikain 

higienis, dain maimpu menaingaini keluhain pelainggain dengain baiik sehinggai 

pelainggain meraisai puais. 

3. Pengairuh Kuailitais Produk dain Kuailitais Pelaiyainain Secairai Simultain 

terhaidaip Kepuaisain Pelainggain. 

Haisil pengujiain dailaim penelitiain ini menunjukkain baihwai vairiaibel 

kuailitais produk dain kuailitais pelaiyainain berpengairuh secairai simultain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai Caife Omaih Ebes Jombaing. Haisil 

penelitiain ini didukung oleh penelitiain Iliyais yaing menyimpulkain baihwai 

vairiaibel kuailitais produk dain kuailitais pelaiyainain berpengairuh secairai 

simultain terhaidaip kepuaisain konsumen paidai Nikimi Mairt Tebo118. Hal ini 

sesuai dengan konsep kualitas produk oleh kotler dan armstrong119 , dan 

juga sesuai dengan konsep kualitas pelayanan yang di kemukakan oleh 

Idrasari120. Kemudian saimai hailnyai dengain haisil penelitiain yaing dilaikukain 

oleh Raimaidhain, et. aill yaing menyaitaikain baihwai kuailitais produk dain 

kuailitais pelaiyainain berpengairuh secairai simultain terhaidaip kepuaisain 

konsumen paidai objek penelitiain Rumaih Maikain AIromai Mailaijai

121. 

121Ramadhan, Anwar, dan Hasbi, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Aroma Malaja”. Jurnal Kajian Pendidikan 
Ekonomi dan Ilmu Ekonomi. Vol. 7 No.2 (2023), 365-369.

120 Idrasari Meithiani, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Unitomo Press, 2019), 33. 

119 Kotler & Armstrong, Marketing An Introduction, 45. 

118Iliyas, ” Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
(Studi Kasus Toko Nikimi Mart Tebo)”. Jurnal Dinamika Manajemen. Vol.8. No.4 (2020), 
180-191.
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Kuailitais produk dain kuailitais pelaiyainain hairus ditingkaitkain secairai 

bersaimaiain, sebaib keduai hail tersebut sailing melengkaipi. Jikai sailaih saitu 

dairi keduainyai tidaik baiik, maikai pengailaimain pelainggain tidaik aikain 

maiksimail. Oleh kairenai itu suaitu perusaihaiain hairus memaistikain baihwai 

baiik kuailitais produk maupun kualitas pelayanannya harus optimal untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A.​ Simpulan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada 96 orang dengan 

tujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Cafe Omah Ebes Jombang 

menggunakan regresi linier berganda sebagai metode analisis data. Hasil 

penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk berpengaruh secara positif signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan pada Cafe Omah Ebes Jombang.

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan pada Cafe Omah Ebes Jombang.

3. Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Cafe Omah Ebes

Jombang.

B. Saran-saran 

Berdasarkan pada pembahasan hasil penelitian dan kesimpulan di 

atas. Adapun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan

Adanya hasil dari penelitian ini, diharapkan perusahaan meningkatkan

pembinaan terhadap karyawan Cafe Omah Ebes Jombang, baik pembinaan

tentang pelayanan maupun kualitas produk, sehingga dapat meminimalisir
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rasa kurang puas dari pelanggan sehingga dapat meningkatkan penjualan 

dan kepercayaan pelanggan untuk berkunjung kembali. 

2. Bagi Konsumen

Diharapkan konsumen dapat mempertimbangkan aspek kualitas produk

dan kualitas pelayanan dalam memilih kafe, serta memberikan umpan

balik jika terdapat kekurangan, sehingga dapat membantu meningkatkan

kualitas layanan kafe. Dengan demikian, konsumen dapat menikmati

pengalaman kuliner yang lebih memuaskan di kafe yang memiliki reputasi

baik.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan menambah variabel lain yang mungkin dapat berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan, misalnya promosi dan keberagaman produk.

Diharapkan juga peneliti selanjutnya melakukan penelitian keputusan

pembelian tidak hanya berfokus pada satu kafe saja, sehingga dapat

diketahui bagaimana perilaku pelanggan dalam menentukan tingkat

kepuasannya di beberapa objek sehingga bisa menjadi bahan pembanding.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
Unstandardized Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,25587670 

Most Extreme Differences Absolute ,107 

Positive ,068 

Negative -,107 

Test Statistic ,107 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,008c 

Exact Sig. (2-tailed) ,203 

Point Probability ,000 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,041 2,055 2,453 ,016 

TOTAL_X1 ,228 ,090 ,243 2,537 ,013 ,701 1,427 

TOTAL_X2 ,555 ,113 ,469 4,897 ,000 ,701 1,427 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y

Hasil Uji Heteroskedastisitas 



Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,635a ,403 ,390 2,280 

a. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1

Hasil Uji T 

Hasil Uji F 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 326,537 2 163,268 31,407 ,000b 

Residual 483,453 93 5,198 

Total 809,990 95 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y

b. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1
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