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Abstract: This research aims to find out how much influence product quality and service quality have on customer
satisfaction at Mixue Ice Cream & Tea. The research method used is a quantitative method approach with data
collection techniques using non-probability sampling with a population of 100 respondents and samples taken
using the Slovin formula, namely 50 respondents. Data collection used a questionnaire on a Likert scale. Data
processing uses SPSS 26 software for instrument testing, multiple linear regression analysis, and hypothesis
testing. Based on the research results, it is known that product quality and service quality have a partially
significant influence on customer satisfaction. Apart from that, it is also known that product quality and service
quality simultaneously have a significant effect on customer satisfaction.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan metode kuantitatif dengan teknik pengambilan data menggunakan non probability sampling dengan
populasi 100 responden dan diambil sampel menggunakan rumus Slovin, yaitu sebanyak 50 responden.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner dalam satuan skala Likert. Pengolahan data menggunakan software
SPSS 26 untuk uji instrumen, analisis regresi linear berganda, dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil penelitian,
diketahui bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu, diketahui juga bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

1. LATAR BELAKANG

Pada era sekarang ini, produk makanan dan minuman semakin beragam dan banyak
digemari oleh masyarakat, salah satu jenis makanan dan minuman paling banyak dicari
adalah minuman yang kekinian. Minuman kekinian seperti boba tea, es kopi susu,
dan berbagai jenis smoothies sedang menjadi tren di kalangan masyarakat, terutama di
kalangan muda. Cita rasa yang enak, tampilan yang menarik, dan inovasi yang terus-
menerus dalam penyajiannya membuat minuman-minuman ini cepat populer dan
diminati. Namun, itu juga mengarah pada persaingan yang ketat. Akibat meningkatnya
popularitas di industri minuman, pelaku usaha semakin menghadapi tantangan dan

ancaman. Setiap model bisnis minuman perlu menciptakan strategi yang efektif agar dapat
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menang dalam persaingan. Mixue lIce Cream & Tea sebagai salah satu industri
minuman kekinian juga turut meramaikan tren ini.

Menurut (Dahliani & Ahwal, 2021) kualitas suatu produk ditentukan oleh
kapasitasnya untuk memberikan outcome atau kinerja yang melebihi harapan
pelanggannya. kualitas produk menjadi komponen utama yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelangganya. Produk berkualitas tinggi dapat memenuhi harapan pelanggan, dan
meningkatkan kepercayaan mereka terhadap perusahaan. Sebaliknya, jika menerima
produk tidak memuaskan, pelanggan lebih cenderung merasa kecewa.

Menurut (Santoso, 2019) bahwa kualitas pelayanan ialah standar tingkatan dari
keunggulan yang dapat diharapkan dan bagaimana tingkat standar tersebut dikelola untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut (Muafatun et al., 2022) Kualitas pelayanan
merupakan suatu keadaan dinamis yang berhubungan langsung dengan komoditas, jasa
dan sumber daya manusia. Selain itu, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi atau
melebihi kualitas pelayanan yang dibutuhkan.

Menurut (Farizky et al., 2022) kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau tidak
puas seseorang atas hasil perbandingan antara harapan dan perilakunya serta bagaimana
mereka percaya produk untuk melakukan (hasil) dengan ekspetasi mereka. Menurut
(Ahyani, 2022) kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai tingkat kebahagiaan atau
ketidakpuasan mereka setelah perbandingan kinerja yang diharapkan produk dengan
kinerja yang diharapkan. Salah satu cara efektif bagi perusahaan untuk memahami
kebutuhan pelanggannya yaitu dengan meningkatkan jumlah pelanggan agar dapat dicapai

secara efektif dengan menyediakan produk-produk dan juga layanan yang terbaik.

2. KAJIAN TEORITIS

Kualitas Produk

Kualitas produk didefinisikan oleh (Husnul Khotimah, 2020) sebagai kapasitas suatu
produk dalam melakukan tujuan tertentu, yang dapat meliputi fitur-fitur seperti
kesederhanaan penggunaan, kemampuan perbaikan, daya tahan, dan akurasi.. Menurut
(Pratama & Prabowo, 2023) adalah situasi dinamis yang menggabungkan barang, tenaga
kerja, orang, dan lingkungan untuk memenuhi kebutuhan setiap pelanggan. Saat ini, setiap
produsen memahami pentingnya kualitas produk yang sangat baik dalam memenubhi
harapan klien di semua kategori produk yang ditawarkan untuk dijual.



219

e-ISSN: 3025-440X; p-ISSN: 3025-4396, Hal 217-226

Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
ditentukan oleh keadaan fisik, fungsional, dan karakteristik suatu produk, apakah itu alat
atau layanan, dan harus memenuhi standar kualitas yang diharapkan.

Hasil penelitian ini konsisten dengan studi sebelumnya yang dilakukan oleh
(Juwanto, 2020) yang juga menemukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan kesimpulan tersebut maka
diajukan hipotesis sebagai berikut :

H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice

Cream & Tea.

Kualitas Pelayanan

Menurut (Majid et al., 2021) kualitas pelayanan ialah kelengkapan fitur suatu produk
atau jasa yang mempunyai kemampuan memenuhi kebutuhan pelanggan serta
memberikan kepuasan. sementara itu, (Wibowati, 2021) menyatakan bahwa pelayanan
merupakan setiap tindakan atau aktivitas yang ditawarkan oleh satu pihak pada pihak lain
yang intinya tidak berwujud dan tidak membentuk kepemilikan apapun.

Berdasarkan pendapat beberapa ahli tersebut, bisa disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan itu ditentukan oleh penilaian pelanggan terhadap adanya selisih antara
ekspektasi dengan realita atas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa, entah itu
secara sebagian maupun secara keseluruhan.

Dari hasil Penelitian yang dilakukan oleh (Putri N. D. P. D., Novitasari, D., Yuwono,
T., & Asbari, M. (2021) Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream
& Tea.

Kepuasan Pelanggan

Menurut (Nugraha & Sumadi, 2020) , bahwa kepuasan pelanggan berasal dari
keadaan psikologis ketika emosi yang terkait dengan harapan konsumen tidak selaras
dengan perasaan yang muncul dari penggunaan aktual produk atau layanan. Mereka
mengklarifikasi bahwa reaksi emosional pelanggan terhadap pengalaman yang melibatkan
barang atau jasa yang mereka beli dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Menurut (Farizky

etal., 2022) , kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan puas atau tidak puas yang
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muncul dari perbandingan antara persepsi individu tentang kinerja produk (hasil) dengan
harapan mereka.

Menurut para ahli, seseorang merasa puas ketika kebutuhan atau keinginan mereka
terpenuhi dengan cara yang tepat atau konsisten, dan mereka merasakan kepuasan dari
penggunaan barang atau jasa tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh (Safitri, A., Zahroh, F., Naufaliadi, R., Nugroho, R.
T., Sofyan, M., Rahmawati, N. F., & Maulina, A. (2022)., menunjukkan bahwa kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan pengalaman pelanggan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Sofyan Frozen.

H3: Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.

3. METODE PENELITIAN
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan metode kuantitatif dengan
teknik pengambilan data menggunakan non probability sampling dengan populasi 100
responden dan diambil sampel menggunakan rumus Slovin, yaitu sebanyak 50 responden.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner dalam satuan skala Likert. Teknik analisis data
meliputi uji instrumen, analisis regresi linear berganda, dan uji hipotesis. Pengolahan data

menggunakan software SPSS 26.
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Instrumen Penelitian

1. Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
. . . R Tabel
Variabel Butir Pertanyaan | R Hitung 504 Keterangan
1 0,490 0,279 Valid
2 0,525 0,279 Valid
3 0,588 0,279 Valid
Kualitas Produk 4 0,660 0,279 Valid
(X1) 5 0,773 0,279 Valid
6 0,519 0,279 Valid
7 0,514 0,279 Valid
8 0,772 0,279 Valid
1 0,539 0,279 Valid
. 2 0,702 0,279 Valid
K“a"ta?)fze)'ayanan 3 0,737 0,279 Valid
4 0,634 0,279 Valid
5 0,706 0,279 Valid
1 0,465 0,279 Valid
2 0,675 0,279 Valid
Kepuasan Pelanggan 3 0,504 0,279 Val!d
Y) 4 0,687 0,279 Val!d
5 0,712 0,279 Valid
6 0,525 0,279 Valid
7 0,784 0,279 Valid

Sumber: Data diolah dengan SPSS 26 pada tahun 2024
Berdasarkan hasil uji validitas, nilai r tabel yang digunakan adalah 0,279 dengan
tingkat signifikansi 5%. Data dianggap valid karena nilai r hitung untuk setiap indikator
pertanyaan pada setiap variabel lebih besar dari nilai r tabel, sesuai dengan kriteria yang

dinyatakan (Sugiyono, 2017) dalam penelitian ini.

2. Uji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s |\ of 1tems | Reliabilitas
Alpha
Kualitas Produk (X1) 0,753 8 Baik
Kualitas Pelayanan (X2) 0,685 5 Baik
Kepuasan Pelanggan (YY) 0,692 7 Baik

Sumber: Data diolah dengan SPSS 26 pada tahun 2024
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Berdasarkan hasil uji reliabilitas, semua variabel dikategorikan baik atau reliabel,
karena data dianggap valid jika nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,6 (Nuzulia,
2019).

Uji Hipotesis Secara Parsial

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) ,759 2,021 375 ,709
Kualitas ,592 ,056 ,720| 10,573 ,000
Produk
Kualitas 411 ,085 ,331 4,853 ,000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data diolah dengan SPSS 26 pada tahun 2024

Dari tabel diatas, kualitas produk diperoleh nilai t hitung 10,573 > nilai t tabel 2,011.
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, dengan ini hipotesis nol (H0) ditolak dan
H1 diterima, menunjukkan kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.

Dan kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung 4,853 > t tabel 2,011. dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, dengan ini hipotesis nol (HO) ditolak dan H2 diterima,
menunjukkan kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial

terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.

Uji Hipotesis Secara Simultan

Tabel 3. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 419,420 2 209,710 104,212 ,000P
Residual 94,580 47 2,012
Total 514,000 49

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Sumber: Data diolah dengan SPSS 26 pada tahun 2024
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Pada uji hipotesis secara simultan, diperoleh nilai F hitung 104,212 > nilai F tabel 3,20,
serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05, yang menunjukkan bahwa hipotesis (H3) diterima. Hal ini
bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, temuan penelitian, dan diskusi sebelumnya, dapat
ditarik kesimpulan, sebagai berikut:
a. Secara parsial, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.
b. Secara parsial, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.
c. Secara silmutan, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Mixue Ice Cream & Tea.

Saran

a. Bagi Perusahaan
Untuk Mixue Ice Cream & Tea agar selalu menjaga kualitas produk yang ada dan terus
meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Hal
ini dapat memperkuat kepuasan pelanggan dan mempertahankan pangsa pasar.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk menambahkan variabel-variabel lain dalam penelitian selanjutnya, mengingat
masih banyak faktor lain yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
industri makanan dan minuman, seperti harga, lokasi gerai, promosi, dan preferensi

individual pelanggan.
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