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Abstract: The purpose of this research to understand the effect of product quality, cashless transac-
tions and emotional design on customer satisfaction at pecel lele stalls in Johar Baru, Jakarta. This
type of research utilizes a quantitative method. The sample harvesting technique uses a purposive
sampling of 140 respondents who have purchased products directly at the Johar Baru pecel lele
shop, Jakarta. The analysis technique used in this research is validity test, reliability rest, classical
assumption test, multiple linear regression test, and hypothesis testing. The results of the hypothesis
test show that the variable product quality has no significant effect on customer satisfaction, while
cashless transactions and emotional design have a significant effect on customer satisfaction. More-
over, Product quality, cashless transaction and emotional design simultaneously have a significant
influence on consumer satisfaction.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, cashless transaction
dan emotional design terhadap kepuasan konsumen pada warung pecel lele Daerah Johar Baru,
Jakarta Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling yaitu 140 responden yang pernah melakukan pembelian produk secara lang-
sung di warung pecel lele Johar Baru, Jakarta. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda,dan pengujian
hipotesis. Hasil dari uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kualitas produk memiliki pengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen sedangkan cashless transaction dan emotional design
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, kualitas
produk, cashless transaction dan emotional design secara simultan memiliki pengaruh yang signif-
ikan terhadap terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: kualitas produk, cashless transaction, emotional design , kepuasan konsumen

I. PENDAHULUAN dengan tepat (Akeyodia, 2019). Di Indo-
nesia, bisnis kuliner telah berkembang pe-

A. Latar Belakang sat dan menjadi salah satu sektor yang
Perkembangan zaman yang sangat mendominasi dalamekonomi kreatif. Pada
pesat telah mengakibatkan peningkatan tahun 2011, Kementerian Pariwisata dan
yang signifikan dalam dunia bisnis. Bisnis Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) me-
telah menjadi salah satu bidang yang san- nyematkan sektor kuliner sebagai salah
gat diminati, sehingga menyebabkan per- satu subsektor dalam ekonomi kreatif.
saingan semakin ketat. Dalam upaya un- Seni kuliner berhubungan erat dengan
tuk tetap bersaing, para pelaku bisnis ha- proses penyiapan dan pemasakan ma-
rus berinovasi dengan menciptakan kanan, yang merupakan kebutuhan men-
produk-produk baru yang unik dan kreatif. dasar manusia. Istilah "kuliner" mulai
Namun, untuk berhasil dalam dunia populer di Indonesia sejak tahun 2005
bisnis, para pelaku usaha harus me- setelah acara televisi yang menampilkan
mahami keinginan dan kebutuhan kon- tempat makan unik dan populer di ka-
sumen agar dapat menjangkau target pasar langan  masyarakat. = Kemenparekraf
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mendefinisikan kuliner sebagai kegiatan
yang melibatkan persiapan, pengolahan,
dan penyajian makanan dan minuman
dengan menggabungkan unsur kreativitas,
estetika, tradisi, dan/atau kearifan lokal.
Hal ini sangat penting dalam meningkat-
kan nilai dan cita rasa produk kuliner, se-
hingga dapat menarik minat konsumen
dan memberikan pengalaman me-
nyenangkan bagi mereka (Regitha, 2017).

Pada periode 2014-2020, subsektor
kuliner memberikan kontribusi nilai
tertinggi terhadap Produk Domestik Bruto
(PDB) ekonomi kreatif. Kontribusi sub-
sektor kuliner terhadap PDB pada tahun
2020 mencapai Rp 455,44 triliun (Hi-
dayah et al., 2021).

Gambar 1 Kontribusi PDB Ekonomi Kreatif
per Sub-Sektor terhadap PDB Nasional, 2020

Sebagaimana terlihat pada Gambar 1,
subsektor kuliner pada tahun 2020 mem-
iliki kontribusi tertinggi terhadap PDB
Nasional sebesar 2,95% (Hidayah et al.,
2021). Data Badan Pusat Statistik (BPS)
yang dirilis pada Juni 2022 menunjukkan
bahwa pada tahun 2020, terdapat 11.223
usaha kuliner di seluruh Indonesia,
dengan 71,65% berupa restoran atau ru-
mah makan, 2,40% berbentuk catering,
dan sisanya 25,95% masuk dalam kategori
lain. Provinsi DKI Jakarta menduduki per-
ingkat pertama sebagai provinsi dengan
usaha kuliner terbanyak di Indonesia pada
tahun 2020, dengan total 5.159 usaha
(Angelia, 2022).

Salah satu jenis kuliner makanan
yang terus diminati dan tidak pernah sepi
pembeli adalah pecel lele.
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Gambar 2 Warung Pecel lele

Pecel Lele merupakan kuliner yang
sangat populer di kalangan masyarakat In-
donesia. Makanan ini mudah ditemukan
dari warung tenda di pinggir jalan hingga
restoran di berbagai kota besar. Pecel lele
adalah makanan khas Jawa Timur yang
terdiri dari ikan lele yang digoreng
dilengkapi dengan sambal khas Jawa
beserta lalapan, tahu, dan tempe
(Sushmita, 2022).

Gambar 3 Pecel Lele
Gambar menampilkan hidangan
yang disebut pecel lele, namun
sebenarnya bukan pecel lele melainkan
pecak lele. Pecak adalah teknik penyajian
masakan khas Jawa Timur yang melibat-
kan cara penekan atau pemecahan ma-
kanan yang disajikan dengan sambal di
atasnya. Nama pecel lele sendiri berasal
dari Jakarta dan sebelumnya digunakan
untuk menyebutkan ikan air tawar yang
digoreng atau dibakar yang direndam da-
lam kuah santan yang dicampur dengan
bumbu cabai dan kemiri. Kemiripan pena-
maan inilah yang menyebabkan masakan
pecak lele khas Jawa Timur berganti nama
menjadi pecel lele (Widiyarti, 2022).
Warung pecel lele Daerah Johar
Baru, Jakarta Pusat, menjadi salah satu
ikonik karena desain spanduknya yang
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menarik perhatian pelanggan. Spanduk-
spanduk tersebut memiliki komposisi
yang konsisten dengan gambar hewan
seperti lele, ayam, burung dara, dan be-
bek. Komposisi dan warna yang konsisten
pada setiap spanduk membantu warung
pecel lele menciptakan citra merek yang
mudah dikenali dan konsisten. Selain itu,
warung pecel lele juga menambahkan
menu ayam goreng untuk memperluas
pilihan menu dan menarik lebih banyak
pelanggan (Angelia, 2022).

Salah satu kunci keberhasilan dalam
bisnis kuliner adalah memastikan kualitas
produk tetap terjaga dan konsisten. Kuali-
tas produk merupakan perhatian utama
dalam menciptakan makanan yang
berkualitas dan terus meningkatkan
produk. Kualitas makanan di warung pe-
cel lele sangat dipengaruhi oleh rasa,
aroma, konsistensi, kesegaran, penampi-
lan, kematangan, dan variasi makanan
(Siadari, 2019).

Untuk mencapai kepuasan kon-
sumen, perusahaan juga perlu memper-
hatikan pelayanan dan pengalaman kon-
sumen. Penggunaan cashless transaction,
atau transaksi non-tunai, telah menjadi
tren dalam kehidupan ekonomi masyara-
kat. Layanan ini dapat meningkatkan
kepuasan konsumen dengan mempermu-
dah proses pembayaran Emotional design
juga berperan penting dalam menciptakan
pengalaman positif bagi konsumen. Pen-
galaman dan suasana hati yang diciptakan
oleh  warung pecel lele dapat
mempengaruhi emosi dan kepuasan kon-
sumen. Pengalaman makan yang me-
nyenangkan akan mempengaruhi loyalitas
dan niat konsumen untuk kembali ke
warung tersebut (Octa, 2021).

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang
telah diuraikan diatas, maka rumusan
permasalahan pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen ?
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2. Apakah cashless transaction ber-
pengaruh terhadap kepuasan kon-
sumen ?

3. Apakah emotional design ber-
pengaruh terhadap kepuasan kon-
sumen ?

4. Apakah pengaruh kualitas produk,
cashless transaction dan emotional
design berpengaruh signifikan dan
simultan terhadap kepuasan kon-
sumen di warung pecel lele?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang akan diketahui

adalah mengenai pengaruh kualitas

produk, cashless transaction, dan emo-
tional design terhadap kepuasan
konsumen pada warung pecel lele Daerah

Johar Baru, dalam hal sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh variabel kualitas produk ter-
hadap kepuasan konsumen.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh variabel cashless transac-
tion terhadap kepuasan konsumen.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh emotional design produk
terhadap kepuasan konsumen.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis
apakah kualitas produk, cashless
transaction dan emotional design
berpengaruh signifikan dan simultan
terhadap kepuasan konsumen di
warung pecel lele.

II. METODE PENELITIAN

A. Teori Pendukung

1. Manajemen

Manajemen berasal dari kata "manage"
yang berarti mengelola atau mengatur.
Secara umum, didefinisikan sebagai
proses pengaturan kegiatan individu atau
kelompok untuk mencapai target yang
ditentukan melalui pengoptimalan sumber
daya yang ada. Para ahli memberikan
berbagai definisi manajemen, seperti
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perencanaan, pelaksanaan, dan pengen-
dalian tindakan yang dilakukan oleh pe-
rusahaan atau organisasi. Manajemen juga
mencakup  penyelenggaraan  dengan
menggerakkan orang, uang, mesin, dan
alat sesuai kebutuhan, serta menyelidiki
cara dan alasan manusia bekerja sama un-
tuk menghasilkan produk bermanfaat
(Nandy, 2021).

2. Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah hasil
gabungan dari kata manajemen dan
pemasaran. Ini mencakup perencanaan,
arahan, dan pengawasan semua kegiatan
pemasaran dalam perusahaan atau organ-
isasi. Para ahli juga mendefinisikan mana-
jemen pemasaran sebagai peningkatan
efektivitas dan efisiensi upaya pemasaran.
Strategi pemasaran yang efektif dan
efisien sangat penting dalam mencapai
tujuan organisasi dan memperoleh nilai
tukar yang menguntungkan dengan target
pembeli (Napitupulu et al., 2021).

3. Strategi Pemasaran

Strategi pemasaran merupakan se-
rangkaian upaya yang dilakukan oleh pe-
rusahaan untuk mencapai tujuan tertentu
dan mengatasi keterbatasan penjualan
produk. Tujuannya adalah untuk mening-
katkan koordinasi yang baik antara indi-
vidu dalam tim pemasaran, mengukur
hasil pemasaran, mendukung pengambi-
lan keputusan pemasaran yang tepat, dan
meningkatkan kemampuan beradaptasi
dengan cepat terhadap perubahan pasar
(Haque-Fawzi et al., 2022).

4. Teori Expectancy Disconfirmation
Teori Expectancy Disconfirmation meru-
pakan salah satu pendekatan yang men-
jelaskan bagaimana keputusan pembelian
oleh pelanggan dapat terbentuk. Model ini
terdiri dari kinerja, harapan, konfirmasi,
dan kepuasan. Tujuan dari teori ini adalah
untuk menggambarkan temuan kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan berdasar-
kan ekspektasi mereka terhadap suatu
produk atau jasa (Nursiva, 2022).
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5. Kualitas Produk

Kualitas produk adalah kemampuan
produk untuk menjalankan fungsinya,
daya tahan keseluruhan, keandalan,
akurasi, kemudahan pengoperasian, per-
baikan, dan fitur lain yang bernilai bagi
konsumen. Keuntungan dari produk
berkualitas tinggi termasuk meningkatkan
citra perusahaan, mengurangi biaya,
memperbesar pangsa pasar, dan memper-
luas pengaruh di seluruh dunia (Pieter &
Astono, 2022).

6. Cashless Transaction

Cashless transaction adalah proses pem-
bayaran atau transaksi yang dilakukan
secara elektronik tanpa menggunakan
uang tunai fisik. Kelebihannya termasuk
praktis, mencegah pencurian, menghemat
biaya, higienis, meningkatkan pendapatan
negara, memudahkan pengembangan, dan
mengurangi  risiko  tinggi  dalam
penggunaan uang tunai (Rustiana &
Kurniawan, 2020).

7. Emotional Design

Emotional design adalah pendekatan de-
sain yang berfokus pada menciptakan
hubungan emosional yang positif antara
pengguna dan produk. Tahap-tahapnya
meliputi emosi visceral, emosi behavioral,
dan emosi reflective. Tujuan dari desain
emosional adalah untuk menciptakan pen-
galaman pengguna yang memenuhi atau
melebihi harapan mereka (Haiying & Ab
Gani, 2022)

8. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah tanggapan
emosional terhadap pengalaman saat
membeli barang atau jasa tertentu.
Manfaat kepuasan konsumen termasuk
hubungan bisnis yang lebih baik dengan
pelanggan, landasan untuk pembelian ber-
ulang, loyalitas pelanggan, pengaruh pos-
itif dari promosi mulut ke mulut, reputasi
tinggi perusahaan, dan potensi pening-
katan  keuntungan  (Rustiana &
Kurniawan, 2020).
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B. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode
deskriptif kuantitatif, meliputi pengum-
pulan, pengolahan, penyederhanaan,
tampilan dan analisis data deskriptif
kuantitatif. Untuk menjelaskan objek dan
hasil penelitian, menggunakan pendeka-
tan deskriptif. Tujuan dari metode ini
adalah untuk menghasilkan data ter-
struktur  tentang peristiwa tersebut.
Metode penelitian kuantitatif adalah
metode penelitian yang memiliki spesifi-
kasi yang sistematis, terencana, dan ter-
struktur dengan jelas sejak pembuatan

proposal  penelitian  hingga  awal.
Sugiyono mendefinisikan metode
penelitian kuantitatif sebagai metode

penelitian yang didasarkan pada filosofi
empiris, menggunakan teknik pengambi-
lan sampel secara acak, menggunakan alat
penelitian untuk mengumpulkan data, dan
menganalisis data dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif atau statistik yang
digunakan untuk menyelidiki populasi
atau sampel tertentu dengan suatu tujuan.
menganalisis dan menguji hipotesis yang
ada (Sugiyono, 2020). Penelitian ini
menggunakan model konseptual
penelitian gambar sebagai berikut:

Kualitas Produk HI

(x1)

Kepuasan Konsumen
Cashless Transaction

) / (Y}
H3

emosional design
(x3) \

| * |

Gambar 4 Konseptual Penelitian

Berdasarkan Gambar 4 , kita dapat
melihat bahwa terdapat tiga variabel
bebas dalam model konseptual, yaitu
kualitas Produk  (X1), cashless
transaction (X2), emotional design (X3)
dan variabel terikat (dependent) yaitu
kepuasan konsumen.
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C. Prosedur Penelitian

1. Populasi

Dalam setiap penelitian, populasi harus
ada untuk mencari jawaban dan objek un-
tuk diteliti. Sugiyono (2019) mendefinisi-
kan populasi sebagai wilayah generalisasi
dari kualitas dan karakteristik objek atau
subjek yang akan dipelajari oleh peneliti
sebelum  menghasilkan  kesimpulan.
Menurut  Sugiyono (2019), populasi
bukan hanya tentang objek dan subjek
yang diperoleh, tetapi juga tentang karak-
teristik yang dimiliki subjek atau objek
tersebut. Dengan demikian, populasi
bukan hanya orang, tetapi juga sesuatu
yang terdiri dari objek dan subjek, seperti
benda alam dan sebagainya. Dalam
penelitian ini peneliti mengambil populasi
pelanggan warung pecel lele yang berada
di JABODETABEK dan luar
JABODETABEK.

2. Sampel

Sugiyono mengatakan sampel mewakili
ukuran dan karakteristik seluruh populasi.
Apabila peneliti tidak dapat mempelajari
semua populasi, misalnya karena populasi
yang besar, keterbatasan dana, tenaga,
atau waktu, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari
populasi tersebut. Jika sampel dikategori-
kan, ukuran sampel harus sesuai dengan
ukuran kategori (Sugiyono, 2018).
Kriteria berikut harus dipenuhi oleh indi-
vidu yang dipilih untuk sampel:

1. Pernah melakukan pembelian di
warung pecel lele Johar Baru.

2. Pernah mengunjungi Warung Pecel lele
Daerah Johar baru secara langsung.
Pada penelitian ini, rumus Hair
digunakan. Menjelaskan bahwa jumlah
sampel penelitian yang tidak diketahui
dari populasi pasti harus paling sedikit
lima kali jumlah variabel yang dianalisis
atau pertanyaan indikator. Oleh karena
itu, penulis menentukan jumlah sampel
berdasarkan perhitungan, dan setiap orang
dalam populasi mempunyai kesempatan
yang sama untuk menjadi sampel
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penelitian, berdasarkan jumlah indikator
dikalikan 5 sampai dengan 10.

Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini berjumlah 140, Didapat dari sampel
minimum = jumlah indikator x 5, yaitu 28
indikator x 5= 140.

3. Teknik Pengambilan Sampel

Dalam pene;itian ini teknik pengumpulan
data yang digunakan mengenai
“Pengaruh Kualitas produk, cashless
transaction dan emotional design Ter-
hadap Kepuasan konsumen Daerah Johar
Baru, Jakarta” Sugiyono (2018) menjelas-
kan tentang teknik pengambilan sampel
dalam penelitian, yang terdiri dari “dua
jenis yaitu nonprobability sampling dan
probability sampling. Nonprobability
sampling adalah teknik pengambilan sam-
pel dimana setiap unsur atau anggota pop-
ulasi tidak mempunyai kesempatan yang
sama untuk dipilih menjadi sampel. Da-
lam penelitiannya, Sugiyono (2018)
menggunakan non-probability sampling,
khususnya dalam teknik purposive sam-
pling, khususnya dalam teknik penentuan
sampel berdasarkan pertimbangan-per-
timbangan tertentu. Menurut Sugiyono
(2018), probability sampling adalah
metode pengambilan sampel dimana se-
tiap unsur atau anggota dalam populasi
mempunyai kesempatan yang sama untuk
dipilih  menjadi  anggota”  sampel
(Sugiyono, 2018). Dengan demikian maka
peneliti akan mengambil sampel 140 re-
sponden yang ada di wilayah Johar Baru
dengan kriteria responden yang pernah
melakukan pembelian produk secara lang-
sung di warung pecel lele Johar Baru, Ja-
karta.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan
melalui proses penyebaran kuesioner
kepada para responden melalui google
form yang pernah melakukan pembelian
secara langsung di warung pecel lele Dae-
rah Johar Baru disebarkan pada bulan
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April 2023 — Mei 2023. Karakteristik re-
sponden survei ini diidentifikasi berdasar-
kan usia, pekerjaan dan domisili tempat
tinggal.

4

Gambar 5 Profil Responden berdasarkan Usia

Berdasarkan gambar 5 terdapat 140 re-
sponden yang diambil sebagai sampel dan
dapat dikelompokkan berdasarkan usia.
Profil dari 140 responden tersebut menun-
jukkan mayoritas responden (78,6%) usia
18-25 tahun, disusul 26-30 tahun (10,7%),
kelompok usia di atas 30 tahun (7,9%),
dan kelompok usia di bawah 17 tahun
(2,9%). Dengan demikian, dari total 140
responden dalam sampel, mayoritas dari
mereka berusia antara 18 hingga 25 tahun,
sementara sebagian kecil berusia 26
hingga 30 tahun, lebih dari 30 tahun, atau
dibawah 17 tahun.

Gambar 6 Profil Responden berdasarkan Pekerjaan

v

Berdasarkan gambar 6 menjelaskan kate-
gori berdasarkan jenis pekerjaan re-
sponden. Profil responden sebagai Maha-
siswa/i terdapat 73 responden, atau sekitar
52% dari total responden. Pegawai swasta
berjumlah 34 responden, atau sekitar
24%. Wirausaha memiliki jumlah 14 re-
sponden, atau sekitar 10%. Pegawai
negeri memiliki jumlah 7 responden, atau
sekitar 5%. Sementara itu, 6 pelajar re-
sponden, atau sekitar 4% dari total re-
sponden. Sisanya adalah pekerjaan
lainnya, seperti barista, perawat, buruh,
ibu rumah tangga, dan pekerja di Bank
BRI, juga memiliki jumlah 6 responden,
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atau sekitar 4%. Profil pekerjaan dari 140
responden menunjukkan variasi yang sig-
nifikan, dengan dominasi mahasiswa/i
dan pegawai swasta sebagai kelompok
terbesar, sementara wirausaha, pegawai
negeri, pelajar, dan pekerjaan lainnya juga
memberikan kontribusi yang beragam da-
lam survei ini.

omism 1epat 1ingga

40 jawaba

Gambar 7 profil responden berdasarkan Domisili
Tempat tinggal

Berdasarkan gambar 4.4. menjelaskan
bahwa dari 140 profil responden yang ada,
sebanyak 137 responden atau sekitar 98%
berasal dari wilayah Jabodetabek, yang
meliputi Jakarta, Bogor, Depok, Tange-
rang, dan Bekasi. Sementara itu, hanya 3
responden atau sekitar 2% yang berasal
dari luar Jabodetabek. Hal ini menunjuk-
kan bahwa mayoritas responden survei ini
berada di wilayah Jabodetabek, se-
dangkan jumlah responden dari luar wila-
yah tersebut sangat sedikit.

A. Hasil Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

Uji normalitas “mengevaluasi apakah data
yang dikumpulkan memiliki distribusi
normal. Hal ini dilakukan dengan teknik
One-Sample Kolmogorov-Smirnov, yaitu
membandingkan hasil uji KS dengan ting-
kat signifikansi tertentu. Berikut tabel
hasil perhitungan uji normalitas pada”
penelitian ini.

Tabel 1 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Predicted Value

N 140

Normal Parameters*®  Mean 19.4857143
Std. Deviation 2.60356291

Most  Extreme Differ-Absolute .074

ences Positive .066

Negative -.074
Test Statistic .074
Asymp. Sig. (2-tailed) .057¢

Hasil perhitungan dari “Tabel 1 menun-
jukkan  bahwa  nilai  signifikansi
Asymp.sig (2-tailed) sebesar 0,057 lebih
besar dari 0,05. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa data berdistribusi nor-
mal sesuai dengan dasar pengambilan
keputusan pada uji normalitas satu sampel
Kolmogorov Smirnov yang disebutkan
sebelumnya. Oleh karena itu, asumsi nor-
malitas yang merupakan persyaratan
model regresi, telah dipenuhi.

2. Uji Multikolinieritas

Nilai toleransi dan faktor penginflasian
“variasi dapat digunakan untuk menen-
tukan ada atau tidaknya multikolinearitas
dalam model regresi. Jika nilai tolerance
lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih
kecil dari 10, maka dapat disimpulkan
tidak terjadi multikolinearitas antar varia-
bel independen dalam model regresi.
Tabel berikut menunjukkan hasil pen-
gujian” multikolinearitas dengan
menggunakan SPSS:

Tabel 2 Uji Multikolinieritas

Coefficients®
Unstandardized Coef- Standardized Coef- Collinearity Sta-
ficients ficients tistics

Model B Std. Error Beta t _Sig. Tolerance VIF
1(Constant) 1.069  1.056 1.012.313

Kualitas Produk.084 .063 126 1.328.186.245 4.078

xn

Cashless  Transac-.163 114 .092

tion (X2)

Emotional  Design.334 046 662

x3)

Dependent Variable: TotalY

1.428.156.527 1.897

7.196.000.261 3.826

Pada tabel 2 dapat dilihat bahwa :

e Nilai tolerance untuk variabel kualitas
produk (X1) sebesar 0,245 > 0,10 dan
nilai VIF sebesar 4,075 < 10, sehingga
tidak terdapat tanda-tanda multikolin-
earitas

e Nilai tolerance variabel cashless
transaction (X2) sebesar 0,527 > 0,10
dan nilai VIF sebesar 1897 < 10, se-
hingga tidak terdapat tanda-tanda
multikolinieritas

e Nilai tolerance untuk variabel emo-
tional design (X3) sebesar 0,261 >
0,10 dan nilai VIF sebesar 3826 < 10,
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sehingga tidak terdapat tanda-tanda
multikolinieritas

3. Uji Heteroskedastisitas

Penelitian ini menguji gejala heteroske-
dastisitas menggunakan metode glejser
dengan kriteria signifikansi lebih besar
dari 0,05.

Tabel 3 Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized Co-
Coefficients cfficients }
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .035 .203 172 .864

Kualitas Produk-.030  .012 -422 -2.515 .013

XD

Cashless Trans-.033 022 71 1.491 138

action (X2)

Emotional De-.020  .009 .365 2.246 .026

sign_(X3)

Dependent Variable: Abs RES

Berdasarkan tabel 3 diatas diketahui

bahwa :

o Terdapat gejala heteroskedastisitas
pada variabel kualitas produk (X1)
karena nilai signifikansi yaitu 0,013
<0,05.

o Tidak terdapat gejala heteroskedastis-
itas pada variabel X2 karena nilai sig-
nifikansi sebesar 0,138 > 0,05.

e Terdapat gejala heteroskedastisitas
pada variabel X3 karena nilai signif-
ikansi sebesar 0,026 < 0,05.

kesimpulan yang dapat ditarik yaitu salah
satu variabel terkena gelaja. Maka untuk
mengatasi gejala heteroskedastisitas pada
variabel yang terkena, peneliti melakukan
uji kembali menggunakan metode Scatter-
plot.

Scatterplot
Dependent Variable: TotalY

Regression Studentized Residual
P
F
’ L
¢

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 8 Scatterplot

Dalam metode Scatterplot, data dapat
dikatakan bebas heteroskedastisitas jika
titik-titik data tersebar disekitar angka 0,
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baik diatas, dibawah, maupun diseki-
tarnya. Titik data tidak boleh terkonsen-
trasi hanya pada satu lokasi tertentu dan
tidak boleh menunjukkan pola yang jelas.
Selain itu, sebaran titik data tidak boleh
membentuk pola berulang seperti pola
melebar dan menyempit. Berdasarkan
gambar yang ada terlihat bahwa data yang
digunakan memenubhi kriteria tersebut, se-
hingga data dalam penelitian ini dapat di-
anggap sebagai kelanjutan.

B. Uji Hipotesis
1. Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 4 Uji Regresi Linear Berganda

Coecfficients®
Unstandardized Coeffi- Standardized
cients Coefficients
Std. Error Beta t Sig.

Model B

1 (Constant) 1.069 1.056 1.012 313
Emotional  De-.334 .046 .662 7.196  .000
sign (X3)

Cashless Trans-.163 114 .092 1.428 156
action (X2)
Kualitas Produk.084 .063 126 1.328 186

XD
Dependent Variable: TotalY

Persamaan umum analisis linier berganda
untuk pengujian hipotesis adalah :
Y=0+pXi+pXot ... BuXnte

Y =1.069 + 0,662X1+ 0,092X,+ 0,126 X3

te

Berdasarkan Tabel 4.14 yang menunjuk-

kan hasil uji regresi linier berganda, pen-

jelasan persamaan regresi di atas dapat di-

jelaskan sebagai berikut:

Hasil pengujian regresi linier berganda

dari Tabel 4.14 memberikan penjelasan

persamaan regresi sebagai berikut:

e Nilai konstanta adalah 1,069. Artinya
ketika nilai variabel kualitas produk
(X1), Cashless Trans-action (X2) dan
emosional desain (X3) semuanya 0,
tanpa pengaruh variabel independen
lainnya, maka kepuasan konsumen
(Y) akan memiliki nilai dari 1,069.

o Koefisien regresi variabel kualitas
produk (X1) sebesar 0,662. Hal ini
menunjukkan bahwa jika nilai kuali-
tas produk (X1) meningkat sebesar
satu satuan, maka kepuasan kon-
sumen (Y) meningkat sebesar 0,662
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satuan, dengan asumsi variabel inde-
penden lainnya tetap.

e Koefisien regresi variabel cashless
transaction (X2) sebesar 0,092.
Artinya jika nilai transaksi cashless
(X2) naik sebesar satu satuan, maka
kepuasan konsumen (Y) naik sebesar
0,092 satuan dengan asumsi variabel
independen lainnya konstan.

e Koefisien regresi untuk variabel emo-
sional desain (X3) sebesar 0,126.
Artinya jika nilai emotional design
(X3) naik satu satuan, maka kepuasan
konsumen (Y) naik sebesar 0,126
satuan, dengan asumsi variabel inde-
penden lainnya tetap..

2. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Tujuan uji koefisien determinasi ini untuk
menentukan seberapa besar persentase
pengaruhnya variabel kualitas produk
(X1), cashless transaction (X2), dan emo-
tional design (X3) terhadap kepuasan
konsumen (Y). Hasil perhitungan analisis
uji koefisien determinasi ditunjukkan da-
lam tabel berikut:

Tabel 5 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Model R Square Adjusted R Square
1 .700 .693

Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Cashless
Trans-action, Emotional Design
Dependent Variable: TotalY

Hasil pengujian koefisien determinasi dari
Tabel 4.15 menunjukkan nilai R2 (Ad-
justed R Square) sebesar 0,693 atau
69,3%. Angka tersebut menunjukkan
bahwa sekitar 69,3% variasi variabel de-
penden yaitu kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh efek gabungan dari varia-
bel independen yaitu kualitas produk,
Cashless Trans-action dan Emotional De-
sign . Sisanya sebesar 30,7% Hal tersebut
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
termasuk dalam penelitian ini.

3. Uji Parsial (Uji t)
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Tujuan dari uji-t adalah “untuk menguji
secara independen apakah ada hubungan
antara variabel independen dan dependen.
Dalam penelitian ini kualitas produk (X1),
transaksi cashless (X2), dan desain emo-
sional (X3) merupakan variabel bebas,
dan kepuasan konsumen (Y) sebagai vari-
abel terikat. Pada penelitian ini nilai t tabel
adalah 1,656. Artinya jika t hitung < t
tabel maka Ho diterima atau Ha ditolak,
dan jika t tabel > t tabel maka Ho diterima
atau Ha ditolak. Tabel berikut” menunjuk-
kan hasil perhitungan analisis uji-t untuk
penelitian ini:

Tabel 6 Uji Parsial (Uji t)

Coefficients®
Model t Sig.
1 (Constant) 1.046 .298
Kualitas Produk (X1) 768 444
Cashless Trans-action (X2) 2.811 .006
Emotional Design (X3) 8.892 .000

Dependent Variable: TotalY

Berdasarkan Tabel 6, hasil tersebut dapat

dijelaskan sebagai berikut:

e Variabel “kualitas produk (X1)
menunjukkan t hitung sebesar 0,768.
hitung < t tabel = 0,768 < 1,656, sig-
nifikansi 0,444 > 0,05. Artinya ho
diterima dan ha ditolak. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa variabel kualitas
produk (X1) tidak berpengaruh signif-
ikan terhadap” kepuasan konsumen.

e Variabel transaksi cashless (X2)
menunjukkan t hitung sebesar 2,811.
Artinya “t hitung > t tabel = 2,811 >
1,656 dengan nilai signifikansi 0,006
< 0,05. Artinya Ho ditolak dan Ha
diterima. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa variabel transaksi cashless
(X2) berpengaruh besar terhadap
kepuasan konsumen (Y)”

e Variabel Emotional Design (X3)
menunjukkan t hitung sebesar §8,892.
Artinya t hitung > t tabel = 8,892 >
1,656 dengan nilai signifikansi 0,00 <
0,05. Artinya Ho ditolak dan Ha
diterima. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa variabel Emotional Design
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(X3) berpengaruh besar terhadap
kepuasan pelanggan (Y).

4. Uji Simultan (Uji F)

Uji F bertujuan untuk “mengetahui
apakah variabel independen dan dependen
saling mempengaruhi. Variabel bebas da-
lam penelitian ini adalah kualitas produk
(X1), transaksi cashless (X2), emosional
desain (X3), dan kepuasan konsumen (Y)
sebagai variabel terikat. Penelitian ini dil-
akukan dengan membandingkan Fhitung
dan Ftabel. Jika F hitung lebih kecil dari F
tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Jika F hitung lebih besar dari F tabel,
maka Ho diterima dan Ha ditolak. Nilai F
tabel penelitian ini adalah 2,67 yang di-
peroleh dari df(1)=k=3 dan df(2)=n-k-
1=140-3-1=136, sehingga nilai F tabel
adalah 2,67. Tabel berikut menunjukkan
hasil perhitungan analisis uji-F untuk
penelitian” ini.

Tabel 7 Uji F
ANOVA*
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regres- 104.849 3 34.950 147.390.000°

sion

Residual 32.249 136

Total 137.098 139
a. Dependent Variable: TotalY
b. Predictors: (Constant), Emotional Design (X3) , Cashless
Trans-action (X2) , Kualitas Produk (X1)

.237

Berdasarkan Tabel 7, hasil uji F menun-
jukkan nilai F hitung sebesar 147,390.
Dengan kata lain, nilai F hitung lebih be-
sar dari nilai F tabel 2,67. Hal ini menun-
jukkan F hitung > F tabel yaitu 147,390 >
2,67. Akibatnya, hipotesis nol (Ho) di-
tolak dan hipotesis alternatif (Ha)
diterima. Dengan kata lain, variabel inde-
penden kualitas produk (X1), transaksi
nontunai (X2), dan Emotional Design
(X3) secara bersama-sama berpengaruh
besar terhadap variabel dependen kepua-
san pelanggan (Y).

IV. SIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pemba-

hasan yang dijelaskan sebelumnya, dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:
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1. Variabel Kualitas Produk memiliki
pengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

2. Variabel cashless transaction mem-
iliki pengaruh yang signifikan ter-
hadap terhadap kepuasan konsumen.

3. Variabel emotional design memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
terhadap kepuasan konsumen.

4. Variabel Kualitas Produk, cashless
transaction dan emotional design
secara simultan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap terhadap
kepuasan konsumen.
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