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 Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga 
terhadap kepuasan konsumen di Tuwa Kawa Coffee & Roastry, 
Kota Mataram. Metode yang digunakan ialah penelitian 
asosiatif kausal dengan pendekatan kuantitatif. Sampel terdiri 
dari 50 responden yang pernah berkunjung dan membeli 
produk di Tuwa Kawa Coffee & Roastry, diambil dengan metode 
non-probability sampling. Analisis data dilakukan dengan 
metode regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen, sedangkan kualitas pelayanan dan harga 
berpengaruh positif dan signifikan. 
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PENDAHULUAN  

Bisnis kafe tumbuh pesat seiring dengan perkembangan gaya hidup masyarakat dan 
pola konsumsi makanan-minuman. Salah satu pemain bisnis ini ialah Tuwa Kawa Coffee & 
Roastry yang berada di kota Mataram. Berbagai penelitian terdahulu [1,2,3] telah membahas 
mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap tingkat 
kepuasan konsumen. Namun, belum banyak penelitian yang mengaitkan tiga variabel ini 
dengan konteks bisnis kafe lokal yang memiliki nilai heritage dan konsep ruang klasik, 
seperti Tuwa Kawa. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab kebutuhan akademis dan praktis terkait: 
1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen. 
 
LANDASAN TEORI  

Kualitas produk dapat diartikan sebagai kemampuan produk dalam memuaskan 
kebutuhan dan ekspektasi konsumen [1]. Kualitas pelayanan ialah ukuran seberapa baik 
tingkat layanan yang diberikan dapat sesuai dengan ekspektasi pelanggan [2]. Harga ialah 
nilai dari suatu produk atau jasa yang ditentukan oleh kesediaan konsumen untuk 
membayarnya [3]. 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja produk dengan harapan yang dimilikinya [4]. 
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METODE PENELITIAN  

Berisi Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif kausal dengan metode pendekatan 
kuantitatif. Lokasi penelitian berada di Tuwa Kawa Coffee & Roastry, Jalan Gunung Kerinci 
No.1, Dasan Agung Baru, Kota Mataram. Jumlah sampel terdiri dari 50 responden dengan 
metode accidental sampling. 

Analisis data terdiri dari: 

1. Uji validitas dan reliabilitas dengan nilai Cronbach’s α > 0,60. 

2. Uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas). 

3. Analisis regresi linear berganda: Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tabel1. Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien (B) Sig. 
Konstanta 1.971 0.343 
Kualitas Produk -0.033 0.589 
Kualitas Pelayanan 0.475 0.000* 
Harga 0.332 0.030* 

 
Dari hasil di atas dapat disimpulkan: a. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (sig > 0.05). b. Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 
KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara signifikan 
mempengaruhi kepuasan konsumen di Tuwa Kawa Coffee & Roastry. Sementara itu, kualitas 
produk tidak memiliki pengaruh signifikan. Temuan ini penting sebagai masukan strategis 
bagi pengelola kafe untuk lebih menekankan pada peningkatan pelayanan dan penyesuaian 
harga agar tetap kompetitif. 
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