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Abstract

This study aims to analyze the influence of perceived quality, service quality, and perceived value on customer satisfaction
among consumers of Yatraa Coffee Pare Kediri. The study employed a quantitative approach with a causal research design.
A total of 40 respondents were selected using a purposive sampling technique. Data were collected through questionnaires
and analyzed using multiple linear regression with SPSS version 25. The results indicate that perceived quality, service quality,
and perceived value have a positive and significant effect on customer satisfaction both partially and simultaneously. These
findings suggest that customer satisfaction is influenced by customers’ perceptions of product quality, service performance,
and the value received from the products and services provided. The novelty of this study lies in examining these three
variables simultaneously within the context of a local coffee shop in the Kampung Inggris area of Pare Kediri, which possesses
distinct consumer characteristics compared to previous studies.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived value terhadap
customer satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
desain kausalitas. Sampel penelitian berjumlah 40 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan regresi linear berganda
dengan bantuan SPSS 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived quality, service quality, dan perceived value secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Selain itu, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh
secara simultan terhadap customer satisfaction. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian ketiga variabel secara
simultan pada konteks coffee shop lokal di kawasan Kampung Inggris Pare Kediri yang memiliki karakteristik konsumen yang
berbeda dibandingkan penelitian sebelumnya.

Kata Kunci: kualitas yang dirasakan; kualitas pelayanan; nilai yang dirasakan; kepuasan pelanggan; kedai kopi.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri food and beverage di Indonesia menunjukkan pertumbuhan yang cukup pesat,
khususnya pada sektor coffee shop. Perubahan gaya hidup masyarakat yang menjadikan coffee shop tidak hanya
sebagai tempat menikmati minuman, tetapi juga sebagai sarana bersosialisasi, belajar, bekerja, dan melakukan
berbagai aktivitas lainnya menyebabkan persaingan antar pelaku usaha semakin ketat. Kondisi tersebut menuntut
setiap coffee shop untuk mampu menciptakan kepuasan pelanggan sebagai salah satu faktor penting dalam
mempertahankan keberlangsungan usaha. Kepuasan pelanggan menjadi indikator keberhasilan perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen sehingga berpotensi mendorong pembelian ulang serta
loyalitas pelanggan dalam jangka panjang [1].

Yatraa Coffee merupakan salah satu coffee shop yang beroperasi di Kecamatan Pare, Kabupaten Kediri.
Sebagai daerah yang dikenal sebagai Kampung Inggris dengan mobilitas masyarakat yang tinggi, Pare menjadi
lokasi yang potensial bagi perkembangan bisnis coffee shop. Namun, semakin banyaknya coffee shop yang
bermunculan menyebabkan konsumen memiliki banyak alternatif pilihan. Oleh karena itu, Yatraa Coffee perlu
memahami faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan agar mampu bersaing dan
mempertahankan konsumennya. Dalam konteks pemasaran, kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh
berbagai faktor, di antaranya perceived quality, service quality, dan perceived value [2].

Perceived quality merupakan persepsi pelanggan terhadap kualitas keseluruhan produk atau jasa yang
diterima dibandingkan dengan harapan yang dimiliki [2]. Semakin baik kualitas yang dirasakan pelanggan, maka
semakin tinggi tingkat kepuasan yang akan diperoleh. Selain kualitas produk, service quality juga menjadi faktor
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penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Service quality menunjukkan kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan [3]. Pelayanan yang cepat, ramah,
responsif, dan profesional akan memberikan pengalaman positif yang berdampak pada meningkatnya kepuasan
pelanggan. Di sisi lain, perceived value juga memiliki peran penting karena pelanggan akan mengevaluasi manfaat
yang diperoleh dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan untuk memperoleh produk atau jasa tertentu [4].
Penelitian mengenai customer satisfaction telah banyak dilakukan sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh
Lestari et al. [5] menunjukkan bahwa perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Situngkir dan Astuti [6] menemukan bahwa pelanggan yang
memperoleh nilai lebih tinggi dari produk dan layanan yang diterima cenderung memiliki tingkat kepuasan yang
lebih tinggi.

Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Ananta et al. [2] menunjukkan bahwa perceived quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil penelitian tersebut menjelaskan bahwa
semakin tinggi kualitas yang dirasakan pelanggan terhadap produk dan layanan yang diterima, maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang terbentuk. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa kualitas yang
dipersepsikan pelanggan menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan pengalaman konsumsi yang
memuaskan.

Hasil serupa juga ditemukan oleh Teangsompong dan Yamapewan [1] yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Pelayanan yang responsif, ramah,
dan mampu memenuhi harapan pelanggan terbukti dapat menciptakan pengalaman positif sehingga mendorong
peningkatan customer satisfaction. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor utama yang perlu diperhatikan oleh perusahaan dalam mempertahankan kepuasan pelanggan.

Meskipun berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara perceived quality, service quality,
perceived value, dan customer satisfaction, masih terdapat perbedaan hasil penelitian pada berbagai objek dan
karakteristik responden. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa service quality menjadi faktor yang paling
dominan memengaruhi customer satisfaction, sedangkan penelitian lainnya menemukan bahwa perceived value
atau perceived quality memiliki pengaruh yang lebih besar. Perbedaan temuan tersebut menunjukkan adanya
research gap yang perlu dikaji lebih lanjut pada objek penelitian yang berbeda, khususnya pada industri coffee
shop lokal yang memiliki karakteristik konsumen yang unik.

Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu dilakukan pada restoran, hotel, marketplace, maupun
perusahaan jasa lainnya. Penelitian yang secara khusus menguiji pengaruh perceived quality, service quality, dan
perceived value terhadap customer satisfaction pada coffee shop di kawasan Pare Kabupaten Kediri masih relatif
terbatas. Padahal, karakteristik konsumen coffee shop berbeda dengan konsumen pada sektor jasa lainnya karena
pelanggan tidak hanya mempertimbangkan kualitas produk, tetapi juga pengalaman pelayanan dan nilai yang
diperoleh selama berada di lokasi usaha. Keterbatasan penelitian terdahulu tersebut menjadi dasar penting
dilakukannya penelitian ini. [7]

Berdasarkan berbagai kajian teoritis, customer satisfaction (kepuasan pelanggan) merupakan perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah pelanggan membandingkan antara kinerja produk atau jasa yang
diterima dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi menunjukkan bahwa
produk maupun layanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan konsumen. [8]

Perceived quality merupakan persepsi pelanggan terhadap kualitas keseluruhan suatu produk atau jasa
berdasarkan pengalaman dan penilaian yang dirasakan. Perceived quality tidak hanya berkaitan dengan kualitas
aktual produk, tetapi juga bagaimana pelanggan memandang dan mengevaluasi kualitas tersebut setelah
menggunakannya. Semakin tinggi kualitas yang dirasakan pelanggan, maka semakin besar kemungkinan
terciptanya kepuasan pelanggan. [9]

Service quality adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek, seperti keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Pelayanan yang
berkualitas akan menciptakan pengalaman positif yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. [10] [11]

Perceived value merupakan penilaian pelanggan mengenai manfaat yang diperoleh dibandingkan dengan
biaya atau pengorbanan yang dikeluarkan untuk memperoleh suatu produk atau jasa. Pelanggan akan merasa
memperoleh nilai yang tinggi apabila manfaat yang diterima dianggap sebanding atau lebih besar daripada biaya
yang dikeluarkan. Oleh karena itu, perceived value menjadi salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. [12]
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Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini memiliki urgensi untuk memberikan bukti empiris mengenai
pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived value terhadap customer satisfaction pada konsumen
Yatraa Coffee Pare Kediri. Kebaruan penelitian ini terletak pada penguijian ketiga variabel tersebut secara simultan
pada objek coffee shop lokal di kawasan Kampung Inggris Pare yang memiliki karakteristik pelanggan yang
berbeda dibandingkan objek penelitian sebelumnya. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan kontribusi teoritis bagi pengembangan iimu pemasaran serta menjadi bahan pertimbangan bagi
manajemen Yatraa Coffee dalam merumuskan strategi peningkatan kepuasan pelanggan. [10]

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas. Pendekatan
kuantitatif dipilih karena penelitian bertujuan menguiji hubungan dan pengaruh antarvariabel yang telah ditetapkan,
yaitu perceived quality (X1), service quality (X), dan perceived value (X3) terhadap customer satisfaction (Y).
Penelitian kausalitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana variabel independen mampu memengaruhi
variabel dependen berdasarkan data empiris yang diperoleh dari responden penelitian.

Penelitian dilaksanakan pada Yatraa Coffee yang berlokasi di Pare, Kabupaten Kediri. Objek penelitian
dipilih karena Yatraa Coffee merupakan salah satu coffee shop yang berkembang di kawasan Kampung Inggris
Pare dan menghadapi persaingan yang cukup tinggi dalam industri coffee shop. Oleh karena itu, diperlukan kajian
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai dasar pengambilan keputusan
manajerial.

Model konseptual penelitian menggambarkan hubungan antara perceived quality, service quality, dan
perceived value sebagai variabel independen terhadap customer satisfaction sebagai variabel dependen. Dalam
model penelitian ini diasumsikan bahwa semakin baik kualitas yang dirasakan pelanggan, semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan, serta semakin tinggi nilai yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan yang terbentuk.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri. Karena jumlah populasi
tidak diketahui secara pasti, maka teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan
metode purposive sampling. Teknik purposive sampling digunakan dengan pertimbangan bahwa responden yang
dipilih harus memenuhi kriteria tertentu, yaitu pelanggan yang pernah melakukan pembelian dan mengonsumsi
produk di Yatraa Coffee. Berdasarkan kriteria tersebut diperoleh sampel penelitian sebanyak 40 responden yang
dianggap mampu mewakili karakteristik pelanggan Yatraa Coffee.

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel
penelitian. Variabel perceived quality diukur melalui indikator persepsi pelanggan terhadap kualitas produk yang
diterima. Variabel service quality diukur berdasarkan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Variabel perceived value diukur melalui persepsi pelanggan mengenai kesesuaian antara
manfaat yang diperoleh dengan biaya yang dikeluarkan. Sementara itu, customer satisfaction diukur berdasarkan
tingkat kepuasan pelanggan setelah menggunakan produk dan layanan Yatraa Coffee. Seluruh item pernyataan
menggunakan skala Likert lima poin yang terdiri atas sangat tidak setuju, tidak setuju, netral, setuju, dan sangat
setuju.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara langsung kepada responden
yang memenuhi kriteria penelitian. Selain data primer yang diperoleh dari kuesioner, penelitian ini juga
menggunakan data sekunder yang berasal dari buku, jurnal ilmiah, dan berbagai literatur yang relevan dengan
topik penelitian guna memperkuat landasan teori dan mendukung pembahasan hasil penelitian.

Sebelum dilakukan analisis data, instrumen penelitian terlebih dahulu diuji melalui uji validitas dan uiji
reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap item pernyataan mampu mengukur variabel yang diteliti secara tepat
dan konsisten. Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas guna memastikan bahwa model regresi yang digunakan memenuhi persyaratan statistik.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan program
Statistical Package for Social Science (SPSS) versi 25. Analisis regresi digunakan untuk mengetahui arah dan
besarnya pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived value terhadap customer satisfaction. Selain
itu, dilakukan uji koefisien determinasi (R? untuk mengetahui kemampuan variabel independen dalam
menjelaskan variabel dependen, uji t untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen secara
parsial, serta uji F untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara simultan terhadap customer
satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri.

Persamaan regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Y=o+ B X+ B2Xz +BsXs +e

Keterangan:

Y = Customer Satisfaction
a = Konstanta

B1, B2 B3 = Koefisien Regresi

X1 = Perceived Quality

X2 = Service Quality

X3 = Perceived Value

e = Error

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived value
terhadap customer satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri. Analisis dilakukan menggunakan
regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS versi 25. Sebelum dilakukan penguijian hipotesis, model
penelitian terlebih dahulu diuji melalui uji asumsi klasik untuk memastikan bahwa data memenuhi persyaratan
analisis regresi.
Uji Normalitas

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

Expected Cum Prob

00 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Probability Plot
Sumber: Data Primer Diolah, 2026.

Berdasarkan Gambar 1, titik-titik residual terlihat menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa data penelitian berdistribusi normal. Dengan terpenuhinya
asumsi normalitas, model regresi layak digunakan untuk menguiji pengaruh perceived quality, service quality, dan
perceived value terhadap customer satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: CS

Regression Studentized Residual
-

3 2 E) ]

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot
Sumber: Data Primer Diolah, 2026.
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Berdasarkan Gambar 2, titik-titik menyebar secara acak di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y
serta tidak membentuk pola tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami gejala
heteroskedastisitas. Dengan demikian, varians residual bersifat konstan sehingga model regresi memenuhi salah
satu asumsi dasar dalam analisis regresi linear berganda.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda dan Uji t

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda dan Uji t

Variabel Koefisien Regresi t Hitung Sig.
Konstanta 0,482 - -
Perceived Quality 0,352 3,461 0,001
Service Quality 0,246 4113 0,000
Perceived Value 0,177 2,241 0,031

Sumber: Data Primer Diolah, 2026.

Berdasarkan Tabel 1 diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
Y = 0,482 + 0,352X; + 0,246X; + 0,177X;

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki arah pengaruh positif
terhadap customer satisfaction. Artinya, semakin tinggi perceived quality, service quality, dan perceived value yang
dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat customer satisfaction yang terbentuk.

Koefisien regresi perceived quality sebesar 0,352 menunjukkan bahwa setiap peningkatan perceived
quality akan meningkatkan customer satisfaction sebesar 0,352 satuan dengan asumsi variabel lain konstan. Nilai
signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa perceived quality berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa pelanggan Yatraa Coffee menilai kualitas
produk sebagai faktor penting dalam menciptakan kepuasan. Konsistensi rasa, kualitas bahan baku, penyajian
produk, serta kesesuaian produk dengan harapan pelanggan menjadi aspek yang mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan. Temuan ini mendukung teori yang menyatakan bahwa persepsi kualitas merupakan salah
satu determinan utama dalam pembentukan kepuasan pelanggan.

Variabel service quality memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,246 dengan nilai t hitung sebesar
4,113 dan signifikansi 0,000. Hasil tersebut menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Nilai t hitung yang paling tinggi dibandingkan variabel lainnya mengindikasikan
bahwa service quality merupakan variabel yang paling dominan dalam memengaruhi customer satisfaction pada
Yatraa Coffee. Pelanggan merasa puas ketika memperoleh pelayanan yang cepat, ramah, responsif, dan mampu
memenuhi kebutuhan mereka. Kualitas pelayanan yang baik menciptakan pengalaman positif yang mendorong
peningkatan kepuasan pelanggan.

Variabel perceived value memiliki koefisien regresi sebesar 0,177 dengan nilai signifikansi sebesar 0,031.
Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan mempertimbangkan kesesuaian antara manfaat yang
diperoleh dengan biaya yang dikeluarkan. Semakin tinggi nilai yang dirasakan pelanggan terhadap produk dan
layanan yang diberikan Yatraa Coffee, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Pelanggan
tidak hanya memperhatikan harga, tetapi juga mempertimbangkan kualitas produk, pelayanan, dan pengalaman
yang diterima secara keseluruhan.

Hasil Uji Simultan dan Koefisien Determinasi

Tabel 2. Hasil Uji F dan Koefisien Determinasi

Keterangan Nilai
F Hitung 11,582
Signifikansi 0,000

R Square 0,491
Adjusted R Square 0,449

Sumber: Data Primer Diolah, 2026.

Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 11,582 dengan tingkat signifikansi sebesar
0,000. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa perceived quality, service quality, dan
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perceived value secara simultan berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Dengan demikian,
hipotesis yang menyatakan bahwa ketiga variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap
customer satisfaction dapat diterima.

Nilai R Square sebesar 0,491 menunjukkan bahwa customer satisfaction mampu dijelaskan oleh perceived
quality, service quality, dan perceived value sebesar 49,1%. Sementara itu, sisanya sebesar 50,9% dijelaskan
oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian. Adapun nilai Adjusted R Square sebesar 0,449 menunjukkan bahwa
setelah dilakukan penyesuaian terhadap jumlah variabel independen yang digunakan, kemampuan model dalam
menjelaskan variasi customer satisfaction tetap berada pada kategori cukup baik.

Hasil penelitian secara keseluruhan menunjukkan bahwa customer satisfaction pada konsumen Yatraa
Coffee tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk yang dirasakan pelanggan, tetapi juga dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan dan nilai yang diperoleh pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa upaya peningkatan
kepuasan pelanggan perlu dilakukan secara menyeluruh melalui pengelolaan kualitas produk, peningkatan
kualitas pelayanan, dan penciptaan nilai yang lebih baik bagi pelanggan. Dengan memperhatikan ketiga aspek
tersebut secara bersamaan, Yatraa Coffee dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat daya
saing di tengah persaingan industri coffee shop yang semakin kompetitif.

Pembahasan

Hasil pengujian yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut secara signifikan
memengaruhi kepuasan pelanggan. Berikut ini akan menguraikan masing-masing variabel dan membahasnya
secara terperinci:

Pengaruh Perceived Quality terhadap Customer Satisfaction pada Konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri

Jelas bahwa H, diterima dan H, ditolak berdasarkan hasil uji t. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi
perceived quality sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 sehingga perceived quality berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa perceived quality (X,) berpengaruh
terhadap customer satisfaction (Y) baik secara parsial maupun individual.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas yang dirasakan pelanggan terhadap produk Yatraa Coffee
menjadi salah satu faktor yang mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung merasa puas
ketika produk yang diterima memiliki kualitas yang baik, cita rasa yang konsisten, tampilan produk yang menarik,
serta mampu memenuhi harapan mereka. Semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap kualitas produk yang
disajikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa perceived quality memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Kualitas yang dipersepsikan pelanggan menjadi
dasar dalam melakukan evaluasi terhadap suatu produk maupun jasa. Ketika pelanggan menilai bahwa kualitas
produk yang diterima sesuai bahkan melebihi harapan, maka pelanggan akan memberikan penilaian positif yang
berdampak pada meningkatnya kepuasan. [2]

Temuan ini mengindikasikan bahwa Yatraa Coffee perlu mempertahankan konsistensi kualitas produk yang
ditawarkan, baik dari segi rasa, aroma, penyajian, maupun kualitas bahan baku yang digunakan. Dengan kualitas
produk yang terus terjaga, pelanggan akan memperoleh pengalaman yang positif sehingga mampu meningkatkan
tingkat customer satisfaction secara berkelanjutan.

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction pada Konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri

Jelas bahwa H, diterima dan H, ditolak berdasarkan hasil uji t. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi
service quality sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 sehingga service quality berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa service quality (X;) berpengaruh terhadap
customer satisfaction (Y) baik secara parsial maupun individual.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan Yatraa Coffee. Pelayanan yang cepat, ramah, sopan, responsif, serta mampu
memberikan solusi terhadap kebutuhan pelanggan dapat menciptakan pengalaman yang menyenangkan selama
melakukan kunjungan. Kondisi tersebut membuat pelanggan merasa dihargai sehingga tingkat kepuasan yang
dirasakan semakin meningkat.

Selain itu, variabel service quality memiliki nilai t hitung terbesar dibandingkan variabel lainnya. Hal ini
menunjukkan bahwa service quality merupakan variabel yang paling dominan dalam memengaruhi customer
satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa pelanggan tidak hanya
memperhatikan kualitas produk yang dikonsumsi, tetapi juga memperhatikan kualitas interaksi dan pelayanan
yang diberikan selama proses pembelian. [13]
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Pelayanan yang berkualitas mampu
menciptakan hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan sehingga meningkatkan kepuasan serta
mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan kembali. [14]

Hal ini berarti bahwa Yatraa Coffee perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan melalui peningkatan
kemampuan karyawan, kecepatan pelayanan, keramahan dalam berinteraksi dengan pelanggan, serta
kemampuan menangani keluhan secara efektif. Dengan pelayanan yang semakin baik, kepuasan pelanggan
dapat meningkat dan memberikan dampak positif bagi keberlangsungan usaha.

Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction pada Konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri

Jelas bahwa H; diterima dan H, ditolak berdasarkan hasil uji t. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi
perceived value sebesar 0,031 yang lebih kecil dari 0,05 sehingga perceived value berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa perceived value (X3) berpengaruh
terhadap customer satisfaction (Y) baik secara parsial maupun individual.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan Yatraa Coffee mempertimbangkan nilai yang diperoleh
dari produk dan layanan yang diterima dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. Pelanggan akan merasa
puas apabila manfaat yang diperoleh dianggap sebanding atau bahkan lebih besar dibandingkan harga yang
dibayarkan. Oleh karena itu, persepsi nilai menjadi salah satu faktor yang memengaruhi terbentuknya customer
satisfaction.

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa perceived value memiliki
pengaruh positif terhadap customer satisfaction. Nilai yang dirasakan pelanggan mencerminkan penilaian
menyeluruh terhadap manfaat yang diperoleh dari suatu produk atau jasa. Ketika pelanggan merasa bahwa produk
dan layanan yang diterima memberikan manfaat yang tinggi, maka tingkat kepuasan yang dirasakan juga akan
meningkat. [15]

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Yatraa Coffee telah mampu memberikan nilai yang baik kepada
pelanggan melalui kombinasi kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana yang nyaman, serta harga yang sesuai
dengan manfaat yang diterima. Kondisi tersebut menjadi alasan mengapa perceived value mampu meningkatkan
customer satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee.

Hal ini berarti bahwa Yatraa Coffee perlu mempertahankan kesesuaian antara harga yang ditetapkan
dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan. Dengan menciptakan nilai yang tinggi di mata pelanggan,
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus memperkuat daya saing di tengah persaingan
bisnis coffee shop yang semakin ketat.

Pengaruh Perceived Quality, Service Quality, dan Perceived Value terhadap Customer Satisfaction pada
Konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri

Jelas bahwa H, diterima dan H, ditolak berdasarkan hasil uji F. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa perceived quality, service
quality, dan perceived value secara simultan berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada
konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer satisfaction tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor saja,
melainkan oleh kombinasi antara kualitas produk yang dirasakan pelanggan, kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan, dan nilai yang diterima pelanggan. Ketiga variabel tersebut saling melengkapi dalam membentuk
pengalaman pelanggan secara keseluruhan. [16]

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,449 menunjukkan bahwa sebesar 44,9% customer satisfaction dapat
dijelaskan oleh perceived quality, service quality, dan perceived value. Sementara itu, sisanya sebesar 55,1%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian seperti suasana kafe, brand image, customer experience, promosi,
maupun faktor lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Temuan ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan customer satisfaction, Yatraa Coffee tidak cukup
hanya berfokus pada satu aspek tertentu. Perusahaan perlu menjaga kualitas produk, meningkatkan kualitas
pelayanan, serta memastikan bahwa pelanggan memperoleh nilai yang sesuai dengan harapan mereka. Dengan
strategi yang terintegrasi tersebut, Yatraa Coffee dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan
keunggulan kompetitif di tengah persaingan industri coffee shop yang semakin berkembang.

KESIMPULAN
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived value
terhadap customer satisfaction pada konsumen Yatraa Coffee Pare Kediri. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
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perceived quality, service quality, dan perceived value secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan pelanggan
Yatraa Coffee dipengaruhi oleh kualitas produk yang dirasakan pelanggan, kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan, serta nilai yang diperoleh pelanggan dari produk dan layanan yang diterima. Di antara ketiga variabel
tersebut, service quality menjadi variabel yang memberikan pengaruh paling dominan terhadap customer
satisfaction, yang menunjukkan bahwa kualitas interaksi dan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan memiliki
peran penting dalam membentuk kepuasan pelanggan.

Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived
value secara simultan pada konteks coffee shop lokal di kawasan Kampung Inggris Pare Kediri yang memiliki
karakteristik konsumen berbeda dibandingkan dengan objek penelitian terdahulu. Hasil penelitian memperkuat
teori pemasaran yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk melalui kombinasi antara kualitas yang
dirasakan pelanggan, kualitas pelayanan yang diterima, serta nilai yang diperoleh dari proses konsumsi. Dengan
demikian, penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan kajian customer satisfaction
khususnya pada sektor usaha coffee shop.

Secara praktis, hasil penelitian dapat menjadi bahan pertimbangan bagi manajemen Yatraa Coffee dalam
merumuskan strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Upaya yang dapat dilakukan antara lain
mempertahankan konsistensi kualitas produk, meningkatkan kualitas pelayanan melalui responsivitas dan
keramahan karyawan, serta memastikan kesesuaian antara harga yang ditetapkan dengan manfaat yang
dirasakan pelanggan. Strategi tersebut diharapkan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus
memperkuat daya saing perusahaan di tengah persaingan industri coffee shop yang semakin kompetitif.

Meskipun penelitian ini mampu menjelaskan pengaruh perceived quality, service quality, dan perceived
value terhadap customer satisfaction, masih terdapat faktor lain di luar model penelitian yang berpotensi
memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan
model penelitian dengan menambahkan variabel lain seperti store atmosphere, brand image, customer
experience, customer loyalty, maupun electronic word of mouth sehingga dapat memberikan pemahaman yang
lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi customer satisfaction pada industri coffee shop.
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