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ABSTRACT 

Competition in Indonesia's coffee shop industry is growing increasingly intense, pushing business players to 

understand the factors that drive customer satisfaction. This study aims to examine the influence of price, service 

quality, and product innovation on customer satisfaction at Tomoro Coffee in Bekasi City, both partially and 

simultaneously. The research employed a quantitative approach with a non-probability sampling technique. Data 

were collected through questionnaires distributed to 100 respondents and analyzed using multiple linear regression 

with the aid of SPSS version 27. The results show that price has a positive and significant influence on customer 

satisfaction (t = 5.136; sig. < 0.05). Service quality has no significant influence on customer satisfaction (t = 0.865; 

sig. = 0.389). Product innovation has a positive and significant influence on customer satisfaction (t = 7.583; sig. 

< 0.05) and is the most dominant variable in the model. Simultaneously, the three independent variables 

significantly influence customer satisfaction (F = 265.523; sig. = 0.000). The coefficient of determination shows 

an R Square value of 0.892, meaning price, service quality, and product innovation together explain 89.2% of the 

variation in customer satisfaction, while the remaining 10.8% is explained by other variables outside this study. 

Keywords: price; service quality; product innovation; customer satisfaction; coffee shop. 
 

 

ABSTRAK 
Industri kedai kopi di Indonesia semakin ketat, mendorong pelaku usaha untuk memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan, 

dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan Tomoro Coffee di Kota Bekasi, baik secara parsial maupun 

simultan. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel non-probability 

sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden, kemudian dianalisis 

menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t = 5,136; sig. < 0,05). Kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t = 0,865; sig. = 0,389). Inovasi produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t = 7,583; sig. < 0,05) dan menjadi variabel paling dominan 

dalam model. Secara simultan, ketiga variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (F = 

265,523; sig. = 0,000). Koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,892, artinya harga, kualitas 

pelayanan, dan inovasi produk mampu menjelaskan 89,2% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 10,8% sisanya 

dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini. 

Katakunci: Harga; Kualitas Pelayanan; Inovasi Produk; Kepuasan Pelanggan; Coffee Shop. 
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PENDAHULUAN 

Industri kopi tergolong sebagai salah satu subsektor food and beverage (F&B) yang memiliki 

prospek menjanjikan di Indonesia. Indonesia menduduki peringkat keempat dalam daftar negara dengan 

volume produksi kopi tertinggi di dunia, dan cita rasa khas dari berbagai daerah menjadi keunggulan 

kompetitif di pasar global. Tren peningkatan minat terhadap kopi spesial, kopi organik, serta inovasi kopi 

kemasan siap minum turut mendorong kesadaran konsumen terhadap kualitas produk dan keberlanjutan 

pengembangan produk. Survei GoodStats menunjukkan bahwa 71% masyarakat Indonesia cenderung 

membeli kopi di kedai dibandingkan menyiapkannya sendiri di rumah, dengan Gen Z usia 18-24 tahun 

sebagai kelompok terbesar (45,9%) yang paling antusias menikmati kopi di kedai (Istianur, 2024). 

Di antara berbagai merek coffee shop, Tomoro Coffee tercatat memiliki tingkat preferensi 

konsumen yang masih relatif rendah dibandingkan merek lain (Tabel 1), namun tetap menunjukkan 

pertumbuhan melalui perluasan jaringan gerai dan inovasi produk untuk menghadapi persaingan industri 

yang semakin kompetitif (Nur, 2025). 

 

Tabel 1. Persentase Preferensi Konsumen Coffee Shop 

Produk Persentase 

Kopi Kenangan 40% 

Fore Coffee 33% 

Starbucks 30% 

Point Coffee 25% 

Janji Jiwa 23% 

Kopi Tuku 18% 

Excelso 16% 

Kopi Soe 9% 

Tomoro Coffee 7% 

Sumber: Istianur, (2024) 

 

Ketatnya persaingan tersebut menjadikan kepuasan pelanggan sebagai aspek penting karena 

berkaitan dengan persepsi pelanggan mengenai kualitas produk maupun layanan yang ditawarkan Uci, 

(2023). Pelanggan tidak hanya mempertimbangkan kualitas pelayanan, tetapi juga harga yang sesuai serta 

inovasi produk yang menarik dalam menentukan kepuasannya, sehingga Tomoro Coffee perlu 

memperhatikan ketiga faktor tersebut agar mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan di tengah 

banyaknya pilihan coffee shop yang tersedia (Zalukhu et al., 2025) 

. 
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Tabel 2. Research Gap 

Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

Penulis (Tahun) Hasil Penelitian 

X1 

Harga 

 

 

 

Y 

Kepuasan 

Pelanggan 

1. Nisa & Farida, (2024) 

2. Puspitaningrum, (2025) 

3. Tooy Mervin, (2024) 

Signifikan 

1.Saputra et al., (2024) Tidak Signifikan 

X2 

Kualitas 

Pelayanan 

1. Putri, (2025) 

2. Amanda & Indra, (2024) 

3.Rizky & Suyuthie, (2024) 

Signifikan 

Alwaali & Hidayat, (2025) Tidak Signifikan 

X3 

Inovasi Produk 

1. Durriyah & Andarini, 

(2023) 

3. Khoiriyah & Habib, (2024) 

4.Indriyani et al., (2023) 

Signifikan 

Prakoso & Prayoga, (2023) Tidak Signifikan 

Sumber: Data Diolah  

 

Hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan inovasi produk 

terhadap kepuasan pelanggan. Tomoro Coffee menarik untuk diteliti karena, meski tergolong pemain baru, 

mampu bersaing dengan brand besar seperti Kopi Kenangan, Fore Coffee, dan Starbucks—khususnya di 

kalangan konsumen Kota Bekasi yang gemar nongkrong dan work from café. Kebaruan penelitian ini 

terletak pada pengujian pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan inovasi produk secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan pada konteks tersebut. Atas dasar itu, penelitian ini berjudul "Pengaruh Harga, Kualitas 

Pelayanan, dan Inovasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada Konsumen Tomoro Coffee 

Kota Bekasi)". 

 

Hipotesis 

 
Gambar1. Kerangka Konseptual  

Sumber: Data diolah (2026) 
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H1: Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pelanggan (Y) pada konsumen Tomoro Coffee 

Kota Bekasi. 

H2: Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pelanggan (Y) pada konsumen 

Tomoro Coffee Kota Bekasi. 

H3: Inovasi Produk (X3) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pelanggan (Y) pada konsumen 

Tomoro Coffee Kota Bekasi. 

H4: Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Inovasi Produk (X3) secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan Pelanggan (Y) pada konsumen Tomoro Coffee Kota Bekasi. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk menggambarkan, 

menguji, serta menganalisis keterkaitan antar variabel melalui data numerik yang dikumpulkan dari sampel 

dan diolah dengan pendekatan statistik Creswell, (2018). Data yang digunakan merupakan data primer yang 

diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan Google Form. 

Populasi penelitian ini adalah konsumen Tomoro Coffee yang pernah berkunjung dan membeli produk di 

beberapa cabang Tomoro Coffee di Kota Bekasi, dengan kriteria responden berusia 17-45 tahun, 

berdomisili di Kota Bekasi, dan pernah berkunjung serta membeli produk Tomoro Coffee. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan pendekatan purposive 

sampling untuk menetapkan kriteria responden dan accidental sampling sebagai teknik pelaksanaan 

pengambilan data di lapangan. Jumlah sampel dihitung menggunakan pedoman Hair et al., (2019), yaitu 

jumlah indikator (16) dikalikan 6, sehingga diperoleh jumlah sampel minimal sebanyak 96 responden. 

Penelitian ini menggunakan 100 responden sebagai sampel penelitian. 

Penelitian ini melibatkan empat variabel, yaitu harga (X1) dengan 4 indikator, kualitas pelayanan 

(X2) dengan 5 indikator, inovasi produk (X3) dengan 6 indikator, dan kepuasan pelanggan (Y) dengan 6 

indikator. Setiap indikator diukur menggunakan skala Likert 1-5. Data dianalisis melalui beberapa tahapan, 

yaitu uji validitas menggunakan korelasi Pearson Product Moment dengan nilai r tabel 0,361 (df = 28, taraf 

signifikansi 5%), uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha dengan ambang batas 0,70, uji asumsi 

klasik (normalitas Kolmogorov-Smirnov, multikolinearitas berdasarkan nilai Tolerance dan VIF, serta 

heteroskedastisitas berdasarkan pola scatterplot), analisis regresi linear berganda, serta pengujian hipotesis 

melalui uji t (parsial), uji F (simultan), dan koefisien determinasi (R²). Seluruh pengolahan data dilakukan 

dengan bantuan software SPSS versi 27. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 100 responden konsumen Tomoro Coffee di Kota Bekasi. Berdasarkan jenis 

kelamin, mayoritas responden adalah perempuan (68%) dan sisanya laki-laki (32%). Berdasarkan usia, 

mayoritas responden (80%) berada pada rentang 17-25 tahun, diikuti kelompok usia 26-35 tahun (15%) dan 

36-45 tahun (5%). Sebanyak 98% responden menyatakan pernah membeli produk Tomoro Coffee di Kota 
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Bekasi, sehingga data yang diperoleh dinilai relevan untuk menggambarkan pengalaman dan kepuasan 

pelanggan. 

 

Uji Validitas  

Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan sebuah 

instrumen penelitian. Dengan kata lain, pengujian validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu 

instrumen mampu menjalankan fungsinya sebagaimana mestinya, yaitu mengukur secara tepat apa yang 

seharusnya diukur (Widodo et al., 2023). 

 

a. Harga  

Tabel 3. Uji Validitas Harga 

Variabel Pernyataan  R Hitung R Tabel Keterangan 

Harga 

X1.1 0,674 0,361 Valid 

X1.2 0,816 0,361 Valid 

X1.3 0,571 0,361 Valid 

X1.4 0,687 0,361 Valid 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 

 

b. Kualitas Pelayanan 

Tabel 4. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Variabel Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

Kualitas Pelyanan 

X2.1 0,859 0,361 Valid 

X2.2 0,758 0,361 Valid 

X2.3 0,856 0,361 Valid 

X2.4 0,819 0,361 Valid 

X2.5 0,730 0,361 Valid 

        Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 

 

c. Inovasi Produk 

Tabel 5. Uji Validitas Inovasi Produk 

Variabel Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

Inovasi Produk 

X3.1 0,679 0,361 Valid 

X3.2 0,614 0,361 Valid 

X3.3 0,636 0,361 Valid 

X3.4 0,789 0,361 Valid 

X3.5 0,818 0.361 Valid 

X3.6 0,729 0,361 Valid 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 
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d. Kepuasan Pelanggan  

Tabel 6. Uji Validitas Kepusan Pelanggan 

Variabel Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Y1 0,740 0,361 Valid 

Y2 0,639 0,361 Valid 

Y3 0,889 0,361 Valid 

Y4 0,852 0,361 Valid 

Y5 0,906 0,361 Valid 

Y6 0,862 0,361 Valid 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 

 

Berdasarkan hasil pengujian validitas terhadap seluruh variabel (Harga, Kualitas Pelayanan, Inovasi 

Produk, dan Kepuasan Pelanggan), diperoleh bahwa nilai r hitung setiap item pernyataan lebih besar dari r 

tabel (0,361). Hal ini menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner penelitian ini valid 

dan dapat digunakan untuk mengukur variabel yang dimaksud pada tahap analisis selanjutnya. 

 

Uji Reliabilitas 

Menurut Widodo et al, (2023), uji reliabilitas bertujuan guna mengetahui apakah alat ukur penelitian 

yang di terapakan mampu memberikan hasil yang menunjukkan kestabilan dan konsistensi. 

Tabel 7. Uji Reliabilitas  

Variabel  Cronbach Alpha Cronbach’s Alpha 

Standar 

Keterangan 

Harga (X1) 0.851 0,70 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2)  0.896 0,70 Reliabel 

Inovasi Produk (X3) 0.809 0,70 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.897 0,70 Reliabel 

Sumber: Data di olah SPSS 

 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha untuk variabel Harga (0,851), Kualitas 

Pelayanan (0,896), Inovasi Produk (0,809), dan Kepuasan Pelanggan (0,897), di mana seluruh nilai tersebut 

lebih besar dari standar minimum 0,70. Dengan demikian, seluruh instrumen penelitian dinyatakan reliabel 

dan layak digunakan untuk analisis selanjutnya. 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk memverifikasi apakah nilai residual dalam model regresi terdistribusi 

secara normal, yang dapat dideteksi secara visual melalui grafik P-P Plot maupun secara statistik 

menggunakan uji One Sample Kolmogorov-Smirnov. Mengingat jumlah sampel penelitian ini sebanyak 100 

responden (lebih dari 50), maka digunakan uji Kolmogorov-Smirnov, dengan kriteria data dinyatakan 
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berdistribusi normal apabila nilai p-value > 0,05. Pengujian ini dilakukan dengan bantuan software SPSS 

agar hasil yang diperoleh lebih akurat (Widodo et al., 2023). 

 

 

Tabel 8. Kolmogorov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .95872135 

Most Extreme Differences Absolute .067 

Positive .042 

Negative -.067 

Test Statistic .067 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)e Sig. .332 

99% Confidence Interval Lower Bound .320 

Upper Bound .344 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 299883525. 

Sumber: Hasil olah data SPSS (2026) 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan One Sample Kolmogorov-Smirnov Test pada 100 

responden, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 dan nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed) sebesar 

0,332. Kedua nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05 (0,200 > 0,05 dan 0,332 > 0,05), sehingga 

dapat disimpulkan bahwa nilai residual dalam model regresi penelitian ini berdistribusi normal. Dengan 

demikian, asumsi normalitas dalam model regresi telah terpenuhi dan data layak digunakan untuk pengujian 

statistik selanjutnya. 

 

Uji Multikolonearitas 

Multikolinearitas terjadi ketika antar variabel bebas dalam model regresi memiliki hubungan atau 

hubungan yang kuat. Kondisi ini dapat mengakibatkan 60 hasil interpretasi regresi menjadi kurang akurat 

atau bias. Untuk mengetahui ada atau tidaknya multikolinearitas, dapat digunakan nilai Tolerance dan 

Variance Inflation Factor (VIF). Apabila nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka model regresi 

dinyatakan tidak mengalami multikolinearitas(Ahmaddien, 2020). 
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Tabel 9. Uji Multikolinearitas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Harga .484 2.067 

Kualitas Pelayanan  .444 2.254 

Inovasi Produk .426 2.346 

     Sumber: Data di olah SPSS (2026) 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, variabel harga memperoleh nilai Tolerance sebesar 0,484 dan 

VIF sebesar 2,067, adapun variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai Tolerance sebesar 0,426 dan VIF 

sebesar 2,346. Nilai Tolerance dari keseluruhan variabel bebas tercatat di atas 0,10, dan nilai VIF dari 

semua variabel bebas tidak melampaui batas 10. Kondisi tersebut membuktikan bahwa tidak ditemukan 

permasalahan multikolinearitas pada model regresi, sehingga asumsi klasik multikolinearitas dalam 

penelitian ini telah tercapai. 

 

Uji Heteroskedastisitas  

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mendeteksi apakah terdapat ketidakseragaman varians 

residual antar satu pengamatan dengan pengamatan lainnya dalam model regresi. Jika nilai signifikansi > 

0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami heteroskedastisitas. Sebaliknya, jika 

nilai signifikansi < 0,05 maka menunjukkan adanya gejala heteroskedastisitas dalam model regresi (Tri 

Basuki, 2017). 

 

Tabel 10. Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Data di olah SPSS (2026) 

 

Merujuk pada grafik scatterplot  hasil uji heteroskedastisitas, tampak bahwa titik – titik residual 

tersebar secara tidak beraturan diatas maupun dibawah nilai 0 pada sumbu Y. Penyebaran titik tidak 

membentuk pola tertentu seperti pola bergelombang, mengerucut, atau melebar. Hasil tersebut 

menunjukkan tidak terdapat gejala heteroskedastisitas pada model regresi, model regresi memenuhi asumsi 

klasik heteroskedastisitas. 
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Uji Regresi Linear Berganda  

Regresi linear berganda merupakan metode analisis statistik yang digunakan untuk menguji dan 

mengukur kontribusi beberapa variabel bebas secara simultan terhadap satu variabel terikat. Metode ini 

diterapkan ketika terdapat lebih dari satu variabel bebas yang diperkirakan memengaruhi variabel terikat, 

sehingga dapat diketahui arah dan besarnya kontribusi masing-masing variabel, baik secara individu 

maupun bersama-sama (Kurniawan, 2016). 

 

Tabel 10. Uji Regresi Linear Berganda 

 
Sumber: Data di olah SPPS (2026)  

 

Hasil uji regresi linear berganda diperoleh persamaan Y = -0,161 + 0,415X1 + 0,045X2 + 0,692X3. 

Variabel Harga dan Inovasi Produk masing-masing memiliki nilai signifikansi 0,000 (< 0,05), sehingga 

keduanya berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan Inovasi Produk sebagai 

variabel paling dominan. Sementara itu, variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,568 (> 

0,05), sehingga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Uji Hipotesis secara Parsial (Uji T) 

Uji signifikansi parsial atau Uji-t dilakukan untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian dapat diterima atau ditolak berdasarkan hasil pengolahan data statistik. Selain itu, pengujian ini 

juga membantu peneliti dalam menentukan variabel bebas yang memiliki pengaruh paling besar terhadap 

variabel terikat  (Priyatno, 2016). 

 

Tabel 11. Uji T 

 
Sumber: Data di olah SPSS (2026)  

 

Hasil uji regresi linear berganda diperoleh persamaan Y = -0,161 + 0,415X1 + 0,045X2 + 0,692X3, 

di mana variabel Harga dan Inovasi Produk masing-masing memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 
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0,05) sehingga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan Inovasi Produk 

sebagai variabel yang paling dominan, sedangkan variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikansi 

0,568 (> 0,05) sehingga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Uji Hipotesis secara Simultan (Uji F) 

Uji F merupakan pengujian secara simultan yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama 

variabel independen terhadap variabel dependen. Dalam pengujian ini, terdapat dua kemungkinan hasil, 

yaitu Ho ditolak (rejected Ho) atau Ho tidak ditolak (don’t rejected Ho). Hasil dari uji ini dapat dijadikan 

dasar dalam menyimpulkan temuan terhadap variabel-variabel yang diteliti (Wijaya, 2018). 

 

Tabel 12. Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 755.044 3 251.681 265.523 .000b 

Residual 90.996 96 .948   

Total 846.040 99    

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan_Y 

b. Predictors: (Constant), InovasiProduk_X3, Harga_X1, KualitasPelayanan_X2 

Sumber:Data di olah SPSS (2026) 

 

Hasil uji ANOVA (uji F) menunjukkan nilai F hitung sebesar 265,523 dengan nilai signifikansi 0,000 

(< 0,05), yang berarti variabel Harga, Kualitas Pelayanan, dan Inovasi Produk secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Uji Koefisien Determinasi (nilai R) 

Koefisien determinasi atau R-square (R²) merupakan ukuran yang menunjukkan seberapa besar 

kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variasi maupun perubahan yang terjadi dalam variabel 

terikat pada penelitian ini. Sementara itu nilai ini menjadi indikator seluruh variabel secara bersama – sama 

mampu memberikan kontribusi dalam mengambarkan perubahan pada variabel terikat dalam suatu model 

penelitian (Indartini & Mutmainah, 2024). 

 

Tabel 13. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .945a .892 .889 .974 

a. Predictors: (Constant), InovasiProduk_X3, Harga_X1, KualitasPelayanan_X2 

b. Dependent Variable: KepuasanPelangganY 

       Sumber: Data di olah 2026 
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Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,889, yang berarti 

variabel Harga, Kualitas Pelayanan, dan Inovasi Produk secara bersama-sama mampu menjelaskan 88,9% 

variasi Kepuasan Pelanggan, sedangkan sisanya 11,1% dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian 

ini. 

 

Pembahasan  

Pembahasan ini berfokus pada konteks konsumen Tomoro Coffee di Kota Bekasi, sebagai salah satu 

coffee shop yang tergolong baru namun mampu bersaing dengan brand-brand besar di industri kopi. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda, dua dari tiga variabel independen, yaitu Harga dan 

Inovasi Produk, terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Tomoro Coffee 

di Kota Bekasi, sedangkan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan. Urutan 

pengaruh dari yang paling kuat hingga paling lemah adalah Inovasi Produk (0,692), Harga (0,415), dan 

Kualitas Pelayanan (0,045), dengan tingkat signifikansi masing-masing sebesar 0,000; 0,568; dan 0,000. 

Temuan ini menunjukkan bahwa inovasi produk dan penetapan harga yang kompetitif memberikan 

kontribusi penting dalam membentuk kepuasan pelanggan Tomoro Coffee, sedangkan kualitas pelayanan 

belum menjadi faktor utama yang dipertimbangkan konsumen di Kota Bekasi. 

H1: Pengaruh Harga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

konsumen Tomoro Coffee 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, dengan koefisien regresi sebesar 0,415 dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Dengan 

demikian, H0 di tolak dan H1 di terima. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin sesuai persepsi 

harga yang ditawarkan Tomoro Coffee dengan kualitas produk dan manfaat yang diterima konsumen, maka 

semakin tinggi pula kepuasan pelanggan yang dirasakan. Hal ini sejalan dengan konsep bahwa harga 

merupakan salah satu faktor penentu nilai (value) yang dipersepsikan konsumen, sehingga kesesuaian harga 

dengan ekspektasi akan berdampak langsung terhadap kepuasan. Temuan ini konsisten dengan penelitian-

penelitian terdahulu yang menemukan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada industri sejenis (coffee shop/food and beverage). 

H2: Pengaruh Kualitas Pelayanan terbukti berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan konsumen Tomoro Coffee 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 

0,045 dengan nilai signifikansi 0,568 (> 0,05), yang berarti Kualitas Pelayanan berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, H0 di terima dan H2 ditolak. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan Tomoro Coffee belum menjadi faktor utama penentu 

kepuasan pelanggan di Kota Bekasi, kemungkinan karena konsumen lebih mengutamakan aspek harga dan 

variasi produk dibandingkan pengalaman layanan itu sendiri. Hasil ini berbeda dengan sejumlah penelitian 

terdahulu yang menemukan pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga 

menegaskan adanya perbedaan temuan (research gap) yang menjadi salah satu motivasi penelitian ini. 

H3: Pengaruh Inovasi Produk terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan konsumen Tomoro Coffee 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Inovasi Produk berpengaruh positif dan signifikan 
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terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan koefisien regresi sebesar 0,692 dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). 

Dengan demikian, H0 di tolak dan H3 di terima. Berdasarkan nilai standardized coefficient (Beta) sebesar 

0,727, Inovasi Produk merupakan variabel dengan pengaruh paling dominan di antara ketiga variabel 

independen. Temuan ini menunjukkan bahwa keberagaman menu, cita rasa baru, serta kreativitas produk 

Tomoro Coffee menjadi faktor utama pendorong kepuasan pelanggan, khususnya di kalangan konsumen 

muda Kota Bekasi yang cenderung mencari pengalaman baru saat nongkrong maupun bekerja dari kafe. 

Hasil ini memperkuat teori bahwa inovasi produk berperan penting dalam menciptakan diferensiasi dan 

daya tarik kompetitif di industri coffee shop yang persaingannya semakin ketat. 

H4: Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, Inovasi Produk secara simultan secara bersama – sama  

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan konsumen Tomoro 

Coffee 

Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 265,523 dengan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05), 

yang berarti Harga, Kualitas Pelayanan, dan Inovasi Produk secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, H0 di tolak dan H4 di terima. Mengacu pada arah 

koefisien regresi masing-masing variabel yang seluruhnya bernilai positif, dapat disimpulkan bahwa ketiga 

variabel tersebut secara simultan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,889 menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut mampu 

menjelaskan 88,9% variasi Kepuasan Pelanggan Tomoro Coffee di Kota Bekasi, sedangkan sisanya 11,1% 

dipengaruhi faktor lain di luar model penelitian, seperti citra merek, lokasi, atau suasana tempat (store 

atmosphere). Temuan ini menegaskan bahwa strategi peningkatan kepuasan pelanggan Tomoro Coffee 

perlu difokuskan secara simultan pada ketiga aspek tersebut, dengan penekanan utama pada inovasi produk 

dan penetapan harga yang kompetitif. 

  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa: (1) harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Tomoro Coffee di Kota Bekasi (t hitung 5,136 > t tabel 1,984; 

sig. < 0,05); (2) kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 

0,865 < t tabel 1,984; sig. 0,389 > 0,05), meskipun penilaian responden terhadap kualitas pelayanan 

tergolong sangat baik; (3) inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dan merupakan variabel paling dominan dalam model (t hitung 7,583 > t tabel 1,984; sig. < 0,05); dan (4) 

harga, kualitas pelayanan, dan inovasi produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (F hitung 265,523; sig. 0,000), dengan kemampuan menjelaskan variasi kepuasan pelanggan 

sebesar 89,2% (R Square 0,892). 

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa Tomoro Coffee perlu mempertahankan strategi harga 

yang kompetitif dan terus mengembangkan inovasi produk, baik melalui penambahan varian menu maupun 

diferensiasi rasa dan tampilan produk, sebagai upaya utama meningkatkan kepuasan pelanggan. Meskipun 

kualitas pelayanan tidak terbukti berpengaruh signifikan secara statistik dalam penelitian ini, peningkatan 

kualitas pelayanan tetap perlu dijaga karena telah menjadi standar minimum yang diharapkan pelanggan. 
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Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti citra merek, lokasi, atau 

promosi, serta memperluas cakupan wilayah penelitian agar hasil dapat digeneralisasikan lebih luas. 
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