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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Sakhi’s Coffee 
& Resto.  Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen Sakhi’s Coffee & Resto sebanyak 100 konsumen. Teknik 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan uji regresi linear berganda.Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto, variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto, variabel harga secara parsial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto. Nilai Adjusted R Square yang diperoleh sebesar 
0,363 angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 36,3%. Kepuasan konsumen (variabel terikat) dapat dijelaskan 
oleh variabel faktor kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga. Sisanya 63,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 
Kata kunci: Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan. 

Abstract 
This study aims to analyze the factors that affect the consumer satisfaction of Sakhi's Coffee & Resto. The sample in this 
study were 100 people Sakhi's Coffee & Resto consumers. The analytical technique used in this study is descriptive 
analysis and multiple linear regression test. The results of this study indicate that the product quality variable partially 
has a positive and significant effect on Sakhi' Coffee & Resto consumer satisfaction, the service quality variable partially 
has a positive and significant effect on customer satisfaction. Sakhi' Coffee & Resto consumer satisfaction, the price 
variable partially has a positive and significant effect on Sakhi' Coffee & Resto consumer satisfaction. The Adjusted R 
Square value obtained is 0.363 this figure shows that it is 36.3%. Consumer satisfaction (the dependent variable) can 
be explained by the variables of product quality, service quality and price. The remaining 63.7% is influenced by other 
factors not described in this study. 
Keywords: Product Quality; Service Quality; Customer Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Perkembangan bisnis di Kota Medan mengalami perkembangan yang sangat pesat. Gaya 

hidup masyarakat modern yang semakin dinamis membuat pergeseran dalam banyak hal, salah 
satunya dalam hal gaya hidup. Salah satu bisnis yang sedang berkembang adalah bisnis resto atau 
cafe. (Lestari dkk, 2020; Nabilah dkk, 2020). Keberadaan bisnis resto/cafe yang semakin 
bertambah menjadi bukti semakin ketatnya persaingan tersebut di wilayah kota medan 
(https://www.wartaekonomi.co.id/read220923/pertumbuhan-usaha-kuliner-di-medan-kian-
berkembang) .  

Menangkap peluang ini dan pergeseran gaya hidup masyarakat yang menjadikan kegiatan 
tersebut sebagai bagian dari kebutuhan hidup, membuat para pelaku bisnis semakin berminat 
dalam mengelola usahanya. Dimana kehadiran pelaku bisnis ini dimulai yang paling sesuai dengan 
trend dan gaya hidup. Suasana cafe yang nyaman, pilihan menu yang berkualitas dengan harga 
yang terjangkau serta fasilitas yang menarik tentu merupakan alasan bagi masyarakat untuk 
memilih cafe sebagai tempat refreshing. (Ginting dkk, 2020; Sitepu dkk, 2020). 

Dalam menghadapi lingkungan persaingan semakin kuat dan ketat, setiap perusahaan 
dituntut harus mampu mengoptimalkan sumber daya ekonominya guna meningkatkan daya saing 
produknya di pasar, serta mampu mengoptimalkan sumber daya ekonominya guna meningkatkan 
daya saing produknya di pasar, serta mampu meramu serangkaian strategi pemasaran yang efektif 
dan selalu mengembangkan strategi pemasaran tersebut secara terus-menerus serta 
berkelanjutan. Hal ini yang dilakukan sebagai upaya untuk meraih keunggulan bersaing. Untuk 
dapat bertahan dan berkembang, pengelola bisnis dituntut untuk mampu menciptakan 
keunggulan bersaing atas produk, pelayanan, dan harga dalam upaya memuaskan pelanggan dan 
menghadapi persaingan dalam bisnis. Apabila tuntutan ini tidak terpenuhi maka bisnis ini tidak 
akan dapat bertahan hidup. (Jonathan & Effendi, 2020; Brahamana dkk, 2020). 

Sakhi’s Coffee & Resto merupakan salah satu cafe yang ada di Kota Medan, tingkat 
pendapatan di Sakhi’s Coffee & Resto setiap bulan mengalami penurunan jumlah pendapatan, tabel 
1 menunjukkan jumlah tingkat pendapatan Sakhi’s Coffee & Resto dari bulan Januari – Juni Tahun 
2021 adalah : 

Tabel 1. Jumlah Pendapatan Sakhi’s Coffee & Resto Bulan Januari-Juni 2020 

Bulan Jumlah Pendapatan 

Januari Rp. 35.056.000,- 

Februari Rp. 31.493.000,- 

Maret Rp.  30.456.000,- 

April Rp. 32.000.600,- 

Mei Rp. 30.279.000,- 

Juni Rp.29.537.000,- 

 
Berdasarkan analisis tabel 1 dapat dinyatakan bahwa jumlah pendapatan dari Sakhi’s Coffee 

& Resto mengalami angka fluktuatif. Bila perusahaan bisa lebih meningkatkan kulitas produk 
dengan harga yang lebih terjangkau oleh para konsumen dan meningkatkan pelayanan, maka 
secara tidak langsung tingkat kepuasan para pelanggan akan tercapai. Dengan begitu akan lebih 
meningkatkan pendapatan bagi usaha itu sendiri. (Lubis, 2014; Wijaya, 2017).  

Kualitas produk merupakan totalitas dan karakteristik untuk memuaskan kebutuhan, 
kualitas produk merupakan ketahanan suatu produk, kehandalan, ketepatan, kemudahan operasi 
dan perbaikan, serta atribut-atribut nilai lainnya (Kotler & Keller, 2012). Dari sudut pandang 
pemasaran, kualitas harus diukur sehubungan dengan persepsi kualitas para pembeli (Hermawan, 
2011). Usaha bisnis yang mampu memberikan kualitas produk yang tinggi akan lebih memberi 
keuntungan dibandingkan dengan kualitas produk rendah. Konsumen akan bersedia membeli 
asalkan kualitas produk baik. Kualitas produk merupakan salah satu pertimbangan yang penting 
bagi konsumen untuk membeli produk. Kualitas produk yang baik memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen terhadap suatu produk dalam hal ini adalah dari aneka makanan dan 
minuman yang ada di Sakhi’s Coffee & Resto. (Sihaloho & Utama, 2016; Rahman dkk, 2020). 

Selanjutnya menurut Parasuraman, Zeitaml, dan Berry (dalam Lovelock, 2004) terdapat lima 
dimensi kualitas layanan yang disebut SERVQUAL yang terdiri dari aspek-aspek TERRA, yaitu 
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tangible (bukti fisik), emphaty (empati), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 
dan assurance (kepastian). Sakhi’ Coffee & Resto telah menjalankan kelima aspek TERRA tersebut, 
namun masih banyak kekurangan dalam hal pelayanannya. 

Harga juga merupakan faktor yang sangat penting karena penempatan harga dapat menjadi 
keunggulan strategi untuk bersaing secara efektif, tinggi rendahnya harga akan mempengaruhi 
tingkat penjualan (Tjiptono, 2015). Kepuasan konsumen merupakan konsep penting dalam 
pemasaran, kepuasan telah menjadi subjek penelitian konsumen yang dilakukan banyak usaha 
bisnis untuk mengetahui apakah keinginan dari konsumen. Konsumen yang puas terhadap 
kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga akan memberikan keuntungan untuk usaha. 
Kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau 
hasil yang dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan 
akan sangat kecewa bila kinerja sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas 
(Hayati & Hakim, 2014).  

Berdasarkan uraian dan penjelasan di atas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 
menganalisis apakah kualitas produk, kualitas pelayanan dan  harga, berpengaruh positif dan 
singnifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto  
 
METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian ini adalah pendekatan asosiatif dan kuantitatif, Penelitian ini dilakukan di 
Sakhi’ Coffee & Resto yang beralamatkan di Jln. Bahagia, No.12 Kota Medan. Sampel dari penelitian 
ini berjumlah 100 konsumen dengan kriteria sudah pernah datang lebih dari 1 kali ke Sakhi’ Coffee 
& Resto dan memiliki kartu member Sakhi’ Coffee & Resto. Sampel penelitian ini menggunakan 
seluruh jumlah populasi yaitu berjumlah 100 responden. Jenis dan sumber data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 
menggunakan teknik library research, observation, dan daftar pertanyaan (questionnaire) dengan 
menggunakan daftar pertanyaan/angket.. 

Berikut ini kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah : 
 

 

 

 

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Hipotesis Penelitian : 
1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ 

Coffee & Resto 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ 

Coffee & Resto 
3. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sebelum data responden diolah lebih dalam, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan uji 
reliabilitas terhadap 30 angket. Hasil dari uji validitas menyatakan bahwa hasil dari setiap 
indikator – indikator variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan 
menghasilkan nilai koefisien korelasi di atas 0,361 dan nilai sig di bawah 0,05. Dari hasil tersebut 
dapat dinyatakan bahwa setiap pernyataan dinyatakan valid. Hasil uji reliabilitas juga menyatakan 
bahwa data-data yang diperoleh telah dinyatakan reliable dengan hasil cronbach’s alpha di atas 
0,6. 

Kualitas Produk 

Kualitas Pelayanan 

Harga 

Kepuasan Konsumen 



Adelina Lubis, Sari Bulan Tambunan, & Muslim Wijaya, Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Kepuasan Konsumen Sakhi’s Coffee & Resto Di Kota Medan 

112 

 
Analisis Deskripsti Profil Responden  

 
Tabel 2. Deskripsi Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase (%) 

Laki-Laki 30 30% 

Perempuan 70 70% 

 100 100 

 

Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa mayoritas pelanggan dari Sakhi’ Coffee & Resto adalah 
perempuan. Hal ini disebabkan tata letak Sakhi’ Coffee & Resto terdapat banyak kos putri, sehingga 
lebih banyak responden perempuan datang ke Sakhi’ Coffee & Resto karena melihat dari segi 
keamanan dan kenyamanan untuk mengerjakan tugas atau sekedar mengobrol tapi tidak jauh dari 
tempat kos. 

 
Tabel 3 Deskripsi Usia Responden 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase (%) 

< 20 Tahun 31 31 % 

21-30 Tahun 44 44 % 

31-40 Tahun 15 15 % 

> 40 Tahun 10 10 % 

 100 100 

  
Hasil dari Tabel 3  menggambarkan bahwa mayoritas pelanggan yang datang ke Sakhi’ Coffee 

& Resto masih berusia muda di bawah 30 tahun. Hal ini di sebabkan karena market dari Sakhi’ 
Coffee & Resto adalah anak muda, hal itu terlihat dari interior yang di tonjolkan yaitu berbentuk 
minimalis dan elegant membuat anak muda sering datang berkunjung. 

 
Uji Statistik 

Uji statistik menggunakan model analisis regresi linear berganda menggunakan alat bantu 
aplikasi Softwaren SPSS 20.00 for Windows Berdasarkan pengujian menggunakan program SPSS 
Statistics 22.00 for windows, maka hasil persamaan regresi linear berganda penelitian dapat 
dilihat pada Tabel 4 yaitu : 

Tabel 4 Nilai Coefficients 
Coefficientsa

 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz ed 
Coefficients 

T Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Toleran ce VIF 

1 (Constant) -.270 2.957  -.125 .901   

Kualitas 
Produk 

.128 .101 .170 2.251 .026 .944 1.059 

Kualitas 
Pelayanan 

.323 .100 .338 4.230 .000 .844 1.185 

 Harga .249 .058 .339 4.323 .000 .877 1.140 
       Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Tabel 4  diperoleh model persamaan regresi linear  berganda dalam 
penelitian  ini yaitu : 

Y = -270 + 0.128+ X1+0,323 X2+0.249x3 
Berdasarkan persamaan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Konstanta bernilai -270 menunjukkan bahwa jika tidak ada pengaruh dari variabel bebas (X1, 

X2 dan X3) maka kepuasan konsumen (Y) akan bernilai -270. 

2. Nilai koefisien yang bertanda positif menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai variabel bebas 

(X1, X2 dan X3) maka nilai kepuasan konsumen (Y) akan semakin tinggi 

3. Nilai koefisien regresi yang bertanda negatif menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai variabel 
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bebas (X1, X2 dan X3) maka nilai kepuasan konsumen (Y) semakin rendah. 

4. Koefisien X1 (β1) = 0,128 ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel kualitas 
pelayanan sebesar satu satuan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,128. 

5. Koefisien X2 (β2) = 0,323 ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel kepercayaan 
sebesar satu satuan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,323. 

6. Koefisien X3 (β3) = 0,249 ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel harga sebesar 
satu satuan maka meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,249. 

 
Uji Hipotesis 
a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t statistik dimaksudkan untuk menguji pengaruh secara parsial antara variabel bebas 
terhadap variabel terikat dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan, dengan tingkat 
keyakinan 95% (α = 0,1). Kriteria pengujiannya adalah : Dimana : thitung > ttabel = Jika variabel 
bebas berpengaruh terhadap variabel terikat thitung < ttabel = Jika variabel bebas tidak 
berpengaruh terhadap variabel terikat. 

Tabel 5.  Uji Parsial (Uji t) 
Coefficientsa

 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz 
ed 
Coefficient
s 

T Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Toleran ce VIF 

1 (Constant) -.370 2.957  -.125 .901   

Kualitas Produk .228 .101 .170 2.251 .026 .944 1.059 

Kualitas Pelayanan .423 .100 .338 4.230 .000 .844 1.185 

  Harga .249 .058 .339 4.323 .000 .877 1.140 
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS diperoleh : 

1. Variabel Bebas X1 (Kualitas Produk). Nilai thitung diperoleh 2,251 dimana nilai ttable pada α 
5% yakni 1,657 artinya positif. Dimana taraf signifikan α 5% nilai thitung 2,251 > ttable 1,657 
dan nilai p-value pada kolom sig. 0,010 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini menjelaskan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 
Sakhi’ Coffee & Resto. 

2. Variabel Bebas X2 (Kualitas Pelayanan). Nilai thitung diperoleh 4.230 dimana nilai ttable pada 
α 5% yakni 1,657 artinya positif. Dimana taraf signifikan α 5% nilai thitung 4.230 > ttable 1,657 
dan nilai p-value pada kolom sig. 0,000 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini menjelaskan bahwa 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Sakhi’ 
Coffee & Resto. 

3. Variabel Bebas X3 (Harga). Nilai thitung diperoleh 4.323 dimana nilai ttable pada α 5% yakni 
1,659 artinya positif. Dimana taraf signifikan α 5% nilai thitung 4.323 > ttable 1,659 dan nilai 
p-value pada kolom sig. 0,000 < 0.05 artinya signifikan. Hal ini menjelaskan bahwa harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Sakhi’ Coffee & Resto. 

 
Koefisien Determinasi 

Hasil pengujian Koefisien Determinasi (R2) adalah : 
Tabel 6. Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .616a .379 .363 2.4210 

Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi, dapat dilihat nilai Adjusted R Square yang 
diperoleh sebesar 0,363. Angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 36,3%. Kepuasan 
konsumen (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh variabel faktor kualitas pelayanan dan harga. 
Sisanya 63,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto dengan t hitung sebesar 2,251. Variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto dengan t 
hitung sebesar 4,230. Variable harga  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ 
Coffee & Resto dengan t hitung sebesar 4,323.Hal ini berarti bahwa adanya kualitas produk, 
kualitas layanan yang baik dan harga yang terjangkau  akan memberikan pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen di Sakhi’ Coffee & Resto.  Koefisien determinasi, dapat dilihat nilai 
Adjusted R Square yang diperoleh sebesar 0,363. Angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 
36,3%. Kepuasan konsumen (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh variabel faktor kualitas 
pelayanan dan harga. Sisanya 63,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan 
dalam penelitian ini. 

Hasil ini juga didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sukmawati (2018) 
menyimpulkan bahwa kualitas produk, harga, dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan garden Cafe koperasi mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta. Kemudian 
penelitian oleh Tjoanoto (2013) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di restoran Jade Imperial. Penelitian yang dilakukan 
oleh Widjoyo dan Rumambi (2013) yang meneliti analisis pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan konsumen pada layanan drive thru McDonald’s Basuki Rahmat Surabaya. Hasil ini juga 
didukung oleh penelitian yang dilakukan Aulia (2017) menyatakan bahwa ada pengaruh positif 
dan signifikan kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen 
Amanda Brownies. 
 
SIMPULAN 

Berdasarkan data yang diperoleh dan hasil pengelolahan data dalam penelitian, maka  
variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Sakhi’ Coffee & Resto; Variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto; Variable harga secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Sakhi’ Coffee & Resto; Nilai 
Adjusted R Square yang diperoleh sebesar 0,363 angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 
36,3%. Kepuasan konsumen (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh variabel kualitas produk, 
kualitas pelayanan dan harga. Sisanya 63,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 
dijelaskan dalam penelitian ini. 
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