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ABSTRACT
This study aims to analyze the direct influence of product quality, service quality, price, and physical environment
on customer satisfaction at Bakoel Koffie Cikini. A quantitative approach with a survey method was employed.
Data were collected through online and offline questionnaires distributed to 170 customers of Bakoel Koffie Cikini.
The sampling technique used non-probability sampling with purposive sampling, utilizing a 6-point even Likert
scale to eliminate neutral response bias. Data were analyzed using multiple linear regression with SPSS. The
results of direct effect hypothesis testing show that product quality (f = 0.374;, t-value = 5.547; p-value = 0.000)
and physical environment (f = 0.319; t-value = 4.745; p-value = 0.000) have a positive and significant influence
on customer satisfaction. Conversely, service quality (f = 0.118; t-value = 1.747; p-value = 0.083) and price (f =
0.034; t-value = 0.504; p-value = 0.615) are proven to have no significant influence on customer satisfaction. The
four independent variables simultaneously explain 26.0% of the variation in customer satisfaction (R? = 0.260;
Adjusted R2=0.242), while the remainder is explained by other factors outside the model. The practical implication
of this study emphasizes that satisfaction enhancement strategies at heritage-themed coffee shops like Bakoel Koffie
are no longer effective if relying solely on pricing policies or service quality improvements. Management is advised
to prioritize product quality consistency and heritage physical environment maintenance as core strategic focuses.
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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh langsung kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan lingkungan
fisik terhadap kepuasan pelanggan pada Bakoel Koffie Cikini. Pendekatan kuantitatif dengan metode survei
digunakan. Data dikumpulkan melalui kuesioner daring dan luring kepada 170 pelanggan Bakoel Koffie Cikini.
Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan purposive sampling, serta skala
Likert genap 6 poin untuk mengeliminasi bias respons netral. Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda
dengan SPSS. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk (B = 0,374; t-value = 5,547; p-value
= 0,000) dan lingkungan fisik (§ = 0,319; t-value = 4,745; p-value = 0,000) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sebaliknya, kualitas pelayanan (B = 0,118; t-value = 1,747; p-value = 0,083) dan
harga (B = 0,034, t-value = 0,504; p-value = 0,615) tidak berpengaruh signifikan. Keempat variabel secara simultan
menjelaskan 26,0% variasi kepuasan pelanggan (R2 = 0,260; Adjusted R2 = 0,242), sisanya dijelaskan faktor lain.
Implikasi  praktis  penelitian ~ menegaskan ~ bahwa  strategi  peningkatan  kepuasan  di coffee

0 3648


mailto:rachmanholylur@gmail.com

SISON3124-2197 & pISSN3124-2227

shop bernuansa heritage tidak cukup hanya bertumpu pada harga atau kualitas pelayanan. Pengelola disarankan

memprioritaskan konsistensi kualitas produk dan pemeliharaan lingkungan fisik khas heritage sebagai fokus utama
strategi.

Katakunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, Lingkungan Fisik, Kepuasan Pelanggan, Bakoel Koffie
Cikini.
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PENDAHULUAN

Pola konsumsi masyarakat merupakan cerminan dari dinamika sosial, budaya, dan ekonomi yang
kompleks, sehingga perubahannya kerap dijadikan salah satu indikator untuk melihat perkembangan suatu
negara. Dalam konteks Indonesia, budaya konsumsi masyarakat saat ini cenderung semakin konsumtif
akibat pengaruh tren media sosial dan tuntutan gengsi, sehingga fokus konsumsi telah bergeser dari sekadar
memenuhi kebutuhan dasar menjadi ajang pembuktian status sosial dan perilaku hedonisme. Salah satu
bentuk nyata dari pergeseran tersebut tampak pada budaya konsumsi kopi yang terus berkembang di ruang
publik Indonesia. Budaya mengonsumsi kopi di ruang publik dipelopori oleh kehadiran "Warung Tinggi"
pada tahun 1878 sebagai kedai kopi pertama di Indonesia (Juliasari, 2024). Jika dahulu kedai kopi hanya
berfungsi sebagai tempat transaksi dan konsumsi sederhana, kini kedai kopi modern telah bertransformasi
menjadi pusat gaya hidup yang memfasilitasi koneksi dalam kehidupan perkotaan (Ferreira et al., 2021).

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS), konsumsi minuman jadi (kopi, teh, susu, dan lainnya)
per kapita per minggu di Indonesia sempat mengalami penurunan pada rentang 2020-2022 akibat pandemi
Covid-19, namun setelah melewati masa pandemi, minat masyarakat terhadap minuman kembali pulih dan
tumbuh konsisten di atas 4% pada 2023-2025. Fenomena ini mengindikasikan bahwa kopi dan minuman
olahannya tidak lagi sekadar kebutuhan konsumsi sesaat, melainkan telah menjadi bagian dari gaya hidup
dan aktivitas sosial masyarakat (Harahap, 2025). Konsistensi permintaan inilah yang kemudian mendorong
pelaku usaha untuk semakin gencar bersaing memperebutkan pasar, sehingga menuntut strategi pemasaran
yang jauh lebih adaptif terhadap perubahan perilaku pelanggan. Di tengah era persaingan bisnis global yang
semakin ketat, perusahaan dihadapkan pada tuntutan mendesak untuk memiliki keunggulan kompetitif yang
berkelanjutan. Perubahan perilaku ini memaksa pelaku usaha untuk merevolusi strategi pemasaran, dari
sekadar menjual produk fisik menjadi menawarkan "pengalaman™ yang mampu menyentuh sisi emosional
dan psikologis pelanggan (Kotler & Keller, 2022). Salah satu sektor industri yang paling responsif dalam
merespons pergeseran ini adalah industri kuliner, khususnya kedai kopi (Wardana & Puspaningrum, 2022),
yang turut mendorong pertumbuhan jumlah kedai kopi di Indonesia dari sekitar 3.000 gerai pada 2020
menjadi sekitar 15.000 gerai pada 2025 (Asosiasi Eksportir Kopi Indonesia; Statista; Toffin Indonesia).

Di tengah gencarnya persaingan konsep modern tersebut, sejumlah kedai kopi tradisional di
Indonesia justru mampu bertahan dan tetap eksis tanpa mengikuti arus tren tersebut. Bakoel Koffie
merupakan kedai kopi legendaris tertua di Indonesia yang memiliki sejarah paling panjang dalam industri
perkopian nasional. Berawal dari Toko Kopi Tek Sun Ho yang didirikan pada tahun 1878, Bakoel Koffie
telah beroperasi selama 148 tahun dan mampu mempertahankan eksistensinya hingga saat ini. Keberhasilan
tersebut menunjukkan bahwa Bakoel Koffie mampu beradaptasi dengan perubahan tren pasar tanpa
meninggalkan identitasnya sebagai kedai kopi tradisional, melalui konsistensi mempertahankan cita rasa
kopi tradisional Nusantara yang dipadukan dengan atmosfer gerai bernuansa historis, kolonial,
dan heritage. Cabang Bakoel Koffie di Cikini sangat populer berkat suasana klasiknya yang nyaman, cocok
untuk bekerja, berkumpul dengan teman, maupun bernostalgia, dengan mengusung konsep utama Kopi
Klasik Nusantara yang fokus pada penyajian kopi dari berbagai daerah di Indonesia yang diolah dengan
metode tradisional. Keunikan lain dari cabang ini adalah tempatnya yang merupakan hasil restorasi dari
kantor pos Cikini, serta fasilitas roasting sendiri sehingga proses pengolahan biji kopi dapat dilakukan
secara mandiri.

Kombinasi antara kualitas produk yang dipertahankan secara konsisten dan atmosfer heritage yang
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menjadi identitas Bakoel Koffie menjadikan kafe ini tetap mampu menarik pelanggan dari berbagai
generasi. Namun, di balik reputasi positif yang tercermin dari liputan media, terdapat celah di mana
sejumlah pelanggan justru tidak merasakan hal yang sama. Berdasarkan hasil survei pendahuluan terhadap
30 pelanggan, aspek kualitas produk dan lingkungan fisik memperoleh nilai rata-rata tertinggi (4,38),
kepuasan pelanggan (4,04), kualitas pelayanan (3,81), dan harga (3,67). Hasil tersebut menunjukkan bahwa
pelanggan secara umum memberikan penilaian positif terhadap kualitas produk dan lingkungan fisik,
namun aspek harga dan kualitas pelayanan masih mengindikasikan adanya perbedaan persepsi pelanggan.
Selain itu, berdasarkan ulasan dari Google Maps, beberapa pelanggan menyampaikan keluhan terkait
kualitas produk yang tidak konsisten, pelayanan yang kurang responsif, harga yang tidak sesuai, serta
lingkungan fisik yang tidak terawat. Kesenjangan antara reputasi positif yang dibentuk oleh liputan media
dengan adanya keluhan pelanggan tersebut menimbulkan pertanyaan mengenai faktor-faktor apa saja yang
sesungguhnya memengaruhi kepuasan pelanggan Bakoel Koffie.

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli, yaitu tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil aktual produk dan pelayanan dengan harapan-harapannya (Kotler &
Keller, 2022). Jika performa produk atau pelayanan sesuai atau melebihi ekspektasi, maka pelanggan akan
merasa puas, sebaliknya jika berada di bawah ekspektasi, pelanggan akan merasa kecewa. Dalam teori
manajemen pemasaran jasa, kepuasan pelanggan dibentuk oleh beberapa faktor determinan utama. Kualitas
produk adalah kemampuan suatu barang untuk memenuhi atau melebihi ekspektasi, kebutuhan, dan
keinginan pelanggan (Kotler & Keller, 2022). Dalam konteks Bakoel Koffie, hal ini mencakup konsistensi
rasa kopi, keaslian house blend, kesegaran bahan baku, serta variasi menu makanan pendamping. Penelitian
Maharani & Alam (2022) dan Masnun et al. (2024) membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan pelayanan yang diberikan untuk memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan (Zeithaml et al., 2018). Dalam konteks Bakoel Koffie, interaksi
interpersonal antara barista atau staf dengan pelanggan memegang peranan penting, sebab pada bisnis
berbasis heritage, pelayanan tidak hanya dituntut cepat dan andal, tetapi juga harus mampu menyampaikan
kehangatan dan edukasi mengenai nilai produk yang disajikan. Penelitian Annisa et al. (2023) dan Kharisma
et al. (2023) membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan.
Harga juga menjadi pertimbangan penting bagi pelanggan sebelum memutuskan untuk melakukan
pembelian. Bakoel Koffie memposisikan dirinya pada segmen pasar menengah ke atas dengan harga produk
yang relatif lebih premium. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan tidak diukur dari murahnya harga,
melainkan dari perceived value (persepsi nilai), yaitu sejauh mana harga yang dibayarkan dirasa sepadan
dengan kualitas produk, pelayanan, dan pengalaman historis yang didapatkan. Penelitian Saputra &
Anggraini (2024) dan Lubis et al. (2023) membuktikan bahwa harga memengaruhi kepuasan pelanggan.
Lingkungan fisik (servicescape) juga menjadi elemen penting yang memengaruhi kenyamanan dan
kepuasan pelanggan, khususnya bagi kedai kopi bertipe dine-in seperti Bakoel Koffie. Bakoel Koffie secara
konsisten mempertahankan desain interior bernuansa klasik, tata cahaya yang hangat, serta fasilitas
pendukung. Penelitian Kartika & Herliana (2026), Rakhman et al. (2022), dan Rajagukguk & Indriani
(2025) membuktikan bahwa lingkungan fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Namun, hasil penelitian terdahulu menunjukkan inkonsistensi yang menimbulkan celah penelitian
(research gap). Penelitian Teressa et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalilah dan Prawoto (2023) serta Asawawibul et al. (2025)
menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian Sumarsid dan Paryanti (2022) menyatakan bahwa harga secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Sugiarti, Hendrik, dan Stiadi (2024) serta Lubis et al.
(2025) membuktikan bahwa lingkungan fisik tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan keseluruhan perbedaan hasil penelitian tersebut, masih terdapat inkonsistensi yang
memperkuat urgensi penelitian ini dilakukan.

Berbeda dengan sebagian besar penelitian terdahulu yang menguji kepuasan pelanggan pada coffee
shop modern atau waralaba, penelitian ini berfokus pada Bakoel Koffie sebagai heritage coffee shop tertua
di Indonesia yang tetap mempertahankan identitas tradisionalnya di tengah pergeseran preferensi pelanggan
lintas generasi. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan, harga, dan lingkungan fisik secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada konteks
kafe heritage yang belum banyak dikaji, sekaligus mengonfirmasi kembali inkonsistensi hasil penelitian
terdahulu. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan, harga, dan lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan pada Bakoel Koffie Cikini, baik secara
parsial maupun simultan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di Bakoel Koffie Cikini dengan target responden para pelanggan yang
pernah berkunjung ke kedai tersebut. Pemilihan lokasi dan responden ini didasarkan pada pertimbangan
bahwa pelanggan telah merasakan langsung pengalaman mengonsumsi produk dan berada di lokasi,
sehingga mereka dinilai mampu mengevaluasi secara objektif terkait kualitas produk, kualitas pelayanan,
kondisi lingkungan fisik, serta kesesuaian harga yang ditawarkan. Waktu pelaksanaan penelitian
berlangsung dari bulan Januari hingga Juni 2026, mencakup seluruh tahapan penelitian mulai dari
penyusunan proposal, pembuatan instrumen, uji coba kuesioner, pengumpulan data lapangan, hingga tahap
analisis data dan penyelesaian laporan.

Tabel 1. Jadwal Pelaksanaan Penelitian

No Kegiatan Jan Feb Mar Apr Mei Jun
1 Penyusunan proposal penelitian v

2 Tahap pelaksanaan (pengumpulan data primer & analisis data) v v v

3 Penyusunan laporan V4 V4

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian kausalitas yang
bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Lingkungan Fisik
(X3), dan Harga (X4) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Peneliti menggunakan metode regresi linear
berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS untuk mengukur besaran pengaruh tiap-tiap variabel
independen secara parsial terhadap variabel dependen, sekaligus melihat seberapa baik keempat variabel
tersebut mampu menjelaskan variasi kepuasan pelanggan melalui nilai koefisien determinasi (R-square).
Pemilihan regresi linear berganda dinilai sangat tepat karena penelitian ini hanya fokus menguji hubungan
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langsung antarvariabel tanpa memasukkan variabel mediasi ataupun moderasi.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah berkunjung dan melakukan
pembelian di Bakoel Koffie. Karena tidak ada pencatatan data yang pasti mengenai total keseluruhan
jumlah pelanggan yang datang dari waktu ke waktu, maka populasi dalam penelitian ini tergolong sebagai
populasi tidak terhingga (infinite population). Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability
sampling dengan metode purposive sampling, yaitu penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu.
Adapun kriteria responden dalam penelitian ini meliputi: (1) pelanggan yang pernah berkunjung secara
langsung ke lokasi Bakoel Koffie; (2) pelanggan yang pernah melakukan transaksi atau mengonsumsi
produk di Bakoel Koffie minimal satu kali; dan (3) pelanggan yang berumur lebih dari 17 tahun. Penentuan
ukuran sampel menggunakan pedoman Hair et al. (2019) yang menyarankan jumlah sampel minimal 5-10
kali jumlah indikator penelitian. Dengan total 17 indikator, maka perhitungan sampel adalah 10 x 17 = 170
responden. Dengan demikian, pengumpulan data dari 170 responden dalam penelitian ini dinilai sudah
sangat mencukupi dan memenuhi batas kelayakan minimal.

Pengembangan instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang butir pertanyaannya diturunkan
dari indikator masing-masing variabel. Pernyataan-pernyataan tersebut diadaptasi dari berbagai penelitian
terdahulu yang sudah teruji validitas maupun reliabilitasnya. Penelitian ini menggunakan skala Likert enam
poin (skala genap) tanpa menyediakan pilihan jawaban netral untuk memaksa responden memberikan
jawaban yang lebih tegas dan jelas, serta menghindari kecenderungan responden dalam memilih jawaban
‘aman’ atau netral yang sering kali tidak mencerminkan perasaan atau opini yang sebenarnya (Garland,
1991; Chyung et al., 2017). Adapun skala pengukuran yang dipakai terdiri dari enam pilihan jawaban:
Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Kurang Setuju (3), Cukup Setuju (4), Setuju (5), dan Sangat
Setuju (6).

Tabel 2. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian

Variabel Indikator Jumlah Item Sumber
Kualitas Produk Performance, Reliability, Features, Perceived 8 Bae & Jeon (2022);
(X1) Quality Afnina & Hastuti (2018)
Kualitas Responsiveness, Empathy, Reliability 6 Zhong & Moon (2020);
Pelayanan (X2) Safitri et al. (2023);

Teressa et al. (2024)
Harga (X3) Keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan 8 Sujianto &  Hakunta
kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, daya (2022); Safitri et al.
saing harga (2023); Haryoko et al.
(2020)
Lingkungan Fisik Spatial Layout and Functionality, Ambience 6 Damayanti & Budiono
(X4) Condition, Sign, Symbols, and Artifacts (2025); Bitner (1992)
Kepuasan Kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, 6 Damayanti & Budiono
Pelanggan () kesediaan merekomendasikan (2025)

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Teknik pengumpulan data menggunakan metode survei melalui penyebaran kuesioner yang
dilakukan secara daring (online) maupun luring (offline). Pengumpulan data secara daring dilakukan dengan
memanfaatkan platform Google Form, di mana tautan kuesioner disebarkan melalui media sosial dan
aplikasi pesan singkat seperti WhatsApp. Sementara itu, pengumpulan data secara luring dilakukan dengan
membagikan kuesioner cetak secara langsung kepada pelanggan yang sedang berkunjung ke Bakoel Koffie.
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Penggunaan kombinasi metode ini sengaja diterapkan untuk memaksimalkan tingkat pengembalian
kuesioner, memperluas jangkauan pencarian sampel, serta memastikan data yang diperoleh benar-benar
representatif.

Teknik analisis data dalam penelitian ini dimulai dengan uji kualitas instrumen yang meliputi uji
validitas menggunakan analisis korelasi Bivariate Pearson dengan kriteria r hitung > r tabel pada tingkat
signifikansi 5% (Ghozali, 2018), serta uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha dengan kriteria nilai
> 0,70 (Ghozali, 2018). Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas
menggunakan Kolmogorov-Smirnov dengan kriteria signifikansi > 0,05 (Ghozali, 2018), uji linearitas
dengan kriteria signifikansi Deviation from Linearity > 0,05 (Ghozali, 2018), uji multikolinearitas dengan
kriteria Tolerance > 0,10 dan VIF < 10 (Ghozali, 2018), serta uji heteroskedastisitas melalui
grafik Scatterplot (Ghozali, 2018).

Setelah memastikan seluruh instrumen valid dan reliabel serta memenuhi uji asumsi klasik, data
kemudian dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda untuk mengukur kekuatan hubungan
antara Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Lingkungan Fisik (X3), dan Harga (X4) terhadap
Kepuasan Pelanggan () di Bakoel Koffie. Persamaan regresi linear berganda yang digunakan adalah:

Y=0+p:Xi+BXz+ BsXs+ PsXat e (1)

Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t (parsial) untuk menguji pengaruh masing-masing
variabel independen secara individual terhadap variabel dependen dengan kriteria jika nilai Sig. < 0,05 atau
t hitung > t tabel, maka hipotesis diterima (Ghozali, 2018). Selain itu, dilakukan uji koefisien determinasi
(R? menggunakan nilai Adjusted R-square untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menjelaskan variasi variabel dependen (Ghozali, 2018). Seluruh analisis data dalam penelitian ini diolah
menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 170 responden yang merupakan pelanggan Bakoel Koffie Cikini.
Berdasarkan profil responden, mayoritas berjenis kelamin laki-laki (64%), berusia 30-45 tahun (43%),
berdomisili di DKI Jakarta (55%), bekerja sebagai pegawai swasta (43%), telah mengetahui Bakoel Koffie
lebih dari 6 bulan (53%), dan baru berkunjung 1 kali (42%).

Analisis Statistik Deskriptif

Berdasarkan hasil tabulasi jawaban responden, seluruh variabel penelitian menunjukkan penilaian
yang baik. Variabel Kualitas Produk (X1) memperoleh nilai rata-rata (mean) sebesar 4,53 dengan nilai
tertinggi pada indikator X1.2 (4,60) dan terendah X1.4 (4,47). Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
memperoleh mean 4,06 dengan nilai tertinggi X2.1 (4,13) dan terendah X2.5 (3,10). Variabel Harga (X3)
memperoleh mean 3,49 dengan nilai tertinggi X3.8 (3,83) dan terendah X3.4 (3,34). Variabel Lingkungan
Fisik (X4) memperoleh mean 4,54 dengan nilai tertinggi X4.4 (4,59) dan terendah X4.2 (4,50). Variabel
Kepuasan Pelanggan (YY) memperoleh mean 3,57 dengan nilai tertinggi Y.3 (3,70) dan terendah Y.4 (3,46).

Hasil Uji Instrumen
Uji validitas menggunakan korelasi Pearson Product Moment dengan r-tabel 0,150 (n=170, a=5%)
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menunjukkan seluruh item pernyataan pada kelima variabel memiliki nilai r hitung > r tabel (berkisar antara
0,551 hingga 0,872), sehingga seluruh item dinyatakan valid. Uji reliabilitas menggunakan Cronbach's
Alpha menunjukkan seluruh variabel memiliki nilai > 0,70, dengan rincian: Kualitas Produk (0,904),
Kualitas Pelayanan (0,910), Harga (0,826), Lingkungan Fisik (0,914), dan Kepuasan Pelanggan (0,904),
sehingga seluruh instrumen dinyatakan reliabel.

Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,158
(> 0,05), yang berarti data residual berdistribusi normal. Hal ini diperkuat oleh grafik Normal P-P Plot yang
menunjukkan titik-titik mengikuti garis diagonal dan histogram residual yang membentuk kurva lonceng.
Uji linearitas menunjukkan seluruh variabel independen memiliki nilai signifikansi Deviation from
Linearity > 0,05 (X1: 0,535; X2: 0,696; X3: 0,352; X4: 0,274), sehingga hubungan antarvariabel bersifat
linear. Uji multikolinearitas menunjukkan seluruh variabel memiliki nilai Tolerance > 0,10 (terendah
0,978) dan VIF < 10 (tertinggi 1,022), sehingga tidak terjadi multikolinearitas. Uji heteroskedastisitas
melalui grafik Scatterplot menunjukkan titik-titik residual menyebar secara acak di sekitar garis horizontal
pada nilai nol dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga model regresi bebas dari heteroskedastisitas.

Hasil Uji Hipotesis
Persamaan regresi linear berganda yang diperoleh adalah:

Y =-0,987 + 0,315X: + 0,102X: + 0,017X5 + 0,295X4 + e 2)

Tabel 3. Hasil Uji t (Parsial)

Hipotesis ~ Variabel Independen Koefisien  thitung  Sig. Keterangan
Regresi

H1 Kualitas Produk (X1) 0,315 5,547 0,000 Diterima

H2 Kualitas Pelayanan (X2) 0,102 1,747 0,083 Ditolak

H3 Harga (X3) 0,017 0,504 0,615 Ditolak

H4 Lingkungan Fisik (X4) 0,295 4,745 0,000 Diterima

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
0,510 0,260 0,242 3,92021
Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,242 menunjukkan bahwa keempat variabel independen secara
simultan mampu menjelaskan 24,2% variasi Kepuasan Pelanggan, sedangkan sisanya 75,8% dijelaskan
oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (t hitung 5,547 > t tabel; sig. 0,000 < 0,05). Temuan ini sejalan dengan Teori Customer
Perceived Value (Zeithaml, 1988) yang menyatakan bahwa pelanggan mengevaluasi produk berdasarkan
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perbandingan antara manfaat yang diterima dengan pengorbanan yang dikeluarkan. Kualitas produk yang
tinggi memberikan manfaat utama berupa kepuasan sensorik dan fungsional, sehingga meningkatkan
persepsi nilai secara keseluruhan. Hasil ini juga mendukung penelitian Masnun et al. (2024) yang
menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan sebesar 46,4% terhadap kepuasan pelanggan,
serta Maharani & Alam (2022) yang menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam konteks Bakoel Koffie Cikini, kualitas produk menjadi
kekuatan utama karena kafe ini mempertahankan cita rasa kopi Nusantara autentik melalui
proses roasting mandiri dan pemilihan biji kopi premium. Pelanggan yang datang tidak hanya mencari
minuman, melainkan pengalaman rasa yang konsisten dan khas heritage. Hal ini menjelaskan mengapa
kualitas produk memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan, terutama di tengah
persaingan coffee shop modern yang lebih mengandalkan tren desain.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki arah hubungan positif terhadap
Kepuasan Pelanggan, namun pengaruh tersebut tidak signifikan secara statistik (t hitung 1,747 <t tabel;
sig. 0,083 > 0,05). Temuan ini dapat dijelaskan melalui Teori Customer Perceived Value (Zeithaml, 1988)
bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari perbandingan antara manfaat yang diterima dengan pengorbanan
yang dikeluarkan. Dalam konteks penelitian ini, kualitas pelayanan merupakan salah satu komponen
manfaat. Namun, karena pelanggan Bakoel Koffie lebih memprioritaskan manfaat lain yang lebih dominan
yaitu kualitas produk kopi autentik dan pengalaman lingkungan fisik heritage, maka kontribusi kualitas
pelayanan terhadap perceived value secara keseluruhan menjadi relatif kecil. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Dalilah & Prawoto (2023) pada Kopi Kenangan dan Teressa et al. (2024) pada Wizz Gelato yang
juga menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dalam konteks Bakoel Koffie, pelanggan datang lebih karena ingin merasakan nostalgia melalui cita rasa
kopi tradisional Nusantara dan suasana klasik heritage, sehingga meskipun pelayanan diberikan dengan
baik, hal tersebut belum menjadi faktor penentu utama dalam membentuk kepuasan pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Harga memiliki arah hubungan positif terhadap Kepuasan
Pelanggan, namun pengaruh tersebut tidak signifikan secara statistik (t hitung 0,504 < t tabel; sig. 0,615 >
0,05). Berdasarkan Teori Customer Perceived Value (Zeithaml, 1988), harga merupakan bentuk
pengorbanan yang dibandingkan pelanggan dengan manfaat yang diperoleh. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa meskipun arah hubungan harga bersifat positif, pengaruhnya tidak signifikan, yang mengindikasikan
bahwa pelanggan Bakoel Koffie lebih mempertimbangkan manfaat yang diperoleh dari kualitas produk dan
lingkungan fisik dibandingkan aspek harga dalam mengevaluasi kepuasan mereka. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Sumarsid & Paryanti (2022) pada GrabFood dan Dalilah & Prawoto (2023) yang menemukan
bahwa harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam konteks
Bakoel Koffie, pelanggan yang datang ke kafe heritage ini cenderung lebih menghargai pengalaman unik
daripada sensitif terhadap harga. Mereka bersedia membayar harga premium selama manfaat yang
dirasakan (rasa kopi, ambience, dan nilai sejarah) dianggap sepadan.
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Pengaruh Lingkungan Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (t hitung 4,745 > t tabel; sig. 0,000 < 0,05). Temuan ini sangat sejalan dengan
Teori Customer Perceived Value (Zeithaml, 1988) bahwa lingkungan fisik (servicescape) merupakan salah
satu komponen penting manfaat yang diterima pelanggan. Suasana yang nyaman, estetis, dan bernuansa
nostalgia meningkatkan nilai yang dipersepsikan pelanggan, sehingga memperkuat perbandingan positif
antara manfaat dan pengorbanan yang dikeluarkan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan.
Hasil ini didukung oleh penelitian Hadmar (2022) yang menemukan bahwa lingkungan fisik berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan dicoffee shop, serta Rajagukguk & Indriani (2025) yang
menyimpulkan bahwa physical evidence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam
konteks Bakoel Koffie Cikini, lingkungan fisik menjadi salah satu daya tarik utama karena kafe ini
mempertahankan konsep heritage dengan interior vintage, arsitektur kolonial, dan suasana nostalgia yang
sulit ditemui di coffee shop modern. Pelanggan tidak hanya datang untuk minum kopi, melainkan untuk
merasakan pengalaman "melting pot" dan bernostalgia, sehingga lingkungan fisik yang kuat memberikan
kontribusi yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari keempat variabel independen
yang diteliti, hanya Kualitas Produk dan Lingkungan Fisik yang terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan Kualitas Pelayanan dan Harga tidak berpengaruh signifikan.
Temuan ini menegaskan bahwa dalam konteks heritage coffee shop seperti Bakoel Koffie, pelanggan lebih
menghargai keunikan produk dan suasana dibandingkan aspek pelayanan dan harga.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, harga,
dan lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan pada Bakoel Koffie Cikini. Berdasarkan hasil analisis
regresi linear berganda terhadap 170 responden yang pernah mengunjungi dan membeli produk di Bakoel
Koffie Cikini, diperoleh beberapa kesimpulan penting.

Pertama, kualitas produk terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Temuan ini mendukung hipotesis pertama (H1) dan sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa
konsistensi rasa, aroma, kesegaran, dan variasi produk menjadi faktor utama pembentuk kepuasan
pelanggan di industri kedai kopi. Nilai koefisien regresi sebesar 0,315 dengan signifikansi 0,000
menunjukkan bahwa setiap peningkatan kualitas produk akan diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan
secara bermakna. Hal ini menegaskan bahwa Bakoel Koffie telah berhasil mempertahankan standar kualitas
produknya, terutama melalui konsistensi cita rasa kopi Nusantara autentik dan proses roasting mandiri yang
menjadi keunggulan kompetitifnya di tengah persaingan coffee shop modern.

Kedua, kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga hipotesis kedua (H2) ditolak. Nilai koefisien regresi sebesar 0,102 dengan signifikansi
0,083 menunjukkan bahwa pengaruhnya belum cukup kuat untuk memengaruhi kepuasan pelanggan secara
signifikan pada objek penelitian ini. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun pelayanan di Bakoel
Koffie dinilai baik oleh pelanggan, aspek tersebut bukanlah faktor penentu utama dalam membentuk
kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung lebih memprioritaskan pengalaman sensorik dari produk dan
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suasana heritage dibandingkan dengan interaksi pelayanan yang diterima. Dengan demikian, kualitas
pelayanan tidak terlalu berpengaruh dalam kepuasan pelanggan pada Bakoel Koffie.

Ketiga, harga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga
hipotesis ketiga (H3) ditolak. Nilai koefisien regresi sebesar 0,017 dengan signifikansi 0,615 menunjukkan
bahwa pengaruhnya sangat kecil dan tidak cukup kuat secara statistik. Temuan ini menunjukkan bahwa
harga tidak terlalu berpengaruh dalam kepuasan pelanggan pada Bakoel Koffie. Pelanggan yang datang ke
kafe heritage ini cenderung lebih menghargai pengalaman unik dan nilai sejarah dibandingkan dengan
sensitivitas terhadap harga. Mereka bersedia membayar harga premium selama manfaat yang dirasakan dari
kualitas produk dan suasana heritage dianggap sepadan dengan pengorbanan yang dikeluarkan.

Keempat, lingkungan fisik (servicescape) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis keempat (H4) diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,295
dengan signifikansi 0,000 menunjukkan bahwa semakin baik lingkungan fisik yang dirasakan pelanggan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka. Hal ini menegaskan bahwa suasana heritage, kebersihan,
kenyamanan ruangan, pencahayaan, dan tata letak yang khas menjadi daya tarik utama Bakoel Koffie
sebagai coffee shop bergaya klasik di tengah persaingan kedai kopi modern. Pelanggan tidak hanya datang
untuk menikmati kopi, tetapi juga untuk merasakan pengalaman bernostalgia dan suasana melting pot yang
sulit ditemukan di tempat lain.

Secara keseluruhan, keempat variabel independen secara simultan memiliki pengaruh sebesar
24,2% (Adjusted R Square) terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti variabel-variabel tersebut mampu
menjelaskan 24,2% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 75,8% dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti brand image, customer experience, lokasi, atau
promosi. Penelitian ini membuktikan bahwa pada konteks coffee shop heritage seperti Bakoel Koffie
Cikini, kualitas produk dan lingkungan fisik menjadi faktor dominan yang membentuk kepuasan pelanggan,
sementara kualitas pelayanan dan harga belum menjadi penentu utama. Temuan ini memberikan implikasi
penting bagi pengelola Bakoel Koffie untuk terus memprioritaskan konsistensi kualitas produk dan
pemeliharaan lingkungan fisik khas heritage sebagai strategi utama dalam mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan, tanpa mengabaikan aspek pelayanan dan harga sebagai faktor
pendukung yang tetap perlu dijaga kualitasnya.
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