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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan dan 
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen di Cafe Laverpool. Metode 
yang digunakan adalah kuantitatif dengan sampel penelitian sebanyak 100 
responden. Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Alat 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear 
berganda dengan menggunakan SPSS versi 25. Berdasarkan hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan dan Kualitas Produk secara 
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen.  
 

ABSTRACT  
This research aims to determine the influence of Service Quality and Product 
Quality on Consumer Satisfaction at Cafe Laverpool. The method used is 
quantitative with a research sample of 100 respondents. The data used are 
primary and secondary data. The analytical tool used in this research is 
multiple linear regression analysis using SPSS version 25. Based on the 
results of this research, it shows that Service Quality and Product Quality 
simultaneously have a positive and significant effect on Consumer 
Satisfaction. Service Quality partially has a significant effect on Consumer 
Satisfaction. Product Quality partially has a significant effect on Consumer 
Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Indonesia tidak hanya semakin padat penduduknya, namun juga semakin konsumeris dalam 
perdagangan. Salah satu aktivitas konsumen masyarakat saat ini adalah konsumsi makanan dan 
berkumpul di Cafe. Hal tersebut disebabkan dari kemajuan perekonomian yang banyak membawa 
perkembangan pesat dalam bidang usaha. Sejalan dengan hal tersebut banyak bermunculan bisnis yang 
salah satunya bergerak pada bidang makanan dan minuman kopi atau yang biasa disebut coffe shop. 
Sehingga dapat mendorong meningkatnya kebutuhan akan tempat-tempat makan disertai dengan 
suasana yang mendukung untuk berkumpul bersama dengan teman ataupun keluarga.  

Bisnis Cafe yang semakin banyak membuat kondisi persaingan dalam industri makanan dan 
minuman menjadi ketat, sehingga dalam mendirikan usaha tersebut harus mampu memberikan layanan 
yang terbaik kepada konsumen, sehingga konsumen menjadi puas dan mau kembali ke Cafe tersebut 
bahkan mau merekomendasikan kepada teman ataupun keluarga, dengan harapan Cafe tersebut 
mampu bertahan, bersaing dan menguasai pasar (Kristanto, 2019). Berikut perkembangan pesat usaha 
coffe shop: 
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Gambar 1 Konsumsi Kopi Nasional 2016-2021 

Sumber: Kementrian Pertanian 

Kunci sukses suatu usaha dilihat bagaimana kualitas layanan dan kualitas produk yang diberikan 
kepada konsumen. Hal ini menjadi penting karena di dalam usaha layanan yang diberikan optimal dan 
kualitas produk bagus, sehingga dengan keduanya terintegrasi yang baik maka usaha yang dijalankan 
bisa sukses. Salah satu faktor keberhasilan suatu usaha terlihat dimana konsumen sebagai pengunjung 
merasa senang dengan apa yang konsumen inginkan dan harapkan. Sehingga kepuasan konsumen 
menjadi salah satu kunci keberhasilan suatu usaha (Riadi at all, 2021). Kualitas produk yang diberikan 
kepada konsumen sangat baik melebihi keinginan konsumen menjadi faktor penentu apakah konsumen 
merasa puas dengan kualitas produk yang diberikan atau konsumen merasa kecewa dengan kualitas  
produk yang dihasilkan oleh pelaku usaha. Kualitas produk yang baik mampu menopang keberhasilan 
dalam suatu usaha (Afnina and Hastuti 2019). Kualitas produk juga sebagai salah satu faktor penentu 
kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Dengan 
kualitas produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap suatu produk akan 
terpenuhi. Produk yang berkualitas menjadi kriteria utama konsumen dalam pemilihan produk yang 
ditawarkan oleh setiap perusahaan. Perusahaan senantiasa mampu mempertahankan dan meningkatkan 
kualitas produk yang memenuhi keinginan konsumen. Produk yang dihasilkan harus selalu diperiksa agar 
sesuai dengan standar yang diharapkan (Indriani, 2020). 

Menjaga kualitas layanan dan kualitas produk adalah salah satu hal penting  yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Perusahaan harus memberikan 
pelayanan yang terbaik serta memperhatikan kualitas produk yang terjamin, sehingga akan terciptanya 
suatu kepuasan dari konsumen. Salah satu strategi yang dapat diterapkan oleh perusahaan adalah 
menjaga kepercayaan konsumen dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan, 
menciptakan produk-produk yang unggul dan memiliki kualitas terbaik sehingga akan menumbuhkan 
suatu nilai yang berbeda di mata para konsumen (Syahwi and Pantawis, 2021). Cafe Laverpool 
merupakan perusahaan Cafe yang bergerak di bidang usaha makanan dan minuman yang berlokasi di 
Karangnunggal dan sudah berdiri sejak 2020. Pada awal tahun menjalankan usahanya, Laverpool 
berjalan dengan baik dan konsumennya cukup banyak. Akan tetapi memasuki tahun 2021 mengalami 
penurunan konsumen. Berikut tingkat konsumen pembelian produk di Cafe Laverpool:  
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Gambar 2 Tingkat Konsumen Pembelian Produk di Cafe Laverpool Tahun 2020-2022 

Sumber: Cafe Laverpool 
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Berdasarkan Gambar dapat diketahui bahwa tingkat pembelian konsumen ini berdasarkan data 
dari Cafe terlihat bahwa konsumen Cafe Laverpool mengalami kenaikan konsumen pada tahun 2020 
mencapai 1.000 melebihi dari target yang telah ditetapkan oleh perusahaan yaitu 900 konsumen. 
Selanjutnya Cafe Laverpool mengalami penurunan konsumen di tahun 2021 yaitu hanya mencapai 700 
tidak sesuai dengan target yang telah ditetapkan oleh perusahaan, yang seharusnya pada tahun 2021 
mencapai target 900 konsumen. Adapun pada tahun 2022 Cafe Laverpool mengalami kenaikan 
sebanyak 1.200 konsumen melebihi target yang ditetapkan oleh perusahaan. Namun tingkat konsumen 
di Cafe Laverpool masih mengalami naik turun, dan adanya masalah yang tidak mencapai target. Banyak 
cara yang bisa dicapai oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Salah satunya adalah 
kualitas layanan. Kualitas Layanan dalam suatu perusahaan khususnya salah satunya pada usaha Cafe 
sangatlah penting bahkan suatu perusahaan sudah seharusnya memiliki SOP terkait kualitas pelayanan 
agar keberlangsungan suatu usaha berjalan dengan lancar. Namun sangat disayangkan di Cafe 
Laverpool belum memiliki SOP sehingga memiliki beberapa permasalahan dalam kualitas pelayanan 
yaitu pada indikator keandalan dan cepat tanggap dimana karyawan Cafe Laverpool kurang cekatan 
dalam menangani kebutuhan pesanan konsumen sehingga konsumen harus menunggu lama pesanan 
yang dipesan disebabkan karena semua menu yang dibuat oleh Cafe Laverpool  dadakan dan karyawan 
Cafe Laverpool sedikit kurang membantu ketika membutuhkan sesuatu.  

Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, maka 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen tersebut. Hal sebaliknya juga terjadi semakin rendah 
kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin rendah pula tingkat kepuasan konsumen tersebut 
(Regina and Hermani, 2020). Dari permasalahan diatas Cafe Laverpool akan memperbaikinya sebaik 
mungkin memberikan pelayanan terbaik kepada konsumennya, agar konsumennya merasa nyaman 
berada di Cafe Laverpool. Berdasarkan hasil pra survei yang telah peneliti lakukan terhadap 10 
konsumen didapat tanggapan dari konsumen seperti tabel berikut: 

 
Tabel 1 Hasil Pra-Survei Mengenai Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen  
di Cafe Laverpool 

No Pernyataan 
Jumlah Persentase 

Ya Tidak Ya Tidak 

Kualitas Layanan 

1. Kebersihan di cafe Laverpool memuaskan konsumen 10 0 10% 0% 

2. Karyawan cafe Laverpool cekatan dalam menangani kebutuhan 
pesanan konsumen 

4 6 40% 60% 

3. Karyawan cafe Laverpool bersikap ramah terhadap konsumen 10 0 100% 0% 

4. Karyawan cafe Laverpool menangani keluhan konsumen dengan 
cepat 

5 5 50% 50% 

5. Karyawan cafe Laverpool memberikan perhatian kepada setiap 
kebutuhan konsumen 

9 1 90% 10% 

Kualitas Produk 

1. Makanan yang disajikan sesuai dengan katalog yang disediakan 8 2 80% 20% 

2. Penyajian makanan yang ada di cafe Laverpool menarik 9 1 90% 10% 

3. Rasa dari makanan cafe Laverpool sesuai dengan selera konsumen 5 5 80% 20% 

4. Saya tidak perlu menunggu lama saat membeli produk makanan di 

cafe Laverpool 

4 6 60% 40% 

5. Makanan di cafe Laverpool menggunakan bahan yang berkualitas 10 0 100% 0% 

6. Makanan yang disajikan oleh cafe Laverpool yang sudah dalam 

kondisi dingin masih tetap tetap enak dimakan 

4 6 40% 60% 

7. Makanan di cafe Laverpool sesuai dengan ekspektasi 7 3 70% 30% 

8. Produk makanan cafe laverpool dapat diganti apabila terjadi 

kesalahan pemesanan 

7 3 70% 30% 

9. Suasana di cafe Laverpool membuat saya nyaman 10 0 100% 0% 

10. Produk minuman di cafe Laverpool memiliki desain packaging 

(kemasan yang menarik) 

9 1 90% 10% 

Kepuasan Konsumen 

1. Saya merasa puas atas produk yang di pesan 8 2 80% 20% 

2. Saya berniat untuk memesan kembali produk makanan Cafe 

Laverpool 

4 6 80% 20% 

3. Produk yang dipesan sesuai dengan kebutuhan  10 0 10% 0% 

4. Pesanan makanan di Cafe Laverpool sesuai dengan harapan 5 5 70% 30% 
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Berdasarkan Tabel menyatakan bahwa 10 konsumen Cafe Laverpool yang dijadikan Pra-Survei 
tentang Kualitas Layanan di Cafe Laverpool mendapatkan hasil sebanyak 10 konsumen menyatakan 
bahwa kebersihan di cafe Laverpool memuaskan konsumen, 4 konsumen menyatakan bahwa karyawan 
Cafe Laverpool cekatan dalam membuat pesanan dan 6 konsumen menyatakan bahwa karyawan Cafe 
Laverpool tidak cekatan dalam membuat pesanan, 10 konsumen menyatakan bahwa karyawan Cafe 
Laverpool bersikap ramah terhadap konsumen, 5 konsumen menyatakan bahwa karyawan Cafe 
Laverpool menangani keluhan konsumen dengan cepat dan 5 konsumen menyatakan bahwa karyawan 
Cafe Laverpool tidak cepat menangani keluhan konsumen, 9 konsumen menyatakan bahwa karyawan 
Cafe Laverpool memberikan perhatian kepada setiap kebutuhan konsumen dan 1 konsumen menyatakan 
karyawan Cafe Laverpool kurang memberikan perhatian kepada setiap kebutuhan konsumen.  

Hasil Pra-Survei tentang Kualitas Produk di Cafe Laverpool mendapatkan hasil 8 konsumen 
menyatakan bahwa makanan yang disajikan sesuai dengan katalog yang disajikan dan 2 konsumen 
menyatakan bahwa makanan yang disajikan tidak sesuai dengan katalog yang disajikan, 9 konsumen 
menyatakan bahwa penyajian makanan yang ada di Cafe Laverpool menarik dan 1 konsumen 
menyatakan bahwa penyajian makanan di Cafe Laverpool kurang menarik, 5 konsumen menyatakan 
bahwa rasa dari makanan Cafe Laverpool sesuai dengan selera konsumen dan 5 orang konsumen 
menyatakan bahwa rasa dari makanan Cafe Laverpool tidak sesuai dengan selera konsumen, 4 
konsumen menyatakan bahwa saat membeli produk makanan di Cafe Laverpool tidak perlu menunggu 
lama dan 6 konsumen menyatakan bahwa saat membeli produk makanan di Cafe Laverpool harus 
menunggu lama, 10 konsumen menyatakan bahwa makanan di Cafe Laverpool menggunakan bahan 
yang berkualitas sehingga menciptakan cita rasa yang nikmat. 

Dan 4 konsumen menyatakan bahwa makanan yang disajikan oleh Cafe Laverpool yang sudah 
dalam kondisi dingin masih tetap enak dimakan dan 6 konsumen menyatakan bahwa makanan yang 
disajikan oleh Cafe Laverpool yang sudah dalam kondisi dingin kurang enak dimakan, 7 konsumen 
menyatakan bahwa makanan di Cafe Laverpool sesuai dengan ekspektasi dan 3 konsumen menyatakan 
bahwa makanan di Cafe Laverpool tidak sesuai dengan ekspektasi, 7 konsumen menyatakan bahwa 
produk makanan Cafe Laverpool dapat diganti apabila terjadi kesalahan pemesanan dan 3 konsumen 
menyatakan bahwa produk makanan Cafe Laverpool tidak dapat diganti apabila terjadi kesalahan 
pemesanan, 10 konsumen menyatakan bahwa suasana di Cafe Laverpool membuat saya nyaman, 9 
konsumen menyatakan bahwa produk minuman di Cafe Laverpool memiliki desain packaging (kemasan) 
yang menarik dan 1 konsumen menyatakan bahwa produk minuman di Cafe Laverpool memiliki desain 
packaging (kemasan) yang kurang menarik.  

Sedangkan hasil Pra-Survei tentang kepuasan konsumen di Cafe Laverpool mendapatkan hasil 
sebanyak 8 konsumen menyatakan bahwa merasa puas atas produk yang dipesan dan 2 konsumen 
menyatakan bahwa tidak merasa puas atas produk yang dipesan, 4 konsumen menyatakan bahwa akan 
berniat untuk memesan kembali produk makanan Cafe Laverpool dan 6  konsumen menyatakan bahwa 
tidak akan memesan kembali produk makanan di Cafe Laverpool, 10 konsumen menyatakan bahwa 
produk yang dipesan sesuai dengan kebutuhan,  5 konsumen menyatakan bahwa pesanan makanan di 
Cafe Laverpool sesuai dengan harapan dan 5 konsumen menyatakan bahwa pesanan makanan di Cafe 
Laverpool tidak sesuai dengan harapan. 

Kesimpulan dari Pra-Survei pendahuluan bahwa keadaan dilapangan untuk Kepuasan konsumen 
di Cafe Laverpool hal ini diduga karena kualitas pelayanan karyawannya belum sesuai dengan apa yang 
diharapkan oleh konsumen. Ada beberapa konsumen yang komplain terhadap karyawan Cafe Laverpool 
yang kurang cekatan dalam menangani keluhan konsumen dikarenakan semua menu yang dibuat oleh 
Cafe dadakan sehingga proses pembuatannya lama dan membuat konsumen harus menunggu lama. 
Disaat ada keluhan dari konsumen karyawannya kurang cepat tanggap / respon. Dan ada sebagian 
konsumen kurang perhatian dari karyawan Cafe Laverpool kepada setiap kebutuhan konsumen sehingga 
menyebabkan kualitas pelayanan kurang baik.  

Selain dari kualitas pelayanan, faktor lain dari kepuasan konsumen adalah kualitas produk. Alasan 
kualitas produk tidak baik adalah dari segi rasa makanan menurut konsumen mengatakan rasanya agak 
terlalu asin dan tidak sesuai dengan ekspektasi, dan sebagian konsumen mengatakan makanan yang 
sudah dalam  kondisi dingin kurang enak dimakan karena nasinya yang menjadi agak keras dan tekstur 
dari makanannya jadi kurang fresh. Sehingga menyebabkan kualitas produk kurang baik. 

 Setelah mengetahui kualitas layanan dan kualitas produk beberapa konsumen menyatakan puas 
dan tidak puas. Sebagian konsumen tidak akan membeli kembali produk Cafe Laverpool  dikarenakan 
kualitas pelayanan yang kurang memuaskan dan makanan di Cafe Laverpool ada yang tidak sesuai 
dengan yang diharapkan. Selain itu sebagian kualitas layanan dan kualitas produk dari Cafe Laverpool 
kurang baik, sehingga menyebabkan kurangnya kepuasan konsumen. Cafe Laverpool menerima 
komplain langsung jika dirasa oleh konsumen pelayanan atau kualitas produknya kurang memuaskan, 
dan akan memperbaikinya untuk kedepannya. 



 

Innovative Business Management Journal, Vol. 1 No. 1 Oktober 2024 page: 13-26| 17  

Kualitas Layanan 

Kualitas Produk 

Kepuasan Konsumen 

LANDASAN TEORI 

Kualitas Pelayanan 
Secara umum, kualitas layanan sering dijadikan landasan bagi suatu produk untuk tampil di pasar. 

Produk utamanya adalah pekerjaan berkualitas dimana konsumen membeli layanan tersebut. Oleh 
karena itu, kualitas pemberian layanan merupakan landasan pemasaran. Menurut Kotler dan Keller 
(2019:156) “Kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan  yang diterima 
dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan”. Dari definisi di 
atas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan sangat penting bagi kelangsungan perusahaan serta 
memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Kualitas pelayanan tercermin sejauh mana perusahaan 
mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan konsumen, sehingga menciptakan kepuasan 
konsumen. Perusahaan harus sangat memperhatikan kualitas pelayanan, meningkatkan seluruh aspek 
yang dapat menunjang kualitas pelayanan kepada konsumen. 

 
Kualitas Produk 

Definisi kualitas  pada dasarnya didasarkan pada upaya untuk memuaskan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, dengan tujuan menyeimbangkan harapan konsumen. Menurut Tjiptono (2019:312) 
“Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya yang meliputi daya 
tahan keseluruhan, kehandalan, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan produk serta 
atribut produk  lainnya”. Menurut Kotler dan Armstrong (2019:272) “Kualitas produk merupakan 
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 
konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan”. Menurut Ernawati (2019) “Kualitas produk merupakan 
suatu faktor penting yang mempengaruhi keputusan para konsumen dalam melakukan pembelian 
sebuah produk atau jasa. Semakin baik kualitas produk, maka akan semakin meningkat minat para 
konsumen untuk membeli produk tersebut”. Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 
adalah kemampuan suatu produk untuk memenuhi atau memuaskan kebutuhan konsumen. Kualitas 
produk mencakup beberapa aspek penting seperti, keandalan, ketepatan, pengoperasian dan 
kemudahan perbaikan produk serta atribut produk lainnya. Kualitas produk juga mencakup ciri-ciri suatu 
produk atau jasa yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen. Semakin tinggi kualitas suatu produk 
maka semakin besar pula keinginan konsumen untuk membelinya. 
Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller (2019:138) “Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja atau hasil dari produk atau pelayanan yang 
dirasakan dengan harapan-harapannya”. Menurut Tjiptono (2019:76) “Kepuasan konsumen dapat 
diartikan sebagai perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum pembelian dan persepsi 
terhadap kinerja setelah pembelian”. Menurut Daryono dan Setyobudi (2019:98) “Kepuasan konsumen 
adalah suatu penilaian emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan produk dimana 
harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya terpenuhi”. Dari definisi diatas dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul dari 
perbandingan antara harapan dan ekspektasi konsumen sebelum membeli suatu produk atau 
menggunakan suatu jasa dengan kinerja atau hasil yang dirasakan dari produk atau jasa tersebut setelah 
menggunakannya. 

Berdasarkan paparan di atas, secara sistematis model kerangka pemikiran penelitian ini 
digambarkan sebagai berikut: 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
Keterangan: 

: Simultan 
: Parsial 

Gambar 3 Paradigma Penelitian 
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METODE PENELITIAN 
Metode  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan penelitian survei. Menurut 
Sugiyono (2019:17) “Metode kuantitatif diartikan sebagai metode penelitian yang berlandasan pada 
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan”. Sedangkan penelitian survei yaitu penelitian yang digunakan 
untuk menjelaskan hubungan kasual dan pengujian hipotesis. Menurut Sugiyono (2019:15) “Metode 
survei adalah metode yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang alami (bukan 
buatan), tetapi melakukan pengumpulan data, misalnya dengan menyebarkan kuesioner, wawancara 
terstruktur dan sebagainya”. 

 
Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (2019:126) “Populasi adalah wilayah yang terdiri dari objek atau subjek yang 
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti yang dipelajari kemudian 
ditarik kesimpulannya”. Populasi pada penelitian ini adalah Konsumen Cafe Laverpool dengan jumlah 
populasi yang tidak diketahui jumlahnya.Menurut Sugiyono (2019:127) “Sampel adalah suatu bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.” Pengukuran sampel adalah suatu langkah 
untuk menentukan besarnya sampel yang diambil dalam melaksanakan penelitian suatu objek. Sampel 
penelitian ini adalah konsumen Cafe Laverpool yang pernah melakukan pembelian produk makanan atau 
minuman dari Cafe Laverpool. Teknik pengumpulan sampel dalam penelitian ini adalah teknik purposive 
sampling. Menurut Sugiyono (2019:33), purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. Adapun kriteria yang harus dipenuhi dalam pengambilan sampel ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Konsumen Cafe Laverpool yang pernah melakukan pembelian produk makanan atau minuman dari 

Cafe Laverpool 
2. Konsumen Cafe Laverpool yang berusia 18 tahun ke atas4 

Besar populasi dari seluruh konsumen di Cafe Laverpool hingga saat ini tidak diketahui secara 
pasti. Maka perhitungan jumlah sampel menggunakan rumus Cochran berlandaskan Sugiyono 
(2019:136) seperti berikut: 

 
Keterangan: 
n = Jumlah sampel yang diperlukan 
z = Harga dalam kurva normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 
p = Peluang besar 50% = 0,5 
q = Peluang salah 50% = 0,5 
e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error), biasanya 10% 

Dengan menggunakan rumus diatas, maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 

n =  = 96,04 = 96 

Berdasarkan hasil perhitungan penentuan sampel dengan rumus Cochran maka jumlah sampel 
minimal yang diperlukan dalam penelitian ini adalah 96 responden dibulatkan menjadi 100 responden 
yang merupakan konsumen pada Cafe Laverpool. 
Analisis Data 

Menurut Ghozali (2021:8) Analisis regresi linear berganda adalah suatu metode statistik untuk 
menguji pengaruh beberapa variabel bebas (independent) yang jumlahnya lebih dari satu terhadap satu 
variabel terikat (dependen). Menurut Ghozali (2019), Model analisis regresi linear berganda digunakan 
untuk menaksir hubungan antara satu variabel terikat (dependent) dengan dua atau lebih variabel bebas 
(independent). Persamaan regresi liner berganda adalah sebagai berikut: 

Y=α+b1X1+b2X2+e 
Keterangan: 
Y = Kepuasan Konsumen 
α = Konstanta 
X1 = Kualitas Layanan 
X2 = Kualitas Produk 
b1 = Koefisien Regresi Kualitas Layanan 
b2 = Koefisien Regresi Kualitas Produk 
e = Error (nilai residu) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  
Hasil 
Uji Validitas 
 
Tabel 2 Hasil Uji Validitas 

Variabel X1 (Kualitas Layanan) 

Pernyataan Rhitung Perbandingan Rtabel Keterangan 

X1.1 0.587 > 0.196 Valid 

X1.2 0.655 > 0.196 Valid 

X1.3 0.743 > 0.196 Valid 

X1.4 0.772 > 0.196 Valid 

X1.5 0.778 > 0.196 Valid 

X1.6 0.787 > 0.196 Valid 

X1.7 0.784 > 0.196 Valid 

X1.8 0.769 > 0.196 Valid 

X1.9 0.799 > 0.196 Valid 

X1.10 0.683 > 0.196 Valid 

Variabel X2 (Kualitas Produk) 

Pernyataan Rhitung Perbandingan Rtabel Keterangan 

X2.1 0.651 > 0.196 Valid 

X2.2 0.652 > 0.196 Valid 

X2.3 0.632 > 0.196 Valid 

X2.4 0.649 > 0.196 Valid 

X2.5 0.609 > 0.196 Valid 

X2.6 0.756 > 0.196 Valid 

X2.7 0.761 > 0.196 Valid 

X2.8 0.539 > 0.196 Valid 

X2.9 0.770 > 0.196 Valid 

X2.10 0.722 > 0.196 Valid 

X2.11 0.771 > 0.196 Valid 

X2.12 0.791 > 0.196 Valid 

X2.13 0.752 > 0.196 Valid 

X2.14 0.676 > 0.196 Valid 

X2.15 0.700 > 0.196 Valid 

X2.16 0.725 > 0.196 Valid 

X2.17 0.680 > 0.196 Valid 

X2.18 0.751 > 0.196 Valid 

X2.19 0.720 > 0.196 Valid 

X2.20 0.701 > 0.196 Valid 

Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 

Pernyataan Rhitung Perbandingan Rtabel Keterangan 

Y.1 0.712 > 0.196 Valid 

Y.2 0.797 > 0.196 Valid 

Y.3 0.782 > 0.196 Valid 

Y.4 0.767 > 0.196 Valid 

Y.5 0.548 > 0.196 Valid 

Y.6 0.706 > 0.196 Valid 

Y.7 0.806 > 0.196 Valid 

Y.8 0.830 > 0.196 Valid 
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Uji Reliabilitas 
Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Hasil Uji Reliabilitas 

Kualitas Layanan (X1) 0,902 Reliabel 

Kualitas Produk (X2) 0,944 Reliabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,882 Reliabel 

Pada Tabel menunjukkan hasil pengujian nilai Cronch Alpha 0.902 maka nilai 0.902 > 0.60 dapat 
disimpulkan semua pernyataan reliabel dan dinilai layak untuk diteliti. Pada Tabel menunjukkan hasil 
pengujian nilai Cronbach Alpha 0.944 maka nilai 0.944 . 0.60 dapat disimpulkan semua pernyataan 
reliabel dan dinilai layak untuk diteliti. Pada Tabel menujukkan hasil pengujian nilai Cronbach Alpha 0.882 
maka nilai 0.882 > 0.60 dapat disimpulkan semua pernyataan reliabel dan dinilai layak untuk diteliti. 

 
Pembahasan 
Uji Normalitas 
Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

 

Pada Tabel dapat dilihat hasil output SPSS 25 bahawa Sig (2-tailed) sebesar 0.200 yang artinya 
lebih besar dari taraf signifikan yaitu 0.05. Hal tersebut dapat diartikan berarti nilai residualnya 
terstandarnisasi dan dinyatakan menyebar secara normal. 

 

Uji Multikolinearitas 
Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Dari tabel dapat diketahui bahwa nilai tolerance variabel Kualitas Layanan (X1) dan Kualitas 
Produk (X2) 0.316 < 10 dan nilai tolerance value 3.166 > 0,10. Maka hasil tersebut dapat diketahui bahwa 
data tersebut tidak terjadi multikolinearitas. 
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Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 4 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Dari Gambar menunjukkan bahwa terdapat titik-titik data menyebar di atas, di bawah atau di 
sekitar angka 0 dan penyebaran titik-titik data tersebut tidak berbentuk pola. Maka dapat disimpulkan 
tidak terdapat heteroskedastisitas dan uji heteroskedastisitas terpenuhi. 

 
Uji Autokorelasi 

Tabel 6 Hasil Uji Autokorelasi 

 
 
Hasil uji autokorelasi menunjukkan nilai DW 1.998 > -2, dan DW 1.988 < +2 yang artinya tidak 

terjadi autokorelasi dan dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terdapat autokorelasi antar 
variabel bebas sehingga hasil uji autokorelasi terpenuhi. 
 
Gambaran Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen Pada Konsumen Cafe 
Laverpool 

Menurut hasil penelitian ini yang memfokuskan pada Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan 
Kepuasan Konsumen Pada Konsumen Cafe Laverpool yaitu Kualitas Layanan di Cafe Laverpool berada 
pada klasifikasi sangat baik. Kualitas Produk di Cafe Laverpool berada pada klasifikasi baik. Kepuasan 
Konsumen Cafe Laverpool berada pada klasifikasi baik, yang dapat disimpulkan bahwa secara umum 
Cafe Laverpool memiliki Kepuasan Konsumen yang  baik jika ditinjau dari Kualitas Layanan dan Kualitas 
Produk yang dimiliki oleh Cafe Laverpool. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Secara Simultan Terhadap Kepuasan Konsumen 
di Cafe Laverpool 
Tabel 7 Hasil Koefisien Regresi 
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Sebagaimana ketentuan interpretasi koefisien regresi dan variabel yang mempengaruhi Kepuasan 
Konsumen (Y) dengan tingkat kesalahan atau nilai signifikan 0,05 (5%) maka diperoleh hasil: 

 
Y = 3.137 + 0.212 X1 + 0.254 X2 + E 

 
Berdasarkan persamaan tersebut, dapat diketahui bahwa nilai koefisien regresi Kualitas Layanan 

(X1), dan Kualitas Produk (X2) memiliki nilai positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan 
(X1), dan Kualitas Produk (X2) berkontribusi positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Nilai konstanta 
persamaan diatas 3.137 yang menunjukkan bahwa jika Kualitas Layanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) 
memiliki nilai 0 artinya kedua variabel tidak mengalami perubahan, maka nilai Kepuasan Konsumen 
adalah sesebar 3.137. Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan: 
1) Nilai koefisien regresi Kualitas Layanan (X1) sebesar 0.212 dan memiliki nilai positif yang berarti 

apabila variabel Kualitas Layanan (X1) meningkat sebesar 1 satuan, maka variabel dependen yaitu 
kepuasan Konsumen (Y) akan naik dan meningkat juga sebesar 0.212. 

2) Nilai koefisien regresi Kualitas Produk (X2) sebesar 0.254 dan memiliki nilai positif yang berarti apabila 
variabel Kualitas Produk (X2) meningkat sebesar 1 satuan, maka variabel dependen yaitu Kepuasan 
Konsumen (Y) akan naik dan meningkat juga sebesar 0.254. 

 
Tabel 8 Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 

 
 
Menurut Tabel diatas mengenai nilai koefisien korelasi (R) yang memperoleh nilai sebesar 0.864 

artinya terdapat korelasi atau hubungan yang sangat kuat antara Kualitas Layanan (X1), dan Kualitas 
Produk (X2) secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) karena berada diantara 0,80-1.000. 
Dimana jika Kualitas Layanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) meningkat maka Kepuasan Konsumen (Y) 
akan mengalami kenaikan, hal tersebut dapat disebabkan oleh peningkatan Kualitas Layanan (X1) dan 
Kualitas Produk (X2) diikuti dengan peningkatan Kepuasan Konsumen (Y). Nilai koefisien determinasi (R 
Square) adalah 0.747 maka dapat dikatakan besar pengaruhnya Kualitas Layanan (X1) dan Kualitas 
Produk (X2) secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) di Cafe Laverpool adalah 74,7% dan 
sisanya 25,3% dipengaruhi faktor lain. Selanjutnya diperoleh hasil uji hipotesis dengan uji signifikan 
menggunakan SPSS 25 sebagai berikut: 
 
Tabel 9 ANOVA (Simultan) 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

 
Untuk mengetahui signifikasi pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Konsumen, pada Tabel diperoleh hasil Uji F dengan tingkat signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05 atau 
0,000 < 0,05, artinya Ha diterima (Ho ditolak) sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan dan 
Kualitas Produk secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Artinya 
secara bersama – sama Kualitas Layanan dan Kualitas Produk memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen. Dengan demikian Kualitas Layanan dan Kualitas Produk menjadi faktor 
yang sangat berpengaruh secara nyata dan kuat pada Kepuasan Konsumen. Kualitas Layanan 
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menginterpretasikan bagaimana suatu perusahaan dapat memenuhi harapan konsumen dan Kualitas 
Produk mencerminkan bagaimana Cafe Laverpool menciptakan produk yang berbeda dari pesaingnya. 
Perusahaan harus terus berupaya meningkatkan Kualitas Layanan dan Kualitas Produknya untuk 
mempertahankan dan menarik konsumen baru. Semakin baik Kualitas Layanan dan Kualitas Produk 
yang diberikan maka konsumen akan merasa puas. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Secara Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen di 

Cafe Laverpool 
Tabel 10 Hasil Uji Parsial 

 
 
Berdasarkan nilai koefisien korelasi parsial hasil perhitungan sebesar 0.285 maka menunjukkan 

bahwa keeratan hubungan antara Kualitas Layanan (X1) dengan Kepuasan Konsumen (Y) termasuk 
dalam kategori rendah karena berada dalam kriteria antara 0,20-0.399. Besar pengaruh Kualitas Layanan 
(X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) secara parsial yaitu dengan rumus [Kd = r2 x 100%] maka 
memiliki hasil [Kd = (0,285)2 x 100%] = 8,12% sehingga besar pengaruh variabel Kualitas Layanan (X1) 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 8,12%. Untuk mengetahui tingkat signifikan pengaruh 
Kualitas Layanan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen dilihat dengan taraf signifikan 0,05. Hasil 
perhitungan Kualitas Layanan mempunyai nilai probabilitas sebesar 0,04 < 0,05. Dengan demikian Ho 
ditolak (Ha diterima), maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial Kualitas Layanan berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, yang artinya semakin tinggi Kualitas Layanan di Cafe 
Laverpool maka akan meningkatkan Kepuasan Konsumen. 

Berdasarkan nilai koefisien korelasi parsial hasil perhitungan sebesar 0.576 maka menunjukkan 
bahwa keeratan hubungan antara Kualitas Produk (X2) dengan Kepuasan Konsumen (Y) termasuk dalam 
kategori sedang karena berada dalam kriteria antara 0,60 – 0,799. Besar pengaruh Kualitas Produk (X2) 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) secara parsial yaitu dengan rumus [Kd = r2 x 100%] maka memiliki 
hasil [Kd = (0,576)2 x 100%] = 33,17 % sehingga besar pengaruh variabel Kualitas Produk (X2) terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 33,17%. Untuk mengetahui tingkat signifikan pengaruh Kualitas 
Produk secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen dilihat dengan taraf signifikan 0,05. Hasil 
perhitungan Kualitas Produk mempunyai nilai sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha 
diterima, maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen di Cafe Laverpool. 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil dari analisis dan pembahasan yang diselaraskan dengan permasalahan 
penelitian yang diteliti, maka dapat disimpulkan bahwa: 
1. Kualitas Layanan di Cafe Laverpool berada pada klasifikasi sangat baik. Kualitas Produk di Cafe 

Laverpool berada pada Klasifikasi baik dan Kepuasan Konsumen di Cafe Laverpool berada pada 
klasifikasi baik yang dapat disimpulkan bahwa secara umum Cafe Laverpool memiliki Kepuasan 
Konsumen yang cukup baik jika ditinjau dari Kualitas Layanan dan Kualitas Produk yang dimiliki oleh 
Cafe Laverpool. 

2. Kualitas Layanan dan Kualitas Produk secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen. Hal tersebut berarti semakin baik Kualitas Layanan dan Kualitas Produk yang 
ditawarkan maka akan semakin tinggi juga Kepuasan Konsumen yang dilakukan oleh konsumen. 

3. Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka dapat 
dikatakan semakin baik Kualitas Layanan yang diberikan oleh karyawan Cafe Laverpool maka akan 
semakin meningkat pula Kepuasan Konsumen. 
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4. Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Cafe 
Laverpool. 

Saran  
Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan maka penulis mencoba memberikan saran yang 

diharapkan dapat bermanfaat diantaranya: 
1. Adapun skor terendah dari indikator Kualitas Layanan yaitu “Karyawan Cafe Laverpool Cekatan 

Dalam Menangani Kebutuhan Pesanan Konsumen” dengan skor 397. Sehingga disarankan agar Cafe 
Laverpool harus lebih memperhatikan karyawan dalam menangani kebutuhan pesanan konsumen 
dengan cepat. Maka dari itu perusahaan harus menjaga dan meningkatkan Kualitas Layanan dengan 
cara mengevaluasi terkait kinerja karyawan agar kinerjanya sesuai dengan harapan konsumen yaitu  
karyawan yang cekatan, dan karyawannya harus lebih terampil dalam membuat pesanan kemudian 
perusahaan juga bisa melakukan arahan terlebih dahulu terhadap karyawan sebelum memulai 
bekerja. 

2. Adapun skor terendah dari Kualitas Produk yaitu “Saya Tidak Perlu Menunggu Lama Saat Membeli 
Produk Makanan di Cafe Laverpool” dengan skor 378. Sehingga dapat disarankan agar Cafe 
Laverpool lebih cepat lagi dalam membuat pesanan agar konsumen tidak perlu menunggu lama 
dengan cara perusahaan menambah jumlah karyawan kemudian menggunakan alat teknologi seperti 
handphone atau tab atau aplikasi pesanan sehingga pesanan yang dibuat sesuai dengan skala 
prioritas yaitu konsumen yang pertama pesan diutamakan. 

3. Adapun skor terendah dari indikator Kepuasan Konsumen yaitu “Saya Akan Melakukan Pembelian 
Berulang Produk yang Ada di Cafe Laverpool” dengan skor 394. Maka dapat disarankan agar Cafe 
Laverpool dapat meningkatkan dan mengoptimalkan Kualitas Layanan dan Kualitas Produk agar 
konsumen melakukan pembelian berulang produk yang ada di Cafe Laverpool. 

4. Disarankan untuk peneliti selanjutnya yaitu agar dapat melakukan penelitian yang sifatnya 
mengembangkan dengan cara menambahkan variabel lain atau faktor lain yang diteliti. Dengan 
demikian peneliti selanjutnya dapat lebih lengkap dan memperluas pertimbangan wawasan dalam 
pengetahuan terhadap permasalahan yang terkait. 
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