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9 Agustus 2022 The purpose of this study was to analyze the effect of product quality and
Accepted: service quality on customer satisfaction through mediation of trust in
20 Desember 2022 Sleepless Owls Coffee Tebet. The population in this study are customers
Available online: who have come at least 2 times and bought food products. Purposive
20 Desember 2022 sampling became the sampling technique used with a total of 150

respondents. The data analysis method used is Path Analysis with

SmartPLS 3.0. The results show that there is a significant influence of
product quality and service quality on customer satisfaction. There is a
significant influence of product quality and service quality on trust.
There is a significant influence of trust on customer satisfaction and
there is a significant indirect effect of product quality and service quality
on customer satisfaction through trust mediation.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui
mediasi kepercayaan di Sleepless Owls Coffee Tebet. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan yang telah datang minimal 2 kali dan
membeli produk makanan. Purposive sampling menjadi teknik sampling
yang digunakan dengan total 150 responden. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisis jalur (Path Analysis) dengan SmartPLS 3.0.
Hasil penelitian menunjukkan yaitu adanya pengaruh signifikan dari
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Adanya pengaruh signifikan dari kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepercayaan. Adanya pengaruh signifikan dari kepercayaan
terhadap kepuasan pelanggan dan adanya pengaruh tidak langsung yang
signifikan kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan melalui mediasi kepercayaan.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan; Kualitas Produk; Kualitas
Pelayanan; Kepercayaan.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pertumbuhan usaha coffee shop yang mengalami kemajuan cukup cepat, hal ini bisa dilihat dari
banyak berdirinya usaha coffee shop baru. Dengan berbagai inovasi, akhirnya terbentuk gabungan antara
coffee shop & resto. Coffee shop & resto ini menyediakan menu minuman coffe serta non coffee dan juga
menu makanan yang bervariasi. Dengan adanya persaingan bisnis yang semakin pesat maka penyedia jasa
dituntut tidak hanya memfokuskan pada target penjualannya saja, tetapi juga memperhatikan pelanggan
dan membuat nama baik bagi perusahaan, sehingga mempertahankan pelanggan dan dapat menarik
pelanggan baru. Agar bertahan dalam marak nya persaingan bisnis, maka pihak coffee shop & resto harus
memastikan pelanggan merasakan kepuasan selama dan setelah kunjungannya.

Kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan respon emosional pelanggan terhadap pengalaman
pelanggan setelah membeli dan menggunakan produk atau merek tertentu (Kim et al., 2016). Maka dari
itu kepuasan pelanggan begitu berarti bagi penyedia jasa dan produk, pihak coffee shop & resto harus
mampu membuat pelanggan merasa puas selama kunjungan dan setelah kunjungan agar pelanggan datang
kembali. Kepuasan pelanggan juga membuat pelanggan yang ada agar tetap bertahan dan dapat menarik
pelanggan baru. Dalam membangun kepuasan pelanggan, pihak coffee shop & resto perlu menciptakan dan
membangun sebuah kepercayaan untuk pelanggan, agar pelanggan dapat memberikan kepercayaan kepada
perusahaaan.

Kepercayaan adalah kesediaan konsumen kepada pihak lain dan menjalin kerjasama yang
dilandaskan sikap percaya, kepercayaan dapat bersifat kognitif berdasarkan penalaran dan penilaian, bisa
juga bersifat afektif berdasarkan kepedulian, perhatian, empati elemen emosional lainnya (Esterik et al.,
2017). Dalam hal ini, pelanggan biasanya membentuk kepercayaan karena mendapatkan kesan baik di awal
kunjungannya. Menurut Peppers dan Rogers (2004) menyatakan ada 4 manfaat dari sebuah kepercayaan
yaitu kerja sama, komitmen, durasi hubungan dan kualitas. Membangun sebuah kepercayaan merupakan
fokus dalam membuat kepuasan bagi pelanggan, pada akhirnya kepercayaan pelanggan secara langsung
berhubungan dengan kepuasan pelanggan, hasil dari penelitian terdahulu membuktikan terdapat pengaruh
positif kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan (Putra, 2019).

Dalam membangun sebuah kepercayaan pelanggan, diperlukan strategi yang dapat meningkatkan
kepercayaan pelanggan dengan cara memperhatikan beberapa aspek, aspek pertama yang bisa membangun
kepercayaan pelanggan yaitu kualitas produk. Penelitian terdahulu menemukan pengaruh positif dan
signifikan kualitas produk terhadap kepercayaan (Mertha & Respati, 2022). Kualitas penting mengukur
tingkat kepatuhan terhadap standar dan spesifikasi yang yang telah ditentukan, kualitas produk merupakan
suatu produk sebagai sistem untuk menyatukan karakteristik secara langsung yang relevan dengan operasi
produk dan kegunaan produk tersebut (Kianpour et al., 2014). Untuk meningkatkan kualitas produk
dibutuhkan terus inovasi dalam sebuah produk dengan ada nya menu-menu baru, mengevaluasi menu yang
sudah ada dan meningkatkan produk dari segi rasa dan penampilan produk, mengingat pelanggan
mempunyai harapan berbeda terhadap produk yang akan dibeli. Maka bisa dinyatakan kualitas produk
memiliki dampak dalam membangun kepuasan pelanggan, sesuai yang disampaikan oleh (Kristianti &
Rivai, 2018) dalam penelitian terdahulu menemukan pengaruh positif dan signifikan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan.

Aspek lainnya dalam membangun sebuah kepercayaan ialah kualitas pelayanan. Hasil dari penelitian
terdahulu yaitu membuktikan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan (Putri et al.,
2020). Kualitas pelayanan adalah penilaian akhir dari kelengkapan apa yang dirasakan pelanggan terhadap
kinerja pelayanan (Akroush et al., 2015). Kualitas pelayanan merupakan hal penting yang harus
diperhatikan oleh perusahaan, karena pelayanan yang handal dan tanggap akan memberikan kesan baik dan
membentuk kepuasan bagi pelanggan. Pelayanan yang diperoleh dan dirasakan pelanggan berpengaruh
pada kualitas pelayanan, sehingga perusahaan harus menghasilkan pelayanan berkualitas tinggi untuk
memuaskan pelanggan. Sesuai dengan apa yang dinyatakan oleh (Kristianti & Rivai, 2018) dalam penelitian
terdahulu menemukan pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Saat situasi sekarang, kompetisi usaha di Jakarta begitu ketat dengan banyaknya coffee shop & resto,
sehingga perusahaan membutuhkan kualitas produk yang baik dan kualitas pelayanan yang tanggap, cepat
dan ramah. Sleepless Owls Coffee merupakan coffee shop & resto yang berlokasi di Tebet Utara, dengan
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mengusungkan tema burung hantu. Coffee shop & Resto yang menyajikan banyak variasi menu dengan
kualitas makanan dan minuman yang baik. Sleepless Owls Coffee juga memiliki pelayanan yang
memudahkan pelanggan dari berbagai kebutuhan pelanggan. Strategi ini dilakukan untuk mendapatkan
kepuasan pelanggan selama dan setelah berkunjung. Dari latar belakang yang telah diuraikan dapat
disimpulkan bahwa pelanggan akan merasakan kepuasan bila mendapatkan yang sesuai atas keinginannya.
Peningkatan dari aspek kualitas produk dan kualitas pelayanan akan menghasilkan kepuasan pelanggan atas
apa yang didapatkan dan pelanggan akan membentuk kepercayaan terhadap perusahaan atau penyedia jasa.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan melalui kepercayaan pada Sleepless Owls Coffee Tebet.

TINJAUAN TEORI

Kualitas Produk

Kualitas produk adalah usaha yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan atau melampaui
keinginan pelanggan. Jika suatu produk memenuhi standar yang telah ditetapkan maka dianggap
berkualitas tinggi dan kualitas adalah keadaan yang berkembang sejalan dengan perubahan preferensi atau
keinginan konsumen. Kemudian modifikasi dan pengembangan kualitas bertujuan untuk mengelola dan
menetapkan produk yang dihasilkan supaya pelanggan tidak kehilangan kepercayaan kepada produk terkait.
Kualitas adalah ciri dari satu produk yang membuatnya mempunyai nilai sesuai dengan kegunaannya
(Sumatera et al., 2019). Kualitas penting mengukur tingkat kepatuhan terhadap standar dan spesifikasi yang
yang telah ditentukan, kualitas produk merupakan suatu produk sebagai sistem untuk menyatukan
karakteristik secara langsung yang relevan dengan operasi produk dan kegunaan produk tersebut (Kianpour
et al., 2014). Tentunya didalam menentukan kualitas produk perlu memperhatikan aspek, contoh bisa saja
kita melihat dari penampilan, daya tahan produk, dan lain-lain. Didalam buku (Vaclavik & Christian, 2008)
meskipun kualitas sulit untuk didefinisikan secara tepat, kualitas mengacu pada tingkat keunggulan suatu
makanan dan mencakup semua Kkarakteristik penting dan dapat diterima dari suatu makanan. Terdapat 3
aspek yang dimiliki kualitas produk yaitu pertama penampilan (Appearance) ,kedua tekstur (Texture) dan
ketiga rasa (Flavour).

Kualitas produk merupakan hal penting yang perlu diperhatikan dalam membentuk kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan respon emosional pelanggan terhadap pengalaman
pelanggan setelah membeli dan menggunakan produk atau merek tertentu (Kim et al., 2016). Hasil
penelitian terdahulu membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan (Kristianti & Rivai, 2018). Kemudian dalam membangun sebuah kepercayaan dari
pelanggan, kualitas suatu produk menjadi salah satu faktor untuk membangun kepercayaan dengan
memberikan kesan baik kepada pelanggan. Kepercayaan adalah kesediaan konsumen kepada pihak lain dan
menjalin kerjasama yang dilandaskan sikap percaya. Kepercayaan dapat bersifat kognitif berdasarkan
penalaran dan penilaian, bisa juga bersifat afektif berdasarkan kepedulian, perhatian, empati elemen
emosional lainnya (Esterik et al., 2017). Hasil dari penelitian terdahulu membuktikan adanya pengaruh
positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepercayaan (Mertha & Respati, 2022). Kemudian
penelitian terdahulu yang dilakukan Putra (2019) menyatakan ada pengaruh tidak langsung yang signifikan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan. Dari penjelasan diatas dapat ditarik
hipotesis yaitu :

H1 : Ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

H2 : Ada pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepercayaan.

H3 : Ada pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan melalui
kepercayaan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah penilaian akhir dari kelengkapan apa yang dirasakan pelanggan terhadap
kinerja pelayanan (Akroush et al., 2015). Kualitas pelayanan ialah pandangan konsumen kepada pelayanan
yang diberikan oleh penyedia jasa tersebut dan keinginan mereka kepada penyedia jasa yang memberikan
pelayanan tersebut, dalam membandingkan untuk menetapkan kualitas pelayanan (Parasuraman et al.,
1988). Kualitas pelayanan pada dasarnya difokuskan pada upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan dan memberikan ketepatan untuk menyeimbangkan harapan pelanggan (Indrasari, 2019).
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Terdapat 5 karakteristik yang menggambarkan kualitas suatu jasa menurut (Parasuraman et al., 1988) yaitu
tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan
empathy (empati).

Kualitas pelayanan menjadi faktor penting kedua dalam membentuk kepuasan pelanggan karena
pelayanan yang baik akan membuat pelangggan merasa puas. Kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan
respon emosional pelanggan terhadap pengalaman pelanggan setelah membeli dan menggunakan produk
atau merek tertentu (Kim et al., 2016). Sesuai dengan hasil penelitian terdahulu membuktikan adanya
pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (Cahyani & Sitohang, 2016).
Kesan baik yang diberikan dari segi kualitas pelayanan suatu perusahaan, akan membangun sebuah
kepercayaan dari pelanggan. Kepercayaan adalah kesediaan konsumen kepada pihak lain dan menjalin
kerjasama yang dilandaskan sikap percaya. Kepercayaan dapat bersifat kognitif berdasarkan penalaran dan
penilaian, bisa juga bersifat afektif berdasarkan kepedulian, perhatian, empati elemen emosional lainnya
(Esterik et al., 2017). Hal ini dibuktikan dari penelitian terdahulu bahwa adanya pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas produk terhadap kepercayaan (Wijaya & Wismantoro, 2017). Kemudian
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Mertha & Respati (2022) menyatakan bahwa ada pengaruh tidak
langsung yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan. Dari
penjelasan diatas dapat ditarik hipotesis yaitu :

H4 : Ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

H5 : Ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepercayaan

H6 : Ada pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui
kepercayaan

Kepercayaan

Kepercayaan adalah suatu keyakinan pada kehandalan, daya tahan, dan gambaran pihak lain dari
suatu hubungan dan keyakinan bahwa tindakan pihak lain dilakukan demi kepentingan yang terbaik dan
pihak yang mengandalkan akan menghasilkan hasil yang positif (Peppers & Rogers, 2004). Kepercayaan
adalah kesediaan konsumen kepada pihak lain dan menjalin kerjasama yang dilandaskan sikap percaya.
Kepercayaan dapat bersifat kognitif berdasarkan penalaran dan penilaian, bisa juga bersifat afektif
berdasarkan kepedulian, perhatian, empati elemen emosional lainnya (Esterik et al., 2017). Kepercayaan
adalah kekuatan kepercayaan bahwa suatu produk memiliki atribut tertentu. Konsumen akan
mengungkapkan kepercayaan terhadap berbagai atribut yang dimiliki oleh suatu merek dan produk yang
dievaluasinya. Kepercayaan juga sering disebut perkaitan objek-atribut (object-attribute linkage), yaitu
kepercayaan konsumen tentang kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan atributnya
yang relevan (Sumarwan, 2017). Ada 4 karakteristik kepercayaan menurut (McKnight & Chervany, 2001)
yaitu kepercayaan kompetensi (competence), kepercayaan kebajikan (benevolence), kepercayaan integritas
(integrity) dan kepercayaan perkiraan (predictability).

Kepercayaan yang dirasakan pelanggan menjadi faktor dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan respon emosional pelanggan terhadap pengalaman pelanggan
setelah membeli dan menggunakan produk atau merek tertentu (Kim et al., 2016). Pelanggan yang
memiliki rasa percaya kepada suatu perusahaan, akan menjadi alasan pelanggan untuk datang kembali.
Penelitian terdahulu membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan (Rusiyah et al., 2021). Dari penjelasan diatas dapat ditarik hipotesis yaitu :

H7 : Ada pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan ialah kemampuan penyedia jasa atau perusahaan dalam memenuhi hal yang
dibutuhkan pelanggan, bukan hanya pelanggan tetap juga melainkan calon pelanggan, tindakan ini sesuai
dengan realisasi kepuasan pelanggan yang penting (Saglik et al., 2014). Kepuasan pelanggan merupakan
keseluruhan respon emosional pelanggan terhadap pengalaman pelanggan setelah membeli dan
menggunakan produk atau merek tertentu (Kim et al., 2016). Untuk menentukan ukuran dari tingkat
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kepuasan pelanggan terdapat 5 aspek penting yang harus dipertimbangkan menurut (Irawan, 2003) yaitu
dari segi kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga, biaya dan kemudahan.

Kerangka Berpikir

Kualitas Produk
(X1)

Kepercayaan
(Y1)

Kualitas
Pelayanan
(X2)

Kepuasan
Pelanggan
(Y2)

Gambar 1 Kerangka Berpikir

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif dengan analisis jalur. Data yang
diambil dalam penelitian ini ialah data primer, yaitu data yang dikumpulkan langsung oleh peneliti sendiri
dari lokasi awal dimana penelitian dilaksanakan (Siregar, 2013). Pelanggan yang berkunjung ke Sleepless
Owls Coffee Tebet minimal 2 kali menjadi populasi yang diambil didalam penelitian dengan 150
responden. Teknik purposive sampling ialah cara yang digunakan dalam penelitian ini. Purposive sampling
adalah salah satu teknik dalam mencari sampel penelitian dengan pertimbangan tertentu, yang bertujuan
agar data yang diperoleh bisa lebih representatif (Sugiyono, 2017).

Metode analisis yang digunakan adalah Path Analysis melalui software SmartPLS 3.0 dengan
beberapa pengujian yaitu uji validitas konvergen, validitas diskriminan, reliabilitas konstruk,
multikolinieritas konstruk, R-square, SRMR, F-square, ketepatan prediksi (Q?) dan path coefficient.

Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah evaluasi yang dilakukan oleh orang lain terhadap item dan kegiatan yang
memiliki jenis variasi yang berbeda dan dimaksudkan untuk menarik kesimpulan dan pelajaran (Sugiyono,
2017). Ada 2 variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel eksogen dan endogen. Variabel
eksogen ialah variabel yang tidak mempunyai penyebab atau tidak mempunyai anak panak ke arahnya,
variabel eksogen dalam penelitian ini yaitu kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2). Variabel
endogen ialah variabel dengan panah yang menunjuk ke arahnya, variabel yang mencakup semua variabel
perantara, variabel endogen dalam penelitian ini yaitu kepercayaan (Y1) dan kepuasan pelanggan (Y2).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil Responden
Tabel 1 Profil Responden

No. Karakteristik Deskripsi Jumlah Presentasi
1. Jenis kelamin Laki-laki 77 50,3%
Perempuan 73 49,7%
Total 150 100%
2. Usia 15-20 tahun 19 13,1%
20-30 tahun 118 77,1%
>30 tahun 13 9,8%
Total 150 100%
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3. Frekuensi kunjungan 2-3 kali 93 60,8%
>3 kali 57 39,2%

Total 150 100%

4. Jenis pekerjaan Pelajar 10 6,5%
Mahasiswa/i 42 27,5%

Karyawan swasta 71 47,1%

Ibu rumah tangga 8 5,9%

Dan lain-lain 19 13,1%

Total 150 100%

5. Sumber informasi Instagram 47 30,7%
Teman 88 58,8%

Keluarga 15 10,5%

Total 150 100%

Sumber : Data Primer Peneliti

Pelanggan paling banyak yang mengisi kuesioner penelitian ini yaitu laki-laki sebanyak 77
responden dengan 50,3% dengan usia 20-30 tahun karena pelanggan Sleepless Owls Coffee mayoritas
orang-orang yang ingin nongkrong hingga malam hari. Pelanggan paling banyak berkunjung dengan
frekuensi 2-3 kali, selain itu pelanggan mendapat banyak informasi tentang Sleepless Owls Coffee dari
rekomendasi teman sebanyak 88 dengan 58,8%.

Permodelan Dalam Penelitian
Model yang ditampilkan dalam gambar memiliki 4 variabel yang digunakan dan memiliki garis anak
panah yang akan menghubungkan hubungan antar variabel.

X1

h\oay

x12 834 _
"‘“0.325:}

X13  4—0.817—]

—
0.832
xia  [Cosn

0243 ——

Kualitas Produk
X1.5

X21

X2

0.780 07!
-~

X23 0.765 0.824
‘ 23

s 08327

— S P — e

X24  l4—0828 voa 0B

0T O
X2.5 0.832 / 0.783
Yo.5 - Kepuasan
/0.525 Kualitas Pelayanan o Pelanggan
X26 L~ [ Y2.6 (Y2}
4

X7

Gambar 2 Outer Loading
Sumber : SmartPLS 3.0
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Evaluasi Outer Loading Model
Uji Validitas Konvergen
Tabel 2 Validitas Konvergen

Variabel Item Loading Factor Cronbach’s Reliabilitas AVE
Alpa Komposit

X1.1 0,834

Kualitas X1.2 0,828
Produk X1.3 0,817 0,886 0,916 0,687

(X1) X1.4 0,832

X1.5 0,831

X2.1 0,780

X2.2 0,765

Kualitas X2.3 0,861
Pelayanan X2.4 0,828 0,918 0,934 0,671

(X2) X2.5 0,837

X2.6 0,832

X2.7 0,825

Y1.1 0,805

Y1.2 0,819

Kepercayaan Y1.3 0,825
(Y1) Y1.4 0,792 0,809 0,927 0,654

Y15 0,804

Y1.6 0,803

Y1.7 0,830

Y2.1 0,784

Kepuasan Y2.2 0,824
Pe'f‘Y“gga“ Y23 822? 0,894 0,919 0,653

Y25 0,798

Y2.6 0,783

Sumber : SmartPLS 3.0

Dari tabel diatas memperoleh seluruh item loading factor memiliki nilai > 0,7. Nilai outer loading
sudah dinyatakan memenuhi syarat apabila convergent validity memiliki nilai > 0,708 atau lebih (Hair et
al., 2014). Sehingga seluruh item dapat dibuktikan layak atau valid. Perhitungan cronbach alpha dan
composite reliablity < 0,7. Hasil ini membuktikan setiap variabel telah mencukupi ketentuan cronbach
alpha dan composite reliablity, maka diperoleh seluruh variabel mempunyai kadar reliabel yang tinggi.

Validitas Diskriminan
Tabel 3 Cross Loading

Kepercayaan (Y1) Kepuasan Pelanggan (Y2)  Kualitas Pelayanan Kualitas Produk

(X2) (X1)
X1.1 0,636 0,666 0,614 0,834
X1.2 0,524 0,581 0,559 0,828
X1.3 0,574 0,582 0,568 0,817
X1.4 0,651 0,628 0,631 0,832
X1.5 0,687 0,653 0,688 0,831
X2.1 0,631 0,668 0,780 0,579
X2.2 0,658 0,628 0,765 0,606
X2.3 0,699 0,705 0,861 0,586
X2.4 0,727 0,716 0,828 0,649
X2.5 0,734 0,722 0,837 0,641
X2.6 0,724 0,687 0,832 0,563
X2.7 0,739 0,727 0,825 0,628
Y1.1 0,805 0,740 0,750 0,619
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Y1.2 0,819 0,727 0,769 0,692
Y13 0,825 0,765 0,760 0,589
Y1.4 0,729 0,635 0,586 0,466
Y15 0,804 0,696 0,611 0,557
Y1.6 0,803 0,760 0,690 0,623
Y1.7 0,830 0,744 0,634 0,627
Y2.1 0,698 0,784 0,671 0,644
Y2.2 0,794 0,824 0,764 0,599
Y23 0,746 0,832 0,683 0,606
Y2.4 0,762 0,827 0,718 0,582
Y25 0,695 0,798 0,658 0,602
Y2.6 0,676 0,783 0,606 0,607

Sumber : SmartPLS 3.0

Setiap indikasi variabel yang digunakan mempunyai nilai cross loading yang lebih tinggi pada blok
yang dihasilkan dibandingkan nilai cross loading di blok lainnya, sesuai informasi dari tabel data cross
loading yang ditampilkan, tiap-tiap indikator yang telah diuji dalam penelitian ini dapat dinyatakan
mempunyai validitas diskriminan yang kuat saat mengatur setiap variabel.

Uji Multikolinieritas Konstruk
Tabel 4 Data Inner VIF

Kualitas Produk Kualitas Pelayanan Kepercayaan (Y1) Kepuasan
Variabel (X1) (X2) Pelanggan (Y2)
Kualitas Produk 2,226 2,476
(X1)
Kualitas Pelayanan 2,226 4,169
(X2)
Kepercayaan (Y1) 4,226
Kepuasan

Pelanggan (Y?2)

Sumber : SmartPLS 3.0

Berdasarkan tabel uji multikolinieritas konstruk seluruh inner VIF memiliki nilai < 5 sehingga bisa
ditarik kesimpulan bahwa semua variabel memiliki keterkaitan satu sama lain dan tidak terdapat gangguan
multikolinieritas.

Evaluasi Inner Model

Penilaian inner model digunakan sebagai alat ukur untuk melihat kekuatan model struktural atau
Godness Of Fit. Seberapa besar variabel endogen dipengaruhi oleh faktor-faktor yang mempengaruhinya
dapat ditentukan dengan melihat nilai R2.
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Gambar 3 Inner Model
Sumber : SmartPLS 3.
R-Square (R?)
Tabel 5 Data R?
Variabel R Square Adjusted Square
Kepercayaan (Y1) 0,763 0,760
Kepuasan Pelanggan (Y2) 0,842 0,839

Sumber : SmartPLS 3.0

Menurut Garson (2016) R-square merupakan koefisien penentuan atau ukuran efek keseluruhan
untuk model struktual. R?kriteria utama untuk evaluasi model struktural. Pada tabel 5 menampilkan bahwa
hasil R?pada penelitian ini, dimana nilai variabel kepercayaan yaitu 0,763 dan variabel kepuasan pelanggan
yaitu 0,842 berarti model memiliki pengaruh subtantif yang tergolong kuat.

SRMR (Standardized Root Mean Square Residual)
Tabel 6 Data SRMR
Variabel Model Saturated Model Estimasi
SRMR 0,061 0,061
Sumber : SmartPLS 3.0

Berdasarkan data SRMR, maka dapat dinyatakan bahwa nilai Model Saturated sebesar 0,061 yang
mengartikan bahwa data teresebut baik karena <0,08. Data SRMR dikatakan baik atau dianggap pas jika
nilainya <0,08 (Hu & Bentler, 1998).
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F-Square
Tabel 7 Data F-Square
Kualitas Produk Kualitas Pelayanan Kepercayaan (Y1) Kepuasan
Variabel (X2) (X2) Pelanggan (Y2)
Kualitas Produk 0,112 0,041
(X1)
Kualitas Pelayanan 0,873 0,078
(X2)
Kepercayaan (Y1) 0,568
Kepuasan

Pelanggan (Y2)
Sumber : SmartPLS 3.0

Berdasarkan tabel nilai F-square yang diberikan bahwa semua variabel memiliki pengaruh > 0,35.
Kualitas pelayanan dengan kepercayaan memiliki ukuran pengaruh yaitu 0,873, kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan memiliki ukuran pengaruh yaitu 0,078, kualitas produk dengan kepercayaan memiliki
ukuran pengaruh yaitu 0,112, kualitas produk dengan kepuasan pelanggan memiliki ukuran pengaruh
sebesar 0,041 dan kepercayaan dengan kepuasan pelanggan memiliki ukuran pengaruh yaitu 0,568.

Ketepatan Prediksi (Q?)
Tabel 8 Data Q-Square

Construct Cross - Validated Construct Cross — Validated
Redundancy Communality
Kepercayaan (Y1) 0,523 0,481
Kepuasan Pelanggan (Y2) 0,508 0,537

Sumber : SmartPLS 3.0

Untuk mendapatkan model dari ketepatan prediksi, uji blindfolding dijalankan untuk menghitung
nilai Q2. Secara keseluruhan model menentukan kesesuaian yang memadai dan ketepatan prediksi yang
lebih tinggi, dan Q2 nilai nya harus lebih tinggi dari pada 0. Pada tabel diatas menyajikan bahwa
kepercayaan dan kepuasan pelanggan mempunyai nilai ketepatan > 0 yang menunjukkan bahwa model
memiliki relevansi prediktif untuk membangun variabel endogen.

Uji Hipotesis (Boostrapping)
Tabel 9 Path Coefficient

Variabel Sampel Rata-Rata Standar T Statistik P Values Keterangan
Asli (O) Sampel (M) Deviasi (O/STDEV)
(STDEV)
Kualitas Produk (X1) 0,127 0,118 0,061 2,079 0,038 Terbukti
-> Kepuasan Pelanggan
(Y2)
Kualitas Produk (X1) 0,243 0,254 0,084 2,904 0,004 Terbukti
- Kepercayaan (Y1)
Kualitas Produk (X1) 0,149 0,157 0,059 2,540 0,011 Terbukti

- Kepercayaan (Y1)
-> Kepuasan Pelanggan
(Y2)
Kualitas Pelayanan 0,226 0,232 0,084 2,691 0,007 Terbukti
(X2) - Kepuasan
Pelanggan (Y2)

Kualitas Pelayanan 0,678 0,667 0,083 8,207 0,000 Terbukti
(X2)-> Kepercayaan

(Y1)
Kualitas Pelayanan 0,417 0,411 0,077 5,438 0,000 Terbukti

(X2) > Kepercayaan
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(Y1) - Kepuasan
Pelanggan (Y2)
Kepercayaan (Y1) > 0,615 0,617 0,089 6,933 0,000 Terbukti
Kepuasan Pelanggan
(Y2)
Sumber : SmartPLS 3.0

Dari uji boostapping dengan melihat hasil path coefficient menunjukkan bahwa semua hipotesis yang
diajukan dapat diterima, tabel 9 menunjukkan bahwa semua hipotesis yang berhubungan memiliki P-values
< 0,05 dan nilai T-statistik > 1,96.

Pembahasan

Dari hasil penelitian menunjukan yaitu pertama adanya pengaruh signifikan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan di Sleepless Owls Coffee Tebet. Kualitas produk merupakan satu hal yang
sangat dipertimbangkan bagi pelanggan karena pelanggan akan menilai suatu produk, kualitas produk yang
baik dan sesuai akan membentuk kepuasan pelanggan. Kualitas produk adalah usaha yang dilakukan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan atau melampaui keinginan pelanggan, jika suatu produk memenuhi standar
yang telah ditetapkan maka dianggap berkualitas tinggi (Sumatera et al., 2019). Sesuai dengan hasil
penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Kristianti & Rivai, 2018).

Kedua adanya pengaruh signifikan kualitas produk terhadap kepercayaan di Sleepless Owls Coffe
Tebet. Jika suatu produk mendapatkan nilai yang baik dari pelanggan, maka pelanggan akan membangun
suatu kepercayaan terhadap produk yang ada. Sesuai dengan hasil penelitian terdahulu bahwa kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan (Wijaya & Wismantoro, 2017).

Ketiga adanya pengaruh tidak langsung yang signifikan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan melalui kepercayan di Sleepless Owls Coffee, yang berarti melalui kepercayaan maka kepuasan
pelanggan terbangun karena pelanggan percaya atas produk yang disajikan, sesuai dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Mertha & Respati (2022) terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan antara
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan.

Keempat adanya perngaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Sleepless Owls Coffee Tebet. Kualitas pelayanan juga hal penting dalam membentuk kepuasan pelanggan,
penyambutan pelanggan yang ramah dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap akan menjadikan
pelanggan merasa puas. Kualitas pelayanan adalah penilaian akhir dari kelengkapan apa yang dirasakan
pelanggan terhadap Kinerja pelayanan (Akroush et al., 2015). Sesuai dengan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Cahyani & Sitohang (2016) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kelima adanya pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan di Sleepless Owls
Coffee. Kesan awal yang dibangun dengan baik akan membangun sebuah kepercayaan dari pelanggan,
karena kepercayaan terjalin atas penalaran dan penilaian. Sesuai dengan penelitian terdahulu yang
menyatakan ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan (Putri et al., 2020).

Keenam adanya pengaruh tidak langsung yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan melalui kepercayaan di Sleepless Owls Coffee, yang berarti melalui kepercayaan maka kepuasan
pelanggan terbangun karena pelanggan percaya dengan pelayanan yang diberikan. Sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Rusyiah et al., (2021) menyatakan adanya pengaruh tidak langsung yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan.

Ketujuh adanya pengaruh signifikan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan di Sleepless Owls
Coffee Tebet. Dari sebuah kepercayaan yang terbangun oleh pelanggan, pelanggan akan berkunjung
kembali. Kepercayaan adalah kesediaan konsumen kepada pihak lain dan menjalin kerjasama yang
dilandaskan sikap percaya, kepercayaan dapat bersifat kognitif berdasarkan penalaran dan penilaian, bisa
juga bersifat afektif berdasarkan kepedulian, perhatian, empati elemen emosional lainnya (Esterik et al.,
2017). Dengan pelanggan kembali berkunjung maka sudah terbentuknya sebuah kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan ialah kemampuan penyedia jasa atau perusahaan dalam memenuhi hal yang
dibutuhkan pelanggan, bukan hanya pelanggan tetap juga melainkan calon pelanggan, tindakan ini sesuai
dengan realisasi kepuasan pelanggan yang penting (Saglik et al., 2014). Sesuai dengan hasil penelitian
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terdahulu yang membuktikan bahwa ada pengaruh signifikan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan
(Rusiyah et al., 2021).

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan, kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kemudian kualitas produk
maupun kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan
melalui kepercayaan. Dari hasil kesimpulan yang diperoleh, peneliti menyarankan untuk Sleepless Owls
Coffee tetap meningkatakan kualitas produk dan kualitas pelayanan agar dapat mempertahankan hasil yang
sudah ada. Peningkatan kualitas produk bisa dari rasa, penampilan dan tesktur yang baik. Evaluasi dan
inovasi perlu dilakukan dalam sebuah peningkatan. Untuk kualitas pelayanan bisa dari menambahkan
fasilitas untuk pelayanan, pelayanan yang lebih tanggap dan keramahtamahan.
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