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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas 

terhadap Kepuasan Konsumen Di Saung Apung Napak Sancang. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang makan atau pernah makan di Saung Apung Napak Sancang 

dengan mengambil sampel sebanyak 100 konsumen. Penelitian ini menggunakan analisis Uji Regresi Linear. 

Pengujian hipotesis menggunakan uji parsial (t) dan uji simultan (F) dengan bantuan SPSS versi 29.0.2.0 (20). 

Hasil pengujian secara parsial (t) menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) dan Fasilitas (X3) 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Sedangkan Kualitas Pelayanan (X2) tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil pengujian secara simultan (Uji F) menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang positif antara Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas terhadap Kepuasan 

Konsumen, dengan nilai Fhitung sebesar 63,041 > Ftabel 2,703 dengan signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hal 

ini berarti variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap Kepuasan Konsumen di Saung Apung Napak Sancang. Hasil uji determinasi (R²) yang dihasilkan oleh 

variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 

0,663 atau sebesar 66,3 %. 

Kata kunci: Kualitas produk, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Konsumen 

 

PENDAHULUAN 

 Industri pariwisata dan kuliner di Indonesia terus berkembang pesat seiring dengan 

meningkatnya minat masyarakat dalam berlibur dan menjelajahi keindahan alam serta budaya 

nusantara. Pariwisata bukan hanya tentang tempat-tempat wisata alam atau sejarah, tetapi juga 

tentang pengalaman kuliner yang tak terlupakan. Wisata kuliner adalah fenomena yang tak bisa 

diabaikan dalam industri pariwisata Indonesia. Wisata kuliner telah menjadi elemen penting 

dalam menarik wisatawan baik domestik maupun internasional (BMWI, 2023). Dengan 

semakin majunya peradaban, gaya hidup, dan kebudayaan, serta kemajuan globalisasi, nilai-

nilai budaya masyarakat pun berubah menjadi lebih individual. Dengan kehidupan yang padat, 

sibuk, dan mobilitas yang tinggi, masyarakat membutuhkan tempat untuk melepas kepenatan 

setelah menyelesaikan rutinitas sehari-hari. Kegiatan untuk mengurangi rasa lelah biasanya 

berupa relaksasi, makan, minum, mendengarkan musik, atau sekadar bertemu dan berbincang 

dengan saudara dan teman di masyarakat. 

 Di Kecamatan Cihampelas Kabupaten Bandung Barat, terdapat banyak perusahaan 

dibidang wisata kuliner seperti Floating Resto. Saung Apung Napak Sancang menjadi salah 

satu tempat makan yang sering dikunjungi oleh warga Kecamatan Cihampelas. Saung Apung 

Napak Sancang merupakan Floating Resto bernuansa Sunda yang terletak di Desa Mekar 

Mukti, Kecamatan Cihampelas, Kabupaten Bandung Barat. Floating Resto ini dibangun sejak 

tahun 2013 oleh Bapak Aep Nurdin, S.Ag., M.Si. Hasil survei awal, diperoleh data jumlah 

penjualan dari bulan Januari sampai dengan bulan Desember 2023 seperti pada tabel dibawah 

ini. 
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Tabel 1. Data Penjualan Napak Sancang 

No Bulan Total Penjualan (Rp) 

1  Januari 464.800.000,- 

2  Februari 283.500.000,- 

3  Maret 557.900.000,- 

4  April 634.200.000,- 

5  Mei 349.300.000,- 

6  Juni 325.500.000,- 

7  Juli 351.680.000,- 

8  Agustus 259.420.000,- 

9  September 273.280.000,- 

10  Oktober 218.540.000,- 

11  November 199.220.000,- 

12  Desember 318.500.000,- 

                                      Sumber Data: Saung Apung Napak Sancang 

 Berdasarkan data penjualan diatas, dapat dilihat bahwa Saung Apung Napak Sancang 

mengalami fluktuasi penjualan. Terjadi penurunan dibulan Februari, kemudian meningkat 

kembali dibulan Maret dan April dimana bulan tersebut adalah bulan Ramadhan dan libur hari 

raya idul fitri. Sehingga banyak masyarakat yang mengadakan buka puasa bersama dan 

merayakan hari raya dengan berkunjung ke Saung Apung Napak Sancang untuk sekedar 

makan-makan serta berfoto bersama untuk mengabadikan momen. Pada bulan Mei sampai 

dengan bulan November Saung Apung Napak Sancang kembali mengalami penurunan 

dibandingkan dengan bulan sebelumnya. Kemudian   pada bulan Desember Saung Apung 

Napak Sancang menaikkan kembali penjualannya meskipun belum signifikan.  

 Fenomena yang terjadi saat ini banyak konsumen yang sangat sensitif terhadap produk dan 

layanan yang mereka gunakan. Konsumen akan beralih ke perusahaan lain jika merasa tidak 

puas. Oleh karena itu, para pengusaha selalu ingin menawarkan yang terbaik kepada 

konsumennya. Dalam buku yang berjudul Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, Schiffman & 

Kanuk (2004) berpendapat bahwa kepuasan konsumen diciptakan melalui kualitas, pelayanan, 

dan nilai. Oleh karena itu, variabel kualitas produk, fasilitas, dan kualitas pelayanan mutlak 

diperlukan untuk mengukur kepuasan konsumen terhadap produk yang ada di Saung Apung 

Napak Sancang. 

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana konsumen mengharapkan pelayanan sebenarnya 

yang diberikan oleh Saung Apung Napak Sancang, apakah mereka puas ketika mengkonsumsi 

produk di Saung Apung Napak Sancang, dan apakah mereka merasa puas dengan fasilitas yang 

ada di Saung Apung Napak Sancang. Tergantung apakah pelanggan tersebut akan berkunjung 

kembali ke Saung Apung Napak Sancang, dan jika konsumen tidak puas dengan suatu produk, 

mereka tidak akan membelinya kembali. Hal ini sesuai dengan pendapat Tjiptono dalam buku 

yang berjudul Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (2019), yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan erat kaitannya dengan kepuasan konsumen. Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen maka indeks kepuasan konsumen meningkat. 

Saung Apung Napak Sancang perlu berupaya memaksimalkan dan menjamin kepuasan seluruh 
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konsumen dengan melakukan keseimbangan antara kualitas produk, kualitas pelayanan, 

maupun fasilitas. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Kepuasan Konsumen 

 Menurut ahli ”Kepuasan konsumen adalah hasil dari perbandingan antara pengalaman 

aktual yang diterima oleh konsumen dengan harapan mereka” (Umar, 2005: 65). Ketika 

konsumen merasa puas dengan nilai produk atau layanan yang Anda berikan, kemungkinan 

besar mereka akan tetap menjadi pelanggan dalam jangka panjang. 

Kualitas Produk 

 Menurut Nasution (2005), menyatakan bahwa kualitas produk adalah keadaan yang terus 

berubah yang terkait dengan produk itu sendiri, sumber daya manusia/tenaga kerja, proses dan 

tugas, serta lingkungan, yang memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen. 

Kualitas Pelayanan 

 Menurut Kotler dalam Hendro dan Syamswana (2017), mengemukakan bahwa pelayanan 

adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pada 

umunya pelayanan yang diberikan oleh produsen atau perusahaan yang memiliki kualitas yang 

baik akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. 

Fasilitas 

 Fasilitas merupakan faktor penunjang utama dalam kegiatan suatu produk, karena apalah 

artinya suatu perusahaan tanpa fasilitas, tanpa mesin-mesin produksi, tanpa alat-alat kantor, 

dan tanpa tenaga kerja, mungkin hanya papan nama saja. 

Penelitian Terdahulu 

 Sinta Nuriah (2023) melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Ayam Geppak Di Kecamatan 

Besuk Probolinggo. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1) dan 

harga (X3) berpengaruh secara langsung & signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Namun, kualitas pelayanan (X2) tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap keupasan 

konsumen (Y). Sedangkan secara simultan variabel Independen berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

 Ihwan Arifin (2018) melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas terhadap Kepuasan, Nasabah Tabungan Wadiah Pasar Pada 

PT. BPRS Safir Kota Bengkulu. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan fasilitas simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

tabungan wadiahpasar pada α (5%) atau pada tingkat kepercayaan 95%. Ini berarti 95% dari 

88 data menunjukkan bahwa Kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar. 
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METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengevaluasi dampak kualitas 

produk, layanan, dan fasilitas terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Saung Apung Napak 

Sancang. Metode survei digunakan sebagai pendekatan utama untuk pengumpulan data, diikuti 

dengan analisis statistik. 

 Populasi penelitian terdiri dari konsumen yang telah makan atau memiliki pengalaman 

makan di Saung Apung Napak Sancang. Sampel penelitian ini terdiri dari 100 responden yang 

dipilih berdasarkan kriteria dan karakteristik tertentu. Metode analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Regresi Linear.  

Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, dan 

kuisioner. Data primer dikumpulkan melalui penggunaan kuesioner yang terdiri dari 20 

pertanyaan dan menggunakan skala Likert sebagai alat penilaian.  

Teknik Pengujian Data 

 Teknik analisis data yang digunakan untuk menentukan bagaimana pengaruh dari variabel 

independen terhadap variabel dependen. Hipotesis dalam penelitian ini diuji menggunakan 

teknik uji secara parsial (uji t) dan uji simultan (uji F) dengan bantuan perangkat lunak statistik 

SPSS versi 29.0.2.0 (20). Sebelum pengujian uji-t & uji-f dilakukan metode uji asumsi klasik 

seperti uji multikolinearitas, uji autokorelasi, uji heteroskedastisitas, dan uji normalitas.  

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

 Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui serta menguji model regeresi variabel 

berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas data dapat diuji melalui Kolmogorov-Smirnov 

untuk semua variabel dengan menggunakan SPSS. Pengujian kenormalan data dilakukan 

dengan kriteria berikut ini: 

- Jika nilai signifikansi > 0,05 maka distribusi residual data dianggap berdistribusi secara 

normal. 

- Jika nilai signifikansi < 0,05 maka distribusi residual data dianggap tidak berdistribusi 

secara normal. 

Uji Multikolinearitas 

 Uji multikolinearitas merupakan hubungan linier antar variabel independen yang 

dimasukkan dalam model. Multikolinearitas diukur menggunakan nilai tolerance dan Variance 

Inflasion Factor (VIF). Dasar pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas adalah sebagai 

berikut: 

- Jika nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10,00 maka tidak terjadi multikolinearitas 

- Jika nilai tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10,00 maka terjadi multikolinearitas 
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Uji Heteroskedastisitas 

 Pengujian ini dilakukan dengan meregresikan variabel independent terhadap nilai absolute 

residual. Residual merupakan nilai selisih antara nilai varibel Y dengan variabel Y yang 

diprediksi, dan absolut merupakan nilai mutaknya (nilai positif semua). Jika signifikansi antara 

variabel independent dengan absolut residual > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  

Uji Autokorelasi 

 Uji autokorelasi merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah periode t 

terdapat autokorelasi dengan periode sebelumnya. Model regresi yang baik adalah yang tidak 

terdapat autokorelasi. Uji autokorelasi dapat dilakukan dengan melakukan uji Durbin-Watson 

(DW) dengan menggunakan kriteria keputusan sebagai berikut: 

- Jika 0 < d < dL, berarti ada autokorelasi positif. 

- Jika 4 – dL < d < 4, berarti ada auto korelasi negatif 

Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji-t) & Secara Simultan (Uji-f) 

Uji t 

 Uji t adalah teknik pengujian secara parsial untuk mengetahui pengaruh suatu variabel 

independent terhadap variabel dependen. Keputusan didasari perbandingan nilai thitung dan 

ttabel dan signifikansi sebesar 0,05. Apabila nilai thitung > ttabel < sig 0,05 maka Ho ditolak 

dan H1 diterima. Namun, apabila nilai thitung < ttabel dan sig > 0,05 maka Ho diterima dan 

H1 ditolak.  

Uji f 

 Uji F bertujuan untuk menguji pengaruh yang dihasilkan oleh variabel independen yaitu 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 

konsumen. Uji f dapat diidentifikasi melalui perbandingan nilai Fhitung dan Ftabel dan 

signifikansi 0,05 dengan dasar pengambilan keputusan apabila nilai Fhitung > Ftabel dan 

signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Apabila nilai Fhitung < Ftabel dan 

signifikansi > 0.05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. Berikut disajikan hasil pengujian dari Uji 

simultan (Uji-F). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Uji Normalitas 

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas 

 

     Sumber: Data diolah SPSS, 2024 
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 Berdasarkan output tersebut nilai yang didapat dari pengujian One Sample Kolmogorov 

Smirnov sebesar 0,779 hal ini berarti nilai yang dihasilkan lebih besar dibandingkan 0,05, 

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini sudah terdistribusi secara 

normal. 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

     Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

 Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai tolerance untuk variabel kualitas produk 

sebesar 0,546 > 0,10 dan nilai VIF adalah 1,831 < 10. Nilai tolerance variabel kualitas 

pelayanan sebesar 0,381 > 0,10 dan VIF 2,625 < 10. Nilai tolerance variabel fasilitas 

memperoleh nilai sebesar 0,458 > 0,10 dengan nilai VIF yang diperoleh sebesar 2,183 < 10. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel independent tidak 

memiliki multikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

         Sumber: Data diolah SPSS, 2024    

 Berdasarkan data hasil uji glejser di atas dapat diartikan bahwa di dalam analisis regresi 

tidak terdapat gejala heterokedasititas, menunjukkan nilai signifikansi (p-value) variabel 

Kualitas Produk sebesar 0,524 Kualitas Pelayanan sebesar 0,163 dan variabel Fasilitas sebesar 

0,155. Hasil tersebut menunjukkan bahwa tidak ada satupun variabel independent yang 
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signifikan secara statistik mempengaruhi variabel dependen nilai ABS_RES, hal tersebut 

dikarenakan nilai probabilitas signifikansinya yang diatas 0,05. 

Uji Autokorelasi 

Tabel 5. Hasil Uji Autokorelasi 

 

        Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

 Berdasarkan tabel diatas, hasil pengujian uji autokorelasi dengan metode Durbin Watson 

diperoleh nilai sebesar 2,152 yang berarti bahwa model regresi yang digunakan tidak terdapat 

autokorelasi, yaitu 4-DW (2,152) = 1,848. Dengan demikian hasil pengujian ini tidak terdapat 

autokorelasi negatif. 

Perumusan Model Persamaan Regresi 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Regresi Liniear 

 

     Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

a. Nilai konstanta yang diperoleh sebesar 0,577 hal ini menyatakan bahwa nilai variabel 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas apabila nilainya konstan, maka pengaruh 

yang diberikan sebesar 0,577 

b. Nilai kualitas produk (X1) sebesar 0,163 apabila nilai kualitas produk mengalami kenaikan 

satu tingkatan, maka akan berakibat pada kenaikan kepuasan konsumen (Y) dengan nilai 

yang dihasilkan 0,74. Korelasi yang dihasilkan kualitas produk bernilai positif. 

c. Nilai kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,147 dengan korelasi yang dihasilkan bernilai 

positif terhadap kepuasan konsumen (Y). Apabila nilai kualitas pelayanan mengalami 

kenaikan satu tingkatan, maka akan berakibat pada kenaikan kepuasan konsumen (Y) 

dengan nilai yang dihasilkan sebesar 0,724. 

d. Nilai fasilitas (X3) sebesar 0,299 dengan korelasi yang dihasilkan bernilai positif terhadap 

kepuasan konsumen (Y). Apabila nilai fasilitas mengalami kenaikan satu tingkatan, maka 
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akan berakibat pada kenaikan kepuasan konsumen (Y) dengan nilai yang dihasilkan 

sebesar 0,876. 

Uji t 

Tabel 7. Hasil Uji t 

 

           Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

Tabel uji-f menunjukkan bahwa diperoleh variabel kualitas produk sebesar 4,465 > 1,984 

dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Kualitas pelayanan 

diperoleh nilai uji t sebesar 1,976 < 1,984 dengan tingkat signifikansi 0,051 > 0,05 maka H0 

diterima dan Ha ditolak. Fasilitas memperoleh nilai uji t sebesar 4,388 > 1,984 dengan tingkat 

signifikansi 0,001 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil uji t dari ketiga 

variabel, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas 

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Saung Apung Napak Sancang. 

Uji F 

Tabel 8. Hasil Uji F. 

 

      Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

 

 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel independen kualitas produk (X1), 

kualitas pelayanan (X2), fasilitas (X3) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (Y) dengan nilai Fhitung yang diperoleh sebesar 63,041 > Ftabel 2,703 dengan 

signifikansi yang diperoleh 0,001 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti 

variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen Saung Apung Napak Sancang. 
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Uji Determinasi (R²) 

 Koefisien determinasi digunakan untuk memprediksi besaran pengaruh yang dihasilkan 

oleh variabel independent terhadap variabel dependent. Nilai dari koefisien determinasi 

berkisar direntang 0 ≤ R2 ≤ 1 yang menjelaskan bahwa varian dari setiap variabel independen 

semakin mampu untuk menjelaskan variabel dependent bila angkanya mendekati angka satu. 

Berikut hasil pengujian determinasi dengan menggunakan program SPSS. 

 

Tabel 4.1 Hasil Uji Determinasi 

 

                   Sumber: Data diolah SPSS, 2024 

 Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa nilai determinasi yang dihasilkan oleh variabel 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dengan nilai R Square (R2) sebesar 0,663 atau sebesar 66,3 %. 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen Saung Apung Napak Sancang, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di Saung Apung 

Napak Sancang Kecamatan Cihampelas Kabupaten Bandung Barat.  

2. Variabel Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di Saung 

Apung Napak Sancang Kecamatan Cihampelas Kabupaten Bandung Barat.  

3. Variabel Fasilitas berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di Saung Apung Napak 

Sancang Kecamatan Cihampelas Kabupaten Bandung Barat.  

4. Hasil dari pengujian secara simultan (Uji F) menunjukkan  hubungan yang positif antara 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen, dengan 

nilai Fhitung sebesar 63,041 > Ftabel 2,703 dengan signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hal 

ini berarti variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen di Saung Apung Napak Sancang. Berdasarkan 

hasil pengujian Determinasi (R²) diketahui bahwa nilai determinasi yang dihasilkan oleh 

variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dengan nilai R Square (R²) sebesar 0,663 atau sebesar 66,3 %. 
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