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ABSTRACT
This study was motivated to determine the effect of Product Quality on

Consumer Satisfaction. The data collection instrument used a questionnaire. In
this study, the independent variable is product quality while the dependent
variable is customer satisfaction at SA.TUANG Coffee Shop in Tangerang City.
Based on data processing using SPSS software and the results of valid, reliable,
normal analysis testing, simple linear regression, and hypothesis t (partial). The
results of this study indicate that the variable Product Quality (X) has a strong
relationship with customer satisfaction. Product quality has a positive and
significant influence on customer satisfaction at SA.TUANG Coffee Shop in
Tangerang City with the results of the validity test filled in by 80 respondents,
namely r count> r table and declared valid on each questionnaire question
because r count is greater than 0.220, the results of the product quality reliability
test (X) Cronbach alpha value of 0.874> 0.70 then the reliability is declared
acceptable, customer satisfaction (Y) Cronbach alpha value of 0.725> 0.70, then
the reliability is declared acceptable, the results of simple linear regression
analysis with a constant value of variable Y Consumer Satisfaction 7,256
without the influence of variable X, the results of the classical assumption test
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(normality) using the One Kolmogrov-Smirnov method, the Asymp.Sig value
is 0.200> 0.05. meaning that the data is normally distributed and the results of
the t test (Partial) significance level is 0.001 <0.05. The conclusion of this study
is that product quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction at SA.TUANG Coffee Shop in Tangerang City.
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen. Instrumen pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Pada penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah kualitas
produk sedangkan variabel terikat adalah kepuasan konsumen pada
SA.TUANG Coffee Shop Kota Tangerang. Berdasarkan pengolahan data
menggunakan perangkat lunak SPSS dan hasil pengujian analisis valid, reliabel,
normal, regresi linear sederhana, dan hipotesis t (parsial). Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X) memiliki hubungan yang
kuat terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada SA.TUANG Coffee Shop
Kota Tangerang dengan hasil uji validitas yang diisi oleh 80 responden yaitu r
hitung > r tabel dan dinyatakan valid pada setiap pertanyaan kuesioner karena r
hitung lebih besar dari 0,220, hasil uji reliabilitas kualitas produk (X) nilai
cronbach alpha 0,874 > 0,70 maka reliabilitas dinyatakan diterima, kepuasan
konsumen () nilai cronbach alpha 0,725 > 0,70 maka reliabilitas dinyatakan
diterima, hasil analisis regresi linear sederhana dengan nilai constant variable Y
Kepuasan Konsumen 7,256 tanpa adanya pengaruh variabel X, hasil uji asumsi
klasik (normalitas) menggunakan metode One Kolmogrov-Smirnov nilai
Asymp.Sig adalah 0,200 > 0,05. artinya data berdistribusi normal dan hasil uji t
(Parsial) tingkat signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Kesimpulan dari penelitian
ini adalah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada SA.TUANG Coffee Shop Kota Tangerang.

Kata Kunci : Coffee Shop, Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk, SA. TUANG

1. Pendahuluan



Kopi merupakan salah satu hasil komoditi dari perkebunan yang memiliki
nilai ekonomis tinggi di antara tanaman perkebunan lainnya serta berperan penting
untuk pendapatan devisa negara. Kopi juga merupakan komoditi penting dengan
penghasilan satu setengah juta jiwa petani kopi di Indonesia. “Konsumsi kopi dunia
mencapai 70% berasal dari spesies kopi Arabika dan 26% berasal dari spesies kopi
Robusta dan 4% berasal dari spesies lainnya.” menurut Rahardjo (2012). Asosiasi
eksportir kopi Indonesia (AEKI) mencatat bahwa konsumsi kopi orang Indonesia
terus naik sejak 12 tahun yang lalu. Hal ini berasal dari hasil survei asosiasi terkait
kebutuhan kopi yang naik sebesar 38% sejak tahun 2010 hingga 2016. Kenaikan
tersebut mampu mempengaruhi pertumbuhan ekonomi yang dapat memicu
kemunculan masyarakat kelas menengah yang memiliki gaya hidup beraneka
ragam, salah satunya mengkonsumsi kopi di kedai —kedai kopi (Coffee Shop). Para
pengusaha kedai kopi harus mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dan harus tetap konsisten dalam memberikan kopi yang berkualitas
sehingga terciptanya kepuasan konsumen. Perkembangan kedai kopi di Kota
Tangerang sudah dikatakan sangat pesat. Hal ini terbukti dengan banyaknya
ditemukan kedai kopi baru yang memiliki konsep maupun keunikan produk
minuman kopi yang kedai tersebut tawarkan untuk para konsumen. Di samping itu,
banyak kalangan masyarakat yang sudah mampu lebih selektif dalam hal pemilihan

kedai kopi hanya untuk menikmati secangkir kopi yang berkualitas.

Salah satu kedai kopi di Kota Tangerang ialah SA.TUANG Coffee Shop, kedai kopi

yang bertempat di JI. Banjar Wijaya RT 005/010, Poris Plawad Indah, Cipondoh,



Kota Tangerang ini masih konsisten dalam mempertahankan produk andalannya.
Saat ini volume penjualannya mengalami kenaikan namun kenaikan penjualannya
tidak signifikan. Kenaikan penjualan yang kurang maksimal dapat disebabkan oleh
beberapa faktor diantaranya tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan yang masih belum terpenuhi. Menyadari akan pentingnya kemajuan
bisnis kedai kopi maka perlu kiranya kedai kopi SA.TUANG melakukan analisis
terhadap pelayanan pelanggan. Beragam variasi minuman kopi yang ditawarkan
menjadi daya tarik utama bagi para konsumen. Seperti produk unggulan kedai kopi
tersebut yang sering dipesan oleh konsumen yaitu: kopi susu gula aren, dan kopi
susu karamel. Kedai kopi tersebut lebih dominan menyajikan minuman yang
berkualitas dan berkonsepkan dengan tema industrial asri yang dapat membuat

nyaman para konsumen.

2. Metode
2.1 Kualitas Produk
Adapun kualitas produk menurut Vincent Gasperz (2005 dalam Alma, 2011)
terdapat beberapa dimensi kualitas produk, yaitu:

(1) Performa : merupakan karakteristik dasar suatu produk, karena setiap
produk yang dihasilkan tentu akan mempunyai fungsi dan peran dalam
memenuhi kebutuhan konsumen. (2) Keistimewaan : Tambahan
Penambahan pada produk inti, guna meningkatkan dan
menyempurnakan fungsi produk. (3) Keandalan : merupakan sejauh

mana peluang keberhasilan produk tersebut dapat digunakan dalam



jangka waktu tertentu dan tidak mengalami cacat atau rusak. (4)
Kesesuaian Dengan Spesifikasi : melihat kualitas produk dari segi
bentuk, ukuran, warna serta pengoperasiannya apakah sudah sesuai
dengan standar atau belum. (5) Daya Tahan : ketahanan produk saat
dikonsumsi dalam jangka waktu tertentu. (6) Pelayanan : Dalam segi
pelayanan dan kemudahan untuk dijangkau konsumen yang meliputi
kecepatan, kompetensi, dan kenyamanan. (7) Estetika : dari segi
tampilan fisik meliputi penampilan, rasa, aroma, corak, serta daya tarik
tersendiri kepada konsumen.
2.2 Kepuasan Konsumen
Guna terciptanya kelekatan emosional konsumen terhadap produk menurut
Irawan (2003) menyebutkan bahwa faktor—faktor yang mendorong nilai
kepuasan konsumen adalah : (1) Kualitas Produk : Konsumen puas apabila
setelah pembeli menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya
baik. (2) Harga : Harga murah adalah sumber kepuasan yang terpenting,
namun harga ini bisa menjadi tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif
terhadap harga. (3) Kualitas Pelayanan : Kualitas pelayanan yang diterima
dapat diamati dengan lima faktor sebagai berikut: reliability, responsiveness,
assurances, emphaty, and tangible. (4) Faktor Emosional : disebabkan oleh
adanya nilai emosi yang diberikan oleh lingkungan atau brand suatu produk
dan jasa seperti rasa bangga dan rasa percaya diri.
3. Hasil dan Pembahasan

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin



menunjukkan responden yang berjenis kelamin Laki-laki berjumlah 55 responden
(68.7%), dan responden yang berjenis kelamin Perempuan berjumlah 25 (31.3%)
responden.

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Nao. Jenis kelamin Frekuensi Persemtase
1 Laki-laki 55 68.7%
Perempuan | 25 31.3%

Total | 80 | 1

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Responden yang berusia <20 Tahun berjumlah 4 (5%), responden yang berusia 21-30
Tahun berjumlah 55 (68.8%), responden yang berusia 31-40 Tahun berjumlah 21 (26.2%)

dan responden yang berusia >40 Tahun berjumlah 0 (0%).

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Frekuensi |  Persentase
1 <20 | 4 | 5%
2 21-30 55 | 68.8%
3 31-40 | 21 | 26.2%
4 >40 0 | 0%
Total 80 | 100%

Hasil Uji Validitas

Dalam uji validitas, untuk mengetahui r tabel menggunakan rumus DF = N-
2, N sebanyak 80 sehingga perhitungannya adalah 80-2 = 78. nilai r tabel dalam
penelitian ini adalah 0,220 yang berdasarkan pada r tabel product moment dengan
signifikansi 5%. r hitung > r tabel dan dinyatakan valid pada setiap pertanyaan

kuesioner karena r hitung lebih besar dari 0,220. Dapat diketahui bahwa pernyataan



variabel Kualitas Produk (X) dan Kepuasan Kosumen (YY) untuk keseluruhan item
dinyatakan valid.

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X)

Kode § corgia | Tidak | g
Pertanyaan | (Rhitung) Riabel | Setuju Se'm}" Keterangan
X1 0,501 Valid
X 0311 Valid
X 0,32 Valid
X4 L0260 Valid
X5 0313 Valid
X6 0356 Valid |, A
N wi—| Validitas Kepuasan Konsumen (Y)
s 103 i
X9 | 0459 Valid
Kode .| Tidak
; Rtabel | Set Keter
Pertan_\'aan (Rhlllll‘lg) abe. etuju Setuju eterangan
Yl 0459 | 0220 | 363% | 11.3% Valid
Y2 0257 0220 | 47.6% | 10% Valid
Y3 0,531 0.220 | 40.1% | 11.3% Valid
Y4 0.473 0.220 50% 10% Valid

Hasil Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas untuk variabel kualitas produk (X) nilai cronbach alpha
0,874 > 0,70 maka reliabilitas dinyatakan diterima, variabel kepuasan konsumen
(YY) nilai cronbach alpha 0,725 > 0,70 maka reliabilitas dinyatakan diterima.

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Ttem | Crombaoch's Alpha | Eelerangan

X1 0,874 Eelinbel

X2 0.874 Relabel

X3 0.874 | Relabe]

Kualitas Produk X4 0874 Reliabel

[&.4] X3 0.874 Reliabel

hG] 0,874 Reliabel

X7 0,874 Reliabel

XB 0.874 | Reliahel

X5 0.874 Relinbel

1 0.725 Relinbel

Kepuasan Konswnen | Y2 0.725 Relabel
y ) T3 0,725 Reliabel na

T4 0,715 Relinbel




Hasil olahan regresi linear sederhana di bawah ini, maka dapat disajikan persamaan
regresi yaitu Y = 7,256 + 0,219 Nilai Constant berarti nilai variable Y Kepuasan
Konsumen 7,256 tanpa adanya pengaruh variabel X.

Tabel 4.6 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

| Coefficients*

Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan uji normalitas dengan menggunakan metode One Kolmogrov-Smirnov
yang disajikan pada tabel diatas, nilai Asymp.Sig adalah 0,200 > 0,05. artinya data
berdistribusi normal.

Tabel 4.6 Hasil Uji Normalitas

Oue Sample Kelmogorev Smirnoy Test

0000000

1,95416290

Hasil Uji t (Parsial)

Hasil uji t didapatkan nilai hitung Kualitas Produk (X) 3,589 > 1,990 dan nilai
signifikansi 0,001 < 0,05 artinya HO ditolak dan H1 diterima, maka Kualitas Produk
(X) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen ().

Tabel 4.7 Hasil Uji t (parsial)

Coefficients®

[
‘M
[a. 00

4. Kesimpulan



Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis tentang “Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen di SA. TUANG Coffee Shop Kota
Tangerang”. Maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

Kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada SA.TUANG Coffee Shop Kota Tangerang. Dengan tingkat
signifikan sebesar 0,001 < 0,05, artinya Ho ditolak dan H: diterima, maka Kualitas
Produk (X) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y). besaran pengaruh
kualitas produk (X) pada SA.TUANG Coffee Shop Kota Tangerang berdasarkan
hasil dari Rhitung 0,459 Rtabel 0,220 dan dari hasil kuesioner 45%. Dan
Kepuasan Kosumen (YY) untuk keseluruhan item dinyatakan valid.

Untuk mencapai kualitas produk pihak perusahaan harus mempunyai standar
operasional perusahaan. Dalam kualitas produk terdapat 7 dimensi : Performa,
Keistimewaan, Keandalan, Kesesuaian Dengan Spesifikasi, Daya Tahan,
Pelayanan dan Estetika untuk menjadi tolak ukur terhadap kepuasaan konsumen.
adanya beberapa faktor yang dikemukakan oleh Irawan (2003) bahwa yang
mendorong nilai kepuasan konsumen adalah kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan dan faktor emosional. Penulis mengambil faktor dalam mendorong
kepuasan konsumen di SA.TUANG Coffee Shop Tangerang ialah faktor harga dan
kualitas produk dimana faktor tersebut dapat memberikan pengaruh dari segi
internal konsumen untuk mendapatkan kepuasan dalam produk minuman kopi.
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