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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap
kepuasan pelanggan di Cafe Gutenacht, Desa Tanjung Kuba, Kecamatan Air Putih. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan asosiatif untuk menguji hubungan antara
variabel-variabel tersebut. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan teknik purposive
sampling sebanyak 97 responden dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda serta uji
hipotesis (Uji-F, Uji-T, dan Koefisien Determinasi) dengan program SPSS 29 for Windows. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi secara parsial dan simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai F hitung
(15,124) > F tabel (3,10) dan signifikansi 0,01 < 0,05. Koefisien determinasi menunjukkan
bahwa 77,1% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan promosi,
sedangkan 22,9% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Pelanggan.

Abstract

This study aims to determine the effect of service quality and promotion on customer satisfaction
at Cafe Gutenacht, Tanjung Kuba Village, Air Putih District. The method used is quantitative with
an associative approach to examine the relationship between these variables. Data were collected
through questionnaires using purposive sampling with 97 respondents and analyzed using
multiple linear regression and hypothesis testing (F-test, T-test, and Determination Coefficient)
with SPSS 29 for Windows. The results show that service quality and promotion have a positive
and significant effect on customer satisfaction, both partially and simultaneously, with an F-count
value (15.124) > F-table (3.10) and a significance of 0.01 < 0.05. The coefficient of determination
indicates that 77.1% of customer satisfaction is influenced by service quality and promotion,
while the remaining 22.9% is influenced by other variables.

Keywords: Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Di era globalisasi, bisnis mengalami kemajuan pesat akibat perubahan pola pikir,
teknologi, dan gaya hidup masyarakat yang dipengaruhi globalisasi. Perkembangan ini
mendorong masyarakat untuk berpartisipasi dalam proses yang terjadi, termasuk
munculnya produk dan jasa yang beragam dan unik. Industri makanan dan minuman
seperti kafe dan restoran menjadi bisnis yang menjanjikan. Persaingan ketat di dunia
usaha kafe mengharuskan pelaku bisnis untuk memaksimalkan kinerja perusahaan
agar dapat bersaing di pasar. Menurut Silitonga PS (2021), peningkatan kualitas
pelayanan bagi pelanggan sangat penting karena dapat membantu perusahaan dalam
mempromosikan produk atau jasa yang ditawarkan.

Cafe Gutenacht, yang berdiri sejak 2018 di Desa Tanjung Kuba, Kecamatan Air
Putih, menyediakan makanan, minuman, fasilitas, dan promosi untuk menarik
pelanggan. Meskipun persaingan kafe di daerah tersebut cukup ketat, Cafe Gutenacht
tetap berupaya bertahan dengan memberikan pelayanan dan promosi yang
memuaskan. Pemilik kafe dituntut untuk memahami perubahan kebutuhan dan
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keinginan pelanggan yang cepat berubah. Cafe Gutenacht mengusung konsep untuk
memaksimalkan kepuasan pelanggan melalui kenyamanan tempat, pelayanan baik,
promosi menarik, dan lokasi strategis. Namun, beberapa pelanggan masih
mengeluhkan kualitas pelayanan dan promosi yang dinilai kurang memuaskan.

Menurut Anggraini & Budiarti (2020), faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan adalah kualitas pelayanan dan promosi yang berpengaruh positif dan
signifikan. Tjiptono (2011) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat
memperkuat hubungan harmonis antara perusahaan dan pelanggan, mendorong
pembelian ulang, meningkatkan kesetiaan merek, dan menghasilkan rekomendasi dari
mulut ke mulut yang menguntungkan. Adikaram et al. (2016) menambahkan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan kunci sukses untuk meningkatkan niat beli. Kasmir
(2017) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai harapan atau perasaan setelah
pembelian barang atau jasa. Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas
pelayanan dan promosi. Penelitian ini penting untuk mengukur seberapa baik
pelayanan dan promosi yang diberikan, sehingga kafe dapat mengetahui kebutuhan
dan keinginan pelanggan, mengatasi keluhan, meningkatkan layanan, dan bersaing
dalam pasar untuk mencapai tujuan dan berkembang di masa depan.

Untuk mengidentifikasi permasalahan di Cafe Gutenacht, Desa Tanjung Kuba,
peneliti menyebarkan kuesioner kepada 30 pelanggan yang telah melakukan
pembelian berulang. Tujuannya adalah untuk menilai kepuasan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan dan promosi yang diberikan. Hasil pra-survei menunjukkan
fenomena permasalahan kepuasan pelanggan di Cafe Gutenacht, seperti yang
ditampilkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Pra-survey fenomena permasalahan Kepuasan Pelanggan pada cafe Gutenancht

No Pertanyaan Ya | Persentase | Tidak | Persentase
1 | Apakah kualitas pelayanan dan promosi yang
diberikan oleh cafe Gutenancht sesuai dengan 12 40% 18 60%

keinginan pelanggan dan merasa terpuaskan?
2 | Apakah pelanggan akan berkunjung Kembali
karena merasa terpuaskan dengan kualitas 12 40% 18 60%
pelayanan yang diberikan cafe Gutenancht?

3 | Apakah pelanggan cafe Gutenancht merasa
terpuaskan dengan promosi yang diberikan?

4 | Saya akan memberitahu, orang lain bahwa cafe
Gutenancht lebih baik dari pada cafe pesaingnya?
5 | Apakah anda akan berkunjung kembali dengan
pelayanan dan promosi yang belum berubah 12 40% 18 60%
dengan menyesuaian keinginan pelanggan?

6 | Apakah anda merasa terpuaskan dengan produk
yang dimiliki cafe Gutenancht?

Berdasarkan Tabel 1. dari pra-survei, hasil kuesioner terhadap 30 responden
menunjukkan ketidakpuasan pelanggan di Cafe Gutenacht. Pertanyaan 3: Sebagian
besar responden (24 dari 30) tidak merasa puas dengan promosi yang diberikan.
Pertanyaan 4: 24 responden tidak merasa cafe Gutenacht lebih baik dibandingkan
pesaingnya. Pertanyaan 6: 24 responden tidak puas dengan produk makanan dan
minuman yang disediakan, mengeluhkan kualitas produk. Untuk Pertanyaan 1 dan
Pertanyaan 2, banyak pelanggan merasa kualitas pelayanan dan promosi cafe belum
memuaskan dibandingkan dengan kafe lain, dan 60% responden menyatakan tidak
akan berkunjung kembali karena pelayanan yang dianggap kurang memadai.
Pertanyaan 5 menunjukkan pelanggan ingin berkunjung kembali namun tidak untuk
waktu lama karena suasana cafe yang berisik. Secara keseluruhan, hasil kuesioner
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menunjukkan bahwa pelanggan cafe Gutenacht belum merasa puas dengan pelayanan,
promosi, dan produk yang diberikan.
Gambar 1. chart Pra-survey fenomena permasalahan Kepuasan Pelanggan pada cafe
Gutenancht.

100
80

c
8 60
2% I 1 0
0 El = |
1 2 3 4 5 6
HmYa 40 40 20 20 40 20
Tidak 60 60 80 80 60 80

Pada Gambar 1. dari pra-survei, terlihat bahwa 80% responden menjawab "tidak"
pada pertanyaan 3, 4, dan 6, menunjukkan ketidakpuasan pelanggan terhadap promosi,
perbandingan dengan kafe pesaing, dan kualitas produk di Cafe Gutenacht. Responden
juga lebih banyak menyatakan "tidak" pada pertanyaan 1, 2, dan 5. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan belum merasa puas dengan pelayanan dan promosi
yang diberikan, yang harus menjadi perhatian bagi pemilik usaha untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan variabel penting untuk
membangkitkan niat beli, seperti yang dikemukakan Adikaram et al. (2016). Secara
umum, kepuasan dapat diartikan sebagai perbandingan antara layanan yang diterima
dengan harapan pelanggan, di mana layanan harus memenuhi atau melebihi harapan
tersebut.

Kualitas pelayanan adalah faktor penting yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan (Anggraini & Budiarti, 2020). Kualitas layanan, menurut Meryanti & Purba T
(2020), berhubungan dengan komunikasi dari mulut ke mulut, seperti keluhan dan
rekomendasi, dan mempengaruhi kepuasan pelanggan serta hubungan antara usaha
dan pelanggan (Amin & Isa, 2020). Kumalasari SD (2019) menyebutkan bahwa kualitas
pelayanan mencakup tingkat keunggulan yang diharapkan untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Namun, di Cafe Gutenacht, kualitas pelayanan belum memenuhi standar
kepuasan pelanggan. Masalah yang ditemukan termasuk tempat parkir yang kurang
memadai, kurangnya sambutan dari karyawan, komunikasi yang buruk, dan
ketidaksiapan karyawan. Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
belum cukup baik untuk memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan yang positif sangat
penting untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan.

Selain mengidentifikasi masalah kepuasan pelanggan, peneliti juga melakukan
pra-survei untuk meneliti kualitas pelayanan di Cafe Gutenacht. Kuesioner disebarkan
kepada 30 pelanggan yang telah berkunjung dan melakukan pembelian berulang. Hasil
pra-survei menunjukkan fenomena terkait kualitas pelayanan di Cafe Gutenacht, yang
dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 2. Pra-survey fenomena permasalahan Kualitas Pelayanan pada cafe Gutenancht

No Pertanyaan Ya Persentase | Tidak Persentase

1 Apakah anda merasa puas dengan tampilan

vi]:ua.l suasana cafe Glzltermnc]f‘t? P ° 30% 21 70%
2 Apakah karyawan cafe Gutenancht
menyambut pelanggan dengan baik pada 12 40% 18 60%
saat pelanggan datang?

3 Apakah cafe Gutenancht memberikan
kenyamanan pada pelanggan?

4 Apakah karyawan cafe Gutenancht selalu
siap saat pelanggan dibutuhkan?

5 Apakah karywan cafe Gutenancht selalu
cepat tanggap dengan apa yang dinginkan 6 20% 24 80%
pelanggan?

6 20% 24 80%

12 40% 18 80%
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Berdasarkan Tabel 2. dari pra-survei, hasil kuesioner menunjukkan bahwa
banyak responden memberikan jawaban "tidak" pada pertanyaan terkait kualitas
pelayanan di Cafe Gutenacht. Pertanyaan 3: Banyak pelanggan merasa tidak nyaman
karena fasilitas bangku dan meja yang kurang memadai, sehingga tidak semua
pelanggan mendapatkan tempat duduk. Pertanyaan 4: Karyawan sering tidak siap saat
pelanggan membutuhkan, seperti saat bertanya tentang toilet, memesan, atau
membayar. Pertanyaan 5: Pelanggan merasa pelayanan karyawan lambat dalam
menanggapi kebutuhan mereka. Untuk Pertanyaan 1 dan Pertanyaan 2, banyak
pelanggan tidak puas dengan tampilan visual kafe dan kurang merasa disambut dengan
baik oleh karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Cafe Gutenacht
belum memuaskan pelanggan.

Gambar 2. chart Pra-survey fenomena permasalahan Kualitas Pelayanan pada cafe
Gutenancht
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Berdasarkan Gambar 2, diagram menunjukkan bahwa 80% responden merasa
"tidak" puas pada pertanyaan 3, 4, dan 5, yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
di Cafe Gutenacht belum memadai. Masalah utama termasuk karyawan yang tidak siap
saat dibutuhkan, fasilitas tempat duduk yang kurang memadai, dan kurangnya
sambutan yang baik dari karyawan. Kepuasan pelanggan yang tinggi dapat
meningkatkan keuntungan usaha. Menurut Mariansyah & Syarif (2020), kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh
karena itu, cafe Gutenacht perlu memaksimalkan dan mengoptimalkan kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Promosi adalah faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
(Anggraini & Budiarti, 2020). Promosi yang efektif menarik perhatian pelanggan,
meningkatkan minat mereka, dan mendorong mereka untuk mencoba produk atau
layanan, yang dapat meningkatkan kepuasan jika pengalaman mereka positif. Menurut
Kotler dan Keller dalam Realize (2018), promosi mengkomunikasikan keunggulan jasa
dan membujuk pelanggan untuk menggunakan jasa tersebut. Penelitian oleh Hamdani
et al. (2017) menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen, dengan promosi yang lebih banyak meningkatkan kepuasan. Adriani V &
Realiz (2018) menambahkan bahwa promosi adalah elemen dalam bauran pemasaran
yang digunakan untuk memberitahukan, membujuk, dan mengingatkan tentang
produk, memberikan nilai tambah dan citra positif bagi produk atau jasa (Andriyani PY
& Evyanto W, 2023).

Memberikan promosi, seperti diskon untuk pembelian di atas Rp.100.000 dan
Event Giveaway di media sosial (Facebook dan Instagram), dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan di Cafe Gutenancht. Namun, meskipun cafe ini sudah dikenal,
promosi yang dilakukan belum maksimal, seperti yang diungkapkan oleh pemilik cafe
dalam wawancara. Kurangnya perhatian terhadap promosi ini mengakibatkan
kepuasan pelanggan menurun dan tidak menarik lebih banyak pengunjung. Gambar 1.3
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dari pra-survei menunjukkan dampak promosi yang kurang efektif pada kepuasan
pelanggan.
Tabel 3. Pra-survey fenomena permasalahan Promosi pada cafe Gutenancht

No Pertanyaan Ya | Persentase Tidak Persentase
1 Apakah anda merasa puas dengan
promosi yang di lakukan oleh cafe 6 20% 24 80%
Gutenancht?

2 Apakah promosi yang dilakukan
cafe Gutenancht di sosial media
membuat anda tertarik untuk
membeli dan berkunjung?
3 Apakah anda merasa puas dengan
promosi yang diberikan cafe
Gutenancht setiap hari jumat 12 40% 18 60%
potongan harga setiap pembelian
produk sebesar Rp.100.000?
4 Apakah anda akan
merekomendasikan cafe
Gutenancht kepada orang lain
karena promosi yang diberikan?
Berdasarkan tabel 3, hasil pra-survei menunjukkan bahwa pelanggan cafe
Gutenancht tidak puas dengan promosi yang diberikan. Dari 30 responden: Pertanyaan
1: Sebanyak 24 responden tidak puas dengan promosi seperti diskon untuk pembelian
di atas Rp.100.000 dan Event Giveaway di media sosial, sementara 6 responden puas.
Pertanyaan 2: Banyak pelanggan tidak tertarik untuk membeli atau berkunjung karena
promosi di media sosial (Facebook dan Instagram) dianggap tidak efektif. Pertanyaan
3: Diskon 10% pada pembelian Rp.100.000 tidak memuaskan pelanggan. Pertanyaan 4:
21 responden tidak akan merekomendasikan cafe Gutenancht karena promosi pesaing
dianggap lebih baik. Hal ini menunjukkan bahwa promosi cafe Gutenancht perlu
dioptimalkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Gambar 3. Pra-survey fenomena permasalahan Promosi pada cafe Gutenancht
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Berdasarkan gambar 3, hasil pra-survei menunjukkan: Pertanyaan 1: 80%
responden tidak puas dengan promosi cafe Gutenancht. Pertanyaan 2 dan 3: 60%
responden tidak tertarik dengan promosi yang ada. Pertanyaan 4: 70% responden
tidak akan merekomendasikan cafe Gutenancht karena promosi. Ini menunjukkan
bahwa promosi yang dilakukan cafe Gutenancht belum efektif dalam memenuhi
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, cafe Gutenancht perlu meningkatkan dan
mengoptimalkan strategi promosi untuk mencapai kepuasan pelanggan yang lebih
baik.

Cafe Gutenancht perlu mengoptimalkan kualitas pelayanan dan promosi untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penulis tertarik untuk meneliti pengaruh
signifikan dari kedua faktor tersebut terhadap kepuasan pelanggan, dengan judul
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penelitian: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Cafe Gutenancht di Desa Tanjung Kuba, Kecamatan Air Putih.”
KAJIAN TEORI
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah inti dari pemasaran dan kunci pencapaian tujuan
organisasi, berfungsi untuk mempengaruhi niat beli dan membangun hubungan jangka
panjang (Krisdayanto et al, 2018; Adikaram et al, 2016; Artigas & Portas, 2020).
Menurut Kristianti & Siswahyudianto (2023), tujuan bisnis adalah menciptakan dan
mempertahankan pelanggan melalui peningkatan kepuasan. Kepuasan pelanggan
mengukur kesesuaian antara harapan sebelum pembelian dan kinerja produk yang
dirasakan. Perusahaan harus terus memperbaiki layanan dan promosi untuk menarik
dan mempertahankan pelanggan, menjadikannya lebih unggul dibandingkan pesaing.
Kualitas Pelayanan

Kualitas memiliki berbagai definisi, termasuk kesesuaian dengan persyaratan,
kecocokan untuk penggunaan, bebas dari cacat, dan pemenuhan kebutuhan pelanggan.
Definisi kualitas pelayanan fokus pada pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan
dengan tepat. Mursyidah (2021) menekankan bahwa penyampaian kualitas layanan
penting untuk membangun kepuasan pelanggan dan hubungan yang kuat. Perusahaan
yang menganggap hubungan jangka panjang dengan pelanggan sebagai aset berusaha
keras untuk mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi (Fida et al., 2020).
Promosi

Promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah yang dirancang untuk
mendorong tindakan yang menghasilkan pertukaran dalam pemasaran. Ini mencakup
semua kegiatan untuk meningkatkan permintaan dan merupakan bentuk komunikasi
pemasaran. Promosi penjualan menggunakan insentif untuk merangsang pembelian
segera dan meningkatkan jumlah barang yang dibeli. Menurut Kotler dan Keller
(2018), promosi mengkomunikasikan keunggulan jasa dan membujuk pelanggan untuk
menggunakan jasa tersebut. Penelitian menunjukkan bahwa promosi memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Chriswardana, 2018; Nizar &
Maulida, 2017), dan strategi promosi yang baik dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan (David & Lego, 2016).

METODE PENELITIAN
Populasi Dan Sampel

Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah seluruh konsumen cafe
Gutenancht yang telah merasakan pelayanan dan promosi cafe tersebut di Desa
Tanjung Kuba, meskipun jumlah pastinya tidak diketahui. Penelitian ini menggunakan
teknik non-probability dengan metode purposive sampling, yaitu pemilihan sampel
berdasarkan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019). Sampel diambil dari konsumen
yang pernah berkunjung dan tertarik pada pelayanan serta promosi yang diberikan.
Dan sampel dalam penelitian ini sebanyak 97 responden.
Jenis Penelitian Dan Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif, yang
fokus pada hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2019). Metode yang
diterapkan adalah survei dengan kuesioner sebagai alat pengumpulan data.
Pendekatan ini didasarkan pada filsafat positivisme, di mana data dianalisis secara
kuantitatif atau statistik untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Pengumpulan
data dalam penelitian ini meliputi. Observasi: Peneliti mengamati langsung kualitas
pelayanan dan promosi di cafe Gutenancht untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan.
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Wawancara: Peneliti melakukan tanya jawab tatap muka dengan pemilik cafe
Gutenancht untuk memahami lebih dalam permasalahan kualitas pelayanan dan
promosi. Kuesioner: Kuesioner disebarkan kepada responden menggunakan skala
Likert untuk mengumpulkan data mengenai administrasi dan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Studi Pustaka: Peneliti menelaah literatur yang
relevan untuk mendukung penelitian dengan teori dan informasi terkait.
Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan metode analisis data kuantitatif dengan regresi linear
berganda, yang melibatkan lebih dari satu variabel independen untuk mengetahui
pengaruhnya terhadap variabel dependen (Saleh & Utomo, 2018). Analisis ini
dilakukan untuk memahami bagaimana Kualitas Pelayanan dan Promosi
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan dengan tingkat signifikansi 0,05. Data dianalisis
menggunakan program Econometric Views (Eviews) versi 10.0 dan mencakup uji
statistik deskriptif, uji asumsi klasik, model regresi linear berganda, serta uji hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif Responden
Dalam penelitian ini, contoh responden adalah 97 individu yang baru saja
membeli di cafe Gutenancht, dengan bukti identifikasi yang jelas.
Tabel 1. Identifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. | Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)

1. Laki-Laki 70 65%
2. Perempuan 27 35%
3. Jumlah 97 Orang 100%

Sumber: Hasil Olah Data Penelitian 2024
Peneliti telah melakukan perhitungan data deskriptif responden untuk
memahami karakteristik mereka dan memudahkan pemahaman hasil penelitian.
Penyajian data statistik responden memberikan informasi rinci mengenai latar
belakang responden.
Tabel 2. Identifikasi Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Jumlah Persentase
(%)
1. 17-20 25 26%
2. 20-23 52 50%
3. 23-27 20 24%
4. Jumlah | 97 orang 100%

Sumber: Data primer yang diolah 2024
Berikut ini adalah penyajian jumlah data pengumpulan responden yang dilakukan
peneliti terhadap konsumen Sus Scrofa Domesticus
Tabel 3. Hasil Pengumpulan Data

No. Keterangan Jumlah
1. Kuesioner disebar 97
2. Kuesioner terisi 97
3. Kuesioner dapat diolah 97

Sumber: Data primer yang diolah, 2024
Uji Instrumen Penelitian
Uji Validitas
Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui valid tidaknya suatu kuesione.. Hasil uji
sebagai berikut:
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Tabel 4. Hasil Perhitungan Uji Validitas Kuesioner Penelitian

No | Indikator | r-hitung | r-tabel | Keterangan
1. X1.1 0,558 0.199 Valid
2. X1.2 0,541 0.199 Valid
3. X1.3 0,699 0.199 Valid
4. X1.4 0,664 0.199 Valid
5. X1.5 0,535 0.199 Valid
6. X1.6 0,777 0.199 Valid
7. X1.7 0,771 0.199 Valid
8. X1.8 0,689 0.199 Valid
9. X1.9 0,987 0.199 Valid
10. X1.10 0,987 0.199 Valid
11. X2.1 0,661 0.199 Valid
12. X2.2 0,676 0.199 Valid
13. X2.3 0,717 0.199 Valid
14. X2.4 0,705 0.199 Valid
15. X2.5 0,722 0.199 Valid
16. X2.6 0,792 0.199 Valid
17. X2.7 0,795 0.199 Valid
18. X2.8 0,727 0.199 Valid
19. X2.9 0,950 0.199 Valid
20. X2.10 0,950 0.199 Valid
21. Y1 0,807 0.199 Valid
22. Y2 0,755 0.199 Valid
23. Y3 0,837 0.199 Valid
24, Y4 0,572 0.199 Valid
25. Y5 0,572 0.199 Valid
26. Y6 0,653 0.199 Valid
27. Y7 0,791 0.199 Valid
28. Y8 0,653 0.199 Valid
29. Y9 0,572 0.199 Valid
30. Y1 0,572 0.199 Valid

Sumber: Data Primer Diolah, 2024

Dari hasil pengujian validitas, terdapat 30 kuesioner yang diisi oleh 97 responden.
Dengan df = N-2, yaitu 97-2 = 95, maka r tabel adalah 0,199. Semua kuesioner valid karena r
hitung > r tabel.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas diperlukan untuk memastikan konsistensi kuesioner dalam penelitian,
dengan alpha sebesar 0,70 sebagai dasar keputusan. Variabel dikatakan reliabel jika nilainya
>0,70; jika <0,70, variabel dianggap tidak reliabel. Hasil pengujian reliabilitas untuk variabel
penelitian adalah sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics
No. | Cronbach’s Alpha | N of items
1. 955 10

Sumber: data primer diolah 2024
Uji reliabilitas diperlukan untuk memastikan konsistensi kuesioner dalam
penelitian, dengan alpha sebesar 0,70 sebagai dasar keputusan. Variabel dikatakan
reliabel jika nilainya >0,70; jika <0,70, variabel dianggap tidak reliabel. Hasil pengujian
reliabilitas untuk variabel penelitian adalah sebagai berikut:
Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Promosi

Reliability Statistics
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No. Cronbach’s Alpha N of items

1 .965 10

Sumber: data primer diolah 2024
Hasil uji reliabilitas untuk variabel Promosi (X2) menunjukkan Cronbach's alpha
sebesar 0,965, yang lebih tinggi dari nilai dasar 0,60. Ini menunjukkan bahwa semua
pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Promosi (X2) dinyatakan reliabel dan
dapat dipercaya.
Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
Reliability Statistics
No. | Cronbach’s Alpha N of items
1. .973 10

Sumber: data primer diolah 2024
Hasil uji reliabilitas untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan
Cronbach's alpha sebesar 0,973, yang lebih tinggi dari nilai dasar 0,60. Ini
menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Kepuasan
Pelanggan (Y) dinyatakan reliabel.
Teknik Analisis Data

Uji Normalitas Data
Uji normalitas digunakan untuk menentukan apakah data berasal dari populasi
dengan distribusi normal. Distribusi normal yang baik terlihat dari grafik P-Plot, di
mana titik-titik data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis normal.
Gambar 4. Hasil Uji Normalitas Data dengan P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TY

Expected Cum Prob

Sumber: Pengolahan Data dengan Program Statistic IBM SPSS 29
Berdasarkan grafik P-Plot dan uji Kolmogorov-Smirnov menggunakan SPSS versi
29, data menunjukkan distribusi normal. Titik-titik pada grafik P-Plot tersebar di
sekitar garis diagonal, dan nilai signifikansi dalam uji Kolmogorov-Smirnov lebih besar
dari 0,05, menandakan residual terdistribusi secara normal.
Tabel 7. Hasil Uji Normalitas (Kolmogrov Smirnov)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
=d Residual

] o7
Mormal Parameters® " Mean .00o00o000
Std. Deviation 5.93719637
Most Extreme Differences Absolute o7 T
Positive oF 7
Megative -.052
Test Statistic oF 7T
Asymp. Sig. (2-tailed) 186°

a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data
c. Lilliefors Significance Correction

Sumber: Pengolahan Data dengan Program Statistic IBM SPSS 29
Berdasarkan Tabel 7, nilai signifikansi sebesar 0,186 menunjukkan bahwa data
berdistribusi normal, karena nilai ini lebih besar dari 5% (0,05). Selain melalui uji Kolmogorov-
Smirnov, normalitas data juga dapat dilihat dari penyebaran data sepanjang sumbu diagonal
pada grafik. Grafik di bawah ini menggambarkan hasil uji normalitas, yang mendukung temuan



Volume 28 No 9 Tahun 2024 | 75

bahwa data terdistribusi normal.
Gambar 5. Histogram Normalitas

Histogram
Dependent Variable: TY

Frequency

2 Kl 0 1

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS versi 29

Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa histogram membingkai dering terbalik dan
tidak salah ke kanan atau ke kiri sehingga dapat dikatakan bahwa informasi tersebut beredar
secara teratur.
Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas dalam model regresi menunjukkan hubungan kuat antara dua atau
lebih variabel bebas. Model regresi dianggap bebas dari multikolinearitas jika nilai tolerance
lebih dari 0,1 dan Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari 10. Uji multikolinearitas
menggunakan SPSS versi 29 memberikan hasil sebagai berikut:

Tabel 8. Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance WIF
1 Tx1 870 1.030
TH2 870 1.030

a. DependentWVariabhle: TY

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
Sumber: Pengolahan Data dengan Program Statistic IBM SPSS 29

Berdasarkan tabel 4.6, nilai VIF untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah
1.030 dengan Tolerance Value sebesar 0,970, dan untuk variabel Promosi (X2) juga
1.030 dengan Tolerance Value sebesar 0,970. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada
masalah multikolinearitas antara variabel bebas dalam model regresi, sehingga
variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi (X2) dapat diterima dalam
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y).
Uji Heteroskedastisitas

Tabel 9. Heterokedastisitas
Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefiiciants ~ Coefficiants
Model B Stdl. Error Beta 1 Sig
1 (Canstant) 11.418 350 3261 002
LS| -088 058 -154 <1489 137
™ -085 058 - 151 -1.475 144
a. Dependent Variable: ABS_RES

Tabel 9 menunjukkan hasil analisis regresi mengenai pengaruh kualitas
pelayanan (X1) dan promosi (X2) terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Gutenacht:
Konstanta: Signifikan secara statistik (p = 0,002), menunjukkan ada tingkat dasar
kepuasan pelanggan meskipun variabel independen bernilai nol. X1 (Kualitas
Pelayanan): Tidak signifikan (p = 0,137), menunjukkan tidak ada pengaruh yang kuat
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terhadap kepuasan pelanggan. X2 (Promosi): Tidak signifikan (p = 0,144),
menunjukkan tidak ada pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan.
Kesimpulan: Baik kualitas pelayanan maupun promosi tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Disarankan untuk mempertimbangkan faktor
lain yang mungkin memengaruhi kepuasan atau mengevaluasi kembali desain
penelitian dan metode pengumpulan data.

Gambar 6. Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: TY

e St
RN W
. .

Regression Studentized Residual

-4 2 0

Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan gambar 6, titik-titik data tersebar di sekitar nol tanpa terkumpul
pada satu titik dan tidak membentuk pola tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa model
regresi ini tidak mengalami masalah heteroskedastisitas.

Analisis Linear Berganda
Tabel 10. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.826 5.829 .656 .513
X1 .285 .095 271 2.993 .004
X2 .508 .096 481 5.310 .000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan analisis regresi linear berganda pada "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan di Cafe Gutenacht": Konstanta: Nilai 3,826 dengan
signifikansi 0,513 menunjukkan tingkat dasar kepuasan pelanggan yang positif dan signifikan
tanpa pengaruh variabel lainnya. Kualitas Pelayanan (X1): Koefisien regresi 0,285, t-hitung
2,993, dan signifikansi 0,004 menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan; setiap peningkatan 1 unit meningkatkan kepuasan sebesar 0,285 unit. Promosi
(X2): Koefisien regresi 0,508, t-hitung 5,310, dan signifikansi 0,000 menunjukkan pengaruh
positif dan signifikan yang lebih kuat dibandingkan kualitas pelayanan. Perbandingan
Pengaruh: Nilai Beta untuk promosi (0,508) lebih tinggi daripada kualitas pelayanan (0,285),
menandakan promosi memiliki pengaruh yang lebih kuat terhadap kepuasan pelanggan.

Uji Hipotesis
Uji T (Parsial)

Hipotesis bahwa kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (X1) dan
promosi (X2) diuji menggunakan uji-t dengan taraf signifikansi 95% (a = 0,05). Jika nilai t-
hitung lebih kecil dari t-tabel pada tingkat ini, maka hipotesis ditolak.

Tabel 11. Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji-t)

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
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B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.663 0.702 3.797 <.001
Kualitas 0.465 0.064 0.491 7.265 <.001
pelayanan
promosi 0.355 0.048 0.382 7.396 <.001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel: Konstanta sebesar 2,663 (p<0,001) menunjukkan tingkat dasar
kepuasan pelanggan ketika variabel independen bernilai nol. Kualitas Pelayanan memiliki
koefisien 0,465 ($=0,491, t=7,265, p<0,001), menunjukkan pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Promosi memiliki koefisien 0,355 ($=0,382, t=7,396, p<0,001),
juga menunjukkan pengaruh positif yang signifikan.

Uji F (Simultan)

Uji F secara simultan dilakukan untuk menguji hubungan antara hasil kualitas pelayanan
(X1) dan promosi (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada kepuasan pelanggan di cafe
Gutenancht.

Tabel 12. Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

ANOVA
Zum of Iean
Bfiodiel Squaras df Square F SiE.
1 Fesession 315.743 2 157.871 15124 <=p01"
Bezidual 970,756 93 10.438
Total 1284400 a5

a Diependent Variable: EKepuasan Pelangzan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Palayanan, Promosi
Fesidual = 10,438, Total: 1. Sum of Squares (55) Totel = 1286,499. 2. Degrees of
Freedom (df) Total = 85 Hasil Uji F: 1. Nilsi F kinme = 15,124, 2. Signifikansi =
=0,001
Berdasarkan tabel ANOVA: Model Regresi: SS Regresi: 315,743 df Regresi: 2 Mean
Square Regresi: 157,871 Residual: SS Residual: 970,756 df Residual: 93 Mean Square
Residual: 10,438 Total: SS Total: 1286,499 df Total: 95 Hasil Uji F: Nilai F hitung:
15,124 Signifikansi: <0,001 Kesimpulan: Nilai F hitung 15,124 dengan signifikansi
<0,001 menunjukkan bahwa model regresi secara keseluruhan signifikan, artinya
Kualitas Pelayanan dan Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Proporsi Varians: R? ~ 24,54%, mengindikasikan bahwa sekitar 24,54% variasi dalam
Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan dan Promosi, sementara
75,46% dijelaskan oleh faktor lain.an tabel: Konstanta sebesar 2,663 (p<0,001)
menunjukkan tingkat dasar kepuasan pelanggan ketika variabel independen bernilai
nol. Kualitas Pelayanan memiliki koefisien 0,465 (f=0,491, t=7,265, p<0,001),
menunjukkan pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Promosi
memiliki koefisien 0,355 ($=0,382, t=7,396, p<0,001), juga menunjukkan pengaruh
positif yang signifikan.
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Tabel 13. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4952 245 229 3.23083
a. Predictors: (Constant), Kualitas pelyanan, Promosi
Berdasarkan tabel Model Summary: Koefisien Determinasi: R = 0,495:
Menunjukkan korelasi sedang antara variabel independen (Kualitas Pelayanan dan
Promosi) dengan variabel dependen (Kepuasan Pelanggan). R? = 0,245: Menunjukkan
bahwa 24,5% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh Kualitas
Pelayanan dan Promosi. Adjusted R® = 0,229: Mengindikasikan bahwa model
menjelaskan sekitar 22,9% variasi dalam kepuasan pelanggan, dengan penyesuaian
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untuk jumlah variabel independen. Standard Error of the Estimate: Std. Error =
3,23083: Menunjukkan tingkat ketidakpastian dalam prediksi model. Kesimpulan:
Model ini menjelaskan sekitar 22,9% variasi dalam kepuasan pelanggan, menunjukkan
pengaruh moderat dari Kualitas Pelayanan dan Promosi. Sebagian besar variasi
(77,1%) dijelaskan oleh faktor lain. Standar error yang relatif tinggi menunjukkan
bahwa ada tingkat ketidakpastian dalam prediksi model. Faktor-faktor lain seperti
kualitas makanan, suasana cafe, harga, atau lokasi mungkin juga mempengaruhi
kepuasan pelanggan.
Pembahasan

Kualitas pelayanan (X1) di Cafe Gutenacht memiliki koefisien regresi 0,285, yang
berarti setiap peningkatan 1 unit pada kualitas pelayanan meningkatkan kepuasan
pelanggan sebesar 0,285 unit. Nilai signifikansi 0,004 (lebih kecil dari 0,05)
menunjukkan pengaruh ini signifikan secara statistik. Dengan demikian, kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Cafe Gutenacht, Desa Tanjung Kuba, Kecamatan Air Putih. Promosi (X2) memiliki
koefisien regresi 0,508, menunjukkan pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Cafe Gutenacht. Setiap peningkatan 1 unit dalam kegiatan
promosi akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,508 unit. Nilai signifikansi
0,000 (< 0,05) menegaskan bahwa pengaruh ini sangat signifikan secara statistik.
Promosi memiliki pengaruh yang lebih kuat terhadap kepuasan pelanggan
dibandingkan dengan kualitas pelayanan (X1), menjadikannya strategi yang efektif
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Cafe Gutenacht.

Berdasarkan analisis regresi, terdapat pengaruh positif dari kualitas pelayanan
(X1) dan promosi (X2) terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Gutenacht: Konstanta:
Nilai dasar kepuasan pelanggan adalah 3,826 unit, namun tidak signifikan secara
statistik. Kualitas Pelayanan (X1): Setiap peningkatan 1 unit pada X1 meningkatkan
kepuasan pelanggan sebesar 0,285 unit, menunjukkan hubungan positif. Promosi (X2):
Setiap peningkatan 1 unit pada X2 meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,508
unit, menunjukkan hubungan positif yang lebih kuat dibandingkan X1. Kesimpulan:
Kedua variabel memiliki pengaruh positif, tetapi promosi (X2) memberikan kontribusi
lebih besar terhadap kepuasan pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
Cafe Gutenacht sebaiknya fokus pada peningkatan promosi, meskipun perbaikan
kualitas pelayanan juga penting.

KESIMPULAN
Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pelanggan, maka berikut ini penulis akan
menyimpulkan hasil dari pengamatan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya,
sebagai berikut:
a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada cafe
gutenacht di desa tanjung kuba kecamatan air putih.
b. Promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada cafe gutenacht
di desa tanjung kuba kecamatan air putih.
c. Kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan pada cafe gutenacht di desa tanjung kuba
kecamatan air putih.
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