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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independen kualitas pelayanan dan produk 
terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan menggunakan metode analisis data menggunakan uji T 
dan uji F. Data yang terkumpul diolah dan diuji untuk menilai signifikansi pengaruh masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, dengan nilai uji t 
sebesar 2,686 yang lebih besar dari ttabel sebesar 0,198 dan nilai signifikansi 0,009 yang lebih kecil dari α 
0,05. Selain itu, hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel produk juga memiliki dampak 
positif yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, dengan nilai uji t sebesar 18,242 yang lebih 
besar dari ttabel sebesar 0,198 dan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari α 0,05. Berdasarkan temuan 
ini, dapat disimpulkan bahwa baik variabel kualitas pelayanan maupun variabel produk berpengaruh 
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam 
pemahaman hubungan antara variabel-variabel tersebut dan implikasinya bagi bidang studi yang relevan. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Produk dan Kepuasan Pelanggan 

 
ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of the independent variables service quality and product on the 
dependent variable customer satisfaction using data analysis methods, including the T-test and F-test. The 
collected data were processed and tested to assess the significance of the influence of each independent 
variable on the dependent variable. Partial test results indicate that the service quality variable has a 
significant impact on the customer satisfaction variable, with a t-test value of 2.686, which is greater than 
the t-table value of 0.198, and a significance value of 0.009, which is less than α 0.05. Additionally, 
hypothesis testing results show that the product variable also has a significant positive impact on the 
customer satisfaction variable, with a t-test value of 18.242, which is greater than the t-table value of 0.198, 
and a significance value of 0.000, which is less than α 0.05. Based on these findings, it can be concluded 
that both service quality and product variables significantly affect customer satisfaction. This study 
provides important contributions to understanding the relationships between these variables and their 
implications for relevant fields of study. 
 
Keywords: Service Quality, Product, Customer Satisfaction 
 
 

PENDAHULUAN 
Industri jasa, terutama dalam sektor 

layanan makanan dan minuman seperti 
kafe semakin menjadi bagian penting dari 
perekonomian modern. Kafe tidak hanya 
berfungsi sebagai tempat untuk 
menyediakan makanan dan minuman, 
tetapi juga sebagai tempat untuk 

berkumpul, berinteraksi, dan 
menghabiskan waktu luang. Dalam 
persaingan yang semakin ketat di pasar 
ini, kepuasan pelanggan menjadi faktor 
krusial dalam mempertahankan dan 
meningkatkan pangsa pasar. 

Nominal Cafe sebagai adalah 
sebuah tempat tongkrongan yang 
tergolong baru yang dibangun pada bulan 
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Agustus 2020. Meskipun tergolong baru, 
cafe ini sudah mulai banyak dikunjungi 
oleh para penikmat dan pengunjung yang 
sekedar ingin nongkrong atau menikmati 
suasana cafe. Selain itu cafe ini juga 
banyak dikunjungi oleh mahasiswa dan 
pebisnis yang ingin membahas tentang 
pekerjaan atau mengerjakan tugas. 
Nominal Cafe terletak di Jl. Dr. Mansyur 
No. 51, Padang Bulan Selayang I, Kec. 
Medan Selayang, Kota Medan, Sumatera 
Utara 20153. Nominal Cafe menyajikan 
berbagai varian menu yang modern dan 
harga yang terjangkau. Tempat yang luas 
dengan interior menarik menjadi nilai 
tambah bagi Nominal Cafe. Di cafe ini 
terdapat fasilitas umum seperti parkir 
mobil dan motor, free Wi-Fi, terdapat 
ruang meeting room, AC, Musholla, live 
music, dan lain-lain. 

Penelitian yang dilakukan oleh 
(Ajisakti et al., 2022) dengan judul 
penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan 
Loyalitas Pelanggan pada Cafe Silol. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dan kualitas 
produk berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan pada Cafe Silol. 
Penelitian menyatakan bahwa kualitas 
produk menjadi salah satu faktor seorang 
pelanggan dalam memutuskan membeli 
produk. Kualitas pelayanan juga 
mempunyai dampak langsung pada 
kinerja produk atau jasa sehingga kualitas 
pelayanan berhubungan erat dengan nilai 
dari kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini akan membahas 
tentang pengaruh kualitas pelayanan dan 
produk terhadap kepuasan pelanggan di 
Nominal Cafe. Diharapkan hasil 
penelitian ini akan memberikan wawasan 
yang berharga bagi manajemen kafe 
dalam mengembangkan strategi untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
memperkuat posisi mereka dalam pasar 
yang semakin kompetitif. 

 
 
 

Kajian Pustaka  
Pengertian Kualitas 

Menurut Goetsch dan Davis (2005), 
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berkaitan dengan produk, pelayanan, 
orang, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi apa yang 
diharapkan. 

Sedangkan menurut Rosianasfar 
(2013), kualitas adalah tingkat baik 
buruknya sesuatu, derajat atau taraf mutu.  

 
Pengertian Pelayanan 

Menurut Wibowati (2020) 
pelayanan adalah suatu kegiatan yang 
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 
baik untuk perusahaan itu sendiri maupun 
pelanggan. 

Sedangkan menurut Arianto (2018) 
pelayanan adalah berfokus pada 
memenuhi kebutuhan dan persyaratan, 
serta pada ketepatan waktu untuk 
memenuhi harapan pelanggan. 

 
Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler (2019) kualitas 
pelayanan merupakan bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat pelayanan 
yang diterima dengan tingkat pelayanan 
yang diharapkan. Apabila pelayanan yang 
diterima atau dirasakan sesuai dengan 
tingkat pelayanan yang diharapkan, maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 
memusakan. 

Sedangkan menurut Goesth dan 
Davis (2019) kualitas pelayanan 
merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk jasa, 
manusia, proses, lingkungan yang mampu 
memenuhi dan melebihi harapan 
konsumen. 

 
Pengertian Produk 

Menurut Wardhana (2021) produk 
dapat berupa jasa (service), barang 
(goods), kegunaan (utilities), tidak hanya 
barang berwujud atau jasa namun segala 
sesuatu yang berhubungan dengan apa 
yang ditawarkan produsen. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2016) 
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produk merupakan segala sesuatu yang 
diterima konsumen dalam proses 
pertukaran dengan produsen, berupa 
manfaat pokok, produk fisik, dan 
kemasannya, serta elemen-elemen 
tambahan yang menyertainya. 

 
  Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Priharto (2020) kepuasan 
pelanggan adalah level kepuasan 
konsumen setelah membandingkan jasa 
atau produk yang diterima sesuai dengan 
apa yang diharapkan. 

Sedangkan menurut Kotler et, al., 
(2021) kepuasan pelanggan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan. 
Konsumen akan merasa puas bila 
keinginan konsumen telah terpenuhi oleh 
perusahaan sesuai dengan yang 
diharapkan. 

 
METODE 

Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer yang 
diperoleh penulis secara langsung dari 
hasil pengumpulan data melalui 
kuesioner, dan pernyataan-pernyataan 
mengenai kualitas pelayanan dan produk 
terhadap kepuasan pelanggan pada 
Nominal Cafe. 

Populasi menurut Handayani (2020) 
populasi adalah totalitas dari setiap 

elemen yang akan diteliti yang memiliki 
cara sama, bisa berupa individu dari suatu 
kelompok, peristiwa, atau sesuatu yang 
akan diteliti. Populasi dalam penelitian ini 
sebanyak 6.702 orang yang membeli 
produk Nominal Cafe selama tiga bulan 
terhitung dari Januari-Maret 2024. Metode 
pengambilan sampel menurut Suharsimi 
Arikunto (2010: 112) bahwa besarnya 
sampel ditentukan dengan berdasarkan 
pada jumlah populasi, jika subjeknya 
kurang dari 100 orang sebaiknya diambil 
semuanya, jika subjeknya besar atau lebih 
dari 100 orang dapat diambil 10-15% atau 
20-25% atau lebih. 

Sampel menurut Arikunto (2019: 
109) adalah sebagian atau wakil dari 
populasi yang akan diteliti. Sampel dalam 
penelitian dimaknai sebagai bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi. Berdasarkan data yang 
diperoleh populasi Nominal Cafe selama 
tiga bulan terhitung dari Januari-Maret 
2024 sebanyak 6.702 orang. Dari populasi 
tersebut diambil sampel penelitian dengan 
menggunakan rumus Slovin sehinggs 
jumlah sampel penelitian adalah 99 orang 
konsumen. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas 
1. Jika rhitung > rtabel, maka pernyataan 

tersebut dinyatakan valid. 
2. Jika rhitung < rtabel maka pernyataan 

tersebut dinyatakan tidak valid. 
 

Tabel 1. Hasil Uji validitas  
Variabel Kualitas Pelayanan 

Variabel X1 rhitung 
rtabel 

 Sig Keterangan 

X11 0,713 0,197 0,000 Valid 
X12 0,754 0,197 0,000 Valid 
X13 0,812 0,197 0,000 Valid 
X14 0,844 0,197 0,000 Valid 
X15 0,778 0,197 0,000 Valid 
X16 0,711 0,197 0,000 Valid 
X17 0,730 0,197 0,000 Valid 
X18 0,760 0,197 0,000 Valid 
X19 0,756 0,197 0,000 Valid 
X20 0,748 0,197 0,000 Valid 
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Variabel Produk 

Variabel X2 rhitung 
rtabel 

 Sig Keterangan 
X21 0,669 0,197 0,000 Valid 
X22 0,822 0,197 0,000 Valid 
X23 0,708 0,197 0,000 Valid 
X24 0,720 0,197 0,000 Valid 
X25 0,795 0,197 0,000 Valid 
X26 0,703 0,197 0,000 Valid 
X27 0,766 0,197 0,000 Valid 
X28 0,654 0,197 0,000 Valid 

Variabel Keputusan Pembelian 

Variabel Y rhitung 
rtabel 

 Sig Keterangan 
Y1 0,783 0,197 0,000 Valid 
Y2 0,744 0,197 0,000 Valid 
Y3 0,838 0,197 0,000 Valid 
Y4 0,762 0,197 0,000 Valid 
Y5 0,744 0,197 0,000 Valid 
Y6 0,801 0,197 0,000 Valid 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 
 

Setiap pernyataan dalam item 
memiliki koefisien validitas yang 
melebihi nilai rtabel 0,197, seperti yang 
terlihat dalam hasil uji validitas pada tiga 
tabel sebelumnya. Karena itu, variabel-
variabel tersebut dianggap sesuai untuk 
digunakan sebagai instrumen pengukuran 
dalam penelitian ini. 

 
Uji Reliabilitas 

Variabel dinyatakan reliabel dengan 
keriteria berikut: 

1. Jika ralpha positif > rtabel maka 
pernyataan tersebut reliabel. 

2. Jika ralpha negatif < rtabel maka 
pernyataan tersebut tidak reliabel. 
a. Jika nilai Cronbach Alpha (α) > 

0,6 maka reliabel. 
b. Jika nilai Cronbach Alpha (α) < 

0,6 maka tidak reliabel. 

Suatu konstruk atau variabel 
dikatakan reliavel jika memberikan nilai 
Cronbach Alpha (α) > 0,6 (Ghozali, 
2011:48). 

 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.917 10 

.876 8 
.867 6 

Sumber: Pengolahan Data, 2024 
 

Diketahui Cronbach alpha sebesar 
0,917 > 0,50 berdasarkan tabel yang 
diberikan. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan reliabilitas instrumen sama 
dengan uji r yang menjadi dasar 

pengambilan keputusan. 
Diketahui Cronbach alpha sebesar 

0,876 > 0,50 berdasarkan tabel yang 
diberikan. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan reliabilitas instrumen sama 
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dengan uji r yang menjadi dasar 
pengambilan keputusan. 

Diketahui Cronbach alpha sebesar 
0,867 > 0,50 berdasarkan tabel yang 
diberikan. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan reliabilitas instrumen sama 
dengan uji r yang menjadi dasar 
pengambilan keputusan. 

 

Analisis Regresi Berganda 
Uji ini bertujuan agar memahami 

dampak dari kualitas pelayanan dan 
produk terhadap kepuasan pelanggan di 
Nominal Cafe. Hasil beberapa uji regresi 
linier untuk masing-masing variabel 
disajikan pada tabel: 

 
 

 
Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.223 .548  18.661 .000 

Kualitas_Pel
ayanan 

.046 .017 .126 2.686 .009 

Produk .396 .022 .854 18.242 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

Sumber: Hasil olah data 2024 
 

Dengan persamaan sebagai berikut: 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Y = 10,233 + 0,046 X1 + 0,396 X2 
+ e 

Dimana: 
Y = Kepuasan pelanggan 
a = Konstanta 
b1,2 = Koefisien regresi variabel X  
X1 = Kualitas pelayanan 
X2 = Produk 
e  = Error of term (variabel yang tidak 
diteliti) 
Dimana: 
1. a = 10,233. Artinya apabila bauran 

pemasaran sebesar 0, maka 
kepuasan pelanggan sebesar 10,233. 
Hasil ini signifikan pada standar 
error 5%. 

2. b1 = 0,046. Artinya dengan asumsi 
kualitas pelayanan bernilai tetap 
(tidak berubah), maka setiap 
peningkatan produk sebesar 1 satuan 
akan mengalami peningkatan pada 
kepuasan pelanggan sebesar 0,046. 

Hasil ini signifikan pada alpha 5% 
dari hasil uji t. 

3. b2 = 0,396. Artinya dengan asumsi 
produk bernilai tetap (tidak 
berubah), maka setiap peningkatan 
kualitas pelayanan sebesar 1 satuan 
akan mengalami peningkatan pada 
kepuasan pelanggan sebesar 0,396. 
Hasil ini signifikan pada alpha 5% 
dari hasil uji t. 
 

Uji T 
Uji parsial (uji t) bertujuan untuk 

melihat pengaruh kualitas pelayanan dan 
produk secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan, dengan kriteria: 
a. Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak, Ha 

diterima. Artinya secara parsial 
penelitian berpengaruh. 

b. Jika thitung < ttabel maka H0 diterima, Ha 
ditolak. Artinya secara parsial 
penelitian tidak berpengaruh. 
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Tabel 4. Hasil Uji T 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.223 .548  18.661 .000 

Kualitas_Pel
ayanan 

.046 .017 .126 2.686 .009 

Produk .396 .022 .854 18.242 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

Sumber: Hasil olah data, 2024 
 

Berikut nilai hitung regresi 
menggunakan uji t, yang terlihat dari 
perhitungan yang dilakukan dengan 
menggunakan SPSS 25: 
a. Dengan nilai sig 0,000, nilai thitung 

2,686 pada kualitas pelayanan 
melebihi ttabel 0,198 (2,686 < 0,198). 
Oleh karena itu, karena nilai 
signifikansi melebihi ambang batas 
5% dengan menggunakan batas 0,05, 
maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
Hasilnya, hipotesis pertama terkait 
pengaruh kualitas pelayanan 
berdampak cukup besar pada 
kepuasan pelanggan. 

b. Dengan tingkat signifikansi 0,000, 
harga X2 memiliki nilai thitung 18,242, 
melebihi nilai ttabel 0,198 (18,242 > 
0,198). Oleh karena itu, karena nilai 

sig terletak pada taraf 5% 
menggunakan batas 0,05, maka Ho 
ditolak dan Ha diterima. Hasilnya, 
hipotesis kedua terkait pengaruh 
harga berdampak cukup besar pada 
variabel Y. 

 
Uji F 

Uji F (uji statistik secara simultan) 
bertujuan untuk mengindentifikasi 
apakah garis regresi dapat digunakan 
sebagai penaksir, kriteria pengambilan 
keputusan: 
1. H0 diterima atau Ha ditolak, jika 

Fhitung > Ftabel pada tingkat 
kepercayaan 95% atau α = 0,05. 

2. H0 ditolak atau Ha diterima, jika 
Fhitung < Ftabel pada tingkat 
kepercayaan 95% atau α = 0,05.

Tabel 5. Hasil Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 333.744 2 166.872 462.316 .000b 

Residual 34.651 96 .361   
Total 368.395 98    

a. Dependent Variable: Y12 
b. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1 

Sumber: Hasil olah data 2024 
 

Pada perhitungan menggunakan 
SPSS 25 seperti yang telah dijelaskan di 
atas, Fhitung sebesar 462,316. Lalu, nilai 
ini dibandingkan pada Ftabel dengan 
tingkat signifikansi 5%. Dengan 
demikian, Fhitung > Ftabel (462,316 > 2,70) 
mengindikasikan bahwa Ho ditolak dan 
Ha diterima. Ini menunjukkan adanya 
dampak signifikan antara bauran 
pemasaran dengan variabel Y. 

 
Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) pada 
intinya mengukur seberapa besar 
kemampuan model dalam menerangkan 
variabel terikat, semakin besar nilai 
koefisien determinasi, maka dapat 
dikatakan bahwa pengaruh variabel 
bebas (X1, X2) besar terhadap variabel 
terikat (Y). 
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Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .952a .906 .904 .60079 
a. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1 

Sumber: Hasil olah data 2024 
 

Berdasarkan tabel di atas diketahui 
nilai R Square sebesar 0,906. Hal ini 
mengandung arti bahwa pengaruh 
variabel X1 dan X2 secara simultan 
(bersama-sama) terhadap variabel Y 
adalah sebesar 90,6% dengan sisanya 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
terdapat pada penelitian ini. 

 
KESIMPULAN  

Dari hasil yang terkumpul dan hasil 
uji menggunakan metode regresi linier 
berganda, dapat ditarik kesimpulan: 
1. Atas hasil uji di atas, ada pengaruh 

yang signifikan secara parsial dari 
variabel X1 kepada variabel Y. Dan 
diperkuat dengan nilai uji t yang 
membuktikan terhadap Ho ditolak dan 
terhadap Ha diterima (thitung 2,686 > ttabel 
0,198 dan sig. 0,009 < α 0,05).   

2. Temuan pengujian hipotesis 
menunjukkan bahwa produk (X2) 
memiliki dampak positif yang cukup 
besar pada variabel Y. Dapat dilihat 
dari nilai uji t yang membuktikan 
terhadap Ho ditolak dan terhadap Ha 
diterima (thitung 18,242 > ttabel 0,198 dan 
sig. 0,000 < α 0,05). 
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