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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh faktor emosional, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Kedai 

Pagii Sore, Nganjuk. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan 

kepada 100 responden aktif. Dari 54 item yang diuji, 48 dinyatakan valid, dan 

seluruh variabel menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60, 

menandakan reliabilitas yang baik. 

Analisis regresi linear berganda mengungkap bahwa faktor emosional 

berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan 

koefisien regresi -0,324 (p = 0,001). Ini menunjukkan bahwa pengalaman 

emosional negatif, seperti suasana kedai yang tidak nyaman, dapat 

menurunkan kepuasan pelanggan. 

Sebaliknya, kualitas produk menunjukkan pengaruh positif signifikan dengan 

koefisien 0,453 (p < 0,000), yang menandakan bahwa konsumen merasa puas 

terhadap rasa dan penyajian produk. Kualitas pelayanan juga berpengaruh 

positif signifikan, dengan koefisien 0,254 (p = 0,033), menunjukkan bahwa 

pelayanan yang ramah dan cepat meningkatkan kepuasan. 

Ketiga variabel independen secara simultan memberikan pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai F 17,856 (p < 0,000). Nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,358 menunjukkan bahwa 35,8% variasi 

kepuasan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sementara sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga dan lokasi. 

Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan pengalaman pelanggan 

secara holistik. Oleh karena itu, Kedai Pagii Sore disarankan untuk 

meningkatkan atmosfer kedai, menjaga kualitas produk, dan meningkatkan 

keterampilan pelayanan staf agar dapat menciptakan pengalaman pelanggan 

yang lebih baik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Saat ini, persaingan$ di industri kafe semakin ketat $ karena banyak orang 

yang mulai membuka usaha di bidang yang sama. Untuk menarik perhatian 

pelanggan, para pengusaha dari berbagai lapisan masyarakat, baik kelas atas, 

menengah, maupun bawah, berlomba-lomba menciptakan berbagai inovasi 

yang menarik agar pelanggan tertarik datang ke kafe mereka. Agar bisnis kopi 

tetap berkembang, penting bagi para pengusaha untuk $ memahami dan 

merespons$ berbagai kebutuhan, keinginan, dan$ perilaku pelanggan melalui 

sistem yang mampu mengidentifikasi hal-hal tersebut. 

Keberhasilan bisnis yang menyediakan barang dan jasa sangat 

dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan (Setiawan & Gantina, 2021). Kepuasan 

pelanggan secara langsung dipengaruhi oleh layanan yang diberikan, dan 

pelanggan menulis ulasan untuk produk. Oleh karena itu, untuk memastikan 

bahwa layanan yang mereka tawarkan memiliki kualitas terbaik dan 

menyenangkan pelanggan, pelaku bisnis perlu memiliki rencana yang unik dan 

memberikan layanan yang luar biasa. Di sektor korporat, tugas utama adalah 

memberikan kebahagiaan pelanggan. Oleh karena itu, untuk menjamin 

kebahagiaan klien, pelaku bisnis perlu fokus pada penyediaan layanan dan 

fasilitas yang berkualitas. Harga, persepsi kemudahan, persepsi manfaat, 

kualitas layanan, dan konteks layanan online merupakan beberapa elemen yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen (Puspitasari & Widayanto, 2019). Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa kepuasan konsumen secara signifikan 

dipengaruhi secara positif oleh utilitas yang dirasakan, kenyamanan yang 

dirasakan, dan kualitas layanan secara bersamaan. Kepuasan pelanggan 

dianggap paling signifikan dipengaruhi oleh utilitas yang dirasakan. 

Emosional juga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Faktor emosional 

menggunakan emosi sebagai pendorong agar konsumen membeli suatu produk 

atau jasa (Asmindar, 2020). Saat pelanggan merasa senang, percaya diri, 
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nya$man$  dan ban$gga$  den$gan apa ya$ng dibeli, fak$tor$  emosi$onal akan$ 

meni$1  ngkat dan kepuasan$ pelanggan akan terbentuk$ (Astuti et al., 2021$). 

Meskipun disebutkan bahwa faktor emosional berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, tidak ada analisis mendalam tentang bagaimana emosi spesifik 

(seperti rasa senang, bangga, dan nyaman) dapat diukur dan diintegrasikan ke 

dalam strategi pelayanan. 

Salah satu kualitas yang dimiliki suatu produk dalam kaitannya dengan 

kapasitasnya untuk memuaskan semua kebutuhan pelanggannya adalah 

kualitas (Hikmah et al., 2023). Pelaku bisnis dapat memanfaatkan kualitas 

produk mereka sebagai senjata untuk mengungguli saingan mereka. Kualitas 

diperlukan untuk produk makanan serta komoditas dan jasa. Secara alami, 

pelanggan menuntut masakan berkualitas tinggi. Kemampuan suatu produk 

untuk memenuhi persyaratannya. Kualitas produk berfluktuasi. Selain kualitas 

makanan yang disajikan, pelanggan juga memperhatikan bagaimana cara 

karyawan kafe menyajikan masakan. 

Kafe memahami pentingnya kualitas pelayanan dalam mempertahankan 

kepuasan pelanggan. Mereka memberikan pelatihan kepada para staf mereka 

Tujuannya untuk memberikan layanan dengan cara yang ramah, cepat, dan 

efektif. Para staf juga dilengkapi dengan pengetahuan tentang produk yang 

mereka tawarkan sehingga dapat memberikan informasi akurat kepada 

pelanggan. 

Selain faktor emosional, kualitas produk, dan kualitas pelayanan, 

mungkin ada variabel lain (seperti harga, lokasi, atau pengalaman pelanggan 

sebelumnya) yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang belum 

dieksplorasi. 



3 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1 Data Pengunjung Kedai Pagii Sore 1 Tahun Terakhir 

Sumber : Pemilik Kedai Pagii Sore 

 

 

B. Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui pengaruh faktor emosional (X) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) di Kedai Pagii Sore Nganjuk. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas produk (X) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). 

3. Mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). 

4. Menginvestigasi pengaruh simultan dari faktor emosional, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Kedai 

Pagii Sore. 
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