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	ABSTRAK 
	
	A R T I C L E   I N F O

	Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Waroeng Kopi W&W di Kota Tanjungpinang. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada perkembangan pesat industri kedai kopi yang tidak hanya berfungsi sebagai tempat konsumsi, tetapi juga sebagai ruang sosial masyarakat. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen. Sampel penelitian ditentukan menggunakan metode cluster random sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan kualitas pelayanan sebagai variabel paling dominan dalam memengaruhi kepuasan konsumen.
Kata Kunci: Kedai Kopi, Kualitas Produk, Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen


ABSTRACT
This study aims to analyze the effect of product quality, facilities, and service quality on customer satisfaction at Waroeng Kopi W&W in Tanjungpinang City. The background of this research is based on the rapid development of the coffee shop industry, which not only functions as a place for consumption but also as a social space for the community. The research method used is a quantitative approach with data collection techniques through distributing questionnaires to consumers. The research sample was determined using the cluster random sampling method. The results show that product quality, facilities, and service quality have a significant effect on customer satisfaction, with service quality being the most dominant variable influencing customer satisfaction.
Keywords: Coffee Shop, Product Quality, Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction


	
	Article History:
____________________
Kata Kunci:
Kedai Kopi, Kualitas Produk, Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen






PENDAHULUAN
Industri kewirausahaan memiliki peran penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi, khususnya pada sektor Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Perkembangan sektor ini tidak hanya menciptakan lapangan kerja, tetapi juga meningkatkan daya saing serta mendorong inovasi di berbagai bidang usaha. Salah satu sektor yang mengalami perkembangan pesat adalah industri kafe dan kedai kopi, seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat, khususnya generasi muda yang menjadikan kafe sebagai tempat bersosialisasi, bekerja, hingga melakukan aktivitas produktif lainnya.
Di Kota Tanjungpinang, pertumbuhan kedai kopi menunjukkan tren yang signifikan. Hal ini ditandai dengan semakin banyaknya pelaku usaha yang membuka bisnis serupa, sehingga menciptakan tingkat persaingan yang semakin ketat. Kondisi tersebut menuntut setiap pelaku usaha untuk mampu memahami kebutuhan dan preferensi konsumen guna mempertahankan keberlangsungan bisnisnya. Salah satu faktor penting yang perlu diperhatikan adalah tingkat kepuasan konsumen, yang dipengaruhi oleh berbagai aspek seperti kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan.
Waroeng Kopi W&W merupakan salah satu usaha kedai kopi yang telah beroperasi sejak tahun 2018 dan memiliki tingkat kunjungan yang relatif tinggi. Meskipun demikian, munculnya kompetitor baru serta perubahan kondisi pasca pandemi menjadi tantangan tersendiri dalam mempertahankan loyalitas konsumen. Berdasarkan observasi awal dan wawancara dengan pelanggan, diketahui bahwa kualitas produk, fasilitas seperti Wi-Fi, serta kualitas pelayanan menjadi faktor yang berperan dalam menciptakan kepuasan konsumen.
Namun demikian, berdasarkan kajian terhadap penelitian terdahulu, masih terdapat perbedaan hasil penelitian (research gap) terkait pengaruh kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, sebagian besar penelitian sebelumnya dilakukan pada objek dan lokasi yang berbeda, sehingga belum sepenuhnya merepresentasikan kondisi pada bisnis kedai kopi lokal di Kota Tanjungpinang, khususnya pada Waroeng Kopi W&W.
Oleh karena itu, penelitian ini memiliki kebaruan (novelty) dengan mengkaji secara spesifik pengaruh kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada konteks bisnis kedai kopi lokal di Kota Tanjungpinang. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baik secara akademis maupun praktis, khususnya bagi pelaku usaha dalam merumuskan strategi yang tepat untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen.
Berdasarkan uraian tersebut, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Waroeng Kopi W&W di Kota Tanjungpinang.


KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk atau jasa dengan harapan konsumen. Tingkat kepuasan ini menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan suatu bisnis, karena berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen, maka semakin besar kemungkinan konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kepada orang lain.

Kualitas Produk
Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Kualitas produk dapat dilihat dari beberapa aspek seperti rasa, daya tahan, konsistensi, serta keunikan produk yang ditawarkan. Dalam konteks bisnis kedai kopi, kualitas produk dapat diukur melalui cita rasa minuman, kesegaran bahan, serta konsistensi rasa yang diberikan kepada konsumen.

Fasilitas
Fasilitas merupakan segala sesuatu yang disediakan oleh perusahaan untuk menunjang kenyamanan konsumen selama menggunakan produk atau jasa. Fasilitas yang baik dapat memberikan pengalaman yang lebih menyenangkan bagi konsumen. Dalam bisnis kedai kopi, fasilitas dapat berupa tempat yang nyaman, ketersediaan Wi-Fi, kebersihan ruangan, serta kelengkapan sarana pendukung lainnya.

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai dengan harapan konsumen. Pelayanan yang baik ditandai dengan sikap ramah, cepat tanggap, serta kemampuan memahami kebutuhan konsumen. Kualitas pelayanan yang tinggi akan memberikan kesan positif dan meningkatkan kepuasan konsumen.

Hubungan Antar Variabel
Kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan merupakan faktor-faktor yang berperan penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Produk yang berkualitas akan memberikan nilai bagi konsumen, fasilitas yang memadai akan meningkatkan kenyamanan, dan pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif. Ketiga faktor tersebut secara bersama-sama dapat memengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam suatu bisnis.

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kajian pustaka di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:
· H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
· H2: Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
· H3: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
· H4: Kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Kerangka Penelitian
Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen yaitu kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan yang memengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Bisnis adalah kegiatan yang menghasilkan dengan cara menjual barang atau jasa untuk keperluan sehari-hari yang ditukarkan ke mata uang tertentu. Aktivitas bisnis terdiri dari produksi, distribusi, konsumsi dan aktivitas lainnya. Dalam sebuah bisnis, diperlukan adanya konsep maupun tujuan yang jelas tentang langkah apa saja yang akan diambil selanjutnya. Maka dari itu, penulis ingin menggali tentang Pengaruh Kualitas Produk Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen secara umum dan bagaimana penerapan strategi marketing yang dilakukan pada Waroeng Kopi W&W.
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Gambar 1.1 Kerangka Berpikir
      Sumber: Sumber data diolah, 2025

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian survei. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antar variabel secara objektif dan terukur melalui analisis statistik (Creswell & Creswell, 2018; Sugiyono, 2019). Desain survei digunakan untuk memperoleh data empiris dari responden melalui penyebaran kuesioner secara sistematis (Sekaran & Bougie, 2016).
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan layanan/produk yang menjadi objek penelitian. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu metode penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Etikan et al., 2016). Kriteria responden ditentukan berdasarkan pengalaman dalam menggunakan layanan/produk tersebut dalam periode waktu tertentu. Jumlah sampel ditentukan dengan mempertimbangkan kebutuhan analisis statistik, di mana ukuran sampel minimal harus memenuhi kriteria analisis multivariat, seperti regresi linear berganda atau Structural Equation Modeling (SEM) (Hair et al., 2019; Kline, 2016).
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh secara langsung dari responden melalui kuesioner. Instrumen penelitian disusun menggunakan skala Likert dengan rentang nilai 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju) untuk mengukur persepsi responden terhadap variabel penelitian (Joshi et al., 2015; Taherdoost, 2019).
Variabel penelitian terdiri dari variabel independen dan variabel dependen. Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi, sedangkan variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi. Definisi operasional variabel disusun berdasarkan kajian teori yang relevan, seperti kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan (Kotler & Keller, 2016; Tjiptono, 2019; Ali et al., 2021).
Pengujian instrumen dilakukan melalui uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen mampu mengukur konstruk yang dimaksud secara tepat, sedangkan uji reliabilitas bertujuan untuk menguji konsistensi alat ukur (Henseler et al., 2016; Hair et al., 2019). Instrumen dinyatakan valid apabila memenuhi kriteria nilai korelasi yang ditetapkan, dan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,70 (Taber, 2018).
Teknik analisis data dalam penelitian ini meliputi analisis deskriptif dan analisis inferensial. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden dan distribusi data penelitian (Sugiyono, 2019). Analisis inferensial digunakan untuk menguji hipotesis penelitian melalui pendekatan analisis regresi linear berganda. Pengujian dilakukan menggunakan uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen, serta uji F untuk mengetahui pengaruh simultan (Ghozali, 2018; Hair et al., 2019).
Selain itu, koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Dalam konteks analisis lanjutan, pendekatan SEM berbasis Partial Least Squares (PLS-SEM) juga dapat digunakan sebagai alternatif untuk menguji hubungan antar konstruk secara simultan (Sarstedt et al., 2017; Hair et al., 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai data penelitian yang diperoleh dari kuesioner responden. Analisis ini mencakup nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan jumlah skor untuk masing-masing variabel, yaitu kualitas produk (X1), fasilitas (X2), kualitas pelayanan (X3), dan kepuasan konsumen (Y). 
Tabel 1.1
Uji Deskriptif
	Variabel
	Min
	Max
	Mean
	Total Skor
	Responden

	X1 (Kualitas Produk)
	11
	20
	14,99
	1439
	96

	X2 (Fasilitas)
	15
	25
	19,09
	1833
	96

	X3 (Kualitas Pelayanan)
	6
	15
	12,33
	1184
	96

	Y (Kepuasan Konsumen)
	11
	25
	20,14
	1933
	96


Sumber: Sumber data diolah, 2025
Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai rata-rata yang relatif tinggi, yang mengindikasikan bahwa responden memberikan penilaian positif terhadap kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan di Waroeng Kopi W&W. Tingginya nilai rata-rata pada variabel kepuasan konsumen juga menunjukkan bahwa secara umum responden merasa puas terhadap layanan yang diberikan. 

Uji Validitas
Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Pearson Product Moment untuk mengukur kemampuan item dalam merepresentasikan variabel penelitian. Kriteria yang digunakan adalah nilai Corrected Item-Total Correlation (CITC) > 0,30. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item memiliki nilai korelasi di atas 0,30, sehingga seluruh item dinyatakan valid dan layak digunakan dalam penelitian. 

Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha dengan kriteria nilai > 0,60. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60, sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan konsisten untuk digunakan dalam analisis lebih lanjut. 

Uji Normalitas 
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data residual berdistribusi normal, yang ditunjukkan oleh pola titik pada grafik Q–Q Plot yang mengikuti garis diagonal. 

Uji Multikolinearitas 
Nilai tolerance seluruh variabel > 0,10 dan nilai VIF < 10, sehingga tidak terdapat gejala multikolinearitas dalam model regresi. 

Tabel 1.2
 Uji Multikolinearitas

	Variabel
	Tolerance
	VIF
	Keterangan

	X1
	0,611
	1.638
	Tidak terjadi  multikolinearitas

	X2
	0,503
	1.990
	Tidak terjadi multikolinearitas

	X3
	0,526
	1.903
	Tidak terjadi multikolinearitas


[bookmark: _Toc222323663]          Sumber: Data diolah, 2025



Uji Heteroskedastisitas
Hasil scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik menyebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga tidak terjadi heteroskedastisitas. 


Gambar 1.2 Hasil Uji Scatterplot | Residual | vs ZPRED
[bookmark: _Toc219383026]            Sumber: Data diolah, 2025 			


KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Waroeng Kopi W&W. Di antara ketiga variabel tersebut, kualitas pelayanan memiliki pengaruh paling dominan dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

Implikasi Penelitian
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan perlu menjadi prioritas utama bagi pengelola usaha, disertai dengan menjaga kualitas produk dan fasilitas. Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara berkelanjutan.

Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah responden dan ruang lingkup penelitian yang hanya dilakukan pada satu objek, sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas.

Saran
Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan konsumen serta memperluas objek dan jumlah sampel penelitian agar memperoleh hasil yang lebih komprehensif.



DAFTAR PUSTAKA
Ali, F., Rasoolimanesh, S. M., Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Ryu, K. (2021). An assessment of the use of PLS-SEM in hospitality research. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 33(1), 514–533.
Chin, W. W. (2017). The partial least squares approach to structural equation modeling. In G. A. Marcoulides (Ed.), Modern methods for business research (pp. 295–336).
Creswell, J. W., & Creswell, J. D. (2018). Research design: Qualitative, quantitative, and mixed methods approaches (5th ed.). SAGE Publications.
Etikan, I., Musa, S. A., & Alkassim, R. S. (2016). Comparison of convenience sampling and purposive sampling. American Journal of Theoretical and Applied Statistics, 5(1), 1–4.
Ferdinand, A. (2016). Metode penelitian manajemen. BP Universitas Diponegoro.
Fornell, C., & Larcker, D. F. (2016). Evaluating structural equation models with unobservable variables and measurement error. Journal of Marketing Research, 18(1), 39–50.
Ghozali, I. (2018). Aplikasi analisis multivariate dengan program IBM SPSS (9th ed.). Badan Penerbit Universitas Diponegoro.
Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. (2019). Multivariate data analysis (8th ed.). Cengage Learning.
Hair, J. F., Risher, J. J., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). When to use and how to report the results of PLS-SEM. European Business Review, 31(1), 2–24.
Henseler, J., Hubona, G., & Ray, P. A. (2016). Using PLS path modeling in new technology research. Industrial Management & Data Systems, 116(1), 2–20.
Joshi, A., Kale, S., Chandel, S., & Pal, D. (2015). Likert scale: Explored and explained. British Journal of Applied Science & Technology, 7(4), 396–403.
Kline, R. B. (2016). Principles and practice of structural equation modeling (4th ed.). Guilford Press.
Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing management (15th ed.). Pearson Education.
Nunnally, J. C., & Bernstein, I. H. (2017). Psychometric theory. McGraw-Hill.
Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Hair, J. F. (2017). Partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM). Journal of Marketing Theory and Practice, 26(1), 1–12.
Sekaran, U., & Bougie, R. (2016). Research methods for business: A skill-building approach (7th ed.). Wiley.
Sugiyono. (2019). Metode penelitian kuantitatif, kualitatif, dan R&D. Alfabeta.
Taber, K. S. (2018). The use of Cronbach’s alpha when developing and reporting research instruments. Research in Science Education, 48(6), 1273–1296.
Taherdoost, H. (2019). What is the best response scale for survey and questionnaire design? International Journal of Academic Research in Management, 8(1), 1–10.
Tjiptono, F. (2019). Strategi pemasaran (4th ed.). Andi Offset.





Scatterplot |Residual| vs ZPRED

ZPRED (Y Prediksi)	18	14	15	13	14	15	18	13	14	16	13	12	16	20	11	15	16	17	15	11	17	11	14	14	16	16	18	19	16	16	18	20	20	12	20	15	18	13	12	14	14	16	16	13	16	13	14	17	14	19	18	13	15	12	14	17	16	13	14	16	14	12	14	13	15	16	14	15	12	15	12	16	14	15	16	12	16	14	14	14	14	14	16	17	16	16	16	14	15	16	16	11	13	17	18	12	24	16	19	15	16	25	25	17	19	25	17	15	20	25	20	20	25	13	18	14	22	18	20	20	20	20	21	24	20	20	25	25	25	15	25	20	20	19	15	20	18	20	22	23	18	18	20	25	17	25	23	15	25	25	25	25	25	20	20	24	20	16	19	18	20	25	24	15	18	21	15	20	20	21	11	15	21	20	20	20	20	20	22	25	20	20	20	16	19	19	20	16	19	22	24	17	|Residual|	18	14	15	13	14	15	18	13	14	16	13	12	16	20	11	15	16	17	15	11	17	11	14	14	16	16	18	19	16	16	18	20	20	12	20	15	18	13	12	14	14	16	16	13	16	13	14	17	14	19	18	13	15	12	14	17	16	13	14	16	14	12	14	13	15	16	14	15	12	15	12	16	14	15	16	12	16	14	14	14	14	14	16	17	16	16	16	14	15	16	16	11	13	17	18	12	0.33599999999999852	3.9190000000000005	0.55400000000000205	0.3960000000000008	0.61599999999999966	1.5090000000000003	0.38499999999999801	0.96999999999999886	0.28500000000000014	2.8079999999999998	5.953000000000003	0.12699999999999889	0.14000000000000057	0.15299999999999869	1.5219999999999985	1.0799999999999983	2.8250000000000028	6.3079999999999998	0.62000000000000099	3.2100000000000009	0.17299999999999827	0.30599999999999739	0.39799999999999969	1.9660000000000011	0.14000000000000057	0.14000000000000057	3.615000000000002	0.21699999999999875	0.14000000000000057	0.14000000000000057	1.0189999999999984	0.15299999999999869	0.15299999999999869	0.12699999999999889	0.15299999999999869	0.12899999999999778	0.99500000000000099	1.6000000000001791E-2	2.945999999999998	0.71499999999999986	0.18400000000000105	3.3469999999999978	1.5429999999999993	5.7190000000000012	2.1400000000000006	0.69900000000000162	0.39799999999999969	4.5909999999999975	1.8179999999999978	0.43299999999999983	0.98100000000000165	0.3960000000000008	1.1920000000000002	5.134999999999998	3.0459999999999994	0.65399999999999991	0.92300000000000182	1.2180000000000035	1.3369999999999997	3.0760000000000005	1.3489999999999966	0.40600000000000058	0.98299999999999699	3.3680000000000021	0.18800000000000239	0.92300000000000182	2.0459999999999994	2.2020000000000017	0.28000000000000114	1.240000000000002	0.91099999999999959	0.14000000000000057	8.0999999999999517E-2	1.1289999999999978	3.7850000000000019	0.12699999999999889	1.0249999999999986	1.3489999999999966	1.9540000000000006	1.0319999999999965	0.39799999999999969	0.71499999999999986	0.17499999999999716	0.65399999999999991	0.14000000000000057	0.1769999999999996	0.14000000000000057	0.29899999999999949	0.87100000000000222	0.50600000000000023	1.7250000000000014	2.5429999999999993	0.33300000000000196	0.61100000000000421	1.5869999999999997	1.4299999999999997	



BJBE Page 1[image: ]
BJBE Page 2
BJBE Page 3
image10.png




image1.png
BISNOMI




