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olgthe ﬁeginning, drinking coffee has become a habit of Indonesian people since long time
2age. IIndonesia, the age of coffee connoisseurs is almost indifferent to ages ranging from
stegnag®rs to adults and even seniors, so that countless. For them, coffee is a daily
§c®su@ption and a part of daily food and drinks. Coffee shop is one of the favorite choices
;’arg‘on#he people to simply unwind or look for a refreshing place that can refresh the
3at§1os_ere again. Besides that, consciously or unconsciously, coffee shop has become
~very agached and has become the lifestyle of Indonesian people today. The subject of this
%resear&\ is EXCELSO in the Kelapa Gading Mall. The method used in this study is descriptive
5analys§ and multiple regression analysis. Data collection was done by distributing questionnaires
o 165¥XCELSO beverage consumen samples at Kelapa Gading Mall. Sampling is done by non
SprobabMity sampling with purposive sampling technique. The results showed that product quality
2and sefice quality proved to have a positive effect on customer satisfaction at EXCELSO Mall

oKelapasading.

a =
S,Keywogpls: Perception of Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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oPada awalnya, minum kopi sudah menjadi kebiasaan masyarakat Indonesia sejak zaman
2dahulu kala. Di Indonesia, usia penikmat kopi hampir tidak pandang usia mulai dari remaja
ehinggamorang dewasa bahkan manula, sehingga tidak terhitung jumlahnya. Bagi mereka,
“§kopi%alah konsumsi harian dan merupakan bagian makanan dan minuman sehari-hari.
;Coffeﬁshop atau kedai kopi menjadi salah satu pilihan yang favorit di kalangan masyarakat
guntukﬁ_sekedar melepas lelah atau mencari tempat refreshing yang bisa menyegarkan
Zsuasagg kembali. Di samping itu secara sadar atau tidak sadar kedai kopi sudah sangat
3melel@t dan telah menjadi gaya hidup masyarakat Indonesia masa kini.Objek penelitian ini
PadalafBEXCELSO di Mall Kelapa Gading. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analis® deskriptif dan analisis regresi berganda. Pengumpulan data dilakukan dengan cara
penye&ran kuisioner kepada 165 sampel pelanggan minuman EXCELSO di Mall Kelapa Gading.
Penar®an sampel dilakukan dengan cara non probability sampling dengan teknik purposive
samplgg. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan terbukti
berpeaaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan di EXCELSO Mall Kelapa Gading.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

ada awalnya, minum kopi sudah menjadi kebiasaan masyarakat Indonesia sejak
_zamandahulu kala. Di Indonesia, usia penikmat kopi hampir tidak pandang usia mulai dari
dgemajgthingga orang dewasa bahkan manula, sehingga tidak terhitung jumlahnya. Bagi
amereka, kopi adalah konsumsi harian dan merupakan bagian makanan dan minuman
:sehari%ari. Seiring dengan berkembangnya gaya hidup yang semakin pesat khususnya dikota-
gkota begar seperti Jakarta, tingkat stress yang semakin tinggi membuat masyarakat membutuhkan
Stedipat=iintuk sekedar melepas lelah atau mencari tempat refreshing yang bisa menyegarkan
gug,_san%ikemball, dan coffee shop atau kedai kopi menjadi salah satu pilihan yang favorit di
ﬁk%nggg masyarakat. Di samping itu secara sadar atau tidak sadar coffee shop sudah sangat
§m§l,ekaukdan telah menjadi gaya hidup masyarakat Indonesia masa kini.
& 5 —=Dengan perkembangan zaman, kemajuan teknologi informasi, dan asimilasi budaya barat
oda® loal, pengusaha kedai kopi berkonsep cafe atau coffee shop sudah mulai menjamur dan
omehyeBabkan kondisi persaingan yang semakin ketat, maka dari itu suatu Cafe dituntut untuk
Shegar-tfenar memahami dinamika selera pelanggan yang menjadi target pasar dan bagaimana cara

$m§mu an mereka. Salah satu caranya adalah dengan memberikan pelayanan dan juga produk

SyaAg bak sesuai dengan tarif yang dibebankan sehingga dapat memuaskan pelanggan yang hendak
=minikr§'gti hidangan maupun suasana di Cafe tersebut.

) & SDengan memberikan produk yang berkualitas dan meningkatkan kualitas pelayanan secara
~5te@t, ®rusahaan diharapkan dapat memberikan kepuasan pada pelanggan. Pelanggan yang merasa
cpuas @rupakan aset penting bagi perusahaan sebab jika perusahaan kehilangan pelanggannya
“maka Bkan saja kehilangan penjualan di masa yang akan datang, akan tetapi perusahaan juga akan
Ekehilarﬁan keuntungan karena pelanggan merasa tidak puas terhadap perusahaan.

&Secara garis besar pelanggan EXCELSO merasa puas dari segi kualitas produk yang
odisajikgh, kualitas layanan yang diberikan maupun kenyamanan yang disuguhkan di gerai-gerai
%EXCE O yang ada. Namun tidak menutup kemungkinan ada juga pelanggan yang merasa tidak
§puas kakena kualitas pelayanan yang buruk. Dalam hal ini kualitas yang dimaksud adalah kualitas
Syang rBgnekankan pada aspek kepuasan pelanggan. Seperti yang terjadi di EXCELSO dGrand
§Ind0nega, pelanggan merasa pelayanan yang diberikan sangatlah buruk seperti yang dikatakan
2Cecilia®pada Facebook.co.id (2017, 21 Juni) berikut ini: “saya dan rombongan tiba disana dan
Zharus menunggu agak lama karena 2 table yang belum dibersihkan sedangkan penghuni
Ssebelumnya sudah lama meninggalkan outlet. Akhirnya suami saya berinisiatif membantu
3membereskan meja dan somehow alas meja yg tidak permanen terlepas hingga meja menjadi
2miring@dan sebuah gelas jatuh. Tanpa mengucapkan apapun, seorang waitress datang dan
Smemhiegeskan gelas jatuh tsb - tanpa membersihkan meja (kondisi meja tetap kotor dan berantakan)
§kemu§n meninggalkan kami begitu saja.” atau masalah lain terjadi juga di EXCELSO daerah
SSerangg.dimana seorang pelanggan merasa tidak puas dengan produk minuman yang dipesannya
Zsepertiggang dikatakan Rohmanisa pada Tripadvisor.so.id (2017, 10 Oktober) berikut ini: “kami
gdatan gaberkelompok sekitar 6-7 org waktu itu. Makanannya kurang ada rasanya, dan lebih ke
Shamba@kopinya kurang, minuman lain selain kopi pun ada yg kemanisan dan tdk sebanding
dengall’harganya.”

ari fenomena tersebut kiranya dapat menjadikan gambaran bahwa kualitas produk dan
kualit@ layanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas produk
maup&y kualitas layanan memberikan suatu dorongan pada pelanggan untuk menjalin ikatan
huburglan yang kuat dengan perusahaan. Sehingga dalam jangka panjang diharapkan perusahaan
dapat =nemahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Apabila suatu
perusaaan telah mampu meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan memaksimalkan
pengaﬂman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang
kuran*‘menyenangkan, hal tersebut sangat membantu perusahaan untuk tetap bertahan dalam
kondif® persaingan yang cukup ketat. Oleh karena itu kualitas produk dan kualitas layanan harus
selalu@Rtingkatkan guna mendukung keberadaan suatu Cafe.
< Ketatnya persaingan bisnis di bidang industri produk dan jasa ini, membuat pelaku

bisni?kedai kopi termasuk kafe EXCELSO harus mampu menciptakan sesuatu yang
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berbeda dengan kedai kopi lain. Perkembangan kedai kopi baik asing maupun lokal
bertumbuh dengan cepat, mulai dari kafe EXCELSO, Starbucks Coffee, Coffee Bean &
Tea L@ J.CO Donuts, Bengawan Solo Coffee, dan lain sebagainya.

- I
o x Tabel 1
& Q, Data Sejumlah Coffee Shop di Indonesia Tahun 2015
§ Igama Jumlah | Cakupan di Indonesia Pemilik Tahun
3 3 Gerai Berdiri
3| =

= —
E_ 2 EXCELSO 126 >30 Kota besar PT. EXCELSO | 1991
-?3 Eé = Multirasa
O = ()
‘%- 3 Farbucks 326 22 Kota besar PT. Sari Coffee 2002
> 5 | @offee

c
g 2 @ﬁee Bean | 56 Jakarta, Tanggerang, | PT. TRANS Coffee | 2001
3 § @_Tea Leaf Bandung, Surabaya,
5 S|la Makassar & Bali
5 a| 9
s é Bengawan 44 Jabodetabek,  Bandung, | PT. Bengawan Solo | 2003
S |l Jogja, Surabaya & Medan | Coffee Indonesia
(2]
2. 3
g; _ﬁCO 262 53 Kota Johny Andrean | 2005
2 I%ughnuts Group
2}
3 =
5 Sgnber . Starbucks.co.id | EXCELSO-coffee.com | bengawansolocoffee.com |
= kgaarbisnis.com
3 =
O;’_ ZDari Tabel 1.1 dapat diketahui bahwa jumlah gerai kafe EXCELSO mencapai 126 gerai
adengan cakupan terbanyak di kota-kota besar yang menjadikan kafe EXCELSO menjadi salah satu

w ue

perusahaan gerai kopi yang memiliki cakupan wilayah yang cukup luas di Indonesia. Namun
engaasterus bertumbuhnya kebutuhan masyarakat dan dengan berubahnya perilaku pelanggan

%terha kebutuhan gerai kopi menjadikan tantangan bagi kafe EXCELSO untuk dapat terus
gmena pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan selalu
Zmemb@¥ikan kepuasan bagi pelanggannya melalui kualitas produk dan kualitas layanannya.

3 )

g oDengan banyak munculnya banyak pesaing seperti , Starbucks Coffee, Coffee Bean & Tea
3L eaf, ®CO Donuts, Bengawan Solo Coffee, dIl, mengharuskan kafe EXCELSO untuk terus
[

Dherina@asi dalam membuat sebuah strategi yang tepat untuk perusahaan. Salah satu strategi yang
dilaku#in oleh kafe EXCELSO vyaitu terus meningkatkan kualitas produk serta membuat menu-
menu gdru yang menarik dan juga mempunyai cita rasa yang lezat. Kafe EXCELSO menawarkan
pengaf@man meminum kopi dengan banyaknya jenis kopi dengan kualitas pilihan terbaik yang

dapat ®fnikmati oleh pelanggan dan suasana yang mendukung dari tiap gerai yang dimilikinya,
mulai%ri desain interior, fasilitas maupun keramahan dari para pelayan untuk para pelanggan
yang @gtang. Jadi tidak hanya sebuah produk yang menjadi tujuan utama pelanggan dalam
mengasumsi, tetapi pengalaman dalam mendapatkannya sampai kepada setelah pelanggan
mengﬂ,sumsi produk tersebut, merupakan hal yang penting untuk menghasilkan kepuasan.

§Kepuasan pelanggan merupakan salah satu unsur utama dalam upaya untuk
mempgytahankan pelanggan yang telah ada ataupun untuk menarik pelanggan yang baru.
Pada ®@lasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau jasa akan
berpeﬁaruh pada pola perilaku selanjutnya. Apabila pelanggan merasa puas, maka ia akan
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menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali menggunakan produk atau jasa yang
sama. Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap
produ@tau jasa kepada orang lain.
. I
atasa Masalah
1. @Bagaimana persepsi pelanggan terhadap kualitas produk kopi kafe EXCELSO ?.
2. EBagaimana persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan kafe EXCELSO ?.

. gersepsi pelanggan terhadap kualitas produk kopi kafe EXCELSO .

. glbersepsi pelanggan terhadap kualitas layanan kafe EXCELSO.

. wKepuasan pelanggan kafe EXCELSO.

. SPengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan kopi kafe EXCELSO.

. =Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan kafe EXCELSO.

eAdey ynanjas ne;e_i.legﬁeqas diznbuswi 6ume]|& L
u

3. gBagaimana kepuasan pelanggan kafe EXCELSO ?.
& 4. =Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan kopi kafe
= ZEXCELSO?.
T 5. °—°Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan kafe
2 %XCELSO?.
5 =
c 2
GuaPenelitian
c. &
o
Q
3
<
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& AJI/g\I PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN
) ]
ualit% Produk
sMenurut Kotler dan Keller (2016:156) mengatakan kualitas adalah totalitas fitur dan
karaktegistik dari produk atau jasa yang berkemampuan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.
~

u

R

ZKualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (2014: 253), adalah karakteristik dari suatu

Q . .

=produksatau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
ang d®yatakan atau tersirat. Kualitas produk adalah salah satu alat pemosisian utama pemasar,

gkualitaé'?mempengaruhi kepuasan pelanggan.

niueousaw edu

uep

Dari beberapa pengertian diatas, maka penulis mencoba merangkum pergertian dari
3kualitas produk, kualitas produk adalah karakteristik dari produk atau jasa untuk melaksanakan
Sfungsiya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

&nqaﬂ 9

ualiE% Layanan

Q

3, ®\Menurut Kotler dan Keller (2016 156), kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik
§pr0duE.atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
gdinya an atau tersirat.

- »Menurut Kotler dan Amstrong (2014: 253), kualitas mempengaruhi kinerja produk atau
layana®, Dengan demikian, hal ini berkaitan erat dengan nilai pelanggan dan kepuasan.

®Berdasarkan definisi para ahli, kualitas adalah totalitas fitur yang bergantung pada

kemargguan suatu produk untuk memuaskan kebutuhan yang dipengaruhi oleh kinerja produk dan

Iayan%
Kepuqan Pelanggan

S Menurut Oliver (1997:13), kepuasan adalah respon pemenuhan pelanggan. Merupakan
penilaﬂn bahwa fitur produk atau layanan itu sendiri, memberikan (atau menyedikan) tingkat
pemerihan terkait konsumsi yang memuaskan, termasuk tingkat pemenuhan yang kurang atau
terlal®anyak.

AMenurut Kotler dan Keller (2016:153), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseoé:g yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan oleh suatu
produfatau layanan terhadap harapan.

D uepj
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Menurut Kotler dan Amstrong (2014:35), kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja
suatu produk sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kepuasan pelanggan tergantung pada hubungan
kinerjgRyoduk dengan ekspektasi pelanggan, jika kinerja dari produk itu gagal maka pelanggan
_tidak s, sebaliknya jika kinerja dari produk sesuai dengan ekspektasi pelanggan , maka
pelanggan merasa puas.

aDari beberapa pengertian diatas, maka penulis mencoba merangkum pergertian dari
kepuasﬁ'”n pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan
pelang@an sebagai reaksi dari perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum pembelian dan
etelah embellan

s dinbugw buedey

)
nig egdig ye
PEIFI!

h Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hika produk yang ditawarkan perusahaan berkualitas baik kemudian pelanggan
mgmbg:li dan mengonsumsi langsung dan produk tersebut melebihi ekspektasi dari
Spedanggan, maka dapat dikatakan mereka puas terhadap produk tersebut. Sebaliknya pun
gbe‘c’gltu:pka saat mengonsumsi mereka cenderung kecewa maka mereka akan beralih pada
gprg_dule.yang lain.

g S YH1: Terdapat pengaruh positif persepsi kualitas produk terhadap kepuasan
Eiangg_an EXCELSO.

3

ga

eibegs

B3 yn

Q.
QP@hganh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
=Kt alltgs layanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
mhubungan yang kuat dengan instansi pemberi layanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini
2akan f@emungkinkan lembaga layanan jasa untuk memahami dan memenuhi harapan
gpelan@an/pengunjung serta kebutuhan mereka. Dengan demikian penyedia layanan jasa
odapat gmeningkatkan kepuasan pengunjung dengan memaksimalkan pengalaman
apenguEgung yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pengunjung yang
gkurangs menyenangkan. Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
=harapam pelanggan, maka kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan
§pelang§an, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya
Sjika layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas
g)iayanan dipersepsikan rendah.
3H2: Terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan EXCELSO.
S5

ya konsep dan hubungan antar variabel yang diuraikan di atas disajikan dalam skema
mkeranga pemikiran seperti pada Gambar 2.

e

YingaAua
2
>
>

Gambar 2
Kerangka Pemikiran

Jaquins u

Kualitas
Produk

Kepuasan
Pelanggan

Kualitas

Layanan H2
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METODE PENELITIAN

Obje da penelitian ini adalah EXCELSO di Mall Kelapa Gading. Penelitian ini dilakukan
_terhadap’pelanggan yang telah membeli dan mengkonsumsi kopi kafe EXCELSO di Mall Kelapa

)
=3
S

(e}

ariat®| Penelitian
ariab® Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
Kgalitas Produk
Ka&rakteristik dari produk atau jasa untuk melaksanakan fungsinya untuk memenuhi kebutuhan
paianggan.

=
K?’alitas Layanan
Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik
p@duk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yahg dinyatakan atau tersirat.

=]
Képuasan Pelanggan
K@puasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pelanggan
sébagai reaksi dari perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum pembelian
dan setelah pembelian.

o
ekni%Pengambilan Sampel

-

_gPopulaﬁ pada penelitian ini adalah pelanggan yang sudah pernah mengonsumsi EXCELSO Coffee
odi Malgkelapa Gading. Teknik sampling yang digunakan adalah non probability sampling dengan
Steknik gurposive sampling, yaitu sampel non probabilitas yang pengambilan anggota sampelnya
§berdasa_ﬂ<an kriteria tertentu yakni pelanggan yang sudah pernah mengonsumsi EXCELSO Coffee
2di MalfKelapa Gading.
3Teknil@Analisis Data

~ L

SAlat analisis untuk mendeskripsikan variabel-variabel penelitian menggunakan software SPSS 22.
§Dalam analisis pada penelitian ini akan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi Kklasik,
3dan uji regresi berganda.
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asil &n Pembahasan

1. Ug validitas
Igdikator pernyataan dikatakan valid apabila nilai r hitung > 0,361. Indikator yang valid
n@ngindikasikan bahwa indikator betul-betul mengukur apa yang ingin diukur dalam
[ﬂxelitian ini. Dari 165 responden yang telah dikumpulkan, hasilnya menunjukkan hampir
s¥hua indikator dari setiap variabel memenuhi kriteria yang ada sehingga dapat dikatakan
d.

11aquins uey)

Tabel 2
Uji Validitas Kualitas Produk
Variabel kualitas produk r hitung | rtabel Keterangan

EXCE_LS_O memiliki  ukuran  produk yang 0.679 0361 vValid
bervariasi

Makanah- dan minuman EXCELSO memiliki 0.816 0.361 valid
bentuk fisik yang menarik

EXCELSO memiliki minuman dengan rasa yang 0.715 0.361 valid

bervariasi

919 uep) YN eYi3enioju] udp
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Minuman EXCELSO menawarkan pilihan toping

Individu kepada pelanggan.

4 o 0.711 0.361 Valid
yang bervariasi
Minuman EXCELSO memiliki cita rasa yang unik .
@ dan berbeda dengan minuman lain 0.538 0.361 Valid
g Minuman EXCELSO memiliki standard rasa yang | ;- 0.361 valid
a | konsisten dari waktu ke waktu ' '
T | Minuman EXCELSO memiliki desain kemasan .
55}' yang menarik 0.765 0.361 Valid
S. | Makanan dan minuman yang ditawarkan
B | EXCELSO masih layak dikonsumsi walau | 0.568 0.361 Valid
@ | disimpan beberapa jam.
=
o Tabel 3
5 Uji Validitas Kualitas Layanan
o. Variabel Kualitas Layanan rhitung | rtabel | Keterangan
-
= Kafe _EXCELSQ memiliki desain tempat yang 0,72 0,361 valid
@ | menarik secara visual.
(7]
£ | Penampilan karyawan kafe EXCELSO rapih. 0,557 0,361 Valid
=
é‘ Kafe EXCEL_S_O __memberlkan layanan sesuai 0,823 0,361 valid
3 dengan yang di janjikan.
o Karyawan kafe EXCELSO mampu menangani .
% masalah pelanggan dengan baik. 0,682 0,361 Valid
x - -
% L(afe E?(CELSO _menyedlakqn !gyanan sesuai 0,678 0,361 valid
al engan jam operasional yang dijanjikan.
=
= .
@ Karyawgn kafe EXC_ELSO _memberlkan layanan 0,664 0,361 valid
o | yang baik secara konsisten sejak awal.
7 Karyawan kafe EXCELSO_ memberi  tahu 0,458 0,361 valid
pelanggan kapan layanan akan dilakukan.
5 .
2 L(aryawan kafe EXCELSO melayani pelanggan 0,653 0,361 valid
e engan cepat.
E’ .
3 Karyawan kafe EXCELSO bersedia membantu 0,748 0,361 valid
o | pelanggan.
w ) )
- li(aryawan kafe EXCELSO siap untuk menanggapi 0,637 0,361 valid
7y eluhan pelanggan.
[-® .
gl Karyawan kafe EXCELSO dapat dipercaya oleh 0.65 0,361 valid
pelanggan.
: .
3 li(ary.awan kafe EXCELSO bersikap sopan secara 0,683 0,361 valid
= onsisten.
3 —
o Karyawgn kafe EXCI_ELSO memiliki pengetahuan 0,607 0,361 valid
= | yang baik untuk menjawab pertanyaan pelanggan.
(]
x . .
< Karyawan kafe EXCELSO memberikan perhatian 0,683 0,361 valid
_x
a
&
=
o
o
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Karyawan kafe EXCELSO peduli kepada tiap

15 0,685 0,361 Valid
A pelanggan.
% !(af_e EXCELSO memahami apa yang pelanggan 0,795 0,361 valid
o inginkan.
L=
Q.
= Tabel 4
3 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
0. Variabel Kualitas Layanan rhitung | rtabel | Keterangan
@ | Saya puas dengan produk kopi yang ditawarkan .
0,686 0,361 Valid
% kafe EXCELSO.
= | Saya puas dengan layanan yang di berikan kafe .
0,758 0,361 Valid
z EXCELSO.
c -
; Saya senang dengan produk kopi kafe EXCELSO 0,656 0,361 valid
& | yang memuaskan.
=)
@ | Saya senang dengan layanan yang di berikan Kafe .
g EXCELSO karena memuaskan. 0,721 0,361 Valid
S | Saya puas dengan adanya berbagai macam cara
§'> pembayaran yang disediakan oleh  Kafe 0,49 0,361 Valid
§ EXCELSO.
? Saya puas dengan kafe EXCELSO karena produk
? yang diberikan sebanding dengan biaya yang 0,57 0,361 Valid
= | dikeluarkan.
=
& | Saya puas dengan kafe EXCELSO karena layanan
:Z yang diberikan sebanding dengan biaya yang | 0,741 0,361 Valid
& | dikeluarkan.
Saya puas dengan Kafe EXCELSO Kkarena
=8 | pengalaman yang di dapat sesuai dengan informasi | 0,564 0,361 Valid
z yang saya dapatkan dari pelanggan lain.
=.
=
Reliabilitas

tu kuisioner dikatakan reliabel atau handal apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan
k§15isten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas dapat menggunakan rumus
(@ nbach’s Alpha.

39 ueDI MjIM) B}IIRWIOU] Uep

Tabel 3
Uji Reliabilitas
No. Variabel Cronbach’s Alpha
1 | Kualitas Produk 0,875
2 | Kualitas Layanan 0,935
3 | Kepuasan Pelanggan 0,875
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Dari hasil tabel diatas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap variabel >
0,7. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa pengukuran semua variabel dalam penelitian ini

a@h reliabel.
T

- 3. U?rNormaIitas
U.E-normalitas pada penelitian ini menggunakan Uji Kolmogrov-Smirnov, apabila nilai Sig >
0,85 maka dinyatakan data residual berdistribusi normal.

3
g 3 Tabel 4
I Hasil Uji Normalitas
ko] P4
° %
2 a Unstandardized
§ § Residual
3
% § N 165
3 ; Normal Parameters®® Mean .0000000
a @
2 3 Std. Deviation 36894342
! (7]
S a Most Extreme Differences | Absolute .067
& 3
3 —
« = .
o Positive .060
=]
5 Negative -.067
S | Test Statistic .067
% Asymp. Sig. (2-tailed) 072°

Hgil uji normalitas pada tabel 4 menunjukkan nilai pada kolom Asymp.Sig (2-tailed) sebesar
0,§'72 > 0,05 sehingga disimpulkan data residual berdistribusi normal.
[}
5. U Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varians
dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan
jB berbeda disebut Heteroskedastisitas. Pengambilan keputusan penelitian yaitu jika sig >
(@5) tidak terdapat heteroskedastisitas dan jika sig < (0,05) terdapat heteroskedastisitas.

Tabel 5
Hasil Uji Heterokedastisitas

11aquins ueyingakuawl uep ueywnjuedsusw edue) i snny eAsey ynanjas neje ueibeqes dipnbusw Bueseyq |
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@

()

= Unstandardized Standardized

: Coefficients Coefficients

)

= Model B Std. Error Beta t Sig.
% (Constant) 479 151 3.184| .002
= RTKP -.105 .068 -231| -1.550| .123
g RTKL .053 071 111 744 458
o,

x

-

dasarkan tabel 5 dapat dilihat bahwa nilai sig variabel independen yaitu Kualitas Produk
@.123) dan Kualitas Layanan (Sig. 458) > 0,05 sehingga dapat disimpulkan tidak ada
salah heteroskedastisitas di dalam model regresi.

6. Multikolinearitas

319 uenpy
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Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
d'@tara variabel independen.

Layanan (3,663) < 10. Atas hasil uji tersebut dapat dinyatakan semua variabel independen
beas multikolinearitas.

5 Tabel 6
: Hasil Uji Multikolinearitas
©
[nd
; Unstandardized | Standardized Collinearity
T ’:? Coefficients Coefficients Statistics
o
_g =] Model B Std. Error Beta Tolerance | VIF
g g (Constant) | 1.024 226
g = RTKP 272 101 .280 273 3.663
=
S & |RTKL 475 107 465 273| 3.663
p B§dasarkan Tabel 6 dapat disimpulkan yaitu VIF Kualitas Produk (3,663), dan VIF Kualitas
5
3
<
Cc
a
B
(=]

(-
Ruep s

Model (uji F)

model atau uji ANOVA digunakan untuk melihat bagaimanakah pengaruh semua variabel
asnya secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya. Apabila nilai sig < 0,05 maka
el regresi baik dan dapat digunakan.

=3

x

= Tabel 7

s Hasil Uji Model (uji F)

=

Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
Regression 23.861 2 11.930 86.577 .000b
Residual 22.324 162 138
Total 46.184 164
o

dasarkan hasil output pada tabel 7, diketahui bahwa nilai sig (0,000) < a (0,05). Artinya
del regresi fit dapat digunakan.

B

8. Variabel (uji t)

t digunakan untuk melihat signifikansi regresi, apakah variabel independen berpengaruh

usig 3

11aquins ueyingakuawl uep ueywnjuedsusw edue) i snny eAsey ynanjas neje ueibeqes dipnbusw Bueseyq |
3 UQ C

sgyera signifikan terhadap variabel dependen.

oy

) Tabel 8

d Hasil Uji Variabel (uji t)

=

a‘ Unstandardized Standardized

3 Coefficients Coefficients

4 Model B Std. Error Beta t Sig.
5 (Constant) 1.024 226 4.537 .000
= RTKP 272 101 280 2.680 .008
g. RTKL 475 107 465 4.446 .000
x

a

)

= 10

o

o
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Diketahui nilai sig dari variabel kualitas produk sebesar 0,008 < a. = 0,05 sehingga dinyatakan
bahwa variabel kualitas produk secara positif dan signifikan mempengaruhi kepuasan
pginggan dan nilai sig dari variabel kualitas layanan sebesar 0,000 < a = 0,05 sehingga
dimyatakan bahwa variabel kualitas layanan secara positif dan signifikan mempengaruhi
kegjuasan pelanggan.

SSINISNE 10 TOOHDS
HID NV MY

(e}
9. Kefisien Determinasi (R?)

Kgkfisien determinansi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
gherangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinansi adalah antara nol dan
sa®. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan
vaWasi variabel dependen sangat terbatas.

H
3

X

() Tabel 9

5 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
[

()

g’ R R Square | Adjusted R Square
g;. 0,719 0,517 0,511

3,

(7]

B&dasarkan tabel 9 diketahui nilai R Square (R?) adalah sebesar 0,719. Berarti 71,9% dari
vafiabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas produk dan kaulitas
Izﬁnan,sedangkan untuk koefisiensi determinasi (R Square) sebesar 0,511 yang berarti adalah
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sefesar 51,1%, sedangkan 48,3%) dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk

dagam model regresi.
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SBerdasgkan hasil uraian data yang telah dikemukakan sebelumnya maka dapat diperoleh hal-hal
3sebagagoerikut:
® 1. Analisis Persepsi Kualitas Produk
ﬁariabel kualitas produk memiliki nilai skor rata-rata sebesar 4,0 yang berada pada rentang
3kala setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas produk
gopi kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading dapat dikatakan baik.
2. Analisis Kualitas Layanan
Variabel kualitas layanan memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,9 yang berada pada rentang
skala setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan
sqafe EXCELSO Mall Kelapa Gading dapat dikatakan baik.
3. Enalisis Kepuasan Pelanggan
= ariabel kepuasan pelanggan memiliki nilai skor rata-rata sebesar 4,0 yang berada pada
grentang skala setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa pelanggan kopi kafe EXCELSO Mall
™K elapa Gading merasa puas.
4, Qengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
erdasarkan hasil uji t dapat diketahui bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif
@trhadap kepuasan pelanggan kopi kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading.
5. @Bengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
g-Berdasarkan hasil uji t dapat diketahui bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
aoositif terhadap kepuasan pelanggan kopi kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading.

‘OMVIg| Jefem bueA uebunpuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad -q
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Berdagrkan hasil penelitian didapatkan hasil sebagai berikut:
1.8 Analisa Deskriptif Variabel Kualitas Produk
Hasil penelitian menunjukan bahwa dari beberapa indikator variabel kualitas produk
gerdapat dua indikator yang memiliki skor rata-rata terkecil yaitu serviceability
*(kemampuan melayani) dan aestethics (estetika). Hal ini menerangkan bahwa bagi

11
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6.

pelanggan, kemampuan melayani dan estetika dari kualitas produk kopi yang ditawarkan
kafe EXCELSO masih kurang baik dbandingkan dengan indikator lainnya.

@nalisa Deskriptif Variabel Kualitas Layanan

5 Hasil penelitian menunjukan bahwa dari beberapa indikator variabel kualitas layanan
ﬁerdapat satu indikator yang memiliki skor rata-rata terkecil yaitu empathy (empati). Hal ini
'§fnenerangkan bahwa bagi pelanggan, empati yang diberikan oleh karyawan Kkafe
;EXCELSO masih kurang baik dbandingkan dengan indikator lainnya.

. %Analisa Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan
]

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari beberapa indikator variabel kepuasan
elanggan terdapat satu indikator yang memiliki skor rata-rata terkecil yaitu Other
ceustomer, family members, and co-workers. Hal ini menerangkan bahwa bagi pelanggan,
Sinformasi yang di dapat dari pelanggan lain tentang kafe EXCELSO kurang sesuai dengan
Alayanan dan kualitas produk yang diterima, sehingga pelanggan merasa indikator tersebut

ghasih kurang baik dbandingkan dengan indikator lainnya.

.gPengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Kafe EXCELSO

@Mall Kelapa Gading

& Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas produk
Sterhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Walangitan (2017),
g.Annishia & Muhamad Soekarno Setiawan (2018), dan Djumarno, & Said Djamaluddin
3(2017). Dapat diketahui bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif signifkan
§terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menerangkan bahwa semakin tinggi kualitas suatu
:",Eproduk yang ditawarkan, maka semakin tinggi juga kepuasan pelanggan.

=
. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kafe EXCELSO Mall

;Kelapa Gading.
Y Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas layanan
Sterhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Sunarti (2017),
a%handy Widjoyo Putro, Hatane Semuel, dan Ritzky Karina M.R. Brahmana (2014) , dan
“Turgay Bucak (2014). Dapat diketahui bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menerangkan bahwa apabila layanan yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas yang diterima atau
==dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai
gkualitas ideal untuk menciptakan kepuasan pelanggan.

EPerbandingan Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
?elanggan Kopi Kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading.

3 Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan mempunyai nilai Koefisien
=y Regresi Terstandarisasi (Beta) lebih besar daripada kualitas produk. Hal ini menunjukan
tbahwa, bagi pelanggan kopi kafe EXCELSO kualitas layanan merupakan faktor yang lebih
%penting dibandingkan dari kualitas produk itu sendiri.

SimpEI.an

E,)(esimpulan yang dapat diambil dari penelitian mengenai pengaruh persepsi kualitas
produf@d

berik

1
x

28

3.

4.

an kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan EXCELSO dapat diuraikan sebagai

& Kualitas produk kopi yang diberikan EXCELSO Mall Kelapa Gading kepada pelanggan
secara keseluruhan dapat dikatakan baik.

Kualitas layanan yang diberikan kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading secara keseluruhan
%udah dapat dikatakan baik.

@ Pelanggan EXCELSO Mall Kelapa Gading sudah dapat dikatakan puas terhadap kualitas
s=layanan dan kualitas produk yang diberikan oleh kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading.

[ erdapat pengaruh yang positif antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

12
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5. Terdapat pengaruh yang positif antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
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IBerdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang telah disebutkan di bab

ebelurgl'nya maka terdapat beberapa saran yang diberikan sebagai berikut:

1. -Kafe EXCELSO sebaiknya terus meningkatkan dan menjaga kualitas produk kopi-nya agar
g,pelanggan tetap merasa puas. Misalnya dengan selalu kreatif dalam mengeluarkan menu-
3menu dengan variasi rasa terbaru dan tampilan yang menarik berbeda dari pesaingnya, dan
;luga memberikan kemudahan layanan atau perbaikan produk kopi yang cepat .

. okafe EXCELSO harus tetap mempertahankan kualitas layanan dan terus meningkatkan
xlayanan yang diberikan kepada pelanggan. Misalnya dengan adanya pelatihan bagi setiap
§<aryawan agar dapat menghadapi pelanggan dengan baik dan melayani dengan baik dan
ﬁesual dengan prosedur, dan juga meningkatkan rasa empati terhadap pelanggannya seperti
mmemberl perhatian secara individual kepada setiap pelanggan.

. EKafe EXCELSO harus meningkatkan kualitas produk dan layanannya agar harapan

elanggan dapat terpenuhi dan juga mempertahankan pelanggan yang sudah puas dengan
amemberikan kualitas produk dan layanan yang konsisten, sehingga pelanggan akan tetap
gloyal dan bahkan membawa pelanggan baru.
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