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ABSTRAK 

Sri Reski Amrullah, Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warunk Upnormal Café di Samarinda 

dibimbing oleh Bapak Dr. M. Zaini, M.Si., selaku dosen pembimbing I. 

 Penelitian ini bertujuan untuk (i) untuk menguji pengaruh variabel kualitas 

produk dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada 

Warunk Upnormal Café di Samarinda, (ii) untuk menguji pengaruh variabel  

kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

pada Warunk Upnormal Café di Samarinda, (iii) untuk menguji variabel yang 

berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal Café 

di Samarinda.  

 Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari variabel 

independen yaitu kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) serta variabel 

dependen yaitu kepuasan konsumen (Y). Metode analisis menggunakan metode 

kuantitatif. Populasi tidak terhingga dengan sampel sebanyak 100 orang 

responden. Penelitian ini menggunakan metode “Purposive sampling. Teknik 

pengumpulan data penelitian kepustakaan, riset internet, dan penelitian lapangan 

berupa wawancara, observasi, dan kuesioner.  

 Hasil penelitian ini (i) dari hasil perhitungan Uji F (simultan) menunjukkan 

bahwa variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal Cafe 

Samarinda, (ii) dari hasil analisis Uji t (parsial) menunjukkan bahwa secara parsial 

variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda, (iii) dari hasil standardized 

coefficients beta terbesar adalah variabel kualitas pelayanan (X2) sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel yang paling berpengaruh adalah variabel kualitas 

pelayanan (X2).  

  

Kata Kunci : Kualitas Produk,  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 

 

 

 
 

 



 

vi 
 

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY 

ON CUSTOMER SATISFACTION AT WARUNK UPNORMAL CAFE IN 

SAMARINDA 

 

By : 

 

Sri Reski Amrullah 

1502095076 

 

ABSTRACT 

 

 Sri Reski Amrullah, Effect of Product Quality and Service Quality on 

Consumer Satisfaction Warunk Upnormal Café in Samarinda guided by Dr. M. 

Zaini, M.Si., as supervisor I. 

This study aims to (i) examine the effect of product quality and service quality 

variables simultaneously on customer satisfaction at Warunk Upnormal Café in 

Samarinda, (ii) to examine the effect of product quality and service quality 

variables partially on customer satisfaction at Warunk Upnormal Café in 

Samarinda . in Samarinda, (iii) to test the variables that have a dominant influence 

on consumer satisfaction at Warunk Upnormal Café in Samarinda. 

 The variables used in this study consisted of independent variables, 

product quality (X1) and service quality (X2) and the dependent variable, 

satisfaction (Y). The analytical method uses quantitative methods. Unlimited 

population with a sample of 100 respondents. This study uses the method 

"Purposive sampling. Data collection techniques for library research, internet 

research, and field research in the form of interviews, observations, and 

questionnaires. 

 The results of this study (i) from the calculation results of the F test 

(simultaneous) show that the variables of product quality and service quality 

simultaneously have a significant effect on customer satisfaction at Warunk 

Upnormal Cafe Samarinda, (ii) from the results of the t-test analysis (partial) show 

that partially product quality and service quality variables affect customer 

satisfaction at Warunk Upnormal Cafe Samarinda, (iii) from the standardized 

results the largest beta coefficient is service quality variable (X2) so it can be 

concluded that the most influential variable is service quality variable (X2). 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1       Latar Belakang 

 

 Kepuasan konsumen ialah salah satu tujuan dari sebuah perusahaan. Tingkat 

kepuasan konsumen yang tinggi merupakan salah satu faktor yang membuat roda 

perusahaan terus berputar. Kepuasan konsumen sendiri adalah suatu perasaan yang 

dirasakan oleh pembeli saat mengkonsumsi produk dan atau jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan yang kemudian akan dinilai secara pribadi apakah produk dan atau 

jasa yang ditawarkan sesuai ataukah tidak dengan harapan atau keinginan si 

pembeli. Kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembelian berkenaan dengan 

kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan 

dengan pengorbanan yang dilakukan (Howard dan sheth dalam Fandy tjiptono 

2014: p.353). Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

diantaranya adalah kualitas produk, harga, service quality, emotional factor,biaya 

dan kemudahan (Irawan, 2008: 37).  

Produk merupakan hasil akhir atau output dari sebuah perusahaan yang 

tentunya tiap detailnya perlu perhatian khusus agar dapat diterima konsumen 

dengan baik. Kualitas produk sendiri adalah keunggulan produk dlihat dari seberapa 

bisa sebuah produk dalam memenuhi kebutuhan konsumen dengan karakteristik 

yang dibawanya. Kualitas produk adalah karakteristik produk atau layanan yang 

sesuai dengan kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang 
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dinyatakan atau tersirat. Kualitas produk adalah salah satu alat 

positioning utama seorang pemasar (Kotler dan Amstrong ,2015: 236). 

 Selain kualitas produk, kualitas layanan juga penting adanya demi 

berlangsungnya sebuah perusahaan. Kualitas pelayanan adalah cara karyawan atau 

perusahaan memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Bentuk pelayanan 

yang baik contohnya yaitui daya tanggap karyawan terhadap konsumen, kepekaan 

karyawan dengan apa yang dibutuhkan oleh konsumen dan cara berkomunikasi 

yang baik, dan bila pelayanan yang didapat dirasa sesuai dengan harapan sang 

konsumen maka kualitas pelayanan pada perusahaan dapat dikatakan baik dan 

memuaskan. Menurut Kotler (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah 

bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan 

tingkat pelayanan yang diharapkan . 

Warunk Upnormal Cafe merupakan salah satu ikon yang sangat terkenal di 

kalangan milenial saat ini, khususnya anak-anak muda. Warunk Upnormal Cafe 

selalu menyajikan produk-produk makanan yang unik. Salah satunya kreasi dari 

mie instan sehingga warung ini dijuluki sebagai “Pelopor mie kekinian”. Terdapat 

menu lain berupa susu, roti, dessert, dan kreasi nasi (www.Brillio.net, 2019) 

Sekarang Warunk Upnormal Cafe telah memiliki banyak cabang, salah satunya ada 

di Jl.Juanda, Samarinda dan sudah berdiri kurang lebih 5 tahun lamanya. 

Sama seperti bisnis lainnya, Warunk Upnormal Cafe juga terkena dampak 

pandemi yang mengakibatkan Cafe lebih sepi dari biasanya, Padahal saat awal 

berdiri konsumen Warunk Upnormal selalu ramai dan jadi langganan para muda-

mudi Samarinda. Pengurangan tenaga dan pengurangan menu menjadi salah satu 
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cara Warunk Upnormal Cafe untuk tetap mempertahankan bisnisnya. Pengurangan 

jumlah karyawan pun dilakukan dimana yang awalnya ada 30 orang karyawan dan 

sekarang hanya tersisa 6 orang saja yang dipekerjakan. Tak hanya pengurangan 

jumlah karyawan, pengurangan jumlah menu juga dilakukan oleh Warunk 

Upnormal Cafe dimana dulu menu yang ditawarkan jumlahnya ada sekitar 400 

pilihan menu dan sekarang hanya menyisakan 100 lebih menu saja (Romdhoni, 

Manager Warunk Upnormal Cafe). Dari adanya masalah tersebut tentunya 

berpengaruh dengan tingkat kepuasan konsumen. Artinya, konsumen tidak lagi 

dimanjakan dengan pilihan menu yang sangat banyak dan dengan pelayan yang 

jumlahnya jauh lebih sedikit yang bisa saja berpengaruh kepada tingkat kepuasan 

konsumen itu sendiri. 

Kepuasan konsumen adalah satu hal yang tentunya ingin dicapai oleh setiap 

bisnis begitu pula dengan Warunk Upnormal Cafe. Kepuasan konsumen dapat 

terlihat dari penilaian yang diberikan terhadap suatu objek. Semakin baik penilaian 

yang diberikan, maka semakin naik pula tingkat kepuasan konsumen yang 

dirasakan pun sebaliknya. Tingkat kepuasan konsumen juga dapat dilihat melalui 

mention, komentar ataupun ulasan internet. 

Menurut data terlampir yang bersumber dari internet, Warunk Upnormal 

Cafe Samarinda memiliki rating 4,2/5 bintang dari 2,2 ribu pengunjung. Dari data 

yang didapat, dapat diketahui bahwa konsumen memiliki ragam pendapatnya 

masing-masing terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan yang ada. Ada 

konsumen yang merasa puas dengan kualitas produk dan  kualitas pelayanan  yang 

diberikan ada juga yang merasa tidak puas bahkan kecewa kepada kualitas produk 
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dan kualitas pelayanan yang konsumen dapatkan. Sebagian pengunjung 

mengeluhkan tentang beberapa menu makanan yang di hapus dari daftar, cita rasa 

makanan kurang, pelayanan yang cukup lama, AC mati dan lain sebagainya. 

Namun tak sedikit pula yang memberikan ulasan lain seperti tempatnya nyaman, 

cocok untuk nongkrong, luas, free wifi, tersedia meeting room dan lain-lain. Hal ini 

menunjukkan bahwa konsumen memiliki kepuasan yang berbea-beda dilihat 

berdasarkan kualitas produk dan kualitas pelayanan  yang diterima 

Untuk melihat gambaran kepuasan konsumen lebih lanjut, peneliti 

melakukan pra survey dengan mengajukan dua pilihan alasan yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen yang membuat konsumen berkunjung ke Warunk Upnormal 

Cafe tersebut. Pilihan yang diberikan peneliti ialah kepuasan konsumen 

berdasarkan kualitas produk dan kepuasan konsumen berdasarkan kualitas 

pelayanan Warunk Upnormal  Cafe Samarinda. Berikut adalah hasil pra survey 

yang dilakukan kepada 15 orang konsumen yang ditemui secara acak di Warunk 

Upnormal  Cafe Samarinda.    

Tabel 1.1 Kepuasan konsumen berdasarkan kualitas produk & jasa 

No 

Faktor penyebab Kepuasan 
konsumen Warunk Upnormal 

Café 

Jumlah 
jawaban 

Persentase 

1 Kualitas Produk 10 67% 

2 kualitas pelayanan 5 33% 

Total jawaban 15 100% 

Sumber : Pengunjung Warunk Upnormal Cafe, Maret 2022. 

Dapat dilihat bahwa dari 15 orang sebanyak 10 orang  atau sebanyak 67% 

puas dengan kualitas produk dan 5 orang atau sebanyak 33% puas dengan kualitas 

pelayanan sebagai alasan daripada kepuasan konsumen tersebut. Dari prasurvey 
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yang dilakukan secara acak kepada pengunjung di Warunk Upnormal Cafe, Untuk 

kepuasan terhadap kualitas produk pengunjung memiliki berbagai alasan seperti 

topping makanan yang variatif, rasa makanan yang enak, serta tampilan makanan 

yang sesuai dengan ekspektasi pengunjung namun ada juga pengunjung yang 

merasa kurang puas dengan kualitas produk karena ada banyak pilihan menu 

makanan yang sudah tidak tersedia lagi atau dihapus. Untuk kepuasan terhadap 

kualitas pelayanan pengunjung mengaku bahwa pelayanan di Warunk Upnormal 

Cafe ramah dan selalu menyapa pengunjung. 

Setiap pelaku usaha di tiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan 

terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada 

kepuasan pelanggan. Maka dari itu peneliti berminat mengangkat masalah tersebut 

kedalam karya tulis dengan judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP  KEPUASAN KONSUMEN PADA 

WARUNK  UPNORMAL CAFE SAMARINDA”. 

1.2  Rumusan Masalah 

Rumusan masalah penelitian dari judul minat mengangkat masalah tersebut 

kedalam karya tulis dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warunk  Upnormal Disamarinda” 

Adalah Sebagai Berikut: 

a. Apakah variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal Cafe 

Samarinda  ? 

b. Apakah variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial 
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berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal Cafe 

Samarinda  ? 

c. Variabel manakah yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda  ? 

1.3    Tujuan Penelitian 

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warunk Upnormal Cafe Disamarinda” dila 

ksanakan dengan tujuan sebagai berikut: 

a. Untuk menguji pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal 

Samarinda. 

b. Untuk menguji pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal 

Samarinda. 

c. Untuk menguji variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warunk Upnormal Samarinda. 

1.4      Manfaat Penelitian 

Manfaat (kontribusi) dilaksanakannya penelitian dengan judul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Warunk  Upnormal Disamarinda adalah sebagai berikut: 
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1.  Bagi Lembaga 

Penelitian ini akan menambah ilmu kepustakaan dan sebagai bahan referensi 

bagi staf pengajar, mahasiswa dan lain sebagainya. 

2.  Bagi Usaha  

Penelitian ini dapat sebagai referensi kelompok usaha pada Upnormal Cafe 

dalam meningkatkan kualitas dan lain lain yang lebih baik dimasa yang akan 

datang. 

3. Bagi Pemerintah 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat bagi pemerintah atau penentu 

kebijakan, untuk pengembangan industri perdagangan di Kota Samarinda. 
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BAB II 

 

       LANDASAN TEORI 

2.1  Peneliti Terdahulu 

Peneliti yang dilakukan oleh Mush’ab Ihsan Mu’tashim, Alim Setiawan 

Slamet (2018) yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Coffee Shop di Kota Bogor). 

Hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada seluruh responden. Kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada seluruh 

respoden. Berbeda dengan variabel kualitas pelayanan yang berpengaruh signifikan. 

Kualitas poroduk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada responden berpendapatan di atas tiga juta. 

Penelitian yang dilakukan oleh Christin Regina, Agus Hermani DS(2020) 

yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen (Studi pada Du Cafe Semarang). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

dengan hasill penelitian menunjukanl bahwa kualitasl produk memiliki pengaruhl 

yang positif danl signifikan terhadapl kepuasan konsumen yang artinya l adalah, 

semakinl baik penilaianl responden atasl kualitas produk Du Cafel maka kepuasan 

konsumen Du Cafel akan semakinl tinggi, danl sebaliknya jika l semakin burukl 

penilaian respondenl atas kualitasl produk Du Cafe makal kepuasan konsumen Du 

Cafe akanl semakin lrendah. Selain itu, kualitas produk memilikil sumbangsi 

pengaruh yangl cukup besarl terhadap kepuasan konsumen, ditunjukanl dengan 
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nilail hasil koefisienl determinasi (R²) 56,5%. Dengan begitu, apabila Du Cafe ingin 

meningkatkanl kepuasan lkonsumen, maka harus lebih meningkatkanl kualitas 

produkl yang diberikan. Pengaruhl kualitas pelayananl terhadap kepuasan konsumen 

berdasarkanl hasil penelitianl menunjukan bahwal kualitas pelayananl memiliki 

pengaruhl yang positifl dan signifikanl terhadap kepuasan konsumen yang l artinya 

ladalah, semakin baik l penilaian respondenl atas kualitasl pelayanan Du Cafel maka 

kepuasan konsumen Du Cafel akan semakinl tinggi, danl sebaliknya jika l semakin 

burukl penilaian respondenl atas kualitasl pelayanan Du Cafel maka kepuasan 

konsumen Du Cafel akan semakinl rendah. Disampingl itu, kualitas pelayanan 

memilikil sumbangan pengaruhl yang cukupl besar terhadapl kepuasan konsumen, 

ditunjukan denganl nilai hasill koefisien determinasil (R²) sebesar l 55,6%. Dengan 

ldemikian, apabila Cafel ingin meningkatkanl kepuasan konsumen, maka harusl 

meningkatkan kualitasl pelayanan yang l diberikan. Pengaruhl kualitas produk dan 

kualitasl pelayanan terhadap l kepuasan konsumen berdasarkan hasill penelitian 

menunjukanl bahwa keduanyal secara lbersama-sama memilikil pengaruh yang l 

positif danl signifikan terhadapl kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Jessica Ordelia Kristanto (2013) yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Layanan,Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di Cafe One Eighteenth Coffee. Berdasarkan hasil 

perhitungan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe One Eighteenth Coffee. Kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe One Eighteenth Coffee. 

Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan, kualitas 
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produk, dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Cafe One Eighteenth Coffee. 

 Dari beberapa penelitian terdahulu peneliti mencoba mengangkat penelitian 

tentang kepuasan pelanggan pada object yang berbeda yaitu Warunk Upnormal 

Café di Kota Samarinda. 

2.2       Pengertian Pemasaran 

Pemasaran merupakan suatu kegiatan menganalisa, merencanakan, 

menerapkan, mengawasi dan mengelola dengan apik, karena pemasaran ialah 

serangkaian kegiatanl yang dilakukanl perusahaan untuk keberlangsunganl hidup 

perusahaanl dan untukl memperoleh laba. Banyak dari masyarakat l yang 

beranggapan bahwal kegiatan pemasaran hanyalahl jual beli dan promosi saja. 

Padahal itu hanyalah sebagian kecil dari pemasaran. Dewasat ini pemasaran 

dipahami tidak dalam  konteks pemahaman yang kuno sebagai aktifitas jual beli 

saja, tetapi dalaml pemahaman modernl yaitu tentang memuaskanl kebutuhan 

lpelanggan. Apabila pemasar memahamil akan kebutuhan lpelanggan, merancang 

produk danl jasa yangl memiliki nilai yangl unggul bagil pelanggan, menetapkanl 

harga, lmendistribusikan, dan mempromosikanl produk danl jasa, makal produk danl 

jasa itul akan mudahl untuk ldijual.  

Pemasaran menurutl Kotler danl Keller yangl diterjemahkan olehl Sabran 

(2014l:5) adalahl sebagai lberikut: “Pemasaran adalah sebuah proses kemasyarakatan 

dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan 

inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan 

produk dan jasa yang bernilai dengan orang lain”.  



11 

 

 

Menurutl Buchory danl Saladin (2014l:2): “Pemasaran adalah suatu proses 

sosial dan manajerial menyangkut individu atau kelompok untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran (nilai) 

produk dengan yang lain”. Berdasarkanl penjelasan-penjelasan ahli diatas dapat l 

disimpulkan bahwal pemasaran merupakanl suatu prosesl oleh individul dan 

kelompokl untuk memperolehl kebutuhan danl keinginan denganl menciptakan, 

lmenawarkan, dan mempertukarkanl suatu produkl atau jasal yang bernilail dengan 

orangl lain. 

2.3       Kualitas Produk  

Produk merupakan suatu hal yang vital dalam dunia pemasaran karena 

produk merupakan output atau hasil dari kegiatan perusahaan yang nantinya akan 

ditawarkan dan di konsumsi oleh masyarakat. Oleh karena itu segala aspek yang 

adal pada sebuah produk penting adanya contohnya seperti tampilan produk itu 

sendiri, daya tahan sebuah produk dan kegunaan produk tersebut. Keunggulan-

keunggulan sebuah produk tentunya dapat mencerminkan kualitas produk itu 

sendiri. Semakin baik kualitas sebuah produk diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen yang menggunakannya. Berikut merupakanl pengertian 

kualitasl produk menurutl Kotler danl Keller (2016l:156) pengertianl kualitas adalahl 

sebagai lberikut, “Quality is the totality of features andcharacteristics of a product 

or service that bear on its ability to satisfy stated or implied needs” atau dalam 

bahasa Indonesia Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa 

yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat. 
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 Berikut ini merupakan indikator untuk menganalisis kualitas lproduk. 

Menurut Gaspersz (Dalam Muchlisin Riadi,2020) kualitasl produk memilikil 8 

indikator sebagail berikut:  

1. Kinerja (performance)  

Kinerja adalah karakteristik operasi pokok dari produk inti dan dapat 

didefinisikan sebagai tampilan dari sebuah produk sesungguhnya. Kinerja sebuah 

produk merupakan pencerminan bagaimana sebuah produk itu disajikan atau 

ditampilkan kepada konsumen. Tingkat pengukuran Performance pada dasarnya 

mengacu pada tingkat karakteristik dasar produk itu beroperasi. Sebuah produk 

dikatakan memiliki Performance yang baik bilamana dapat memenuhi harapan. 

Bagi setiap produk/jasa, dimensi performance bisa berlainan, tergantung pada 

functional value yang dijanjikan oleh perusahaan. Untuk bisnis makanan, 

dimensi performance adalah rasa yang enak. 

2. Keandalan (reliability)  

Keandalan adalah tingkat kendala suatu produk atau konsistensi 

keandalan sebuah produk didalam proses operasionalnya di mata konsumen. 

Reliability sebuah produk juga merupakan ukuran kemungkinan suatu produk 

tidak akan rusak atau gagal dalam suatu periode waktu tertentu. Sebuah produk 

dikatakan memiliki reliability yang tinggi bilamana dapat menarik kepercayaan 

dari konsumen terkait kualitas keandalan sebuah produk. Dimensi performance 

dan  reliability sekilas hampir sama tetapi mempunyai perbedaan yang jelas. 

Reliability lebih menunjukkan probabilitas produk menjalankan fungsinya. 

3. Keistimewaan tambahan (feature)  
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Keistimewaan adalah karakteristik sekunder atau pelengkap dan dapat 

didefinisikan sebagai tingkat kelengkapan atribut-atribut yang ada pada sebuah 

produk. Pada titik tertentu, performance dari setiap merek hampir sama tetapi 

justru perbedaannya terletak pada fiturnya. Ini juga mengakibatkan harapan 

konsumen terhadap dimensi performance relatif homogen dan harapan terhadap 

fitur relatif heterogen. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)  

Kesesuaian adalah sejauh mana karakteristik desain dan operasi 

memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya dan dapat 

didefinisikan sebagai tingkat dimana semua unit yang diproduksi identik dan 

memenuhi spesifikasi sasaran yang dijanjikan. Definisi diatas dapat dijelaskan 

bahwa tingkat conformance sebuah produk dikatakan telah akurat bilamana 

produk-produk yang dipasarkan oleh produsen telah sesuai perencanaan 

perusahaan yang berarti merupakan produk-produk yang mayoritas diinginkan 

konsumen. 

5. Daya tahan (durability)  

Daya tahan berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus 

digunakan dan dapat didefinisikan sebagai suatu ukuran usia operasi produk yang 

diharapkan dalam kondisi normal. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun 

umur ekonomis. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk 

maka semakin besar pula daya tahan produk. 
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6.  Kemampuan melayani (service ability)  

Kemampuan melayani meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 

mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan dan dapat 

didefinisikan sebagai suatu ukuran kemudahan memperbaiki suatu produk yang 

rusak atau gagal. Disini artinya bilamana sebuah produk rusak atau gagal maka 

kesiapan perbaikan produk tersebut dapat diandalkan, sehingga konsumen tidak 

merasa dirugikan. 

7.  Estetika (Aesthethics)  

Estetika adalah keindahan produk terhadap panca indera dan dapat 

didefinisikan sebagai atribut-atribut yang melekat pada sebuah produk, seperti 

warna, model atau desain, bentuk, rasa, aroma dan lain-lain. Pada dasarnya 

Aesthetics merupakan elemen yang melengkapi fungsi dasar suatu produk 

sehingga kinerja sebuah produk akan menjadi lebih baik dihadapan konsumen. 

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)  

Kualitas yang dipersepsikan merupakan persepsi konsumen terhadap 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk. Biasanya karena kurangnya 

pengetahuan pembeli akan atribut atau ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka 

pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan, 

reputasi perusahaan, maupun negara pembuatnya. 

2.4      Kualitas Pelayanan 

 Sama seperti kualitas produk, kualitas pelayanan tak kalah pentingnya untuk 

berputarnya roda sebuah perusahaan. Perusahaan yang baik tentunya memiliki 

kualitasl pelayanan yangl tentunya baik juga. Kualitasl pelayanan yangl baik dapat 
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dilihat dari hubungan karyawan pada konsumen, antar karyawan, dan karyawan 

dengan perusahaan itu sendiri.  

Kualitas pelayanan menurut Rusydi (2017: 39) adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan 

dengan pesaingnya.Sedangkan menurut Utami (2006: 245) kualitas layanan dapat 

dijelaskan sebagai konsepsi multidimensional yang dibangun melalui evaluasi 

terhadap kosntruksi dari sejumlah atribut yang terkait dengan jasa  

Menurut Davis dan Heineke (2003: 295) kualitas layanan itu sendiri adalah 

suatu konsep yang sangat luas yang mencakup banyak dimensi diantaranya adalah:  

a. Keramahan karyawan pada saat melayani pelanggan,  

b. Kemudahan akses untuk mendapatkan layanan,  

c. Pengetahuan karyawan, 

d. Kecepatan pelayanan kepada pelanggan,  

e. Kenyamanan saat menunggu pelayanan. 

Selain itu, Lovelock dan Wright (2002: 267) juga megungkapkan faktor-

faktor yang dapat memengaruhi karyawan dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan diantaranya adalah:  

a.    Faktor internal: karena setiap orang berbeda-beda kepribadiannya, 

kemampuannya, dan perilakunya.  

b.    Faktor situasional: seperti perilaku yang dimunculkan oleh setiap pelanggan, 

komplesitas tugas, serta kondisi fisik dan mental karyawan. 

Menurutl Kotler danl Keller (2016l : 284), mengemukakanl terdapat limal indikator 

kualitasl pelayanan antaral lain:  
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1.    Keandalanl (Reliability) Keandalanl adalah kemampuanl perusahaan untukl 

memberikan pelayananl sesuai yangl dijanjikan, lterpercaya, akurat sertal 

konsisten.  

2.    Ketanggapanl (Responsiveness) Ketanggapanl adalah suatul kemampuan untukl 

memberikan pelayananl ke pelangganl dengan cepatl serta mendengarl dan 

mengatasil keluhan lpelanggan.  

3.    Jaminanl (Assurance) Jaminanl adalah mengukurl kemampuan danl kesopanan 

karyawanl serta sifatl yang dapat l dipercaya yangl dimiliki lkaryawan.  

4.    Empatil (Empathy) Empatil adalah memberikanl perhatian yangl tulus danl 

bersifat individuall atau pribadil yang diberikanl kepada paral konsumen denganl 

berupaya memahamil keinginan lkonsumen.  

5.    Berwujudl (Tangibles) Berwujudl adalah penampilanl fasilitas lfisik, peralatan 

yangl baik yangl digunakan untukl memberikan pelayananl kepada lkonsumen. 

2.5       Kepuasan Konsumen 

Menurutl Tse and l Wilton (dalaml Oldy Ardhana l 2010) dinyatakanl bahwa 

kepuasanl atau ketidakpuasanl pelanggan adalahl respon pelangganl terhadap 

ketidaksesuaianl yang dirasakanl antara harapanl sebelumnya danl kinerja actuall 

layanan setelahl memakainya. Bila l pelanggan merasal puas makal akan memberikanl 

dorongan yang l besar untukl melakukan pembelianl ulang begitul pula lsebaliknya. 

Spreng, Mackenziel and Olshavskyl (dalam Oldyl Ardhana l2010) memperluas 

modell tentang lkepuasan, yaitu pernyataanl afektif tentangl reaksi emosionall 

terhadap pengalamanl produk ataul jasa yang l dipengaruhi olehl afeksi pelangganl 

oleh lproduk- produk ltersebut. Shemwell Yavasl and Bilginl (dalam Hendil 
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Muhammad l2009) secara tegasl membedakan antaral service qualityl dan customerl 

satisfaction, servicel quality merupakanl bagian daril proses lkognitif, sedangkan 

consumerl satisfaction merupakanl bagian daril proses lafektif. 

Lebihl jauh lagil Shemwell, Yavasl dan Bilginl (dalam Hendil Muhammad 

l2009) menyatakan bahwal antara servicel quality danl satisfaction mempunyail 

keterkaitan yang l erat. Berdasarkanl pendapat lShemwell, Yavas and l Bilgin (dalaml 

Hendi Muhammadl 2009) justifikasil dimensi daril consumer satisfactionl dapat 

diturunkanl dari dimensil service lquality. Lima dimensil penilaian kepuasanl antara 

llain : 

1. Kepuasanl kehandalan (reliabilityl) yaitu kesesuaianl antara 

harapanl dan penerimaanl atas kemampuanl untuk melaksanakanl 

jasa yangl dijanjikan denganl tepat danl terpercaya. 

2. Kepuasanl responsif (responsivenessl) yaitu kesesuaianl antara 

harapanl dan penerimaanl atas kemampuanl membantu pelangganl 

dan memberikanl layanan jasal dengan lcepat. 

3. Kepuasanl keyakinan (assurancel) yaitu kesesuaianl antara 

harapanl dan penerimaanl atas pengetahuanl dan kemampuanl 

untuk menimbulkanl kepercayaan danl keyakinan. 

4. Kepuasanl empati (emphatyl) yaitu kesesuaianl antara harapanl 

dan penerimaanl atas syaratl untuk lpeduli, memberikan perhatianl 

pribadi bagil pelanggan. 
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5. Kepuasanl berwujud (tangiblel) yaitu kesesuaianl antara harapanl 

dan penerimaanl atas penampilanl fisik, lperalatan, personil danl 

media lkomunikasi. 

Kepuasanl pelanggan haruslahl diletakkan menjadil salah satul factor 

terpentingl dan menjadil muara kecill dalam segalal aktifitas pemasaranl pada setiap l 

perusahaan yang l berorientasi kepadal pasar (Jayl Kandampullly & Dwil Suhartanto, 

dalaml Jumidah Maming l 2011). Padal awal tahunl 90-anl pengertian kepuasanl 

pelanggan diartikanl sebagai penilaianl pelanggan terhadapl pengalamannya danl 

reaksinya padal setiap transaksil yang dilakukanl untuk pembelianl produk, jasal dan 

lpelayan, setelah berkembangl pada tahunl 1995. Pengertianl kepuasan keseluruhanl 

dari pengharapanl dan pengalamanl yang diterimanya l (Fornell et l al 1996 l dalam 

Jumidahl Maming l2011).  

Ketidakpuasan pelanggan menurut Zeithaml, Pasuraman, Berry (2005)  

merupakanl bagian daril pengalaman pelangganl terhadap efek l utama danl 

peningkatan kepuasanl seharusnya mengurangil keluhan pelangganl dan 

meningkatkanl loyalitas lpelanggan. Kepuasan pelangganl juga dipengaruhil oleh 

beberapal faktor sepertil kualitas lproduk, kualitas lpelayanan, faktor lemosi, harga 

danl biaya. Pelangganl yang loyall belum tentul berarti lpuas. Sebaliknya pelangganl 

yang puasl cenderung untukl menjadi pelangganl yang loyall (Fandy lTjiptono, dalam 

anipiyanil 2005). Menurut l Tse andl Wilton (dalaml Oldy Ardhanal 2010) dinyatakanl 

bahwa kepuasaanl atau ketidakpuasaanl pelanggan adalahl respon pelanggan l 

terhadap ketidaksesuaianl yang dirasakanl antara harapanl sebelumnya danl kinerja 

aktuall produk setelahl memakainya. Bilal pelanggan merasa l puas makal akan 
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memberikanl dorongan yang l besar untukl melakukan pembelianl ulang begitul pula 

lsebaliknya. 

Cronin and Taylor (2008) dalaml penelitiannya berhasill membuktikan 

bahwal kepuasan pelangganl ditentukan olehl penilaian pelangganl terhadap kualitas l 

pelayanan yangl diberikan. Kepuasanl dan ketidakpuasanl pelanggan merupakanl 

bagian daril pengalaman pelangganl terhadap suatul produk yangl ditawarkan. 

Berdasarkanl pengalaman yangl diperolehnya pelangganl memiliki kecenderunganl 

untuk membangunl nilai-nilail ekspektasi ltertentu. Nilai ekspektasil tersebut akanl 

memberikan dampak l bagi pelangganl untuk melakukanl perbandingan terhadap l 

kompetitor daril produk yang l pernah ldirasakannya. Secara langsungl penilaian 

tersebut l akan mempengaruhil pandangan danl penilaian pelangganl terhadap 

perusahaanl kompetitor.  

Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2014 : 101) indikator 

pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari : 

1. Kesesuaian Harapan Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa 

yang diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen  

2. Minat Berkunjung Kembali Merupakan kesediaan konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan pemakaian ulang terhadap jasa 

terkait  

3.  Kesediaan Merekomendasi Merupakan kesediaan konsumen untuk 

merekomendasikan jasa yang telah dirasakan kepada teman atau 

keluarga. 

2.6       Hipotesis 
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 Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

Hipotesis 1 :variabel kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2 secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Hipotesis 2 :variabel kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2)secara 

parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Hipotesis 3 :variabel kualitas pelayanan (X1) merupakan variabel yang 

berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

2.7       Definisi Konsepsional 

Definisi konsepsional yang diambil oleh peneliti dalam penelitian ini 

adalah : 

a. Kualitas produk adalah karakteristik atau keunggulan yang ada dalam suatu 

produk sebagai nilai tambah guna memuaskan konsumen. 

b. Kualitas pelayanan adalah bagaimana cara perusahaan atau orang yang bekerja 

di dalamnya memberikan kesan yang baik kepada para konsumen. 

c. Kepuasan konsumen adalah perbedaanl antara kinerjal yang dirasakanl dengan 

lharapan. Bila kinerjal sesuai lharapan, maka pelangganl akan sangatl puas. 

Sedangkanl bila kinerjal melebihi harapanl pelanggan akanl sangat puasl harapan 

pelangganl dapat dibentukl oleh pengalamanl masa llampau, komentar daril 

kerabatnya sertal janji danl informasi daril berbagai lmedia. 

2.8        Kerangka Pikir Penelitian 

  Kerangka pikir dalam penelitian ini adalah pengaruh variabel bebas (X) 

atau variabel independen yaitu kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

variabel terikat (Y) atau variabel dependen yaitu Kepuasan konsumen. Untuk lebih 
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jelasnya digambarkan sebagai berikut:  
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Gambar 2.1 

Kerangka Pikir Penelitian 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP  KEPUASAN KONSUMEN PADA WARUNK  UPNORMAL 

DISAMARINDA 

 

 Kajian Teoritis : 

a. Buchory dan Saladin (2014:2) Pemasaran adalah 

suatu proses sosial dan manajerial menyangkut 

individu atau kelompok untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginannya melalui penciptaan, penawaran, 

dan pertukaran (nilai) produk dengan yang lain. 

b. Kotler dan Keller (2016:156) Kualitas produk adalah 

totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

c. Rusydi (2017: 39) berpendapat bahwa kualitas 

pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan terbaik yang bermutu 

dibandingkan dengan pesaingnya. 

d. kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 

respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

actual layanan setelah memakainya. Bila pelanggan 

merasa puas maka akan memberikan dorongan yang 
besar untuk melakukan pembelian ulang begitu pula 

sebaliknya. Spreng, Mackenzie and Olshavsky 

(dalam Oldy Ardhana 2010)  

Penelitian Terdahulu : 
a.  Mush’ab Ihsan Mu’tashim, Alim 

Setiawan Slamet (2018)  Kualitas 
Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen 

(Studi Kasus Pada Coffee Shop di 

Kota Bogor). 

b.  Christin Regina, Agus Hermani 

DS (2020) Pengaruh Kualitas 

Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

(Studi pada Du Cafe Semarang). 

c.  Jessica Ordelia Kristanto (2013) 

yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Layanan,Kualitas Produk, Dan 
Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Di Cafe One 

Eighteenth Coffee.   

Hipotesis 

Variabel independen (X1) 
Kualitas produksi 

Variabel independen (X2) 

Kualitas pelayanan 

 

Variabel Dependen (Y) 

Kepuasan konsumen 

Analisis data 

Pembahasan 

Kesimpulan dan Saran 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1  Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif yang  dilakukan 

dengan metode survei. Sugiyono (2012) menyatakan,  metode   deskriptif   adalah   

metode  yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu hasil 

penelitian tetapi tidak digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih luas. 

Jenis penelitian ini menggunakan survei, dimana dalam pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. Menurut Nurman (2015) survei adalah teknik 

pengumpulan data ilmu sosial yang paling banyak digunakan dalam riset 

pendidikan. Survei dilakukan untuk mengumpulkan data atau informasi, seperti 

tentang pendapat atau sikap, tetapi juga untuk membuat deskripsi komprehensif 

maupun untuk menjelaskan hubungan antar berbagai variabel yang diteliti. 

3.2  Definisi Operasional  

   Definisi operasional adalah penentuan konstrak atau sifat yang akan dipelajari 

sehingga menjadi variabel yang dapat diukur (Sugiyono,2012). Berikut ini 

merupakan penjelasan definisi operasional dari masing-masing variabel yang ada: 

Variabell Independen (variabell tidak lterikat) kualitasl produk (X1). Variabell 

Independen (variabell tidak lterikat) kualitasl pelayanan (X2) dan Variabell dependen 

(variabell terikat) yaitul kepuasan lkonsumen (Y).  
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                Tabel 3.1 DefinisimOperasional  

 
Variabel Indikator Sub Indikator  Sumber 

Variabel 

X1 

 Kualitas 

Produk 

Keistimewaan tambahan 

(feature) 

a. variasi menu 

 Gaspersz 

(Dalam 

Muchlisin 

Riadi,2020) 

b. variasi topping 

Kesesuaian dengan 

spesifikasi(Confermancel 

to Specifications)l  

a. sesuai dengan selera 

konsumen 

b. rasa sesuai dengan tampilan 

Daya tahan (Durability)l  
a. makanan disajikan fresh 

b. makanan tidak mudah basi 

Kemampuan melayani 

(Service ability) 
a. penyajian cepat 

b. mengatasi keluhan 

 Estetika (Esthetics)l 
a. tampilan menarik 

b. penyajian rapi 

Variabel Indikator Sub Indikator  Sumber 

Variabel 

x2 

Kualitas 

Pelayanan 

Keandalanl (Reliability) 
a. kemampuan melayani  

b. pelayanan terpercaya 

Kotler danl 

Keller 

(2016l : 

284) 

Ketanggapanl 

(Responsiveness) 

a. kecepatan merespons 

konsumen 

b.tanggap mengatasi keluhan 

konsumen 

Jaminanl (Assurance) 

a. pengetahuan karyawan 

tentang produk 

b. keamanan barang konsumen 

Empatil (Empathy) 
a. kepedulian karyawan 

b. kesabaran karyawan 

Berwujudl (Tangibles) 
a. fasilitas wifi 

b. fasilitas stop kontak 

Variabel Indikator Sub Indikator  Sumber 

Variabel Y 

Kepuasan 

konsumen 

 Kesesuaian Harapan 

Merupakan tingkat 

kesesuaian antara kinerja 

jasa yang diharapkan oleh 

konsumen dengan yang 

dirasakan oleh konsumen 

 a. sesuai harapan konsumen 

Hawkins 

dan Lonney 

dikutip 

dalam 

Tjiptono 

(2014 : 101) 

Minat Berkunjung Kembali 

Merupakan kesediaan 

konsumen untuk 

berkunjung kembali atau 

melakukan pemakaian 

ulang terhadap jasa terkait 

a. konsumen berkunjung 

kembali 

b. pemesanan berulang 

Kesediaan Merekomendasi 

Merupakan kesediaan 

konsumen untuk 

merekomendasikan jasa 

yang telah dirasakan kepada 

teman atau keluarga. 

a. merekomendasikan 

produk/jasa 

                            (Sumber : Data diolah, 2022) 

3.3    Populasi, Sample dan Sampling  
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Populasi pada penelitian ini adalah seluruh konsumen Warunk Upnormal 

Samarinda, yang jumlahnya tidak diketahui dengan pasti. Penelitian ini 

mengambil sampel konsumen yang pernah melakukan  pembelian di Warunk 

Upnormal Samarinda. Ada pun jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini 

menggunakan rumus yang dikutip dari Rao Purba dalam Andini (2013) yaitu, 

sebagai berikut: 

Z2 

n  = 

4 (moe)2 

 

           1,962 

= 

4 (10%)2 

 

=       96,04   

 

Keterangan :  

n       =     Jumlah sampel 

Z      =  1,96 score pada tingkat signifikasi tertentu (derajat keyakinan atau  

kebenaran tertentu 95%) 

Moe   =   Margin of error/kesalahan maksimum yang bisa ditoleransi, 

biasanya 10% 

Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang diperlukan 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 responden atau dibulatkan menjadi 100 

orang responden. Untuk mendapatkan responden berdasarkan angka tersebut 

dilakukan dengan cara menemui setiap konsumen yang sudah pernah mengunjungi 

Warunk Upnormal Samarinda. Penelitian ini menggunakan metode “Purposive 

sampling” yaitu salah satu teknik sampling non probability sample dimana peneliti 
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menemukan pengambilan sampel dengan cara menentukan ciri-ciri khusus yang 

sesuai dengan tujuan penelitian sehingga diharapkan dapat menjawab permasalahan 

penelitian ( Sugiyono,2012:96). Untuk ciri-ciri khusus yang dimaksud ialah 

konsumen yang pernah menikmati layanan produk dan jasa sebagai konsumen di 

Warunk Upnormal Samarinda.  

3.4  Sumber Data 

Dildalam melakukanl penelitian inil menggunakan datal primer. Pengambilanl 

data primerl dilakukan denganl cara pengambilanl data langsungl kepada konsumen 

warunk upnormal Cafe. Data diperoleh dengan melakukan wawancaral dan 

koesionerl atau langket sehingga penulisl dapat mudahl mendapatkan datal ini. 

Penelitianl ini menggunakanl juga datal sekunder. Pengambilanl data sekunderl 

dilakukan denganl cara memperolehl melalui media l yang berupal buku, lcatatan, studi 

lpustaka sehingga penulisl dapat mudahl mendapatkan datal ini. 

3.5   Alat ukur Data  

Dalam penelitian ini, peneliti akan mengukur tiga variabel yang terdiri dari 

kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan konsumen (Y). Alat l 

ukur yangl digunakan untukl data primerl adalah kuesionerl skala lLikert. Skala 

Likert merupakan skala yang l digunakan secaral luas yangl meminta respondenl 

untuk menelaahl seberapa kuat l mereka setuju l atau tidakl setuju mengenail 

pernyataan-pernyataanl yang diberikanl (Sekaran danl Bougie, l2013). Dengan 

menggunakanl skala Likert l untuk lmasing-masing butirl pertanyaan, denganl 

ketentuan: 

1. Sangat l Setuju (SS) : skorl 5 
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2. Setujul (S) : skorl 4 

3.  Kurang Setuju (KS) : skor 3 

4. Tidakl Setuju (TS) : skorl 2 

5. Sangat l Tidak Setujul : skorl 1 

3.6   Teknik Analisa Data 

3.6.1 Uji validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui valid tidaknya suatu 

kuesioner untuk mengukur sebuah konsep. Kuesioner dikatakan valid 

apabila item pertanyaan kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur (Sekaran dan Bougie, 2013). Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan nilai korelasi product moment (r). Item pertanyaan 

dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tabel. Taraf signifikansi yang 

digunakan 5% atau 0,05. Pengujian validitas ini menggunakan alat bantu 

komputer dengan program SPSS 24. Rumus product moment menurut 

Arikunto (2010), adalah sebagai berikut. 

 

Keterangan : 

Rxy  = Koefisien validitas butir pertanyaan  

N     = Jumlah responden 

∑X   = jumlah skor item variabel (jawaban responden) 
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∑X2  = jumlah kuadrat skor item 

∑Y  = jumlah skor total item variabel untuk responden 

∑y2 = jumlah kuadrat skor seluruh item 

∑xy = Jumlah skor perkalian x dan y 

Untuk menentukan valid tidaknya butir-butir pertanyaan dilakukan 

dengan cara membandingkan koefisien dengan nilai kritisnya pada α = 0,05 

dengan kriteria penguji: 

Jika r hitung > rtabel maka semua instrumen atau item-item 

pertanyaan atau pernyataan yang memiliki koefisien korelasi item total 

dikoreksi sama atau lebih besar dari 0,05 (dinyatakan valid). 

Jika r hitung ≤ r table maka semua instrumen atau item-item 

pertanyaan atau pernyataan yang memiliki koefisien korelasi item total 

dikoreksi kurang dari 0,05 (dinyatakan tidak valid). 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan guna mengetahui tingkat konsistensi hasil 

pengukuran data. Hasilnya ditunjukan oleh sebuah indeks yang 

menunjukan seberapa jauh alat ukur dapat dipercaya. Uji ini diterapkan 

untuk mengetahui apakah responden telah menjawab pertanyaan- 

pertanyaan secara konsisten atau tidak, sehingga kesungguhan jawabanya 

dapat dipercaya. Untuk melihat reliabilitas instrument akan dihitung Alpha 

Cronbach masing-masing instrument. 

Semakin tinggi koefisien reliabilitas semakin reliabel jawaban yang 
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diperoleh dari responden. Menurut Artikunto dalam  rumus alphanya 

adalah sebagai berikut : 

 

Keterangan : 

r11 = Nilai Reliabilitas 

k = Jumlah item 

∑Sb2 = Jumlah varians butir 

St2 = Varians total 

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menghitung besarnya nilai Cronbach’s Alpha instrumen dari masing- masing 

lima dimensi yang diuji. Apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 

, maka jawaban dari para responden pada kuesioner sebagai alat pengukur 

nilai dinyatakan reliabel. Jika nilai Cronsbach’s Coefficient Alpha lebih kecil 

dari 0,6 , maka jawaban dari para responden pada kuesioner sebagai alat 

pengukur dinilai dinyatakan tidak reliabel. 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

  Uji asumsi klasik dilakukan unstuk meyakinkan bahwa persamaan garis 

regresi yang diperoleh linier dan dapat bersifat valid, dilakukan dengan beberapa 

pengujian sebagai berikut: 
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1. Uji normalitas  

Uji normalitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui normal atau 

tidaknya suatu distribusi data. Pada dasarnya, uji normalitas adalah 

membandingkan antara data yang kita miliki dan data berdistribusi normal 

yang memiliki mean dan standar deviasi yang sama dengan data yang ada. 

Pengujian normalitas data pada penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan one sample kolmogorov-smirnov test, yang mana jika: 

Probabilitas > 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah normal. 

Probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah tidak normal 

2.   Uji Multikolinearitasl 

Penyimpanganl asumsi klasik l multikolinearitas adalahl antar variabell 

independen yang l terdapat dalaml model memilikil hubungan yang l 

sempurna ataul mendekati lsempurna. Ada beberapa l cara untukl 

menemukanl hubungan antaral variabel X l dengan variabel Y yang lainnya l 

(terjadinya lmultikolinearitas), ialah sebagail berikut: 

a. Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris 

sangat tinggi, tetapi secara individual variable-variabel independen 

banyak yang sangat tidak signifikan mempengaruhi variabel 

dependen. 

b. Memiliki korelasi antar variabel bebas yang sempurna (lebih dari 0,9), 

maka terjadi problem multikolinearitas. 

c. Memiliki nilai VIF lebih dari 10 (>10) dan nilail tolerance kurangl dari 

l0,10 (<0,10), makal model terjadil problem lmultikolinearitas. 
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3.    Uji Heterokedastisitas 

Ada beberapa cara untuk mendeteksi heterokedastisitas, yaitu : "Dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara ZPRED 

dan SRESID dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu 

X adalah residual (Y prediksi-Y sesungguhnya) yang telah distudentized. 

Homoskedastisitas terjadi jika pada scatterplot titik-titik hasil pengolahan 

data antara ZPRED dan SRESID menyebar dibawah maupun di atas titik 

origin (angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai pola yang teratur”. 

4.    Uji Autokorelasi  

Uji Autokorelasi adalah keadaan dimana terjadinya korelasi antara residual 

pada satu pengamatan dengan pengamatan lain pada model regresi 

(Priyatno, 2010:87). Untuk pengujian autokorelasi dapat didapatkan 

dengan melihat nilai dari Durbin-Watson (DW) berdasarkan kriteria 

sebagai berikut:  

1. Jika dU < DW < 4-dU, maka H0 diterima, artinya tidak terjadi 

autokorelasi 

2. Jika DW < dL atau DW > 4-dL, maka H0 ditolak, artinya terjadi 

autokorelasi 

3. Jika dL < DW < dU atau 4-dU < DW < 4-dL, artinya tidak ada 

kepastian atau kesimpulan pasti.  

 

 

3.6.3 Analisis Regresi Linier Berganda  
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1.     Persamaan Regresi Linier Berganda 

  Alat analisis digunakan untuk melakukan pengujian hipotesis yang 

diajukan. Adapun alat analisis yang digunakan adalah analisis linier berganda. 

Yaitu alat analisis yang digunakan antara variabel X1 pengaruh kualitas produk dan 

X2 kualitas pelayanan dengan variabel Y yaitu kepuasan konsumen. 

    Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini adalah menggunakan koefisien 

korelasi (R), koefisien determinasi (R2), uji serentak (F), Uji parsial (t), untuk 

mengetahui pengaruh antara variabel bebas dengan variabel tidak tetap. Adapun 

model regresi yang di maksud menurut Sugiyono (2012) adalah sebagai berikut : 

 

Y = a + b1x1 + b2x2+e 

Keterangan : 

Y  = kepuasan konsumen 

a  = Konstanta dari keputusan regresi 

b1 = Koefisien regresi variabel X1 ( kualitas produk) 

b2 = Koefisien regresi variabel X2 ( kualitas pelayanan) 

X1 = kualitas produk 

X2 = kualitas pelayanan 

e  = Error 

2.  Koefisien Korelasi (R) 

    Metode ini digunakan untuk mengetahui dan menganalisis kuatnya pengaruh 

antara variabel bebas dengan variabel terikat. Semakin besar nilai R, maka semakin 
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kuat hubungan variabel independent secara bersama-sama terhadap variabel 

dependent.  

    Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, nilai semakin mendekati 1 berarti hubungan 

yang terjadi semakin kuat, sebaliknya nilai R semakin mendekati 0 maka hubungan 

yang terjadi semakin rendah (Sugiyono, 2012). 

  Untuk dapat memberikan penafsiran terhadap koefisien korelasi yang ditemukan 

tersebut besar atau kecil, berikut adalah ketentuannya : 

Tabel 3. 2 Koefisien Korelasi 
 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,000-0,199 Sangat rendah 

0,200-0,399 Rendah  

0,400-0,599 Sedang/cukup 

0,600-0,799 Kuat  

0,800-1,000 Sangat kuat 

           Sumber : Sugiyono (2012). 

  

3.  Koefisien Determinasi (R2) 

   Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur aeberapa jauh  kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 

adalah antara 0 sampai satu (0<R2<1). Nilai R2 yang lebih kecil berarti kemampuan 

variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 

variabel dependen (Sugiyono,2012).   

 

 

3.6.4   Pengujian Hipotesis 



 

 

34 

1.  Uji Kelayakan Model (Uji F) 

Uji F yaitu uji kelayakan model yang harus dilakukan dalam analisis 

regresi liner. Uji F dapat digunakan untuk melihat model regresi yang digunakan 

signifikan atau belum dengan ketentuan bahwa jika p value < (α) =0,05 berarrti 

model tersebut signifikan dan bisa digunakan untuk menguji hipotesis,dengan 

tingkat kepercayaan 95%. 

2. Uji Hipotesis (Uji T) 

Uji Hipotesis (uji t) digunakan untuk menguji seberapa jauh pengaruh satu 

variabel independen yang digunakanl secara individuall dalam menjelaskanl variasi 

variabell dependen. Denganl dapat diketahuil apakah hipotesisl diterima ataul ditolak 

makal kita dapat l mengetahui apakahl variabel independenl mempunyai pengaruhl 

yang signifikanl atau tidakl signifikan terhadapl variabel ldependen. Kriteria 

pengujian, Ha diterima jika nilai sig α = 0,05 maka variabel bebas tidak berpengaruh 

terhadap varibel terikat.  

3.  Uji Dominan  

 Untuk mengetahui tentang variabel manakah yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Untuk mengetahui variabel dominan pada penelitian 

ini dapat dilakukan dengan melihat nilai koefisien beta serta dari nilai t hitung yang 

paling besar. Dalam  rangka mempermudah dan mempercepat penelitian ini, maka 

digunakan sistem pengolahan data dengan menggunakan bantuan Aplikasi SPSS 

ver.24.  
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1  Gambaran Umum Perusahaan  

4.1.1   Gambaran singkat Perusahaan 

Warunk Upnormal didirikan oleh Citarasa Prima Group (CRP Group) sejak Juni 

2014.Restoran pertamanya didirikan di Jl. P. H. H.Mustofa no 73, Bandung, namun 

sekarang sudah berdiri banyak cabang. Warunk Upnormal sejak awal berdiri 

menawarkan konsep produk yang unik, yaitu menawarkan berbagai kreasi dari mie 

instan, sehingga Warunk Upnormal diberi predikat sebagai “pelopor mie kekinian”. 

Adapun produk -produk lainnya berupa susu, roti, kopi, dessert, dankreasi nasi. 

Produk-produk yang ditawarkan oleh Warunk Upnormal pun memiliki harga yang 

terjangkau, yaitu dari 5000 hingga 40000 rupiah.  

Dalam seminar Young and Innovative dalam acara seleksi 100 jurnalis kumparan, 

Sarita Sutedja Co Founder Upnormal berbagi kisah inspirasi bersama Adryanto 

Pratomo dari Juni Records dan M. Alfatih Timur dari Kitabisa.com. Sarita bercerita 

awalnya membentuk Warunk Upnormal berawal dari kebutuhan anak muda 

terutama mahasiswa yang membutuhkan tempat nongkrong yang murah, 

mengenyangkan namun bisa tetap eksis dengan tempat yang instagramable dan juga 

memenuhi kebutuhan mendasar anak muda jaman sekarang yaitu wifi dan colokan 

listrik. Itulah yang mengawali kisah berdirinya Warunk Upnormal pada Juni 2014 

yang masih terus eksis hingga saat ini.
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Dalam menjalankan bisnisnya, Sarita dan rekan-rekan sangatlah terbuka 

dengan pujian dan juga kritikan, karena menurutnya kedua hal itu merupakan 

bentuk apresiasi pelanggan terhadap mereka. Hal tersebutlah menjadi landasan 

mereka untuk bisa bertahan hingga saat ini. Belum genap empat tahun Warunk 

Upnormal telah menjadi tempat nongkrong hits generasi millennials di sejumlah 

kota besar di Indonesia. Dengan menu andalan  fast food khasIndonesia, yaitu 

sajian Indomie, nasi goreng, dan roti bakar, Warunk Upnormal berharap 

mengalahkan pamor gerai fast food  asing di Indonesia.  

 Warunk Upnormal terus mengembangkan sayapnya. Sejak 2 Juni 2017 lalu, 

Warunk Upnormal membuka cabang ke-39 di Jl Juanda No. 222, Samarinda. 

Memiliki kapasitas mencapai 250 seat, Warunk Upnormal Samarinda dengan 

berbagai fasilitasnya seperti: free wifi, berbagai games (Uno Cards, Monopoly, 

Congklak dsb), private room, hingga ratusan colokan listrik, siap untuk menjadi 

pilihan favorit masyarakat Samarinda untuk nongkrong bersama kerabat atau 

keluarga terdekat. 

Para pengunjung tidak akan kehabisan pilihan, karena ratusan varian menu 

siap disajikan, mulai mie instan, nasi, roti bakar, berbagai minuman ala Upnormal, 

desserts, dan tentunya produk unggulan Warunk Upnormal, Kopi Gayo Aceh. Kopi 

premium grade yang diroasting sendiri menggunakan mesin Probat dan diproses 

menggunakan mesin kopi terbaik, siap dinikmati bersama menu mengenyangkan 

hingga cemilan di Warunk Upnormal Samarinda. 
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4.1.2    Jam Operasional 

Warunk Upnormal memiliki jam operasional yang sama setiap harinya. 

Warunk Upnormal dari jam 12.00 siang sampai dengan jam 22.00 malam. Biasanya 

jumlah pengunjung meningkat saat malam hari dan akhir pekan.   

4.2     Hasil Penelitian 

4.2.1  Hasil Penyebaran Kuesioner 

Kuesioner yang penulis sebar dalam penelitian ini berjumlah 100 kuesioner. 

Di mana kuesioner ini disebar kepada konsumen Warunk Upnormal Cafe. Seluruh 

kuesioner yang disebar kembali dengan keadaan lengkap dan layak digunakan 

dalam penelitian ini. Untuk lebih jelasnya, dapat dilihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 4. 1 Hasil Penyebaran Kuesioner 

Keterangan Jumlah 

Kuesioner yang disebar 100 

Kuesioner yang kembali 100 

Respon rate 100 

Kuesioner yang tidak kembali 0 

Kuesioner yang kembali namun tidak layak digunakan 0 

Total kuesioner yang layak dianalisis 100 

Sumber : Data diolah, 2022. 

4.2.2  Karakteristik Responden Penelitian 

 Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Warunk Upnormal yang 

pernah menikmati menu atau layanan dari Warunk Upnormal Cafe. Jumlah yang 

dipilih untuk menjadi responden berjumlah 100 orang dengan beberapa 

karakteristik berdasarkan jenis kelamin, usia dan pekerjaan. Adapun karakteristik 

klasifikasi demografis responden dijabarkan sebagai berikut : 

   a.  Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 



 

 

38 

Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada gambar 

berikut : 

 

Gambar 4. 1 

Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Sumber : Data diolah, 2022. 

 

Dari gambar di atas diketahui bahwa dari 100 reponden yang pernah 

mengunjungi Upnormal Cafe Samarinda terdiri dari 52 orang atau 52% adalah 

responden perempuan dan 48 orang atau 48%  adalah responden pria. 

b. Responden Berdasarkan Usia 

Distribusi responden berdasarkan usia dapat dilihat pada gambar berikut : 

              

Gambar 4. 2 

Jumlah Responden Berdasarkan Usia 

Sumber: Data diolah, 2022. 
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Dari gambar di atas diketahui bahwa dari 100 reponden yang pernah 

mengunjungi Upnormal Cafe Samarinda terdiri dari 68 orang atau 68% adalah 

responden yang berusia 20-25 tahun, 20 orang atau 20% adalah responden 

berusia 26-30 tahun, 5 orang atau 5% adalah responden berusia 31-35 tahun 

dan 7 orang atau 7% responden berusia 36-40 tahun. Dari uraian tersebut dapat 

dilihat bahwa responden terbanyak ada pada usia 20-25 tahun. 

c. Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Distribusi responden berdasarkan Pekerjaan sebagai berikut : 

  
Gambar 4. 3 

Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Sumber: Data diolah, 2022. 

 

 

Dari gambar di atas diketahui bahwa dari 100 reponden yang pernah 

mengunjungi Upnormal Cafe Samarinda terdiri dari 64 orang atau 64% 

responden adalah pelajar/mahasiswa, 19 orang atau 19% responden adalah 

wiraswasta, 7 orang atau 7% responden adalah swasta dan 10 orang atau 10% 

responden adalah lainnya. Dari uraian tersebut dapat dilihat bahwa responden 

terbanyak adalah pelajar/mahasiswa. 

4.2.3 Deskripsi Jawaban Responden 
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 Berikut ini adalah penjselasan mengenai tanggapan dari responden untuk 

setiap pertanyaan yang diajukan. Dengan mengetahui deskripsi jawaban dapat 

membantu mengetahui frekuensi jawaban yang diberikan responden. 

a.  Variabel Kualitas produk(X1) 

 Deskripsi jawaban untuk variabel pernyatan tentang kualitas produk yang 

terdiri dari 10 item pernyataan diuraikan sebagai berikut : 

1. Warunk Upnormal Cafe memiliki menu yang bervariasi 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.2 Warunk Upnormal Cafe memiliki menu yang bervariasi 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Warunk Upnormal Cafe memiliki menu yang bervariasi sebanyak 25%, diikuti 

yang menjawab setuju sebanyak 71%, kurang setuju 3%, tidak setuju 0% dan sangat 

tidak setuju 0%. 

2. Warunk Upnormal Cafe memiliki topping tambahan yang bervariasi 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.3 Warunk Upnormal Cafe memiliki menu yang bervariasi 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 25 25 

Setuju  4 71 71 

Kurang setuju 3 3 3 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Warunk Upnormal Cafe memiliki topping tambahan yang bervariasi sebanyak 21%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 71%, kurang setuju 7%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

3. Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.4 Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera 

konsumen 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 15%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 71%, kurang setuju 13%, tidak setuju 1% 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 21 21 

Setuju  4 71 71 

Kurang setuju 3 7 7 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 15 15 

Setuju  4 71 71 

Kurang setuju 3 13 13 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 



 

 

42 

dan sangat tidak setuju 0%. 

4. Rasa makanan di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan tampilannya 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.5 Rasa makanan di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan 

tampilannya 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 12%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 62%, kurang setuju 21%, tidak setuju 5% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

5. Makanan yang disajikan di Warunk Upnormal Cafe Fresh 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.6 Makanan yang disajikan di Warunk Upnormal Cafe Fresh 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 12 12 

Setuju  4 62 62 

Kurang setuju 3 21 21 

Tidak setuju 2 5 5 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 37 37 

Setuju  4 59 59 

Kurang setuju 3 4 4 

Tidak setuju 2 0 0 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa Menu di 

Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 37%, diikuti 

yang menjawab setuju sebanyak 59%, kurang setuju 4%, tidak setuju 0% dan sangat 

tidak setuju 0%. 

6. Makanan yang disajikan di Warunk Upnormal tidak mudah basi 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.7 Makanan yang disajikan di Warunk Upnormal tidak mudah basi 

 

 

 

 

 

            Sumber : Data diolah,2022. 

 

 Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 18%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 72%, kurang setuju 8%, tidak setuju 2% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

7. Penyajian menu cepat di proses sampai ke meja konsumen 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 18 18 

Setuju  4 72 72 

Kurang setuju 3 8 8 

Tidak setuju 2 2 2 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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Tabel 4.8  Penyajian menu cepat di proses sampai ke meja konsumen 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022 

 

 Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 8%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 58%, kurang setuju 25%, tidak setuju 7% 

dan sangat tidak setuju 2%. 

8. Warunk Upnormal Cafe melakukan pelayanan dengan ramah 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.9 Warunk Upnormal Cafe melakukan pelayanan dengan ramah 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 8%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 58%, kurang setuju 25%, tidak setuju 7% 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 8 8 

Setuju  4 58 58 

Kurang setuju 3 25 25 

Tidak setuju 2 7 7 

Sangat tidak setuju 1 2 2 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 8 8 

Setuju  4 58 58 

Kurang setuju 3 25 25 

Tidak setuju 2 7 7 

Sangat tidak setuju 1 2 2 

Jumlah  100 100 
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dan sangat tidak setuju 2%. 

9. Makanan di Warunk Upnormal Cafe memiliki tampilan yang menarik 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.10 Makanan di Warunk Upnormal Cafe memiliki tampilan yang 

menarik 

 

 

 

 

S                                                      

Sumber : Data diolah,2022. 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 10%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 58%, kurang setuju 29%, tidak setuju 3% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

10. Makanan di Warunk Upnormal Cafe disajikan dengan rapi 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut : 

Tabel 4.11 Makanan di Warunk Upnormal Cafe disajikan dengan rapi 

 

 

 

 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 10 10 

Setuju  4 58 58 

Kurang setuju 3 29 29 

Tidak setuju 2 3 3 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 21 21 

Setuju  4 74 74 

Kurang setuju 3 4 4 

Tidak setuju 2 0 0 

Sangat tidak setuju 1 1 1 

Jumlah  100 100 
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Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 21%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 74%, kurang setuju 4%, tidak setuju 0% 

dan sangat tidak setuju 1%. 

11. Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki kemampuan melayani yang tetap 

baik 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.12 Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki kemampuan 

melayani yang tetap baik 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 16%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 80%, kurang setuju 4%, tidak setuju 0% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

12. Karyawan Warunk Upnormal Cafe memberikan pelayanan yang tetap 

terpercaya 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 16 16 

Setuju  4 80 80 

Kurang setuju 3 4 4 

Tidak setuju 2 0 0 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.13 Karyawan Warunk Upnormal Cafe memberikan pelayanan 

yang tetap terpercaya 

 

 

 

 

                               

Sumber : Data diolah,2022. 

  

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 14%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 81%, kurang setuju 4%, tidak setuju 0% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

13. Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki kecepatan merespons konsumen 

dengan baik 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.14 Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki kecepatan 

merespons konsumen dengan baik 

 

 

 

 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 14 14 

Setuju  4 81 81 

Kurang setuju 3 4 4 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 

kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 14 14 

Setuju  4 74 74 

Kurang setuju 3 11 11 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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Sumber : Data diolah,2022. 

  

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 14%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 74%, kurang setuju 11%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

14. Karyawan Warunk Upnormal Cafe tanggap dalam mengatasi keluhan 

konsumen 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.15 Karyawan Warunk Upnormal Cafe tanggap dalam mengatasi 

keluhan konsumen 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 11%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 64%, kurang setuju 25%, tidak setuju 0% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 11 11 

Setuju  4 64 64 

Kurang setuju 3 25 25 

Tidak setuju 2 0 0 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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15. Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki pengetahuan yang baik dalam 

melayani 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.16 Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki pengetahuan 

yang baik dalam melayani 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 11%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 78%, kurang setuju 10%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

16. Keamanan barang konsumen di Warunk Upnormal Cafe terjamin 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.17 Keamanan barang konsumen di Warunk Upnormal Cafe 

terjamin 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 11 11 

Setuju  4 78 78 

Kurang setuju 3 10 10 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 11 11 

Setuju  4 78 78 

Kurang setuju 3 9 9 

Tidak setuju 2 2 2 

Sangat tidak setuju 1 0 0 
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Sumber : Data diolah,2022. 

 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 11%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 78%, kurang setuju 9%, tidak setuju 2% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

17. Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki kepedulian yang tinggi dengan 

konsumen 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.18 Karyawan Warunk Upnormal Cafe memiliki kepedulian yang 

tinggi dengan konsumen 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 8%, 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 8 8 

Setuju  4 85 85 

Kurang setuju 3 6 6 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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diikuti yang menjawab setuju sebanyak 85%, kurang setuju 6%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

18. Karyawan Warunk Upnormal Cafe melayani konsumen dengan sabar 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

 

Tabel 4.19 Karyawan Warunk Upnormal Cafe melayani konsumen 

dengan sabar 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 16%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 78%, kurang setuju 4%, tidak setuju 2% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

19. Warunk Upnormal Cafe menyediakan fasilitas wifi 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.20 Warunk Upnormal Cafe menyediakan fasilitas wifi 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 16 16 

Setuju  4 78 78 

Kurang setuju 3 4 4 

Tidak setuju 2 2 2 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 40 40 

Setuju  4 57 57 
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Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 40%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 57%, kurang setuju 2%, tidak setuju 0% 

dan sangat tidak setuju 1%. 

20. Warunk Upnormal Cafe menyediakan fasilitas stop kontak di setiap sudut 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.21 Warunk Upnormal Cafe menyediakan fasilitas stop kontak di 

setiap sudut 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 48%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 46%, kurang setuju 3%, tidak setuju 2% 

Kurang setuju 3 2 2 

Tidak setuju 2 0 0 

Sangat tidak setuju 1 1 1 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 48 48 

Setuju  4 46 46 

Kurang setuju 3 3 3 

Tidak setuju 2 2 2 

Sangat tidak setuju 1 1 1 

Jumlah  100 100 
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dan sangat tidak setuju 1%. 

21. Produk/pelayanan dari Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan harapan 

konsumen 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

 

 

 

 

Tabel 4.22 Produk/pelayanan dari Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan 

harapan konsumen 

 

 

 

 

 

 

                                                                        Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 15%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 68%, kurang setuju 16%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 0%. 

22. Konsumen berkunjung kembali ke Warunk Upnormal Cafe 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 15 15 

Setuju  4 68 68 

Kurang setuju 3 16 16 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 0 0 

Jumlah  100 100 
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Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut : 

Tabel 4.23 Konsumen berkunjung kembali ke Warunk Upnormal Cafe 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                        Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 18%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 69%, kurang setuju 11%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 1%. 

23. Konsumen melakukan pemesanan berulang terhadap menu yang sama di 

Warunk Upnormal Cafe 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

Tabel 4.24 Konsumen Konsumen melakukan pemesanan berulang 

terhadap menu yang sama di Warunk Upnormal Cafe 

 

 

 

 

 

 

 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 18 18 

Setuju  4 69 69 

Kurang setuju 3 11 11 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 1 1 

Jumlah  100 100 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 14 14 

Setuju  4 57 57 

Kurang setuju 3 27 27 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 1 1 

Jumlah  100 100 
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                                                                       Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 14%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 57%, kurang setuju 27%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 1%. 

24. Konsumen merekomendasikan lingkungannya untuk mengunjungi Warunk 

Upnormal Cafe 

Nilai jawaban atau tanggapan yang diberikan responden berkaitan dengan 

pernyataan tersebut , diperoleh jawaban sebagai berikut :  

 

 

 

Tabel 4.25 Konsumen merekomendasikan lingkungannya untuk 

mengunjungi Warunk Upnormal Cafe 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                        Sumber : Data diolah,2022. 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang menjawab sangat setuju bahwa 

Kategori Skala Frekuensi Persentase (%) 

Sangat setuju 5 18 18 

Setuju  4 72 72 

Kurang setuju 3 8 8 

Tidak setuju 2 1 1 

Sangat tidak setuju 1 1 1 

Jumlah  100 100 
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Menu di Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan selera konsumen sebanyak 18%, 

diikuti yang menjawab setuju sebanyak 72%, kurang setuju 8%, tidak setuju 1% 

dan sangat tidak setuju 1%. 

4.3 Analisis dan Pembahasan 

4.3.1  Analisis 

4.3.1.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan guna menguji konsistensi dan akurasi 

data yang dikumpulkan dari penggunaan instrumen. Berikut adalah penjelasan dari 

hasil uji validitas dan reliabilitas.   

a. Uji Validitas 

 Hasil uji validitas kuesioner dapat dilihat pada tabel 4.29 berikut, untuk 

output SPSS secara lengkap dapat dilihat pada halaman lampiran  

 

 

 

Tabel 4.26 Uji Validitas 

Variabel 

Penelitian 

Kode Item 

Pernyataan 

Pearson 

Correlation 
r Tabel Kesimpulan 

Kualitas 

Produk (x1) 

x1.1.a 0,485 0, 195 Valid 

x1.1.b 0,459 0,195 Valid 

x1.2.a 0,609 0,195 Valid 

x1.2.b 0,707 0, 195 Valid 

x1.3.a 0,628 0,195 Valid 

x1.3.b 0,543 0,195 Valid 

x1.4.a 0,622 0, 195 Valid 

x1.4.b 0,329 0,195 Valid 

x1.5.a 0,500. 0,195 Valid 

x1.5.b 0,363 0, 195 Valid 

 x2.1.a 0,537 0,195 Valid 
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      Sumber : Data diolah, 2022. 

Berdasarkan tabel 4.26 di atas menunjukan bahwa seluruh butir pernyataan 

pada variabel dependent dan variabel independent adalah valid. Hal itu dibuktikan 

dengan nilai koefisien korelasi yang lebih besar dari r-tabel (nilai r-tabel untuk 

N=100 dengan tingkat signifikansi 5% adalah 0,195).  

b. Uji Reliabilitas 

 Setelah  mengetahui bahwa hasil uji validitas dari seluruh item indikator, 

selanjutnya adalah menguji konsistensi internal dari seluruh jawaban responden 

yaitu uji reliabilitas. 

Tabel 4.27 Uji Reliabilitas 

 

 

      

Sumber: Data diolah, 2022. 

 

Berdasarkan tabel 4.27 di atas diketahui bahwa semua variabel dan dimensi 

penelitian dinyatakan reliabel. Dengan hasil Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6 atau 

>0,6 maka seluruh variabel dinyatakan reliabel dan dasar indikator ini yang akan 

 

kualitas 

pelayanan (x2) 

x2.1.b 0,624 0,195 Valid 

x2.2.a 0,677 0, 195 Valid 

x2.2.b 0,599 0,195 Valid 

x2.3.a 0,534 0,195 Valid 

x2.3.b 0,715 0, 195 Valid 

x2.4.a 0,679 0,195 Valid 

x2.4.b 0,782 0,195 Valid 

x2.5.a 0,601 0, 195 Valid 

x2.5.b 0,621 0,195 Valid 

Kepuasan 
Konsumen (Y) 

y.1 0,754 0,195 Valid 

y.2 0,841 0, 195 Valid 

y.3 0,793 0,195 Valid 

y.4 0,84 0,195 Valid 

Butir 

Pernyataan 

Cronbach’s 

Alpha 

Kesimpula

n 

X1 0,713 Reliabel 

X2 0,830, Reliabel 

Y 0,820, Reliabel 
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digunakan pada analisis lebih lanjut. 

4.3.1.2 Uji Asumsi Klasik 

a.   Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel bebas dan variabel terikat keduanya mempunyai distribusi normal atau 

tidak. Dengan menggunakan teknik Kolmogorof-Smirnov. Data yang normal 

adalah sig.Kolmogorov-Smirnov. hitung > Alpha 0,05.  

 

Gambar 4.1 

Grafik Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual  

                Sumber : Data diolah, 2022. 

Pada data gambar 4.1 diatas dapat diketahui bahwa normalitas probability plot  

menunjukkan data berdistribusi normal dengan pola menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal yang artinya model regresi memenuhi 

asumsi normalitas. 

Tabel 4.28 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean 0 
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. 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai sig. Kolmogorov-Smirnov, 

hitung sebesar 0,059 > Alpha 0,05, yang artinya berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

 Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah didalam variabel regresi 

terdapat korelasi antar variabel bebas. Dalam model regresi yang baik seharusnya 

tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. 

1) Jika Tolerance > 0,10 dan VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinearitas 

antar variabel bebas.  

2) Jika Tolerance < 0,10 dan VIF > 10, maka terjadi multikolinearitas antar 

variabel bebas.  

 Std. Deviation 0,18426055 

Most Extreme Differences Absolute 0,087 

 Positive 0,053 

 Negative -0,087 

Test Statistic  0,087 

Asymp. Sig. (2-tailed)  ,059c 

a Test distribution is Normal.   

b Calculated from data. 
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Tabel 4.29 Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1        (Constant) 

X1 

X2 

 

,554 

,554 

 

1,804 

1,804 

Sumber : Data diolah, 2022. 

 

 

Berdasarkan Tabel 4.29 di atas diketahui bahwa model regresi dalam penelitian 

ini tidak terjadi multikolinearitas atau tidak terdapat korelasi antar variabel bebas. 

Hal ini terlihat dari nilai Tolerance pada kedua variabel lebih kecil dari 0,10 dan 

Variance Inflation Factor (VIF) kedua variabel bebas kurang dari 10 (VIF<10). 

c.   Uji Heterokedastisitas  

 Heterokedastisitas adalah keadaan di mana terjadi ketidaksamaan varian dari 

residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Prasyarat yang harus 

dipenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya gejala heterokedastisitas. Teknik 

untuk mengujinya adalah dengan melihat grafik scatterplot antara standardized 

predicted value (ZPRED) dengan standardized residual (SRESID).  
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Gambar 4.2 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

 Sumber: Data diolah,2022.  

Dalam gambar 4.2 di atas dapat dilihat bahwa nilai-nilai residunya menyebar di atas 

dan dibawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak membentuk pola sebaran tertentu, 

yang artinya tidak terjadi heteroskedastisitas. 

d.    Uji Autokorelasi  

 Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam satu model regresi 

linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 

pengganggu pada periode (t-1). Untuk pengujian autokorelasi dapat didapatkan 

dengan melihat nilai dari Durbin-Watson (DW) berdasarkan kriteria sebagai 

berikut:  
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1. Jika dU < DW < 4-dU, maka H0 diterima, artinya tidak terjadi autokorelasi 

2. Jika DW < dL atau DW > 4-dL, maka H0 ditolak, artinya terjadi autokorelasi 

3. Jika dL < DW < dU atau 4-dU < DW < 4-dL, artinya tidak ada kepastian atau 

kesimpulan pasti.  

Dengan jumlah sampel sebanyak N = 100 dan banyaknya variabel bebas yaitu 

k = 2, maka di dapat nilai Durbin-Watson sebagai berikut : 

Tabel 4.30 Hasil Uji Autokorelasi 

 
      Model Summary

b
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,765a ,585 ,577 1,359 1,801 

 

Sumber : Data diolah, 2022. 

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui nilai Durbin-Watson adalah sebesar 

1,801 dan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antara kesalahan pengganggu 

pada periode t dengan kesalahan pada periode t-1 adalah dengan perhitungan 

sebagai berikut : 

DW  = 1,801 

dL  = 1,6337  4-dL  = 2,3663 

dU  = 1,7152     4-dU  = 2,2848 

N  = 100   k     = 2 

berdasarkan ketentuan uji auto korelasi Durbin-Watson maka : 

dU < DW < 4-dU atau 1,7152 < 1,801 < 2,2848 dengan keputusan bahwa H0 

diterima, artinya tidak terjadi autokorelasi pada penelitian ini 

a. Predictors: (Constant), X2(kualitas pelayanan), X1(Kualitas produk) 
b. Dependent Variable: Y(kepuasan konsumen) 
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4.3.1.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

a.  Persamaan Regresi Linier  

 Analisis  regresi linier berganda digunakan untuk mengukur pengaruh atau 

hubungan variabel independent dengan variabel dependent secara parsial maupun 

simultan. 

Tabel 4.31 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Sumber: Data diolah, 2022. 

 

Berdasarkan tabel 4.31 diperoleh persamaan regresi linier berganda dari 

variabel kualitas produk (X1) dan variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap 

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut : 

Y = -4,035 + 0,215 X1 + 0,285 X2 + e  

Persamaan regresi di atas memiliki pengertian sebagai berikut : 

a) Konstanta (α) 

Nilai konstanta -4,035 dapat diartikan apabila semua variabel bebas yaitu 

kualitas produk (X1) dan variabel kualitas pelayanan (X2) bernilai 0, maka 

nilai kepuasan konsumen  adalah sebesar -4,035. Konstanta negatif artinya 

terjadi penurunan terjadinya kepuasan konsumen sebesar -4,035 terhadap 

kualitas produk (X1) dan variabel kualitas pelayanan (X2). 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4,035 1,295  -3,115 ,002 

Kualitas produk 0,215 0,050 0,350 4,280 ,000 

kualitas pelayanan 0,285 0,042 0,558 6,820 ,000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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b) Koefisien Regresi Variabel kualitas produk (X1) 

Nilai koefisien regresi kualitas produk (X1) menunjukkan variabel  kualitas 

produk mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 0,215 atau berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen, yang artinya setiap kenaikan satu-satuan 

variabel kualitas produk akan menaikan kepuasan konsumen sebesar 0,215 

dengan mengasumsikan variabel lain konstan.  

c) Koefisien Regresi Variabel kualitas pelayanan (X2) 

Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) menunjukkan variabel kualitas 

pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 0,285 atau berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen, yang artinya setiap kenaikan satu-satuan 

variabel kualitas pelayanan akan menaikan kepuasan konsumen sebesar0,285 

dengan mengasumsikan variabel lain konstan.  

b. Koefisien Korelasi (R) 

Pengujian ini dilakukan untuk menunjukkan seberapa besar hubungan yang 

terjadi antara variabel bebas (X1 dan X2) secara serentak terhadap variabel 

terikat (Y). Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, semakin mendekati 1 berarti 

hubungannya semakin kuat, sebaliknya jika semakin mendekati 0 maka 

hubungannya semakin lemah.  

Tabel 4.32 Koefisien Korelasi ( R) 

       Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,765a ,585 ,577 1,359 

Sumber : Data diolah, 2022. 

a.Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, Kualitas produka 
b.Dependent Variable: Kepuasan konsumenb 
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Berdasarkan tabel 4.32 di atas  menunjukkan bahwa nilai R = 0,765 yang 

berarti hubungan antara variabel bebas ( X1 dan X2 ) secara serentak 

mempunyai hubungan yang kuat terhadap variabel terikat (Y). 

c.   Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar kemampuan variabel bebas menjelaskan variabel terikat. Nilai R square 

dikatakan baik jika di atas 0,05 karena nilai R square berkisar antara 0 sampai 1. 

Tabel 4.33 Koefisien Determinasi (R2) 

       Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,765a ,585 ,577 1,359 

Sumber : Data diolah, 2022. 

 

Berdasarkan tabel 4.33 diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,585. 

Angka ini  menunjukkan bahwa besarnya proporsi sumbangan variabel bebas 

kualitas produk dan kualitas pelayanan sebesar 58,5% terhadap kepuasan konsumen 

di Warunk Upnormal Cafe Samarinda yang artinya variabel bebas atau variabel 

independen yaitu kualitas produk dan kualitas konsumen memberikan cukup 

informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen, 

sedangkan sisanya yaitu 41,5% ditentukan oleh variabel  lain yang tidak disertakan 

dalam penelitian ini. Beberapa variabel lain diantaranya seperti price atau harga, 

untuk ukuran harga menu di Warunk Upnormal Cafe Samarinda tergolong ramah 

di kantong yaitu berkisar antara Rp.9.000-Rp.40.000. Promotions atau promosi, 

Warunk Upnormal Cafe Samarinda memiliki media sosial instagram yang biasa 

digunakan untuk promosi selain media sosial mereka juga mengandalkan word of 
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mouth. Place atau tempat, untuk tempat sendiri Warunk Upnormal Cafe Samarinda 

memiliki 3 lantai dengan desain tempat yang menarik dan cocok untuk bersantai, 

ataupun mengerjakan tugas karena ada fasilitas wifi dan stop kontak bahkan mereka 

juga memiliki fasilitas meeting room. 

4.3.1.4 Uji Hipotesis 

a. Uji F   

Uji F digunakan untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat secara bersama-sama 

dengan membandingkan Fhitung dengan α = 0,05.  

1. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima, yang artinya variabel 

bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. 

2. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak, yang artinya variabel 

bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat.  

Untuk hasil uji Fhitung dengan menggunakan SPSS adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.34  Uji F  

Sumber : Data diolah, 2022. 

Berdasarkan tabel 4.34 pada uji ANOVA di atas diperoleh nilai Fhitung sebesar 

68,405 dan nilai Sig. sebesar 0,000. Nilai Ftabel sendiri ialah 3,09 oleh karena itu 

Fhitung > Ftabel (68,405> 3,09) dan nilai Sig < α (0,000 < 0,05) maka hipotesis 

diterima, yang artinya variabel bebas yang terdiri dari kualitas produk dan kualitas 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 252,801 2 126,401 68,405 ,000b 

Residual 179,239 97 1,848   

Total 432,040 99    

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), kualitas produk,kualitas pelayanan 
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pelayanan berpengaruh signifikan secara simultan atau bersama-sama terhadap 

variabel terikat yaitu kepuasan konsumen. 

b. Uji t  

 Uji t dilakukan untuk menguji hubungan antara variabel X dan Y. Apakah 

variabel X tersebut memang berpengaruh terhadap variabel Y atau kepuasan  

konsumen. Untuk lebih jelasnya adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.35 

  Uji t 

Sumber : Data diolah, 2022. 

 Berdasarkan tabel 4.35 di atas dapat dijelaskan pengaruh antara variabel 

independent terhadap variabel dependent pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda 

adalah sebagai berikut: 

a)  Variabel kualitas produk (X1) 

Nilai thitung menunjukkan bahwa nilai variabel kualitas produk sebesar 

4,280 dan nilai ttabel ialah sebesar 1,984 yang artinya thitung > ttabel dengan 

nilai Sig. sebesar 0,000 dan α = 0,05 yang artinya nilai Sig.< α. Maka 

hipotesis diterima, yang artinya variabel  kualitas produk (X1) secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 

b)  Variabel kualitas pelayanan (X2) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4,035 1,295  -3,115 ,002 

Kualitas produk 0,215 0,050 0,350 4,280 ,000 

kualitas pelayanan 0,285 0,042 0,558 6,820 ,000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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Nilai thitung menunjukkan bahwa nilai variabel kualitas pelayanan (X2) 

sebesar 6,820 dan nilai ttabel ialah sebesar 1,984 yang artinya thitung > ttabel 

dengan nilai Sig. sebesar 0,000 dan α = 0,05 yang artinya nilai Sig.< α. 

Maka hipotesis diterima, yang artinya variabel kualitas pelayanan (X2) 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Y). 

c. Uji Dominan 

Uji dominan dilakukan untuk mengatahui variabel mana paling berpengaruh 

terhadap variabel Y. Untuk lebih jelasnya adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.36 Uji Dominan 

 

Berdasarkan nilai koefisien regresi regresi baku (Standardized Coefficients) 

pada tabel 4.36 di atas ternyata yang paling besar nilainya adalah variabel kualitas 

pelayanan (X2) sebesar 0,558. Dengan demikian variabel kualitas pelayanan 

merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

Warunk Upnormal Cafe Samarinda. 

4.4    Pembahasan 

1.   Pengaruh Kualtas Produk dan kualitas pelayanan Secara Simultan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda 

                   Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4,035 1,295  -3,115 ,002 

Kualitas produk 0,215 0,050 0,350 4,280 ,000 

kualitas pelayanan 0,285 0,042 0,558 6,820 ,000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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 Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk (X1) dan  

kualitas pelayanan (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Y) pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai signifikansi kualitas produk (X1) dan  kualitas pelayanan (X2) terhadap 

kepuasan konsumen (Y). Dimana Fhitung > Ftabel (68,405> 3,09) dan nilai Sig < α 

(0,000 < 0,05). 

 Hasil penelitian ini juga didukung dengan teori yang dikemukakan oleh  

Howard dan sheth (fandy tjiptono 2014:.353). Kepuasan pelanggan adalah situasi 

kognitif pembelian berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan antara 

hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan. Teori 

lain datang dari Irawan (2008: 37) yang mengungkapkan bahwa beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan diantaranya adalah kualitas produk, 

harga, service quality, emotional factor, biaya dan kemudahan .  

 Hasil penelitian ini juga sejalan dengan ketiga penelitian terdahulu dimana 

ketiganya meneliti variabel yang sama dengan penelitian ini dengan hasil bahwa 

variabel kualitas produk (X1) dan  variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). Sehingga penelitian ini 

dinyatakan relevan dengan penelitian terdahulu yang juga meneliti variabel yang 

sama. 

 

 Kualitas produk dan kualitas pelayanan adalah merupakan faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Ada beberapa indikator dari kepuasan 

konsumen yang dikemukakan Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2014 
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: 101), untuk lebih jelasnya adalah sebagai berikut : 

a.    Kesesuaian Harapan Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang 

diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen. Dengan 

pernyataan produk/pelayanan dari Warunk Upnormal Cafe sesuai dengan 

harapan konsumen, rata-rata responden menjawab setuju karena responden 

merasa produk dan pelayanan  yang mereka dapatkan  sesuai dengan harapan  

konsumen. 

b. Minat Berkunjung Kembali Merupakan kesediaan konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan pemakaian ulang terhadap jasa terkait  

dengan sub indikator pertama  yaitu konsumen berkunjung kembali dengan 

rata-rata jawaban  setuju karena  banyak dari konsumen mengaku telah  

mengunjungi warunk upnormal lebih dari sekali. Sub indikator yang kedua 

yaitu pemesanan berulang yang mana rata-rata jawaban responden ialah 

setuju yang mana banyak dari konsumen yang melakukan pemesanan  menu 

yang sama setiap mengunjungi warunk upnormal Cafe. 

c.   Kesediaan merekomendasi produk atau jasa dengan jawaban  responden rata-

rata adalah setuju yaitu sebanyak 72%. Banyak dari pengunjung yang  

merekomendasikan warunk upnormal Cafe kepada lingkungannya dengan 

cara mengajak langsung ataupun mention di media sosial. 

 

2.  Pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil analisis dan tanggapan responden dinyatakan bahwa 

variabel kualitas produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 
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konsumen pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda. Dari variabel kualitas produk 

(X1) didapatkan  nilai thitung sebesar 4,280 dan nilai ttabel ialah sebesar 1,984 yang 

artinya thitung > ttabel dengan nilai Sig. sebesar 0,000 dan α = 0,05 yang artinya nilai 

Sig.< α . Maka hipotesis diterima yang artinya variabel kualitas produk (X1) secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 

  Hasil penelitian yang dilakukan juga sesuai dengan teori yang dikemukakan 

oleh Ernawati (2019) bahwa kualitas produk adalah suatu faktor penting yang 

mempengaruhi keputusan setiap pelanggan dalam membeli sebuah produk. 

Semakin baik kualitas produk tersebut, maka akan semakin meningkat minat 

konsumen yang ingin membeli produk tersebut. Produk yang berkualitas prima 

akan lebih atraktif untuk pelanggan sehingga dapat meningkatkan volume 

penjualan dan tingkat kepuasan pelanggan.  

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan sebelumnya oleh Christin 

Regina, Agus Hermani DS(2020) yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi pada Du Cafe Semarang) 

menunjukkan nilai sig. adalah 0,00 < 0,05 maka Ho ditolak yang artinya terdapat 

pengaruh antara kualitas produk (X1) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 

Koefisien regresi untuk variabel kualitas produk (X1) adalah sebesar 1,222 dan nilai 

konstantanya adalah 4,663, untuk penelitian ini kualitas produk (X1) adalah sebesar 

0,215 konstantanya adalah -4,035 untuk sig. adalah 0,00 < 0,05 maka Ho ditolak 

yang artinya terdapat pengaruh antara kualitas produk (X1) terhadap variabel 

kepuasan konsumen (Y).  
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 Seperti yang terjadi dilapangan ada beragam pilihan toping yang disediakan 

oleh Warunk Upnormal Cafe untuk menu mie andalannya walaupun tak sedikit pula 

menu lain yang lenyap dari buku menu. Bahan yang digunakan fresh, makanan pun 

disajikan se apik mungkin. Tampilan makanan dan minuman yang disajikanpun 

cukup terlihat menggiurkan. 

 Adapun indikator untuk menganalisis kualitas lproduk menurut Gaspersz 

(Dalam Muchlisin Riadi,2020) kualitasl produk memilikil 8 indikator sebagail 

berikut:   

a. Keistimewaan tambahan (features)  

Indikator yang pertama adalah keistimewaan tambahan (features) dengan 

sub indikator yang pertama yaitu variasi menu, rata-rata responden berpendapat 

setuju atas pernyataan tersebut. Responden setuju dengan pernyataan bahwa variasi 

menu di warunk upnormal Cafe bervariasi karena memang menu yang ditawarkan  

oleh warunk upnormal bervariasi mulai dari mie-miean yang merupakan  produk 

andalan mereka, lalu nasi, camilan seperti cireng dan roti serta berbagai pilihan 

minuman mulai dari kopi sampai non kopi namun belakangan ini ada beberapa 

pilihan menu yang dihapus karena dampak pandemi. Untuk sub indikator yang 

kedua ialah variasi topping, rata-rata konsumen setuju dengan pernyataan tersebut 

karena di warunk upnormal menyediakan berbagai macam  pilihan topping pada 

produk yang mereka jual seperti mie dengan berbagai topping mulai dari kornet, 

keju, kikil, sosis, sampai daging begitu juga dengan pilihan topping nasi yang 

beragam mulai dari nasi dengan topping telur, ayam, sampai wagyu dan kambing 
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muda. Banyaknya pilihan topping yang ditawarkan  membuat konsumen puas 

memilih  mana yang disukai. 

b.  Kesesuaian dengan spesifikasi 

 Kesesuaian dengan spesifikasi dengan sub indikator yang pertama yaitu 

sesuai dengan selera konsumen rata-rata responden setuju karena makanan dan 

minuman yang ditawarkan oleh warunk upnormal Cafe dibuat berdasarkan cita rasa 

lidah indonesia yang sesuai dengan selera konsumen. Sub indikator yang kedua 

ialah rasa sesuai dengan  tampilan yang mana responden rata-rata setuju dengan 

pernyataan tersebut karena rasa makanan dan minuman di warunk upnormal Cafe 

sesuai dengan tampilannya. 

c.  Daya tahan 

Daya tahan dengan sub indikator yang pertama yaitu makanan disajikan 

fresh. Rata-rata responden menjawab setuju karena konsumen merasa bahwa 

makanan yang mereka konsumsi di warunk upnormal Cafe diracik langsung dari 

dapur sehingga makanan yang disajikanpun fresh namun tak jarang bahan baku 

yang digunakan kosong sehingga terpaksa menu tertentu tidak bisa disajikan. Sub 

indikator yang kedua ialah makanan tidak mudah basi dimana rata-rata responden 

menjawab setuju karena makanan yang ditawarkan oleh warunk upnormal Cafe 

dibuat dari bahan-bahan yang segar dan dibuat mendadak sesuai dengan pesanan 

sehingga tidak mudah basi sampai dengan kemeja konsumen. 

d. Kemampuan melayani 

 Kemampuan melayani dengan sub indikator yang pertama yaitu penyajian 

cepat. Responden rata-rata menjawab setuju karena makanan yang dipesan di 
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Warunk Upnormal Cafe disajikan dengan cepat walaupun terkadang konsumen 

harus menunggu lebih lama juga. Sub indikator yang kedua ialah keramahan. Rata-

rata responden setuju karena  pelayanan di warunk upnormal Cafe ramah kepada 

para konsumen sehingga konsumen merasa senang. 

e.  Estetika 

Estetika adalah indikator terakhir dari kualitas produk. Estetika dengan sub 

indikator pertama ialah tampilan menarik rata-rata responden menjawab setuju 

karena tampilan makanan dan minuman yang disajikan di warunk upnormal Cafe 

memiliki tampilan yang cukup menarik namun ada sebagian menu yang tidak sama 

tampilan aslinya dengan dibuku menu, contohnya porsi makanan di buku menu 

terlihat lebih banyak padahal aslinya tidak demikian. Tampilan yang menarik juga 

dibutuhkan bagi sebagian konsumen untuk diabadikan demi kepentingan media 

sosial mereka. Menurut penjelasan dari manajer Warunk Upnormal café perihal 

gambar makanan yang ada di buku menu tidak sama dengan tampilan aslinya 

dikarenakan hanya sebagai kebutuhan visual saja namun menurutnya setiap produk 

yang dikeluarkan sudah sesuai dengan standar dari pusat. Sub indikator yang kedua 

ialah penyajian rapi. Rata- rata responden menjawab setuju karena penyajian 

makanan dan  minuman yang ada di warunk upnormal dinilai rapi dan tidak 

berantakan sampai ke meja pengunjung. 

 

 

3.  Pengaruh kualitas pelayanan  secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

 Berdasarkan hasil analisis dan tanggapan responden dinyatakan bahwa 
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variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada warunk upnormal Cafe samarinda.  Dari variabel kualitas 

pelayanan (X2) didapatkan  nilai thitung sebesar 6,820 dan nilai ttabel ialah sebesar 

1,984 yang artinya thitung > ttabel dengan nilai Sig. sebesar 0,000 dan α = 0,05 yang 

artinya nilai Sig.< α. Maka hipotesis diterima, yang artinya variabel kualitas 

pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Y). 

 Hasil penelitian yang dilakukan sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh 

Abdullah dan Tantri (2019) kualitas layanan adalah keseluruhan ciri dan 

karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengarauh pada kemampuan nya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat.Kualitas Pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan untuk dapat memenuhi harapan konsumen nya. 

Kualitas Pelayanan keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, 

sumber daya manusia. Serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat 

memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan (Fandy 

Tjiptono, 2005).   

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan sebelumnya oleh Mush’ab 

Ihsan Mu’tashim, Alim Setiawan Slamet (2018) yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada 

Coffee Shop di Kota Bogor). Hasil dari penelitian ini mengemukakan bahwa:  

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada seluruh 

responden. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada seluruh respoden. Dalam menentukan jumlah responden, peneliti 
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menggunakan teknik pemilihan convinience sampling dan quota sampling. 

Selanjutnya, data yang terkumpul kemudian diuji tingkat validitas dan 

reliabilitasnya dengan menggunakan program IBM SPSS (Statistical Package 

Social Science) versi 23.  

Seperti yang terjadi di lapangan bahwa kualitas pelayanan di Warunk 

Upnormal Cafe cukup baik. Para karyawan responsif dan juga sabar dalam 

melakukan pelayanan. Tempat yang bersih juga merupakan bentuk pelayanan yang 

baik dari Warunk Upnormal Cafe tak lupa jaringan Wifi dan stop kontak ditiap 

sudutpun disediakan guna kenyamanan para konsumen.  

 Adapun indikator dan sub indikator pada variabel X2 atau variabel kualitas 

pelayanan menurut Kotler dan Keller (2016:284)  adalah sebagai berikut : 

a. Keandalan  

Keandalan merupakan indikator yang pertama dalam kualitas pelayanan 

dengan sub indikator yang pertama yaitu kemampuan melayani dimana rata-rata 

responden menjawab setuju. Warunk upnormal Cafe memiliki kemampuan 

melayani yang baik sehingga konsumen tidak perlu khawatir. Sub indikator yang 

kedua ialah pelayanan terpercaya dimana rata-rata responden menjawab setuju 

karena pelayanan yang diberikan diwarunk upnormal Cafe terpercaya dalam arti 

tidak mengecewakan dan sesuai dengan harapan konsumen. 

 

b. Ketanggapan  

Ketanggapan  memiliki sub indikator yang pertama yaitu kecepatan 

merespon konsumen. Rata-rata responden menjawab setuju karena banyak dari 
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responden yang merasa bahwa pelayanan yang diberikan warunk upnormal Cafe 

cukup cepat dan tanggap dalam merepons konsumen seperti saat konsumen 

melakukan pemesanan menu ataupun pembayaran yang dilakukan karyawan 

warunk upnormal Cafe dengan sigap. Untuk sub indikator yang kedua yaitu 

mengatasi keluhan konsumen, rata-rata responden menjawab setuju karena 

karyawan di warunk upnormal Cafe tanggap dalam mengatasi berbagai keluhan 

konsumen mengenai makanan maupun layanan itu sendiri. Contoh kasus ialah saat 

konsumen meminta hal lain yang tidak ada di dalam menu yaitu cabe biji, mereka 

akan dengan cepat mencarikannya atau memberikan alternatif jika tidak ada 

biasanya mereka akan menawarkan yang serupa seperti cabe bubuk atau sejenisnya. 

c. Jaminan 

 Jaminan dengan sub indikator yang pertama yaitu pengetahuan karyawan 

tentang produk, rata-rata responden menjawab setuju. Karyawan di Warunk 

Upnormal Cafe mampu menjelaskan produk yang mereka jual dengan baik, 

karyawan bisa menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen tentang sebuah produk 

yang ingin dinikmati, seperti kelengkapan produknya apa saja, produk andalan di 

Warunk Upnormal Cafe apa saja sampai bahan yang digunakan apakah aman atau 

tidak, semua mampu dijelaskan dengan baik oleh karyawan Warunk Upnormal 

Cafe. Sub indikator yang kedua dari jaminan ialah keamanan barang konsumen, 

rata-rata responden menjawab setuju. Konsumen merasa keamanan barang-barang 

yang mereka bawa ke Warunk Upnormal terjamin seperti tas, dan helm. 

d. Empati  
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 Kepedulian karyawan adalah sub indikator pertama dari empati dengan rata-

rata jawaban responden setuju yang artinya karyawan yang ada di Warunk 

Upnormal Cafe peduli dengan konsumen. Bentuk kepedulian yang karyawan 

lakukan biasanya seperti peka dengan keberadaan konsumen, membantu konsumen 

dalam melakukan pemesanan dengan menawarkan produk-produk andalan mereka 

kepada konsumen, menjelaskan produk dan layanan fasilitas kepada konsumen, 

membukakan pintu masuk untuk konsumen sampai dengan mengantarkan 

konsumen ke toilet. Sub indikator yang kedua ialah kesabaran karyawan dimana 

rata-rata responden menjawab setuju. Karyawan di Warunk Upnormal Cafe terlihat 

sabar dalam melakukan pelayanan kepada konsumen. Karyawan dengan sabar 

menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen yang berhubungan dengan Warunk 

Upnormal Cafe. 

e. Berwujud  

  Indikator yang ke lima ialah berwujud dengan sub indikator yang pertama 

ialah kebersihan lingkungan dimana rata-rata responden menjawab setuju. 

Lingkungan Warunk Upnormal Cafe terlihat bersih sehingga membuat konsumen 

yang datang merasa nyaman. Sub indikator yang kedua ialah fasilitas wifi dengan 

rata-rata responden menjawab setuju. Warunk Upnormal Cafe menyediakan 

layanan internet gratis atau wifi. Biasanya karyawan akan memberikan password 

wifi disecarik kertas, ada pula karyawan yang langsung membantu menghubungkan 

wifi di handphone konsumen itu sendiri. Sub indikator yang ketiga ialah fasilitas 

stop kontak, dengan rata-rata responden menjawab setuju. Warunk Upnormal Cafe 
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menyediakan stop kontak di hampir seluruh sudut meja, hal ini tentu sangat 

membantu konsumen dalam mengisi daya baterai handphone maupun laptop.  

4.  Variabel Kualitas Pelayanan Berpengaruh Dominan Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Berdasarkan hasil analisis dan tanggapan responden dinyatakan bahwa variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

dibuktikan  dengan nilai koefisien regresi baku (Standardized Coefficients) pada 

variabel kuaitas pelayanan (X2) memiliki nilai yang paling besar yaitu 0,558 bila 

dibandingkan dengan kuaitas produk (X1) yang hanya memperoleh angka sebesar 

0,350 . Nilai tersebut menunjukan bahwa variabel kuaitas pelayanan (X2 

merupakan vaiabel yang dominan, hal ini terlihat dari hasil penelitian yang 

dilakukan pada 100 orang responden yang juga konsumen Warunk Upnormal Cafe 

Samarinda. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dikemukakan Tjiptono dalam 

Karlina, Rosanto,Saputra (2019) dimana kualitas pelayanan berfokus pada upaya 

memenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian 

untuk mengimbangi harapan konsumen. Dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah ukuran layanan yang diberikan penjual kepada pelanggan dalam 

memenuhi kebutuhan konsumen demi tercapainya kepuasan pelanggan.  

Menurut Manajer Warunk Upnormal café Samarinda, Saat ini mereka terus 

berusaha untuk menerapkan standar untuk bisa memberikan kualitas produk dan 

kualitas pelayanan yang memuaskan utamanya berfokus pada pelayanan yang 

diberikan. Untuk urusan produk sendiri Warunk Upnormal Cafe memiliki 
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standarisasi dari pusat mulai dari bahan sampai menu-menu apa saja yang 

ditawarkan, Jadi mereka hanya membuat menu sesuai standar gramasi dan standar 

menu dari pusat yang berkaitan dengan hpp produk. Dari penjelasan di atas maka 

peneliti menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X2) merupakan variabel yang 

paling dominan mempengaruhi variabel kepuasan konsumen(Y) pada Warunk 

Upnormal Cafe Samarinda.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

1.1 Kesimpulan 

 

 Berdasarkan hasil penelitian, analisis dan pembahasan mengenai Pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada warunk upnormal 

Cafe samarinda, maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut : 

1. Variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda. 

2. variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Upnormal Cafe Samarinda. 

3. Variabel kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Warunk Upnormal Cafe Samarinda. Hal ini  dikarenakan 

banyak konsumen yang merasa puas dengan pelayanan  di Warunk Upnormal Cafe 

yang memiliki extraordinary service contohnya seperti pelayanan yang ramah, 

cepat serta kepedulian yang tingi terhadap konsumen dibuktikan dengan nilai 

koefisien regresi baku (Standardized Coefficients) yang  memiliki nilai yang lebih 

besar yaitu 0,558 sedangkan kualitas produk memperoleh angka 0,350 dari 100 

responden yang diteliti. 

1.2 Rekomendasi  

 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis menyampaikan beberapa 

rekomendasi sebagai berikut : 

 1. Untuk Perusahaan  

Adapun saran yang diberikan kepada Warunk Upnormal Cafe terbagi menjadi :  
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a. Kualitas Produk  

Membuat variasi menu baru yang bukan hanya sekedar menawarkan rasa namun 

juga estetika makanan tersebut sehingga konsumen tertarik mencoba. Tampilan 

makanan diusahakan sama dengan yang ada digambar pada buku menu sehingga 

sesuai dengan ekspektasi konsumen. Memastikan bahan baku untuk menu-menu 

favorit selalu tersedia. Proses memasak sampai penyajian makanan dilakukan 

dengan lebih cepat. 

b. Kualitas pelayanan  

Lebih cekatan dalam melayani konsumen. Membuat motto bagi karyawan supaya 

lebih semangat dalam bekerja. Melakukan seleksi karyawan, untuk karyawan 

yang lebih ceria dan enerjik bisa ditempatkan di area depan seperti kasir, pelayan, 

dan penyambut tamu. Membuat kotak saran untuk pengunjung seputar pelayanan 

di warunk upnormal Cafe sebagai bahan evaluasi bagi karyawan dan perusahaan.  

2. Untuk Penelitian Selanjutnya  

Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk dapat menambah variabel 

independen lain yang tidak termasuk dalam variabel pada penelitian ini agar supaya 

dapat lebih bisa menjawab variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen.  
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Lampiran I Kuesioner Penelitian  

KUESIONER PENELITIAN 

 

YTH. Saudara/i 

Di Tempat 

KUESIONER PENELITIAN 

   

Sehubungan dengan penelitian saya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Warunk Upnormal Cafe 

Samarinda”. Dengan ini saya mahasiswa Universitas Mulawarman Samarinda yang 

bertanda tangan di bawah ini: 

Nama  : Sri Reski Amrullah 

NIM  : 150209576 

Program Studi :Administrasi Bisnis 

Fakultas : Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Bersama ini memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi daftar pertanyaan guna 

kebutuhan penelitian saya, untuk menambah informasi data dalam pemenuhan tugas 

akhir/skripsi. Bantuan yang diberikan Saudara/i merupakan bantuan yang sangat 

berarti pada penyelesaian tugas akhir ini. Atas kesediaan dan bantuan yang diberikan, 

saya ucapkan terima kasih. 

 

 

         Hormat saya 

 

              (Sri Reski Amrullah ) 



I. IDENTITAS RESPONDEN  

Isilah keterangan di bawah ini dengan memberikan tanda silang (X) sesuai dengan  

data yang tersedia :  

1. Jenis Kelamin:     

a. Laki-Laki       b. Perempuan  

2. Usia :  

a.<20 Tahun                           c. 26-30 tahun  

b. 20-25 Tahun                         d. >30 tahun  

4. Pekerjaan :      

a. Pelajar/Mahasiswa                c. Swasta 

b. Wiraswasta                d. dll. 

 

II. PERNYATAAN KUESIONER  

A.  Skala berikut ini dipakai untuk mendefinisikan pengukuran dari jawaban yaitu:   

1. STS  =  Sangat Tidak Setuju 

2. TS   =  Tidak Setuju   

3.  KS  =  Kurang Setuju  

4.  S     =  Setuju  

5. SS   =  Sangat Setuju 

 

B. Isilah pertanyaan berikut ini dengan memberi tanda centang ( √ ) pada pertanyaan  

yang tersedia: 

 

 

 



NO Variabel X1 Kualitas Produk 
Jawaban 

STS TS KS S SS 

Keistimewaan tambahan (feature) 1 2 3 4 5 

1 Warunk Upnormal cafe memiliki menu yang bervariasi      

2 
Warunk Upnormal cafe memiliki topping menu yang 

bervariasi 
     

Kesesuaian dengan spesifikasi (Confermancel to Specifications) 1 2 3 4 5 

3 
Menu di Warunk Upnormal cafe sesuai dengan selera 

konsumen 
     

4 
Rasa makanan di Warunk Upnormal cafe sesuai dengan 

tampilannya  
     

Daya tahan (Durability) 1 2 3 4 5 

5 Makanan yang disajikan di  Warunk Upnormal cafe fresh      

6 
Makanan yang disajikan di  Warunk Upnormal tidak 

mudah basi 
     

Kemampuan melayani (Service ability) 1 2 3 4 5 

7 Penyajian menu cepat di proses sampai ke meja konsumen      

8 
 Warunk Upnormal cafe melakukan pelayanan dengan 

ramah 
     

 Estetika (Esthetics) 1 2 3 4 5 

9 
Makanan di Warunk Upnormal cafe memiliki tampilan 

yang menarik 
     

10 Makanan di Warunk Upnormal cafe disajikan dengan rapi      

Variabel X2 Kualitas pelayanan STS TS KS S SS 

Reliability 1 2 3 4 5 

1 
Karyawan Warunk Upnormal cafe memiliki kemampuan 

melayani yang baik 
     

2 
Karyawan Warunk Upnormal cafe memberikan pelayanan 

yang terpercaya 
     

Responsiveness 1 2 3 4 5 

3 
Karyawan Warunk Upnormal cafe memiliki kecepatan 

merespons konsumen dengan baik 
     

4 
Karyawan Warunk Upnormal cafe tanggap dalam 

mengatasi keluhan konsumen      



Assurance 1 2 3 4 5 

5 
Karyawan Warunk Upnormal cafe memiliki pengetahuan 

yang baik dalam melayani 
     

6 
Keamanan barang konsumen di Warunk Upnormal cafe 

terjamin 
     

Empaty 1 2 3 4 5 

7 
Karyawan Warunk Upnormal cafe memiliki kepedulian 

yang tinggi dengan konsumen 
     

8 
Karyawan Warunk Upnormal cafe melayani konsumen 

dengan sabar  
     

Tangibility 1 2 3 4 5 

9 Warunk Upnormal cafe menyediakan fasilitas wifi       

10 
Warunk Upnormal cafe menyediakan fasilitas stop kontak 

disetiap sudut 
     

Variabel Y Kepuasan Konsumen STS TS KS S SS 

Kesesuaian Harapan Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja 

jasa yang diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh 

konsumen 

1 2 3 4 5 

1 
Produk/pelayanan dari Warunk Upnormal cafe sesuai 

dengan harapan konsumen 
     

Konsumen akan berkunjung kembali untuk menikmati layanan 

yang dberikan Upnormal cafe dengam memesan menu yang sama 

atau mencoba menu lainnya 

1 2 3 4 5 

2 Konsumen berkunjung kembali ke Warunk Upnormal cafe      

3 
Konsumen melakukan pemesanan berulang terhadap menu 

yang sama di Warunk Upnormal cafe 
     

Konsumen merekomendasikan Upnormal cafe kepada teman atau 

saudaranya sebagai tempat bersantai yang asik 
1 2 3 4 5 

4 
Konsumen merekomendasikan lingkungannya untuk 

mengunjungi Warunk Upnormal cafe 
     

 

 



II. Lampiran Tabulasi Data Jawaban Responden 

 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan X1.1.a x1.1.b x1.2.a x1.2.b x1.3.a x1.3.b x1.4.a x1.4.b x1.5.a x1.5.b 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

P 20-25 Tahun Lainnya 5 5 5 3 5 4 3 4 3 5 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 3 2 3 4 1 5 4 3 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

L 20-25 Tahun Swasta 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P 26-30 Tahun Lainnya 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 2 3 2 3 3 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

L <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

L 26-30 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 5 3 4 2 4 5 2 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 

P 20-25 Tahun Swasta 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 



P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 3 3 4 4 3 1 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 

P 20-25 Tahun Wiraswasta 3 3 3 2 3 3 2  2 3 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 3 3 5 4 3 4 3 4 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 5 5 2 4 3 4 

P 20-25 Tahun Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

L 26-30 Tahun Swasta 4 4 4 2 5 4 2 4 3 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 3 4 5 5 3 4 3 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 2 3 4 4 3 4 3 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 4 4 5 4 4 4 3 5 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 3 4 4 3 5 3 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

L 26-30 Tahun Lainnya 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 



L 26-30 Tahun Wiraswasta 3 4 4 3 4 4 2 5 2 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

L >30 Tahun Wiraswasta 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

P 26-30 Tahun Lainnya 4 4 4 3 5 5 4 5 3 5 

P 26-30 Tahun Lainnya 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 5 4 5 4 4 5 3 5 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 3 4 4 3 5 3 5 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 4 5 4 3 5 5 4 4 3 5 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 2 5 5 4 3 3 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 5 4 5 4 4 4 3 5 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

L 26-30 Tahun Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

L <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 

L <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 5 4 4 4 5 4 2 5 4 4 



P 26-30 Tahun Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 3 3 4 4 5 5 3 3 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 

L <20 Tahun Swasta 4 3 3 5 4 4 3 4 4 5 

L <20 Tahun Lainnya 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 4 5 5 4 4 5 4 5 4 1 

L <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 

L 26-30 Tahun Swasta 2 2 4 3 4 4 5 4 3 4 

P 26-30 Tahun Swasta 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

P 26-30 Tahun Wiraswasta 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 

L <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 

P 26-30 Tahun Swasta 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

P <20 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

L 26-30 Tahun Wiraswasta 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

P 20-25 Tahun Lainnya 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

L >30 Tahun Wiraswasta 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

L 20-25 Tahun Pelajar/ Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 



x2.1.a x2.1.b x2.2.a x2.2.b x2.3.a x2.3.b x2.4.a x2.4.b x2.5.a x2.5.b y.1 y.2 y.3 y.4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 3 4 3 1 1 3 2 3 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 

4 4 5 3 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 3 4 3 4 4 5 3 5 3 5 4 

3 2 3 4 4 2 3 2 3 4 5 4 3 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 3 3 5 4 

3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 1 1 1 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 3 3 

4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 

4 3 5 4 3 4 4 4 5 5 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 



4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 

4 4 4 3 2 4 4 4 4 5 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 4 

5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 

4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 3 4 4 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 

5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 3 4 3 4 5 5 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 

4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 3 



5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 

4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 

4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 5 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 

4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

  

KETERANGAN  :   Sangat Setuju  : 5   Tidak Setuju  : 2   

Setuju   : 4   Sangat Tidak Setuju : 1 

   Kurang Setuju  : 3 



III. Lampiran Output Program SPSS ver.24 

 

 

Correlations 

 x1.1.a x1.1.b x1.2.a x1.2.b x1.3.a x1.3.b x1.4.a 

x1.1.a Pearson Correlation 1 ,533** ,167 ,264** ,255* ,156 ,103 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,097 ,008 ,010 ,120 ,308 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.1.b Pearson Correlation ,533** 1 ,256* ,162 ,232* ,289** ,055 

Sig. (2-tailed) ,000  ,010 ,108 ,020 ,003 ,589 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.2.a Pearson Correlation ,167 ,256* 1 ,302** ,322** ,152 ,350** 

Sig. (2-tailed) ,097 ,010  ,002 ,001 ,130 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.2.b Pearson Correlation ,264** ,162 ,302** 1 ,318** ,249* ,440** 

Sig. (2-tailed) ,008 ,108 ,002  ,001 ,013 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.3.a Pearson Correlation ,255* ,232* ,322** ,318** 1 ,503** ,253* 

Sig. (2-tailed) ,010 ,020 ,001 ,001  ,000 ,011 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.3.b Pearson Correlation ,156 ,289** ,152 ,249* ,503** 1 ,239* 

Sig. (2-tailed) ,120 ,003 ,130 ,013 ,000  ,016 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.4.a Pearson Correlation ,103 ,055 ,350** ,440** ,253* ,239* 1 

Sig. (2-tailed) ,308 ,589 ,000 ,000 ,011 ,016  

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.4.b Pearson Correlation ,089 ,080 ,174 ,179 ,194 ,055 ,183 

Sig. (2-tailed) ,376 ,429 ,083 ,075 ,053 ,586 ,068 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.5.a Pearson Correlation ,113 ,081 ,264** ,473** ,061 ,193 ,236* 

Sig. (2-tailed) ,263 ,422 ,008 ,000 ,545 ,054 ,018 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x1.5.b Pearson Correlation ,040 -,086 ,250* ,167 ,302** ,066 ,135 

Sig. (2-tailed) ,692 ,397 ,012 ,096 ,002 ,515 ,180 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Kualitas 

produk 

Pearson Correlation ,485** ,459** ,609** ,707** ,628** ,543** ,622** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 



 

Correlations 

 x1.4.b x1.5.a x1.5.b Kualitas produk 

x1.1.a Pearson Correlation ,089 ,113 ,040 ,485** 

Sig. (2-tailed) ,376 ,263 ,692 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.1.b Pearson Correlation ,080 ,081 -,086 ,459** 

Sig. (2-tailed) ,429 ,422 ,397 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.2.a Pearson Correlation ,174 ,264** ,250* ,609** 

Sig. (2-tailed) ,083 ,008 ,012 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.2.b Pearson Correlation ,179 ,473** ,167 ,707** 

Sig. (2-tailed) ,075 ,000 ,096 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.3.a Pearson Correlation ,194 ,061 ,302** ,628** 

Sig. (2-tailed) ,053 ,545 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.3.b Pearson Correlation ,055 ,193 ,066 ,543** 

Sig. (2-tailed) ,586 ,054 ,515 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.4.a Pearson Correlation ,183 ,236* ,135 ,622** 

Sig. (2-tailed) ,068 ,018 ,180 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.4.b Pearson Correlation 1 -,066 -,008 ,329** 

Sig. (2-tailed)  ,512 ,940 ,001 

N 100 100 100 100 

x1.5.a Pearson Correlation -,066 1 ,092 ,500** 

Sig. (2-tailed) ,512  ,360 ,000 

N 100 100 100 100 

x1.5.b Pearson Correlation -,008 ,092 1 ,363** 

Sig. (2-tailed) ,940 ,360  ,000 

N 100 100 100 100 

Kualitas produk Pearson Correlation ,329** ,500** ,363** 1 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



 

Correlations 

 x2.1.a x2.1.b x2.2.a x2.2.b x2.3.a x2.3.b x2.4.a 

x2.1.a Pearson Correlation 1 ,605** ,297** ,186 ,191 ,318** ,383** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,064 ,057 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.1.b Pearson Correlation ,605** 1 ,399** ,375** ,306** ,457** ,459** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.2.a Pearson Correlation ,297** ,399** 1 ,514** ,446** ,352** ,438** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.2.b Pearson Correlation ,186 ,375** ,514** 1 ,407** ,347** ,404** 

Sig. (2-tailed) ,064 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.3.a Pearson Correlation ,191 ,306** ,446** ,407** 1 ,302** ,283** 

Sig. (2-tailed) ,057 ,002 ,000 ,000  ,002 ,004 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.3.b Pearson Correlation ,318** ,457** ,352** ,347** ,302** 1 ,490** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,002  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.4.a Pearson Correlation ,383** ,459** ,438** ,404** ,283** ,490** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.4.b Pearson Correlation ,401** ,553** ,459** ,364** ,233* ,512** ,541** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,020 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.5.a Pearson Correlation ,216* ,111 ,258** ,052 ,108 ,325** ,303** 

Sig. (2-tailed) ,031 ,271 ,010 ,605 ,286 ,001 ,002 

N 100 100 100 100 100 100 100 

x2.5.b Pearson Correlation ,109 ,028 ,219* ,195 ,202* ,459** ,225* 

Sig. (2-tailed) ,280 ,779 ,029 ,052 ,044 ,000 ,024 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Kualitas Jasa Pearson Correlation ,537** ,624** ,677** ,599** ,534** ,715** ,679** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 

Correlations 



 x2.4.b x2.5.a x2.5.b Kualitas Jasa 

x2.1.a Pearson Correlation ,401** ,216* ,109 ,537** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,031 ,280 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.1.b Pearson Correlation ,553** ,111 ,028 ,624** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,271 ,779 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.2.a Pearson Correlation ,459** ,258** ,219* ,677** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,010 ,029 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.2.b Pearson Correlation ,364** ,052 ,195 ,599** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,605 ,052 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.3.a Pearson Correlation ,233* ,108 ,202* ,534** 

Sig. (2-tailed) ,020 ,286 ,044 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.3.b Pearson Correlation ,512** ,325** ,459** ,715** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.4.a Pearson Correlation ,541** ,303** ,225* ,679** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,024 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.4.b Pearson Correlation 1 ,498** ,443** ,782** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.5.a Pearson Correlation ,498** 1 ,674** ,601** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

x2.5.b Pearson Correlation ,443** ,674** 1 ,621** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

Kualitas Jasa Pearson Correlation ,782** ,601** ,621** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 



Correlations 

 y.1 y.2 y.3 y.4 

y.1 Pearson Correlation 1 ,524** ,486** ,466** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

y.2 Pearson Correlation ,524** 1 ,484** ,717** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

y.3 Pearson Correlation ,486** ,484** 1 ,539** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

y.4 Pearson Correlation ,466** ,717** ,539** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

Kepuasan konsumen Pearson Correlation ,754** ,841** ,793** ,840** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

 
 

 

 
Reliability 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,713 10 

 

 



Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

x1.1.a 36,07 9,096 ,344 ,696 

x1.1.b 36,15 9,139 ,308 ,701 

x1.2.a 36,27 8,563 ,480 ,674 

x1.2.b 36,46 7,746 ,569 ,652 

x1.3.a 35,94 8,542 ,507 ,671 

x1.3.b 36,21 8,774 ,396 ,687 

x1.4.a 36,64 7,869 ,429 ,683 

x1.4.b 36,04 9,655 ,179 ,718 

x1.5.a 36,52 8,757 ,320 ,701 

x1.5.b 36,13 9,468 ,197 ,718 

 
Reliability 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,830 10 

 

 

 

 

 

 



Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

x2.1.a 36,73 10,300 ,438 ,822 

x2.1.b 36,77 9,936 ,530 ,814 

x2.2.a 36,84 9,489 ,577 ,808 

x2.2.b 36,99 9,646 ,471 ,819 

x2.3.a 36,86 10,122 ,416 ,823 

x2.3.b 36,87 9,387 ,625 ,803 

x2.4.a 36,85 9,907 ,602 ,809 

x2.4.b 36,77 9,169 ,710 ,795 

x2.5.a 36,50 9,525 ,463 ,821 

x2.5.b 36,47 9,120 ,460 ,826 

 

 
Reliability 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,820 4 

 
 

 

 

 

 

 



Regression 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,765a ,585 ,577 1,359 1,801 

 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Jasa, Kualitas produk 

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 252,801 2 126,401 68,405 ,000b 

Residual 179,239 97 1,848   

Total 432,040 99    

 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Jasa, Kualitas produk 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4,937 1,831  -2,697 ,008 

Kualitas produk ,424 ,057 ,657 7,485 ,000 

Kualitas Jasa ,091 ,054 ,149 1,695 ,093 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas produk ,554 1,804 

Kualitas Jasa ,554 1,804 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 

 



Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) Kualitas produk Kualitas Jasa 

1 1 2,994 1,000 ,00 ,00 ,00 

2 ,004 28,424 ,98 ,11 ,24 

3 ,002 36,971 ,02 ,89 ,76 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 9,40 20,82 15,86 1,598 100 

Std. Predicted Value -4,045 3,104 ,000 1,000 100 

Standard Error of Predicted 

Value 

,141 ,666 ,216 ,094 100 

Adjusted Predicted Value 10,47 20,92 15,87 1,572 100 

Residual -4,396 3,211 ,000 1,346 100 

Std. Residual -3,234 2,362 ,000 ,990 100 

Stud. Residual -3,609 2,506 -,003 1,018 100 

Deleted Residual -5,475 3,615 -,009 1,428 100 

Stud. Deleted Residual -3,858 2,578 -,006 1,035 100 

Mahal. Distance ,071 22,741 1,980 3,400 100 

Cook's Distance ,000 1,066 ,022 ,110 100 

Centered Leverage Value ,001 ,230 ,020 ,034 100 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 

 

 
Charts 
 

 

 

 

 



 
 

 



 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean 0 

Std. Deviation 0,18426055 

Most Extreme Differences Absolute 0,087 

Positive 0,053 

Negative -0,087 

Test Statistic 0,087 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,059c 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 



ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 252,801 2 126,401 68,405 ,000b 

Residual 179,239 97 1,848   

Total 432,040 99    

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), kualitas produk,kualitas jasa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
sumber : Karyaguru.com 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4,035 1,295  -3,115 ,002 

Kualitas produk 0,215 0,050 0,350 4,280 ,000 

Kualitas jasa 0,285 0,042 0,558 6,820 ,000 
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Foto bersama dengan Manager Warunk Upnormal Cafe Samarinda 

 

 
Foto bagian depan Warunk Upnormal Cafe Samarinda 

 

 

 

 

 



 
Foto bersama dengan responden/konsumen Warunk Upnormal Cafe 

 

 
Foto bersama dengan responden/konsumen Warunk Upnormal Cafe 

 

 



 
Foto bagian dalam Warunk Upnormal Cafe 

 

 
Foto bersama dengan responden/konsumen Warunk Upnormal Cafe 

 

 

 

 

 



 
Foto bersama dengan responden/konsumen Warunk Upnormal Cafe 

 

 

 
Foto bersama dengan responden/konsumen Warunk Upnormal Cafe 
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