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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa pengaruh kualitas layanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dan mengukur dampak manakah
yang lebih besar pengaruhnya antara kualitas layanan atau kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen.
Teknik analisa yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif, regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di The
Carpentier.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Kualitas Produk.
Abstract

This study was conducted to analyze the effect of quality of service and
product quality on customer satisfaction and to compare which factor that has
more influence between the quality of service or product quality on customer
satisfaction.

This technique used a quantitative descriptive with a multiple linear
regression used to test the hypothesis. The results showed that the quality of
service and product quality have significant positive effect on customer
satisfaction in the Carpentier.

Keywords: Customer Satisfaction, Quality of Product, Quality of Service.

Pendahuluan

Bagi sebuah perusahaan, konsumen merupakan elemen terpenting bagi
keberlangsungan usaha. Berdasarkan kepentingan tersebut, suatu perusahaan perlu
secara nyata memberikan perhatian penuh kepada para konsumen.
Kebergantungan suatu usaha terhadap keberadaan konsumen juga tidak dapat
dihindari oleh suatu usaha layaknya cafe (Istianto dan Tyra,2011).

Sektor hotel, restoran, dan cafe merupakan sektor yang mendominasi
struktur ekonomi Surabaya jika dibandingkan dengan sektor- sektor bisnis yang
lain, yaitu sebesar 45,06% (Harianto dan Subagio, 2013). Data tersebut
menunjukkan cukup banyak kalangan yang memiliki usaha pada bidang cafe.
Cukup banyaknya kalangan yang memiliki usaha cafe dapat membuat kondisi
persaingan menjadi ketat, sehingga membuat sebuah cafe harus mampu
memprioritaskan layanan yang terbaik bagi konsumen sehingga cafe dapat
bertahan, bersaing, dan menguasai pasar (Istianto dan Tyra, 2011).

Menjawab tantangan yang terjadi, cafe-cafe di Surabaya perlu mulai
secara nyata memperhatikankepuasan konsumen. Menurut Istianto dan Tyra
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(2011), konsumen yang puas dapat melakukan pembelian berulang hingga mau
mereferensikan kepuasan yang dirasakan kepada kerabat dari konsumen yang
bersangkutan. Istianto dan Tyra (2011) juga menegaskan bahwa dengan
memperhatikan kepuasan konsumen maka kemungkinan suatu cafeuntuk
memperoleh pendapatan atau bahkan keuntungan yang konsisten dapat semakin
besar.

Selain memperhatikan masalah kepuasan konsumen, yang juga penting
untuk diperhatikan adalah hal-hal yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Pemahaman yang baik mengenai hal-hal yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen, dapat membuat sebuah cafe dapat mempertahankan atau bahkan
meningkatkan kepuasan konsumennya. Beberapa hal yang dapat ditinjau oleh
sebuah cafe terkait pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen adalah mengenai
kualitas layanan dan kualitas produk (Alex dan Thomas, 2011). Rumusan masalah
pada penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen The Carpentier?

2. Apakah kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen The Carpentier?

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) dalam Tjiptono dan Chandra
(2011), terdapat lima dimensi terkait kualitas layanan, yaitu:

1.  Reliabilitas (reliability), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali
tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai
dengan waktu yang disepakati.

2.  Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan perusahaan untuk membantu para konsumen dan merespon
permintaan konsumen, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan
dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

3. Jaminan (assurance), merupakan perilaku perusahaan yang mampu
menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa mana bagi para konsumennya. Jaminan
juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap
pertanyaan atau masalah konsumen.

4. Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
konsumennya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para konsumen dan memiliki jam
operasi yang nyaman.

5. Bukti fisik (zangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan.

Indikator Kualitas Produk
Kealesitse dan Kabama (2012) mengungkapkan beberapa indikator
kualitas produk, khususnya yang terkait dengan produk yang berupa makanan:
1.  Rasa (taste), terkait dengan rasa dari produk yang disediakan perusahaan.
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7.

Kesegaran (freshness), terkait dengan kesegaran produk yang disediakan
perusahaan.

Tidak beresiko (not risky), terkait dengan kemampuan produk untuk tidak
membahayakan konsumen.

Penampilan (appearance), terkait dengan penampilan produk yang
disediakan perusahaan.

Garansi (guarantee), terkait dengan garansi yang diperlihatkan perusahaan
terhadap produk yang disediakan pada konsumen.

Masa kadaluwarsa (best before date), terkait dengan masih lama atau
tidaknya masa kadaluwarsa produk.

Kemasan produk (packaging material), terkait dengan daya tarik kemasan
produk yang disediakan perusahaan.

Secara khusus, untuk lebih menyesuaikan dengan objek penelitian, maka indikator
kualitas produk yang digunakan dalam penelitian ini, hanya mencakup indikator
rasa, kesegaran, dan penampilan produk saja.

Kepuasan Konsumen
Manfaat dari Konsumen yang Merasa Puas bagi Perusahaan

Tjiptono (1997) menjelaskan bahwa terdapat sejumlah manfaat yang bisa

diperoleh perusahaan apabila konsumen merasa puas, antara lain:

1.

2.

kW

Reputasi perusahaan semakin bertambah di mata masyarakat pada
umumnya dan konsumen pada khususnya.

Memungkinkan terciptanya rekomendasri dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan sehingga semakin banyak orang yang
membeli dan menggunakan produk perusahaan.

Meningkatkan keuntungan

Hubungan antara perusahaan dan para pelanggan menjadi harmonis.
Mendorong setiap anggota organisasi untuk bekerja dengan tujuan serta
kebanggaan yang lebih.

Indikator Kepuasan Konsumen
Menurut Saidani dan Arifin (2013) menjelaskan bahwa terdapat tiga hal yang
dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu:

1.

2.

Satisfaction related to product, berkaitan dengan kepuasan konsumen
terhadap produk yang dihasilkan perusahaan.

Satisfaction related to service, kepuasan konsumen terkait dengan adanya
atribut dari pelayanan misalnya dengan garansi yang dijanjikan, proses
pemenuhan pelayanan atau pengiriman, dan proses penyelesaian masalah
yang diberikan.

Satisfaction related to purchase, kepuasan konsumen terkait dengan
adanya hal-hal yang terjadi pada saat konsumen melakukan pembelian.
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Kerangka Berpikir
Berikut ini adalah gambaran mengenai kerangka berpikir dalam penelitian ini:

The Carpentier

<

Kualitas Layanan (X1)
Reliabilitas (reliability)
Daya tanggap (responsiveness)
Jaminan (assurance)
Empati (empathy)
Bukti fisik (tangibles)

AW

Kualitas Produk (X>)
Rasa (taste)
Kesegaran (freshness)
Tidak beresiko (appearance)
Garansi (guarantee)
Masa Kadaluwarsa (best
before date)
Kemasan Produk (packaging
material)

v

Kepuasan Konsumen (Y)

- Satisfaction related to product

Satisfaction related to service
Satisfaction related to purchase

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian di The Carpentier.
Konsumen yang melakukan pembelian di The Carpentier sangat banyak
jumlahnya dan tidak dapat ditentukan secara pasti jumlahnya. Konsumen yang
melakukan pembelian di The Carpentier dianggap layak dijadikan populasi karena
nantinya dapat diperoleh informasi mengenai aspek-aspek yang mempengaruhi
kepuasan konsumen The Carpentier (khususnya dari segi kualitas layanan dan
kualitas produk). Uji Validitas dan reliabilitas dalam penelitian sudah valid dan
reliabel dengan nilai sig. pada Pearson Correlation yang lebih kecil atau sama
dengan nilai tingkat signifikansi (sig < 0,05), menunjukkan bahwa item-item
pernyataan pada kuesioner dapat dinyatakan valid.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 74
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation .32865780
Most Extreme Differences  |Absolute .064

605




Positive .045
Negative -.064
Kolmogorov-Smirnov Z .550
Asymp. Sig. (2-tailed) 923

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Y
1.0

Expected CumProb

0
N
|

0.0 T T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 o.8 1.0

Observed Cum Prob

Berdasarkan gambar 4.1. dan gambar 4.2. di atas, output pengolahan data
menunjukkan bahwa pada grafik normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual, penyebaran data (titik) pada sumbuyang mengikuti dan sesuai dengan
arah garis diagonal grafik, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi yang
terdiri atas variabel bebas dan variabel terikat ini mempunyai distribusi variabel
yang normal.

Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas dilakukan untuk menguji apakah pada model regresi terdapat
hubungan di antara variabel bebas atau tidak. Kriteria yang berlaku adalah jika uji
VIF nilainya < 10, maka artinya tidak ada masalah multikolinieritas.

Hasil Uji Multikolinieritas

Correlations Collinearity Statistics
Zero-order Partial Part Tolerance VIF
.880 .617 357 286 3.499
.816 283 134 .286 3.499
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa nilai VIF dalam penelitian ini
nilainya < 10, sehingga artinya tidak terjadi multikolinieritas dalam penelitian ini
dan mempertegas kelayakan hasil analisis regresi linier berganda pada penelitian
ini.

Uji Heterokedastisitas

Pengujian heterokedastisitas pada penelitian ini dapat dijalankan dengan
melakukan uji Glejser. Kriteria yang berlaku pada uji Glejser adalah jika nilai sig.
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uji t (pada uji Glejser) di atas tingkat signifikansi (yaitu 0,05), maka artinya varian
residual sama (homokedastisitas) atau tidak terjadi heterokedastisitas.

Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 397 112 3.545 .001
Kualitas -.088 .058 -.328 -1.508 .136
Layanan
Kualitas .047 .056 .182 .836 .406
Produk

a. Dependent Variable: Abs_res

Berdasarkan hasil pengujian yang dipaparkan pada Tabel 4.3, nilai sig. uji t (pada
uji Glejser) yang dilakukan bernilai di atas 0,05 atau 5%. Berdasarkan hasil yang
dipaparkan tersebut maka dapat disimpulkan bahwa terjadi homokedastisitas
(tidak terjadi gejala heterokedastisitas) pada uji regresi linier berganda sehingga
hal tersebut menunjukkan kelayakan uji regresi linier berganda pada penelitian

mi.

Regression Studentized Deleted
(Press) Residual

Scatterplot

Dependent Variable: Y
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Uji Autokorelasi

Regression Standardized Predicted Value

Diagram Uji Heterokedastisitas

Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary”

Change Statistics

Std. Error of the R Square Sig. F Durbin-
Estimate Change F Change dfl df2 Change Watson
33325 793 135.892 2 71 .000 1.803
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a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Pendeteksian ada atau tidaknya autokorelasi dalam uji regresi linier berganda
dapat dilakukan dengan pengujian Durbin Watson (DW). Kriteria yang berlaku
pada pengujian Durbin Watson adalah bila nilai Durbin Watson (DW) berada
pada rentang 1,65-2,35, maka dapat disimpulkan tidak terjadi autokorelasi.
Berdasarkan nilai Durbin Watson pada Tabel 4.4 yang sebesar 1,803, maka dapat
dipahami bahwa tidak terjadi autokorelasi pada uji regresi linier berganda dalam
penelitian ini dan hal ini juga menunjukkan kelayakan uji regresi linier berganda
yang dijalankan pada penelitian ini.

Analisis Regresi Linier Berganda

Ketentuan untuk melakukan uji t adalah apabila hasil uji t < tingkat signifikansi
(0,05), maka artinya variabel bebas secara individual atau parsial memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan konsumen). Melalui data
yang dipaparkan pada Tabel 4.15, dapat dipahami bahwa kualitas layanan dan
kualitas produk masing-masing secara individual atau parsial memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sama dengan
penelitian Malik, et al. (2012), Jahanshahi, er al. (2011), serta Sachro dan
Pudjiastuti (2013) yang mengemukakan dalam penelitiannya bahwa kualitas
layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
penelitian  Senthilkumar (2012) serta Saidani dan Arifin (2012) yang
mengemukakan dalam penelitiannya bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengujian Hipotesis

Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t)

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dapat menggunakan uji t. Riduwan dan
Sunarto (2011) menjelaskan bahwa uji t dilakukan untuk menguji pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Jika nilai uji t < tingkat
signifikansi (0,05), maka dapat dipahami bahwa variabel bebas (kualitas layanan
dan kualitas produk) secara individual atau parsial memiliki pengaruh signifikan
terhadap variabel terikat (kepuasan konsumen)

Hasil Uji t
Coefficients
Standardize
Unstandardized |d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) .668 .189 3.526 .001
Kualitas Layanan .650 .098 .668 6.611 .000
Kualitas Produk 336 .095 251 2.487 015

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

608



Menurut data yang dipaparkan pada Tabel 4.14, maka berikut ini adalah
persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini:

Y = 0,668+ 0,650 X+ 0,336 X>
X1 = Kaualitas Layanan

X2 = Kaualitas Produk

Y = Kepuasan Konsumen

Menurut persamaan regresi yang telah dikemukakan, terlihat bahwa
koefisien variabel kualitas layanan adalah sebesar 0,650. Hal tersebut
menunjukkan bahwa setiap peningkatan penilaian konsumen terhadap kualitas
layanan, maka kepuasan konsumen The Carpentier dapat naik sebesar 0,650 atau
65%, dengan asumsi variabel bebas lainnya (kualitas produk) tetap nilainya.
Menurut persamaan regresi di atas, terlihat bahwa koefisien variabel kualitas
produk adalah sebesar 0,336. Hal tersebut menunjukkan bahwa apabila kualitas
produk The Carpentier semakin baik, maka kepuasan konsumen dapat naik
sebesar 0,336 atau 33,6%, dengan asumsi variabel bebas lainnya (kualitas
layanan) tetap nilainya. Di samping itu, melalui persamaan regresi yang
dipaparkan, nilai konstanta menunjukkan angka 0,668. Nilai konstanta tersebut
menunjukkan bahwa jika tidak ada peningkatan penilaian konsumen terhadap
kualitas layanan dan kualitas produk, maka kepuasan konsumen hanya sebesar
66,8%.

Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 30.184 2 15.092 135.892 .000*
Residual 7.885 71 A11
Total 38.069 73

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Uji signifikansi simultan dijalankan untuk menguji apakah variabel-variabel bebas
secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap varibel terikat. Jika nilai
sig hitung uji F < 0,05, maka artinya variabel bebas secara simultan memiliki
pengaruh signifikan terhadap varibel terikat. Berdasarkan data pada Tabel 4.15,
nilai sig hitung uji F bernilai 0,000 (< 0,05), sehingga dapat dipahami bahwa
kualitas layanan dan kualitas produk secara simultan (bersama-sama) memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan konsumen).

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi berfungsi untuk menunjukkan besarnya hubungan
variabel bebas dengan variabel terikat. Nilai R berkisar antara -1,00 sampai +
1,00. Jika nilai R semakin mendekati -1,00, maka artinya hubungan variabel
bebas dengan variabel terikat semakin kuat dan bernilai negatif, sedangkan
apabila nilai R semakin mendekati +1,00 maka artinya hubungan variabel bebas
dengan variabel terikat semakin kuat dan bernilai positif. Pada Tabel 4.16, nilai R
square adalah sebesar 0,793 atau 79,3%, sehingga hal itu menunjukkan bahwa
hubungan variabel bebas (kualitas layanan, kualitas produk) terhadap variabel
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terikat (kepuasan konsumen) yang sebesar 0,793 atau 79,3%, bernilai kuat dan
positif.

Pembahasan

Pembahasan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, kualitas layanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pemahaman tersebut dapat dilihat dari
nilai sig variabel kualitas layanan pada tabel 4.14. adalah 0,000 (< 0,05). Melalui
hasil penelitian tersebut, maka dapat dipahami bahwa hipotesis pertama dalam
penelitian ini dapat diterima serta rumusan masalah dalam penelitian ini dapat
terjawab. Hasil penelitian ini sama dengan penelitian Malik, et al. (2012),
Jahanshahi, et al. (2011), serta Sachro dan Pudjiastuti (2013) vyang
mengemukakan dalam penelitiannya bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan nilai mean tertinggi yaitu
indikator “The Carpentier menyampaikan layanan secara benar semenjak
pertama kali.” dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini
dapat diterima serta rumusan masalah ini dapat terjawab.

Pembahasan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, kualitas produk memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pemahaman tersebut dapat dilihat dari
nilai sig variabel kualitas produk pada tabel 4.14. adalah 0,015 (< 0,05). Melalui
hasil penelitian tersebut, maka dapat dipahami hipotesis kedua dalam penelitian
ini dapat diterima serta rumusan masalah kedua dalam penelitian ini dapat
terjawab. Penelitian Senthilkumar (2012) serta Saidani dan Arifin (2012) yang
mengemukakan dalam penelitiannya bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga hasil penelitian ini dapat
dinyatakan mampu memperkuat hasil penelitian terdahulu. Berdasarkan nilai
mean tertinggi yaitu indikator “Produk yang disediakan The Carpentier sudah
disajikan secara menarik (misalnya: dengan plating atau penambahan ornamen
yang unik).” dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini
dapat diterima serta rumusan masalah ini dapat terjawab.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Melalui hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka berikut ini adalah
kesimpulan dari penelitian ini:

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen The
Carpentier, sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini yang
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen The Carpentier dapat diterima dan rumusan masalah
pertama dalam penelitian ini dapat terjawab.

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsuemn The
Carpentier, sehingga hipotesis kedua dalam penelitian ini yang
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen The Carpentier dapat diterima dan rumusan masalah
kedua dalam penelitian ini dapat terjawab.
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Saran
Melalui pembahasan dan kesimpulan yang telah dipaparkan, maka berikut ini
adalah sejumlah saran yang dapat diajukan kepada The Carpentier:

1. The Carpentier perlu untuk menetapkan jam operasional yang lebih
nyaman bagi konsumen (misalnya saja: tetap buka di hari Minggu atau
hari libur atau memiliki jam operasional yang lebih panjang).

2.  The Carpentier perlu mengevaluasi makanan yang disajikan kepada
konsumen. The Carpentier harus mengupayakan agar aroma makanan
dapat lebih menggugah selera (misalnya: memperhatikan kesegaran
makanan dan tingkat kematangannya supaya tercipta aroma yang baik).

3. The Carpentier perlu meningkatkan kecepatan pelayanan agar konsumen
dapat semakin puas terhadap The Carpentier. The Carpentier perlu
membuat urutan kerja yang lengkap agar para karyawan dapat
meningkatkan kecepatan dan mempercepat proses pelayanan..
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