Jurnal Manuhara: Pusat Penelitian Ilmu Manajemen dan Bisnis
Vol.2, No.4 Oktober 2024

‘) e-ISSN: 2988-5035; p-ISSN: 2988-5043, Hal 23-34
#~| ACCESS
J BY SA DOI: https://doi.org/10.61132 /manuhara.v2i3.1154

Available Online at : https://journal.arimbi.or.id/index.php/Manuhara

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Promosi terhadap
Kepuasan Konsumen pada Produk “Kopi Dari Hati” di Perumahan
Taman Aster Cikarang Barat

Ronaldo Fajar Mardika

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya, Indonesia
ronaldofajarmardika@gmail.com

Abstract. Kopi dari Hati is a famous coffee brand because its franchises can be found in all major cities in
Indonesia. Research related to consumer satisfaction is needed. This research is research conducted in the Taman
Aster Housing area to look for the influence of service quality, product quality and promotion on consumer
satisfaction with the product "Coffee from the Heart" in the Taman Aster housing complex, West Cikarang. The
aim of this research is to determine the influence of service quality and product quality. and Promotion of
Consumer Satisfaction with "Coffee from the Heart" Products at the Taman Aster Housing Complex, West
Cikarang. The results of this research were that it was found that there was a positive influence of service quality
and promotion on consumer satisfaction with the "Colffee from the Heart" product at the Taman Aster Housing
Complex, Cikarang Barat. Meanwhile, product quality does not have a positive influence on consumer satisfaction
with the "Kopi Dari Hati" product at the Taman Aster Housing Complex, Cikarang Barat because this might
happen when Kopi Dari Hati customers get the product they ordered that is less than their expectations.
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Abstrak. . Kopi dari Hati adalah brand kopi yang terkenal sebab franchise-nya bisa ditemukan di seluruh kota
besar di Indonesia. Penelitian terkait kepuasan konsumen diperlukan. Penelitan kali ini merupakan penelitian yang
dilakukan di daerah Perumahan Taman Aster untuk mencari Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk “Kopi Dari Hati” di Perumahan Taman Aster Cikarang
Barat Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Promosi
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk “Kopi Dari Hati” di Perumahan Taman Aster Cikarang Barat. Hasil
dari penelitian ini adalah ditemukan adanya pengaruh positif dari kualitas pelayanan dan promosi terhadap
kepuasan konsumen pada produk “Kopi Dari Hati” di Perumahan Taman Aster Cikarang Barat. Sedangkan
Kualtias Produk tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada produk “Kopi Dari Hati” di
Perumahan Taman Aster Cikarang Barat sebab hal tersebut mungkin dapat terjadi ketika pelanggan Kopi Dari
Hati mendapatkan produk yang mereka pesan kurang dari ekspetasi mereka. Sedangkan kedua variabel yakni
Kualitas Pelayanan dan Promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap konsumen Kopi Dari Hati untuk
mendapatkan kepuasan berbelanja disana. Dalam upaya untuk mendapatkan pelanggan tetap ataupun
memperbanyak pelanggan baru berdatangan ke toko Kopi Dari Hati, Coffeeshop perlu memperhatikan aspek-
aspek ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Promosi, Kepuasan Konsumen, Kopi Dari Hati.

1. LATAR BELAKANG

Kopi dari Hati adalah brand kopi yang terkenal sebab franchise-nya bisa ditemukan di
seluruh kota besar di Indonesia. Brand satu ini memang mengusung konsep bisnis kemitraan
(franchise) seperti pendahulunya, yakni Foodpedia & Pasta Kangen. Kopi dari Hati turut
mendukung lifestyle ngopi masyarakat dengan menghadirkan kopi tanpa pengawet, sehingga
cocok dinikmati anak muda maupun orang tua. Pemilik Kopi dari Hati adalah Yudi Chandra.

Fenomena yang terjadi di kedai Kopi Dari Hati di Perumahan Taman Aster yaitu kedai yang
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lebih sepi pembeli daripada cabang di perumahan lain, bahkan lebih sepi dari kedai kopi
lainnya yang ada disekitar Perumahan Taman Aster.

Kualitas pelayanan di kedai kopi dinilai dari perspektif pengalaman pelanggan secara
keseluruhan. Hal ini melibatkan aspek-aspek seperti keramahan, kecepatan pelayanan, kualitas
produk , kenyamanan tempat, dan interaksi dengan staf. Ketika pelanggan merasa bahwa
aspek-aspek ini tidak memenuhi harapan atau tidak memuaskan, maka akan muncul
permasalahan kualitas pelayanan. Pelayanan di kedai tersebut pun masih bisa dibilang kurang
dari ekspetasi konsumen yang datang, dari karyawan yang kurang sopan melayani konsumen
dan lambatnya pelayanan pesanan konsumen. Hermawan (2018) dalam (Lestari & Iskandar,
2021) menyimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan rangkaian bentuk istimewa dari suatu
produksi atau pelayanan yang dapat memberikan kemampuan dalam memuaskan kebutuhan
dan keinginan masyarakat.

Kualitas produk pada kedai menekankan pada pembuatan kopi yang tidak hanya enak
dalam rasa dan aroma, tetapi juga memperhatikan aspek-etika, keberlanjutan, dan dampak
positif terhadap masyarakat dan lingkungan. Ini melibatkan pemilihan biji kopi berkualitas
tinggi, proses pembuatan yang teliti, etika dalam pengadaan bahan baku, kepuasan pelanggan,
serta kesadaran terhadap dampak sosial dan lingkungan dari bisnis kopi tersebut. Kurangnya
variasi produk pada kedai Kopi Dari Hati di Perum Taman Aster dibanding dengan cabang
Kopi Dari Hati lainnya, dan rasa dari kopi tersebut pun berbeda dengan cabang lainnya. Ayu
Wandira dan Edwar (2016) dalam (Rahayu, 2017) pada penelitiannya yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Produk Smartfren Andromax
4G/LTE Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Surabaya”, menyatakan
bahwa kualitas produk dan promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian, namun secara parsial kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian

Promosi bertujuan untuk memperkenalkan dan mempromosikan kedai kopi kepada target
pasar potensial. Ini melibatkan strategi pemasaran yang mencakup promosi melalui berbagai
saluran seperti media sosial, iklan, acara komunitas, dan kemitraan dengan bisnis lokal lainnya.
Tujuannya adalah untuk meningkatkan kesadaran merek, menarik pelanggan baru, dan
mempertahankan pelanggan setia dengan menekankan nilai unik kedai kopi, seperti kualitas
produk, dan suasana. Untuk promosi di kedai Kopi dari Hati di Perum Taman Aster ini masih
kurang banyak, seperti tidak ada banner tentang promonya, dan untuk promosi di sosial

medianya pun masih kurang banyak. (Ismail, 2019) pada penelitiannya yang berjudul
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“Pengaruh citra merek, kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan Tupperware
di Semarang”, promosi mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan
Kepuasan konsumen terjadi ketika harapan mereka terpenuhi oleh pengalaman mereka
di kedai kopi. Ini melibatkan beberapa faktor, termasuk kualitas kopi, layanan pelanggan,
suasana, dan nilai tambah lainnya. Untuk lokasi kedai tersebut sudah strategis tetapi untuk
lahan parkirannya masih kurang luas, sehingga konsumen kurang puas dengan tempat parkiran
tersebut dan rasa dari produk kopi tersebut tidak senikmat di cabang lainnya. Menurut Suci
Widyawati et al. (2012) menyatakan bahwa kualitas produk, harga, dan nilai pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan memahami preferensi dan
ekspektasi pelanggan, kedai kopi dapat meningkatkan pengalaman konsumen dengan
menyediakan produk dan layanan yang memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan,
sehingga fenomena ini tertarik untuk diteliti.
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengambil judul penelitian
tentang ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan

Konsumen pada Produk “Kopi dari Hati” di Perumahan Taman Aster Cikarang Barat”.

2. KAJIAN TEORITIS

Menurut Kotller dan Kelller (2017) didalam (Hariyanto & Susanti, 2021), Kepuasan
konsumen merupakan keadaan akhir konsumlen setelah menggunakan suatu produk atau jasa,
yang dapat berupa kepuasan atau kekecewaan. Perasaan senang atau kecewa seseorang setelah
membandingkan hasil.

Pengertian kualitas pelayanan menitik beratkan pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta kondisi penyampaian untuk memenuhi harapan pelanggan. Menurut
Lewis & Booms dalam Fandy Tjiptono (2012), mendefinisikan kualitas layanan secara
sederhana, yaitu. sebagai kuantitas yang menunjukkan seberapa baik tingkat pelayanan yang
diberikan memenuhi harapan pelanggan.

Menurut (Prasastono & Pradapa, 2017), Kualitas produk adalah segala sesuatu yang
ditawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa,
pengalaman, acara, orang, tempat, aset, organisasi, informasi dan ide.

Berdasarkan telaah pustaka, dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa hasil dari
penelitian seblelumnya yang menleliti tentang pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk
dan promlosi terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang relevan yaitu Pengaruh
kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan

raja oci manado (Brigitte Tombleng, Ferdy Roring, 2019)
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3. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penlelitian kualitatif yang datanya dikumpulkan
dari responden berupa tanggapan numerik dalam tablel untuk mengukur hubungan citra merek,
kualitas produk, dan kualitas layanan, serta dampaknya terhadap kepuasan konsumen. Tidak
ditemukan batasan populasi dalam penelitian ini, sehingga tidak dapat diungkapkan secara
kuantitatif.
Sampel

Sampel merupakan bagian dari jumlah karakter yang dimiliki oleh populasi tersebut
(Sugiyono, 2019) . Sehingga pengambilan sampel penlelitian ini menggunakan metode
nonprobability sampling, sampling dimana teknik yang tidak dapat memberi
peluang/kesempatan yang sama untuk setiap anggota populasi yang dipilih sebagai sampel
(Sugiyono, 2019). Convenience sampling adalah salah satu teknik pengambilan sampel non-
probabilitas di mana subjek penlelitian dipilih karena mudah diakses dan dekat dengan peneliti.
Kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah responden yang pernah membeli di
kopi dari hati di Perumahan Taman Aster, Cikarang Barat.
Uji Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian digunakan untuk mengumpulkan data, dan diuji untuk melihat
apakah konstruksi instrumen tes akurat atau tidak uji validitas. Uji Instrumen yang terdapat
dalam penelitian ini adalah
Uji Validitas

Validasi merupakan kata dasar dari Validitas. Validasi merupakan prosedur yang
digunakan oleh penyusun atau pengguna instrumen untuk mengumpulkan informasi faktual
untuk mendukung penilaian yang dibuat oleh skor instrument.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas atau reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran dapat
menghasilkan hasil yang tidak berbeda satu sama lain bila dilakukan pengukuran berulang-
ulang terhadap subjek yang sama.
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas juga merupakan salah satu dari tiga uji hipotesis klasik. Pengujian ini
dilakukan untuk mengetahui apakah variablel terikat, variabel bebas, atau kedua model regresi

berdistribusi normal atau tidak
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Uji Multikolinieritas

Multikolinearitas adalah keadaan dimana terdapat hubungan sempurna atau hampir
linier antar variabel independen dalam suatu model regresi. Tujuan dari uji multikolinearitas
adalah untuk menguji apakah modlel regresi menemukan adanya korelasi antar variabel
independent.
Uji Heteroskedatisitas

Menurut Ghozali (2017:85) didalam (Budiman, 2020) menyatakan bahwa tujuan uji
heteroskedastisitas adalah untuk menguji apakah terdapat ketimpangan varians dalam model

regresi antara residu observasi yang satu dengan residu observasi yang lain.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Waktu penelitian ini telah dilaksanakan dari tanggal 2 mei 2024 sampai dengan tanggal
5 Juni 2024, peneliti akan mlelakukan penyebaran kuesioner kepada konsumen kopi dari hati
di Perumahan Taman Aster, Cikarang Barat. Penelitian ini bertujuan untuk menanggapi
rumusan masalah dan membuktikan hipotesis yang diajukan dalam penlelitian ini, yaitu. (1)
untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, (2) untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. (3) menganalisis
dampaknya. promosi terhadap kepuasan konsumen, (4) menganalisis pengaruh secara simultan
(bersama) kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi penjualan terhadap kepuasan
konsumen dan (5) menganalisis besarnya pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan konsumen, yang dijlelaskan secara rinci sebagai berikut :
1.1 Hasil Plenlelitian
1.1.1 Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif berikut ini didasarkan pada informasi yang dikumpulkan dari tanggapan
yang diberikan oleh responden yang direkapitulasi dengan menggunakan program SPSS di

untuk memplelajari lebih lanjut tentang setiap variablel.
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Gender
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-Laki 101 59.4 59.4 59.4
Perempuan 69 406 406 100.0
Total 170 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olah SPSS 29.0
Gambar 1. Frekuensi Jenis Kelamin
Pada gambar diatas dapat diketahui bahwa pada penelitian kali ini terdapat jumlah
responden laki-laki sebanyak 101 orang dan jumlah responden perempuan sebanyak 69 orang.
Dimana 101 responden laki-laki mewakili 59,4 persen dan 69 responden Perempuan 40.6
persen. Kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah responden dari sekitar umur 15
tahun sampai lebih dari 50 tahun dan dari berbagai jenis pekerjaan
1.1.2 Uji Validitas
Peneliti menyajikan data dalam bentuk tabel yang didapat dari hasil uji data dari aplikasi
SPSS sebagai berikut:
Tabel 1. Uji Validitas

Variabel Indikator Nilai R R-Table Validitas
Kualitas KL1 0,276 Valid
Pelayanan KL2 0,399 Valid
KL3 0,435 Valid
KL4 0,309 Valid
KL5 0,262 Valid
KL6 0,284 0,1506 Valid
KL7 0,190 Valid
KLS8 0,450 Valid
KL9 0,330 Valid
KL10 0,291 Valid
Kualitas KP1 0,343 Valid
Produk KP2 0,339 Valid
KP3 0,288 Valid
KP4 0,457 Valid
KP5 0,435 Valid
KP6 0,402 0,1506 Valid
KP7 0,451 Valid
KP8 0,266 Valid
KP9 0,462 Valid
KP10 0,549 Valid
Promosi PR1 0,467 Valid
PR2 0,509 Valid
PR3 0,298 0,1506 Valid
PR4 0,509 Valid
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PR5 0,298 Valid

PR6 0,417 Valid

Kepuasan KK1 0,346 Valid
Konsumen KK2 0,231 Valid
KK3 0,387 Valid

KK4 0,356 Valid

KK5 0,362 Valid

KK6 0,268 0,1506 Valid

KK7 0,337 Valid

KK8 0,507 Valid

KK9 0,509 Valid

KK10 0,298 Valid

KK11 0,251 Valid

Sumber : Data Hasil Olah SPSS 29.0
Dari tabel diatas dapat dinyatakan semua indikator dari masing-masing variabel valid

dikarenakan nilai r yang didapatkan dari hasil uji validitas di aplikasi SPSS melebihi nilai
R-Table.

1.1.3 Uji Reliabilitas
Variabel dapat dinyatakan reliabel apabila nilai dari Cronbach’s alpha variabel tersebut
melebihi dari 0,6. Peneliti menyajikan data dalam tabel yang didapat dari hasil uji reliabilitas

pada aplikasi SPSS sebagai berikut :

Tabel 2.
Variabel Pernyataan | Cronbach’s Internal Hasil
Alpha Consistency

Kualitas 10 0,721 Acceptable Reliabel
Pelayanan

Kualitas Produk | 10 0,855 Good Reliabel
Promosi 6 0,713 Acceptable Reliabel
Kepuasan 11 0,659 Questionable | Reliabel
Konsumen

Sumber : Data Hasil Olah SPSS 29.0
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1.2 Uji Asumsi Klasik
1.2.1 Uji Normalitas
Tujuan dari uji normalitas adalah untuk memastikan ada atau tidaknya masing-masing
variabel distribusi dalam suatu penelitian mempunyai distribusi normal. Hasil dari uji dari
normalitas ini di interprestasikan menggunakan histogram dan juga P-Plot sebagai berikut
Tujuan dari uji normalitas adalah untuk memastikan ada atau tidaknya masing-masing
variabel distribusi dalam suatu penelitian mempunyai distribusi normal. Hasil dari uji dari

normalitas ini di interprestasikan menggunakan histogram dan juga P-Plot sebagai berikut :

Charts
Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Mean = -2 15E-15
25 Std. Dev. = 0991
N=170
20
>
2
S 5
3
o
o
L
w
10
s

0
2 0 2 4

Sumber : Data Hasil Olah SPSS 29.0
Gambar.2 Histogram Uji Normalitas

Dari gambar tersebut dapat dilihat garis yang melengkung mengikuti grafik di belakangnya.
Garis tersebut menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini mempunyai nilai variasi yang

memenuhi syarat sebagai didistribusikan secara teratur.

30 ~ MANUHARA - VOLUME 2, NO. 4, OKTOBER 2024



e-ISSN: 2988-5035; p-ISSN: 2988-5043, Hal 23-34

1.2.2 Uji Multiklolinlearitas

Peneliti menyajikan data dalam bentuk gambar yang diperoleh dari hasil uji

multikolienaritas pada aplikasi SPSS. Dimana penelitian dapat dikatakan tidak terjadi

multikolinearitas apabila nilai VIF <10 dan tolerance value >0,1.

Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance VI
1 (Constant) 16.013 2796 5728 <,001
Kualitas Pelayanan 204 055 236 3685 <,001 915 1.003
Kualitas Produk 054 i3] 081 1.317 189 982 1.019
Promosi 646 085 490 7599 <001 902 1109

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Hasil Olah SPSS 29.0

Gambar.3 Tabel VIF dan Tolerance Value

1.2.3 Uji Heteroskedasitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data Hasil Olah SPSS 29.0

Gambar.4 Uji Heteroskedastisistas

Berdasarkan gambar di atas, uji Heteroskedasitas tidak menghasilkan pola. Karena titik-

titik tersebut tersebar di atas dan di bawah titik 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan

bahwa penelitian ini tidak menunjukan adanya Heteroskedastisistas.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut dari hasil linear berganda analisis regresi,
analisis uji T, dan analisis uji F berdasarkan penelitian pada pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada produk “kopi dari hati” di
perumahan taman aster cikarang barat, yaitu :

1. Tingkat kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap pelanggan Kopi
Dari Hati. Hal tersebut merupakan suatu bentuk positif dari perlakuan positif barista
yang menyambut pelanggan Kopi Dari Hati dengan baik dan melayani dengan ramah

2. Tingkat kualitas produk memiliki pengaruh yang kurang baik terhadap pelanggan. Hal
tersebut mungkin dapat terjadi ketika pelanggan Kopi Dari Hati mendapatkan produk
yang mereka pesan kurang dari ekspetasi mereka.

3. Tingkat Promosi memiliki pengaruh baik terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat
disimpulkan pelanggan akan senang membelanjakan uangnya untuk mendapatkan
suatu keuntungan yang lebih ketika berbelanja di Kopi Dari Hati.

4. Kedua variabel yakni Kualitas Pelayanan dan Promosi memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap konsumen Kopi Dari Hati untuk mendapatkan kepuasan berbelanja
disana. Dalam upaya untuk mendapatkan pelanggan tetap ataupun memperbanyak
pelanggan baru berdatangan ke toko Kopi Dari Hati, Coffeeshop perlu memperhatikan
aspek-aspek ini.

Berdasarkan saran penelitian diketahui bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan
promosi penjualan secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen, sehingga dapat dilakukan rekomendasi sebagai beriku :

1. Bagi Perusahaan

a. Untuk meningkatkan kepuasan konsumen, hal ini dapat dilakukan dengan
membuat porsi lebih besar, meningkatkan cita rasa minuman kopi, dan
menawarkan kupon makanan atau minuman gratis ketika konsumen melakukan
minimal 3 kali pembelian. Meningkatkan kualitas pelayanan dengan menambah
jumlah petugas untuk mempercepat proses pelayanan kepada konsumen,
merancang ruang toko yang lebih menarik dan nyaman, serta memberikan
pelayanan yang lebih ramah kepada konsumen, sehingga kepuasan konsumen
tumbubh lebih tinggi dari sebelumnya

b. Disarankan untuk memberikan diskon kepada pelanggan tetap agar selain

meningkatkan kepuasan konsumen, pelanggan baru juga menjadi pelanggan
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tetap
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
a. Penelitian selanjutnya dapat memperbaiki keterbatasan penelitian ini dan
menambah jumlah sampel serta metode pengumpulan data untuk memperoleh

hasil yang komprehensif.
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