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Abstract

Currently, coffee is a type of global drink that is well-known in the world. Coffee is a very
well-known commodity throughout Indonesia. Coffee, which used to be synonymous with
men and adults, recently young people and even women are increasingly fond of drinking
coffee. Along with the increase in coffee consumption from year to year, the coffee shop
business has also experienced a significant increase. Each coffee shop must be adept at
managing its business by having various concepts to attract the attention of customers.
The aim of this research is to increase customer satisfaction at Kopi Kenangan by
focusing on the role of product quality, promotion, and service quality. Using IBM
Statistics Version 26, evaluate the research hypotheses. Purposive sampling was used to
collect a sample of 100 customers, and the results show that product quality has a positive
impact on customer satisfaction while promotion has a positive impact and service quality
does not. Taken together, product quality and promotion have a real and significant
impact on customer satisfaction. Therefore the purpose of this research is to improve
product quality and promotional efforts at Kopi Kenangan in order to better meet
consumer needs and increase customer satisfaction.
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Abstrak

Saat ini kopi merupakan salah satu jenis minuman global yang terkenal di dunia, Kopi menjadi
komoditas yang sangat terkenal di seluruh Indonesia. Kopi yang dulunya identik dengan kaum
pria dan orang dewasa, belakangan ini kalangan muda terutama wanita makin menggemari minum
kopi. Seiring dengan meningkatnya konsumsi kopi dari tahun ke tahun, usaha kedai kopi juga
mengalami peningkatan yang signifikan. Setiap coffee shop tentu mahir mengelola usahanya
dengan memiliki konsep yang beragam untuk memikat perhatian pelanggan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Kopi Kenangan dengan
berfokus pada peran kualitas produk, promosi, dan kualitas pelayanan. Menggunakan IBM
Statistics Version 26. Purposive sampling digunakan untuk mengumpulkan sampel dari 100
pelanggan, dan hasilnya menunjukkan bahwa kualitas produk berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan sedangkan promosi berdampak positif dan kualitas layanan tidak. Selaku
bersama-sama, kualitas produk dan promosi berdampak nyata dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu maksud dari riset ini yaitu untuk meningkatkan kualitas produk serta
upaya promosi di Kopi Kenangan agar dapat lebih memenuhi kebutuhan konsumen dan
meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Kata Kunci: Kualitas Produk, Promosi dan Kualitas Pelayanan

1. PENDAHULUAN

Pada saat ini perkembangan bisnis kopi di kota Jakarta saat ini sangat pesat, kreatif
dan inovatif. Diantara beberapa industri makanan dan minuman yang selalu berkembang
adalah industri kedai kopi atau coffee shop yang bermunculan di Indonesia.
Perkembangan teknologi dan industri mempengaruhi gaya hidup baru dalam kehidupan
manusia, khususnya dalam dunia perdagangan saat ini. Saat ini masyarakat khususnya
kalangan muda membentuk kedai kopi menjadi salah satu tujuan utama mereka buat
menghabiskan waktu bersama teman. Semakin berkembangnya kedai kopi dengan
konsep yang menarik dan aneka minuman yang unik menjadi daya tarik bagi seluruh
kalangan terutama kalangan muda. Seiring berjalannya waktu, produk kopi tidak sendiri,
kopi dibarengi dengan banyak minuman sebagai sarana interaksi masyarakat.

Kopi Kenangan merupakan sebuah bisnis perusahaan yang bergerak di sektor
minuman kopi dan telah membantu pasar kopi modern Indonesia untuk berkembang.
Selisih harga antara kopi mahal di toko internasional dengan kopi instan kemasan yang
disediakan di kedai kopi disebut berhasil dijembatani oleh Kopi Kenangan. Dengan
memperkenalkan kopi Indonesia yang khas, Kopi Kenangan bermaksud untuk
meningkatkan pasarnya di luar negeri. Kopi Kenangan merupakan salah satu brand kopi
yang terkenal dan juga produk minuman kopi yang populer dengan harga murah. Namun,
semakin banyaknya pelaku bisnis yang terjun ke dunia bisnis kopi maka semakin sulit
untuk memungkinkan masyarakat memilih produk yang ideal bagi mereka. Pendiri Kopi
Kenangan mendirikan bisnis dengan tujuan mempopulerkan kopi indonesia sebagai
merek regional di seluruh dunia.

Di antara strategi penetapan posisi pemasaran yang relevan adalah kualitas produk.
Kualitas secara langsung mempengaruhi kualitas produk dan layanan, yang berdampak
langsung pada mutu dan kebahagiaan konsumen. (Kotler & Amstrong, 2008). Oleh
karena itu, kualitas produk Coffee Shop dinilai dari tampilan dan rasanya yang khas,
sehingga konsumen dapat mengetahui bahwa produk tersebut hanya tersedia di Kopi
Kenangan. Penelitian terdahulu membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh kualitas produk. (Harahap et al., 2020).

Selain Kualitas produk, promosi juga menjadi peran penting untuk upaya
menawarkan barang atau jasa kepada publik dengan maksud agar orang membeli atau
menggunakannya. Karena itu promosi ini sangat penting untuk menunjukkan bahwa
promosi merupakan kegiatan yang harus dilakukan perusahaan agar produknya dikenal
luas oleh konsumen, melaksanakan program promosi agar berhasil di pasar sasaran, dan
menarik perhatian konsumen melalui informasi yang tersedia. Promosi merupakan
kegiatan yang telah terbukti mempengaruhi konsumen untuk mengenal produk yang
ditawarkan oleh perusahaan (Sustiyatik, 2020). Penelitian terdahulu membuktikan bahwa
promosi berdampak pada kepuasan pelanggan (Priadi & Utomo, 2021).

Selain Kualitas produk dan Promosi, Kualitas pelayanan juga merupakan fungsi
yang merupakan citra dari tamu, dan kualitas pelayanan yang baik sangat dinilai oleh para
tamu. Analisis sebelumnya telah menyatakan bahwa bagaimana kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Baharudin et al., 2020). Penelitian terdahulu
membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
(Arianto, 2018).

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Kualitas produk, promosi dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan temuan
tersebut maka tujuan peneliti, ini yaitu untuk mengetahui kualitas produk, promosi, dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. adapun tujuan penelitian
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ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, promosi dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

2. KAJIAN TEORI
Kualitas Produk

Salah satu srategi utama untuk penentuan posisi pasar adalah kualitas produk
(Kotler & Amstrong, 2008). Kualitas produk dapat diartikan sebagai totalitas fitur
ataupun layanan dari suatu prouk ataupun jasa yang berdasarkan pada kemampuan
produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara tersirat (Ristanto &
Aditya, 2021). Menurut Hasanah & Usman (2021) kualitas produk merupakan
kemampuan untuk menjadi standar peningkatan kualitas menjadi penentu apakah suatu
produk berkualitas atau tidak di mata konsumen. Kualitas produk mengacu pada kapasitas
produk untuk memenuhi kewajibannya, yang mungkin termasuk kekuatan,ketahanan,
ketergantungan atau kesuksesan, serta kesederhanaan pengemasan dan juga perawatan
suatu produk itu sendiri dibandingkan dengan kualitas prosuk yang lainnya (Wiranata et
al., 2021). Tingkat di mana produk baru melebihi pesaing dalam hal penampilan,
fungsionalitas, daya tahan, produksi, dan keamanan disebut sebagai kualitas produk
(Sethi, 2000). Menurut Garvin (1984) ada beberapa indikator : Performance, Realibility,
Conformance, Aesthetics, Perceived quality. Kepuasan pelanggan sendiri diartikan
sebagai sebagai perasaan yang dapat memenuhi kebutuhan ataupun keinginan pelanggan
dan juga suatu perasaan yang telah memenuhi harapan pelanggan itu sendiri (Indrasari,
2019). Penelitian terdahulu yang di lakukan oleh Kusuma & Suwitho (2015)
menyampaikan tentang kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.
H1: Ada pengaruh signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

Promosi

Menurut Lupiyoadi (2013) dalam suatu bisnis ada beberapa hal penting, slah
satunya yaitu memasarkan suatu produk ataupun jasa yang biasa disebut dengan promosi.
Promosi merupakan aktivitas penjualan jangka pendek yang tidak berulang dan tidak
setiap hari yang bertujuan untuk mempercepat reaksi pasar yang diinginkan sebagai
media periklanan dengan berbagai cara (Ristanto & Aditya, 2021). Promosi merupakan
suatu sarana pertukaran data antara organisasi dan penggunanya mengenai produk dan
layanan organisasi (Mastura, 2020). Promosi merupakan upaya untuk menarik konsumen
dengan menyampaikan pesan atau informasi yang persuasif (Shafitri et al., 2021).
Promosi merupakan suatu bentuk komunikasi yang dikenal untuk menginformasikan dan
membujuk pelanggan potensial tentang produk dan layanan (Alma, 2018).

Menurut Hurriyati (2015) ada beberapa indikator yaitu : Informing, Persuading,
Remanding. Kepuasan pelanggan mengukur seberapa senang pelanggan atau pengguna
barang atau jasa perusahaan dengan apa yang telah mereka terima (Firmansyah, 2018).
Pada studi yang dilakukan (Susilo et al., 2018) menyampaikan bahwa promosi
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H>: Ada pengaruh signifikan promosi terhadap kepuasan pelanggan

Kualitas Pelayanan

Menurut Mariansyah & Syarif (2020) kualitas pelayanan yakni salah satu evaluasi
pelanggan terhadap pelayanan yang berkenaan di suatu tempat bisnis yang mana ketika
tempat bisnis tersebut memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan secara langsung
akan memberikan rasa puas terhadap pelanggannya. Kualitas pelayanan juga mungkin
didefinisikan seperti cara akan memenuhi kebutuhan dan juga keinginan pelanggan, serta
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dapat dijadikan sebagai penyediaan persediaan untuk memenuhi harapan pelanggan.
(Nifa et al., 2021). Kualitas pelayanan adalah bagaimana kita melayani, mempersiapkan
,mengelola dan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen individu atau kelompok
yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen (Dedy & Alfandi, 2022). Kualitas
Pelayanan merupakan proses dimana seseorang memberikan bantuan tidak berwujud
kepada orang lain yang tidak mengakibatkan kepemilikan barang atau jasa sehingga
orang tersebut mendapatkan apa yang diinginkan (Dasriwahyuni & Ratu Firdaus, 2020).
Sejauh mana suatu peristiwa atau pengalaman memenuhi kebutuhan atau harapan tertentu
disebut sebagai kualitas layanan (Hung et al., 2003). Kemampuan teknis, pola pikir
layanan, perilaku, dan sifat pelanggan individu dari pemasok semuanya berdampak pada
bagaimana klien memandang kualitas layanan (Wall & Berry, 2007). Menurut
Parasuraman et al. (1988) memiliki beberapa indikator yaitu : Responsiveness,
Communication, Credibility, dan Courtesy. Menurut Liu & Jang (2009) keinginan
konsumen serta kemampuan yang dirasakan untuk menentukan kepuasan pelanggan.
Penelitian terdahulu menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (Garoda, 2021). Dengan demikian dapat ditarik hipotesis sebagai
berikut:

Hs: Ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat kepuasan yang dialami pelangan sebagai
hasil dari kapasitas layanan untuk memenuhi keinginan, kebutuhan, dan persyaratan
mereka sehubungan dengan layanan tersebut (Hellier et al., 2003). Kepuasan pelanggan
sering kali digambarkan sebagai kepuasan keseluruhan yang dialami setelah menerima
layanan (Murti et al., 2013). Penilaian pelanggan terhadap karakteristik produk atau jasa
disebut dengan kepuasan pelanggan (Davras & Caber, 2019). Kepuasan pelanggan
diartikan sebagai tanggapan seorang pelanggan terhadap pelaku bisnis atas produknya,
dan juga penilaian apakah produk tersebut memuaskan atau kurang dari harapan
pelanggan (Poniman & Choerudin, 2017). Kepuasan pelangan adalah indikator sejauh
mana pelanggan atau konsumen barang atau jasa perusahaan puas dengan barang atau
jasa tersebut (Fatihudin & Firmansyah, 2019). Menurut Irawan (2003) memiliki beberapa
indikator : Faktor emosional, Harga, Biaya. Penelitian terdahulu bahwa kualitas produk,
promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
(Wijayanto & Widiastuti, 2021).
Has: Ada pengaruh signifikan kualitas produk, promosi dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. METODE PENELITIAN

Menurut Roscoe (1975) dalam Sugiyono (2013) penentuan jumlah sampel
umumnya 10 kali atau lebih besar dari jumlah variabel dalam penelitian. Dalam penelitian
ini memakai metode kuantitatif, penilaian serentak pada responden untuk melihat reaksi
pada pernyataan yang ditampilkan pada kuesioner. Penelitian ini dilaksankan di Kopi
Kenangan. Responden pada penelitian ini adalah pelanggan Kopi Kenangan sejumlah 100
pelanggan. Populasi dalam penelitian ini dilakukan di Kopi Kenangan yang berkunjung
pada bulan Januari-Februari 2023. Metode sampling yang digunakan yaitu purposive
sampling yakni metode pengambilan sampel lewat penilaian terbatas (Sugiyono, 2013).

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0)

189



Nur Dalilah?, Prawoto?*
MAMEN (Jurnal Manajemen) Vol. 2 No. 2 (2023) 186 — 197

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Profil Responden
Profil reponden menjelaskan karakter konsumen Kopi Kenangan.
Sumber: olah data kuesioner
Tabel 1. Profil Responden

No Keterangan Kategori Jumlah (N=100)
Persentase (%)

1. Jenis kelamin Laki-laki 19 19
Perempuan 81 81

2. Usia < 20 tahun 5 5
20 - 30 tahun 95 95

31 — 40 tahun - -

>40 tahun - -

3. Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 73 73
Karyawan swasta 20 20

Ibu rumah tangga - -

Lainnya 7 7

4, Jumlah 2 — 3 kali 52 52
Kunjungan >3 kali 48 48

Hasil tabel diatas menunjukkan bahwa jenis kelamin dari 100 responden secara total
dapat diidentifikasi bahwa jenis kelamin perempuan lebih besar yaitu 81 orang (81%)
dibandingkan dengan laki-laki, yaitu 19 orang (19%) dengan ini dapat disimpulkan bahwa
mayoritas pelanggan di Kopi Kenangan adalah perempuan. Berdasarkan golongan usia,
responden yang berusia < 20 ada 5 orang dengan nilai (5%), berikutnya responden yang
berusia 20-30 tahun ada sebanyak 95 orang dimana pada usia ini mempunyai nilai
tertinggi yaitu (95%). Berlandaskan atas karier, jumlah teratas yaitu pelajar/mahasiswa
ada 73 orang dengan nilai (73%), karyawan swasta ada 20 orang dengan nilai (20%) dan
lainnya ada 7 orang dengan nilai (7%). Sementara itu untuk jumlah kunjungan, kategori
kunjungan 2-3 kali ada 52 orang dengan nilai (52%), dan kunjungan dengan >3 kali ada
48 orang dengan nilai (48%).

Table 2. Uji Validitas

Variabel Jumlah Pernyataan Tidak Valid Valid

Kualitas Produk 10 - 10
Promosi 6 - 6
Kualitas Pelayanan 8 - 8
Kepuasan Pelanggan 6 - 6

Sugiyono (2013) menegaskan bahwasanya pernyataan yang dibuat dalam penelitian
tidak bisa. Dengan kata lain alat yang dapat digunakan untuk mengukur apa yang perlu
diukur jika valid. Untuk menentukan validasi, nilai r mengukur kebenaran pernyataan
kuesioner. IBM SPSS Syatistic 26 digunakan untuk melakukan uji validasi berupa ujian.
Korelasi antara skor tiap item pernyataan (x) dengan skor total dihitung dengan
menggunakan rumus korelasi Pearson Product Moment (y).

Table 3. Uji Realibilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan
Kualitas Produk 0,851 Realibel
Promosi 0,771 Realibel
Kualitas Pelanggan 0,788 Realibel
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Kepuasan Pelanggan | 0,822 |

Realibel

Dengan memakai uji statistik alpha cronbach > 0,06, Ketika tanggapan terhadap
kuesioner memberikan informasi tentang validitas variabel penelitian yang konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. Uji realibilitas menunjukkan bahwa kuesioner dapat
diandalkan, dengan nilai alfa lebih besar dari 0,60 untuk seluruh kelompok jagung.

Table 4. Uji Normalitas Data
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000

Std.Deviation 1.37252194
Most Extreme Absolute .095
Differences

Positive .095

Negative -078
Test Statistic .095
Asymp.Sig.(2-tailed) .027¢
Monte Carlo Sig.(2-  Sig .280¢
tailed)

95% Confidence Lowe Bound 192

Interval Upper Bound .368

Sumber: spss 26 for windows (diolah penulis,2023)

Untuk menguji normalitas data digunakan Uji Kolmogorov-Smirnov (analisis
eksplorasi) Data berdistribusi teratur jika hasil uji Kolmogorov-Smirnov pada tabel di
atas adalah 0,076 > 0,05 karena ditemukan nilai signifikansi > 0,05. Temuan kajian bukti

yang menyatakan bahwa dugaan normalitas data benar.
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Gambar.1. Uji Heterokedastisitas

Ini digunakan untuk menentukan apakah residual model regresi menunjukkan
variasi antar pengamatan. Penempatan titik-titik tersebut pada scatter plot regresi yang
menunjukkan tidak adanya heteroskedastisitas menunjukkan bahwa model regresi telah
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berhasil. Ketika titik-titik diposisikan secara tidak menentu dan berada di bawah nol pada
sumbu Y, heteroskedastisitas tidak menjadi masalah. Model regresi yang ditunjukkan
pada grafik tidak menunjukkan heteroskedastisitas pada salah satu titik pada sumbu Y.

Uji Multikolininearitas

Dengan menggunakan uji multikolinearitas dan analisis regresi linier berganda,
besaran koefisien dapat digunakan untuk menentukan kekuatan hubungan atau pengaruh
antara dua atau lebih variabel independen (r). Seharusnya tidak ada korelasi antara
variabel independen dalam model regresi sempurna. Variabel-variabel ini tidak ortogonal
jika variabel independen tidak terhubung. Ungkapan "variabel ortogonal” merupakan
salah satu yang paling sering digunakan dalam analisis statistik.

Table 5. Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
(Constant)
Kualitas 0,466 2,148
1 Produk
Promosi 0,529 1,891
Kualitas 0,578 1,731
Pelayanan

al. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: SPSS 26 for windows (diolah penulis, 2023)

Ketika nilai VIF (Variance Inflation Factor) kurang dari 0,1 dapat
mengindikasikan adanya multikolinearitas. Namun, tidak ada masalah dengan
multikolinieritas pada ketiga variabel dalam model regresi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas produk memiliki nilai VIF sebesar 2,148, promosi memiliki nilai VIF
sebesar 1,891, dan kualitas layanan memiliki nilai VIF sebesar 1,731; sedangkan nilai
toleransi untuk kualitas produk dan kualitas pelayanan masing-masing adalah (0,466) dan
(1,731) masing-masing (0,578). Nilai VIF harus kurang dari atau sama dengan sepuluh
kali standar deviasi standar deviasi variabel untuk mengesampingkan multikolinearitas
dalam model regresi.

Table 6. Uji Linearitas

ANOVA Table
Sum of squalres Df Mealn F Sig
squalres

Kepuasan Linealrity 175,460 1 175,460 94,871 0,000
Pelanggan*
Kualitas Produk
Kepuasan Linealrity 130,645 1 130,645 54,147 0,000
Pelanggan*
Promosi
Kepuasan Linealrity 116,844 1 116,844 47,084 0,000
Pelanggan*

Kualitas Pelayanan
Sumber: SPSS 26 for windows (diolah penulis, 2023)

Nilai signifikansi untuk linearitas adalah 0,000 berdasarkan hasil pengelolahan data
dengan bantuan SPSS versi 26. Hubungan linear antara kualitas produk, promosi, dan
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kualitas pelayanan dianggap jika signifikansinya kurang dari 0,05. Jadi prediksi linear
telah terpenuhi.

Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi dengan variabel independen yang terdiri dari dua atau lebih regresi disebut
sebagai regresi berganda. Inilah yang terjadi karena ada lebih dari dua variabel
independen. Peneliti menggunakan aplikasi SPSS 26. Model regresi berikut menjelaskan
bagaimana kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk, promosi, dan kualitas
layanan.

Table 7. Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Stalndalrdized

Unstalndalrdized Coefficients Coefficients

B Std. Error Betal
(Constan) 7,493 1,893
1 Kualitas Produk 0,245 0,058 0,441
Promosi 0,165 0,081 0,200
Kualitas Pelayanan 0,125 0,067 0,169

Dependent Valrialble: Y
Sumber: SPSS 26 for windows (diolah penulis, 2023)

Nilai konstanta + = 7,493 yang berarti bahwa kepuasan (Y) akan bernilai 7,493 jika

seluruh variabel bebas memiliki nilai O.

1. Nilai kualitas produk sebesar 0,245 yang memberikan arti bahwa jika terjadi kenaikan
harga sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,245.

2. Nilai promosi sebesar 0,165 memberikan arti bahwa jika terjadi kenaikan promosi
sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,165.

3. Nilai kualitas pelayanan sebesar 0,125 yang memberikan arti bahwa jika terjadi
kenaikan harga sebesar 1 satuan, maka kepuasan akan meningkat sebesar 0,125.

Uji F

Dengan menggunakan uji F, dapat ditentukan apakah model regresi linier
berganda yang dihasilkan dapat digunakan sebagai prediksi Pengaruh Kualitas produk,
Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Kopi Kenangan
sehingga harus menggunakan uji F/ANOVA. Selanjutnya akan dijelaskan oleh penguji
kelengkapan varibel seperti dibawah ini:

Table 8. Uji F
ANOVA?
Model Sum of Df Mealn F Sig.
Squalres Squalre
Regression 194,252 3 64,751 33,331 0.000°
1 Residuall 186,498 96 1,943
Totall 380,750 99

al. Dependent Valrialble: Y
b. Predictors: (Constalnt), X3, X1, X2
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Sumber: SPSS 26 for windows (diolalh penulis, 2023)

Melalui taraf a = 5% atau 0,05 didapat dari tingkat signifikansi sejumlah 0,000>0,05
sehingga H4 terbukti. Maka mampu ditafsirkan bahwa ada pengaruh antara variabel
Kualitas Produk, promosi dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan.

Uji t

Dengan ada Uji t bermaksud mendapatkan pengaruh secara parsial variabel
independen (kualitas produk, promosi dan kualitas pelayanan) terhadap dependen
(kepuasan pelanggan). Dengan melihat akhir output SPSS, yaitu akan dijelaskan oleh
tiap-tiap variabel secara parsial dengan uji t.

Table9. Uji T
Coefficients?!
Model T Sig
(Constalnt) 3,959 0,000
1 Kualitas Produk 4211 0,000
Promosi 2,039 0,044
Kualitas Pelayanan 1,798 0,075

Dependent Valrialble:
Sumber: SPSS 26 for windows (diolah penulis, 2023)

Berlandaskan pada gambar 9 dapat diraih akhir dari analisis tersebut yaitu sebagai
berikut: variabel kualitas produk menunjukkan bahwa hasil uji t yaitu 0,00 < 0,05 yang
menggunakkan batas signifikansi 0,05 maka H1 terbukti. Oleh karena itu, hipotesis
pertama bahwa kualitas produk berperan positif dan signifikan dalam meningatkan
kepuasan pelanggan, hipotesis dapat terbukti. Lalu Promosi menunjukkan bahwa hasil uji
t yaitu 0,044 < 0,05 yang memakai batas signifikansi 0,05 maka H1 terbukti. Oleh karena
itu, hipotesis kedua bahwa promosi berperan positif dan signifikan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Selanjutnya kualitas pelayanan menunjukkan bahwa hasil uji t yaitu
0,075 > 0,05 yang menggunakkan batas signifikansi 0,05 maka tidak terbukti. Oleh
karena itu, hipotesis ketiga bahwa kualitas pelayanan tidak berfungsi dan tidak signifikan
dalam memajukan kepuasan pelanggan.

Tabel 10. Analisis (r) dan Koefefisien Determinas (R2)

Variabel R Kategori Koefisien R tabel Kesimpulan
Determinasi
Simultan 7142 Kuat 51% 0,196 Kuat, nyata

Dari tabel diatas koefisien determinasi adalah sebesar 51% bersumber pada
variabel kualitas produk, promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan Hipotesis
dapat ditemukan di ruangan ini.

5. PENUTUP
Kesimpulan

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Promosi dan Kualitas
Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk pemilik
usaha diasarankan agar lebih memperhatikan aspek kualitas pelayanan agar dapat
meningkatkan volume pembelian di Kopi Kenangan.untuk penelitian selanjutnya agar
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meneliti dari variabel lainnya dalam melakukan pengujian agar terdapat teori-teori baru
untuk pustka dimasa mendatang dan menjadi referensi penelitian serupa selanjutnya.

Saran

Dari hasil kesimpulan yang diperoleh kualitas produk berdampak terhadap
kepuasan pelanggan, ada pun promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Oleh
sebab itu untuk variabel yang berpengaruh terhadap satu sama lain agar bisa di
pertahankan atau bisa lebih ditingkatkan lagi. Untuk variabel kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan maka dari itu restoran harus memiliki kualitas
pelayanan yang baik sehingga membuat pengunjung merasa puas.
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