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Abstrak: Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana objek yang digunakan 

merupakan masyarakat atau pelanggan yang berkunjung ke Coffee Shop bang raden di Kota 
Bekasi. Penelitian ini dilakukan dengan teknik sampel Accidental sampling. Adapun jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 224 responden. Rancangan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian hipotesis (hypothesis testing) dengan 

menggunakan teknik analisis Structural Equitation Model dengan alat bantu SmartPLS versi 

3.0. Tujuan penulisan artikel ini guna membangun hipotesis pengaruh antar variabel untuk 

digunakan pada riset selanjutnya. Hasil artikel literature review ini adalah: 1) Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap Penjualan; 2) Inovasi Produk berpengaruh terhadap Penjualan; 3) 

Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Penjualan. 

 

Kata Kunci: Penjualan , Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan dan Inovasi Produk 

 

PENDAHULUAN 

Pada masa pandemi covid-19 yang terjadi saat ini usaha-usaha coffee atau kedai kopi 

merupakan salah satu usaha yang sangat banyak diminati oleh pelaku usaha di Indonesia 

khususnya Bekasi. Hal ini ditandai dengan menjamurnya coffee shop di seluruh sudut kota 

Bekasi. Banyaknya coffee shop yang bermunculan mengakibatkan para pemilik usaha 

berupaya untuk memenangkan persaingan. Oleh sebab itu, pengusaha coffee shop dituntut 

untuk memiliki kreativitas dalam menciptakan produk rasa minuman yang dijual, sehingga 

membedakan dengan produk minuman hasil jualan coffee shop lainnya dan dapat bertahan 

dalam persaingan. 

Pengunjung yang datang ke kedai kopi biasanya menghabiskan waktu sambil 

mengobrol, memperluas jaringan pertemanan, hingga berdiskusi tentang topik-topikyang 
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sedang hangat dibicarakan dan menjadikan kedai kopi menjadi tempat untuk melepaskan penat 

sekaligus berkumpul dengan teman-teman dan keluarga. Untuk itu kualitas pelayanan yang 

diberikan harus bisa memanjakan pelanggan sehinggapelanggan mendapatkan kenyamanan 

dan kepuasan pada saatberkunjung ke kedai kopi, selain itu kualitas pelayanan yang diberikan 

akan mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap kedai kopi tersebut. 

Sektor pertanian merupakan salah satu sektor penunjang perekonomian negara 

Indonesia. Salah satu sub sektor pertanian yang memberikan kontribusi besar terhadap PDB 

negara yaitu sub sektor perkebunan sebesar 3,27 persen. Salah satu komoditi perkebunan 

adalah komoditi kopi. Kopi merupakan komoditi hasil perkebunan yang memiliki peranan 

penting di perekonomian Indonesia (Ditjenbun 2013). Tanaman tropis yang dapat tumbuh di 

mana saja kecuali dataran terlalu tinggi atau daerah-daerah tandus ini menjadi bahan 

dagangan sejak berabad lalu yang diolah menjadi minuman lezat berkhasiat. Kopi arabika dan 

kopi robusta merupakan jenis kopi yang masif dibudidayakan di perkebunan Indonesia. 

Saat konsumen melakukan pembelian mereka tidak hanya memperhatikan tata letak dan 

memperhatikan produk yang sediakan, namun harus memperhatikan suasana saat membeli 

sehingga dapat memberikan rasa nyaman bagi konsumen saat membeli produk. Konsumen 

dapat merasakan sesuatu yang berbeda dari store yang lain dan dapat memberikan rasa senang 

dan nyaman serta betah didalam store tersebut sehingga dapat mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian sehingga konsumen juga dapat menciptakan Word of mouth 

ke kerabat dan teman-temannya. 

Inovasi, tapi juga termasuk pada pemikiran bisnis baru dan proses baru, Inovasi juga 

dipandang sebagai mekanisme perusahaan untuk beradaptasi dalam lingkungan yang dinamis. 

Oleh sebab itu maka perusahaan diharapkan menciptakan pemikiran-pemikiran baru, gagasan 

baru yang menawarkan inovasi produk inovatif serta memberikan pelayanan yang memuaskan 

bagi pelanggan. Inovasi semakin memiliki arti penting bukan saja sebagai suatu alat untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan melainkan juga untuk unggul dalam 

persaingan. 

Karena minat pembelian ulang ini yang nantinya dapat menjadi tolak ukur kepuasan 

konsumen saat berbelanja online. Kualitas toko online tentunya juga berpengaruh terhadap 

marketplace itu sendiri, keduanya berkaitan satu sama lain. Marketplace yang ada di 

Indonesia adalah salah satu hal yang menjadi penggerak ekonomi untuk menghadapi masa 

globalisasi. Sehingga review konsumen, kualitas pelayanan, dan promosi penjualan harus 

dapat memberikan nilai positif untuk minat pembelian ulang. 

Pentingnya mengetahui sejauh mana perkembangan dunia cafe shop dengan melihat faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam penjualan. dari uraian latar 

belakang diatas, peneliti tertarik untuk mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Inovasi Produk Terhadap Penjualan Melalui Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop Bang 

Raden Kota Bekasi”. 

Berdasarkan latar belakang, maka dapat di rumuskan permasalahan yang akan 

dibahas guna membangun hipotesis untuk riset selanjutnya yaitu: 

1) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap penjualan? 

2) Apakah inovasi produk berpengaruh terhadap penjualan? 

3) Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap penjualan? 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Penjualan 

Menurut (Abdullah, 2017) “Penjualan merupakan kegiatan pelengkap atau suplemen 

dari pembelian untuk memungkinkan terjadinya transaksi. Jadi kegiatan pembelian dan 

penjualan merupakan satu kesatuan untuk dapat terlaksananya transfer hak dan transaksi. 

Menurut (Mulyadi, 2014) menyatakan bahwa “Penjualan adalah suatu kegiatan yang terdiri 
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dari transaksi penjualan barang atau jasa, secara kredit maupun tunai. 

Menurut Philip Kotlar (2012) Indikator-indikator yang membentuk volume penjualan 

adalah: 1. Harga jual, 2. Produk, 3. Promosi, 4. Saluran distribusi, 5. Mutu da kualitas barang. 

Penjualan sudah di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah: (Zed & Ratnaningsih., 

2022). 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang memiliki peranan penting dalam 

bisnis. Kepuasan konsumen merupakan tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan. 

Oleh karena itu, dalam upaya pemenuhan kepuasan konsumen, perusahaan harus jeli dalam 

mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen yang setiap saat berubah. 

Apabilaprodusen dapat menghasilkan produk dan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan konsumen yang berbeda-beda. Menurut Philip Kotler (Sunyoto, 2013:35), 

konsumen bisa mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja 

dibawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan 

konsumen akan merasa puas dan bila kinerja bisa mlebihi harapan maka konsumen akan 

merasakan sangat puas. 

Menurut Tjiptono (2014: 368-369) Indikator kepuasan konsumen, yaitu: 1. Kepuasan 

pelanggan keseluruhan, 2. Dimensi kepuasan pelanggan, 3. Konfirmasi harapan (confirmation 

of expectations), 4. Niat beli ulang (repurchase intention), 5. Kesediaan untuk merekomendasi 

(willingness to recommend), 6. Ketidakpuasan pelanggan (customer dissatisfaction). 

Kepuasan Konsumen sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah: 

(Riana & Nafiati, 2021), (Mardiana, 2020), (Mulawarmanet et al., 2019), (Prasetiyo et al., 

2022), (Tatael et al., 2022), (Zed & Ratnaningsih, 2022), (Worek & Sepang, 2021), (Poha et 

al., 2022), (Saputra et al., 2021). 

 

Kualitas Pelayanan 

Batinggi dan Badu (2009), mengemukakan bahwa berdasarkan Kamus Umum Bahasa 

Indonesia; pelayanan kata dasarnya adalah layan dan kata kerjanya adalah melayani, artinya 

menolong, menyediakan segala apa yang diperlukan oranglain. Sementara itu S. Lukman dan 

Moenir dalam Batinggi dan Badu (2009), juga mengatakan “pelayanan merupakan suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 

orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan”. 

Indikator-indikator dari kualitas pelayanan menurut Mulawarman (2014) kualitas 

pelayanan dapat diukur melalui beberapa indikator yang terdiri dari: 1. Sistem keluhan dan 

usul, 2. Survei kepuasan pelanggan, 3. Ghost shooping, 4. Analisis pelanggan yang hilang. 

Kualitas Pelayanan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya 

adalah:  (Hazimi Bimaruci Hazrati Havidz, 2020), (Nastiti & Astuti, 2019),(Suastini & 

Mandala, 2018),(Arief Budiyanto, 2018),(Suarjana & Suprapti, 2018), (Christina Catur 

Widayati et al.,2020), and (C.C. Widayati et al., 2020), (Ali, Narulita, et al., 2018), 

(Ikhsani & Ali, 2017), (Richardo et al., 2020), (Brata et al., 2017), (R. Anggita & Ali, 

2017a), (Novansa & Ali, 1926), (Meutia et al., 2021), (Hadita, 2019) 

 

Inovasi Produk 

Mengingat perubahan selera yang cepat dalam teknologi dan persaingan, perusahaan 

tidak bisa hanya mengandalkan produk yang ada untuk pertahankan laba atau untuk 

mempertahankan laba kinerja bisa dengan melakukan inovasi produk yang berkelanjutan, 

inovasi produk meliputi berbagai kegiatan pengembangan produk, perbaikan produk, 

pengembangan yang seluruhnya baru, dan perubahan yang meningkatkan jangkauan atau 

jumlah lini produk yang dapat ditawarkan perusahaan 
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Menurut Thomas W. Zimmerer dkk (2008:57) dalam Nurhaita(2016:21) indikator inovasi 

produk yaitu : 1. Perubahan Desain, 2. Inovasi Teknis, 3.Pengembangan Produk . Sudah 

banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah : (Riana & Nafiati, 2021), 

(Mulawarman et al., 2019), (Khotim et al.,2021), (Worek & Sepang., 2021) , (Dewi & 

Prasdinari, 2022). 

 

Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini sebagaimana peneliti uraikan secara singkat hasil penelitian terdahulu 

yang relevan berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi produk terhadap 

penjualan melalui kepuasan konsumen. Serta mencoba memahami hasil-hasil penelitian yang 

dilakukan oleh para peneliti sebelumnya. Berikut bahan rujukan sebagai acuan untuk 

penelitian: 

 
Tabel 1. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

No Author (tahun) Hasil Penelitian 
Persamaan Dengan 

Penelitian 

Perbedaan Dengan 

Penelitian 

1 (Riana & 

Nafiati, 

2021) 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel pengaruh inovasi 

dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh yang signifikan dan 

positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Terdapat persamaan 

Bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam 

meneliti inovasi dan 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Terdapat perbedaan  

judul yang diteliti 

oleh penulis yaitu 

studi kasus PT Pos 

Indonesia KPC 

Sipiriok. 

2 (Handay ani 

& 

Siti,2020) 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan 

terhadap minat beli ulang dengan 

dimediasi kepuasan pelanggan. 

Terdapat persamaan 

Bahwa memiliki 

persamaan dalam 

penelitian variabel 

pengaruh kualitas 

pelayanan melalui 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terdapat perbedaan 

terkait variabel 

Kepuasan Pelanggan 

sebagai variabel 

pemediasi. 

3 (Mardi 

ana, 

2020) 

Berdasarkan hasil penelitian 

ditemukan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan 

Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan secara parsial 

berpengaruh terhadap variabel 

Kepuasan Konsumen. Dan secara 

simultan (bersama-sama) Variabel 

Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen 

Yotta Milk Cabang 

Talasalapang. 

Penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam 

meneliti tentang 

kualitas layanan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Terdapat 

perbedaan yaitu 

peneliti memakai 

Kualitas Produk. 

4 (Mulawar 

man et al., 

2019) 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwainovasi produk berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dan 

juga loyalitas konsumen, kepuasan 

konsumen berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. 

Terdapat persamaan 

Bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam 

meneliti Inovasi 

produk 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian memiliki 

variabel Loyalitas 

Konsumen. 
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5 (Khotim et 

al.,2021) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan pelayanan 

dan inovasi produk terhadap 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan. 

Terdapat persamaan   

bahwa penelitian  dan 

penulisan memiliki 

persamaan  dalam 

meneliti  pelayanan 

dan  inovasi produk 

terhadap kepuasan 

Pelanggan. 

Terdapat 

perbedaanjud ul 

yang diteliti oleh 

penulis yaitu studi 

kasus CV. AFCO 

Group Jombang. 

6 (Prasetiyo et al., 

2022) 

Hasil Penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan Pelayanan, 

Harga, Komunikasi terhadap 

kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan. 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian 

dan penulisan 

memiliki persamaan 

dalam meneliti 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Terdapat perbedaan  

judul yang diteliti  

oleh penulis yaitu   

studi kasus pada PT 

JNE Babat 

Lamongan. 

7 (Tatael et al., 

2022) 

Hasil Penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan kualitas 

produk, review online, dan niat 

beli terhadap kepuasan 

konsumen berpengaruh positif. 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam 

meneliti 

kualitas produk 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Terdapat perbedaan  

judul yang diteliti 

oleh penulis yaitu 

studi kasus pada 

toko Aice pada 

konsumen milenial 

di Manado. 

8 (Zed & 

Ratnaningsi h., 

2022) 

Hasil Penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan kualitas 

produk, kualitas pelayanan, 

promosi penjualan terhadap 

kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan. 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian 

dan penulisan 

memiliki persamaan 

dalam meneliti 

kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan 

kepuasan konsumen. 

Terdapat perbedaan 

judul yang diteliti 

oleh penulis yaitu 

studi kasus pada 

Marcs Venus LP 

dinamicdi PT Kimia 

Farma Apotek 

Jakarta. 

9 (Worek & 

Sepang., 2021) 

Hasil Penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan Inovasi 

produk, kualitas pelayanan, dan 

keputusan pembelian terhadap 

kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan. 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian 

dan penulisan 

memiliki persamaan 

dalam meneliti 

inovasi produk, 

kualitas pelayanan 

dan kepuasan 

konsumen. 

Terdapat perbedaan 

judul yang diteliti 

oleh penulis yaitu 

studi kasus pada PT 

Pegadaian (Persero) 

Karombasan. 

10 (Poha et al., 

2022) 

Hasil Penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan citra 

merek, kualitas produk, kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen berpengaruh 

signifikan 

Terdapat persamaan  

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan  dalam 

meneliti  kualitas 

pelayanan  dan 

kepuasan konsumen 

Terdapat 

perbedaan 

judul yang 

diteliti oleh 

penulis yaitu 

studi kasus 

pada 

pengunjung 

kopi dari hati marisa 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kuantitatif dan kajian pustaka 

(Library Research). Mengkaji teori dan hubungan atau pengaruh antar variabel dari buku-buku 

dan jurnal baik secara off line di perpustakaan dan secara online yang bersumber dari 
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Mendeley, Scholar Google dan media online lainnya.  

Dalam penelitian kuantitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan 

asumsi-asumsi metodologis. Artinya harus digunakan secara induktif sehingga tidak 

mengarahkan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama 

untuk melakukan penelitian kuantitatif yaitu bahwa penelitian tersebut bersifat 

menggambarkan atau menganalisis data. Digunakan untuk mengklasifikasikan data dalam 

bentuk angka dengan melakukan beberapa uji coba dengan pengumpulan data yang dilakukan 

yaitu dengan menggunakan kuesioner. (sugiyono, 2014) 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan maka pembahasan 

artikel literature review ini dalam konsentrasi Manajemen Pemasaran adalah: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Penjualan. 

Konsumen akan melakukan pembelian ulang setelah membeli produk tertentuuntuk 

digunakan atau dikonsumsi, selanjutnya berminat untuk membeli ulang produk yang sama 

(Hartini & Hartelina, 2022). Jika seorang konsumen merasa puas maka akan terjalinnya 

hubungan yang positif antara konsumen dengan produsen,dan kemudian akan terjadi loyalitas 

pelanggan dan dapat mempromosikan perusahaan tersebut yang akan memberikan 

keuntungan terhadap perusahaan itu sendiri (Riana & Nafiati, 2021). 

 

2. Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Penjualan. 

Hal lain yang perlu diperhatikan oleh perusahaan selain kepuasan konsumen dan 

kualitas pelayanan adalah inovasi. Karena perusahaan juga membutuhkan inovasi atau 

perubahan agar tetap bertahan dalam persaingan pangsa pasar di dalam perkembangan 

teknologi informasi yang semakin cepat. Perusahaan harus menciptakan produk dan jasa 

baruserta mempunyai tekonologi yang canggih jika suatu perusahaan ingin berhasil dan 

memenangkan pasar. Inovasi adalah perubahan produk yangberbeda dari produk sebelumnya 

(Riana & Nafiati, 2021). 

 

3. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Penjualan. 

Konsumen akan melakukan pembelian ulang setelah membeli produk tertentu untuk 

digunakan atau dikonsumsi, selanjutnya berminat untuk membeli ulang produk yang sama 

(Hartini & Hartelina, 2022). Jika seorang konsumen merasa puas maka akan terjalinnya 

hubungan yang positif antara konsumen dengan produsen,dan kemudian akan terjadi loyalitas 

pelanggan dan dapat mempromosikan perusahaan tersebut yang akan memberikan 

keuntungan terhadap perusahaan itu sendiri (Riana & Nafiati, 2021). 
 

Kerangka pemikiran 

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan 

dan  pembahasan pengaruh antar variabel, maka diperoleh kerangka berfikir artikel 

seperti di bawah ini.  

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
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Artikel ini membahas mengenai Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penjualan: 

Analisis Kualitas Pelayanan, Inovasi Produk Dan Kepuasan Konsumen. Terdapat Faktor Lain 

yang berpengaruh terhadap Penjualan,  antara lain: 

1) Harga: (Yeni et al., 2019), (Saputra, 2021), (Mahaputra & Saputra, 2021a), (Sudiantini & 

Saputra, 2022), (Noviriska, 2019), (Mahaputra & Saputra, 2021b), (Widodo et al., 2017), 

(Mukhtar et al., 2016), (M & Ali, 2017), (Wahono & Ali, 2021), (Havidz et al., 2020), 

(Hasyim & Ali, 2022), (Fauzi & Ali, 2021), (Hermawan, 2022a), (Gunawan et al., 2022), 

(Suroso, 2022), (Christian et al., 2022), (Ramadhan & Bukhari, 2020) 

2) Kualitas Produk: (M & Ali, 2017), (Limakrisna & Ali, 2016), (Yunita & Ali, 2017), 

(Saputra & Mahaputra, 2022a), (Ali & Mappesona, 2016), (Saputra & Mahaputra, 2022c) 

(Ali et al., 2018), (Mahaputra & Saputra, 2021b), (Sitio & Ali, 2019), (Anggita & Ali, 

2017), (Ali, Zainal, et al., 2022), (Shobirin & Ali, 2019), (Saputra, 2022b), (Mahaputra & 

Saputra, 2021c) 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan teori artikel yang relevan dan pembahasan maka dapat di rumuskan 

hipotesis untuk riset selanjutnya: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Penjualan. 

2. Inovasi Produk berpengaruh terhadap Penjualan. 

3. Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Penjualan. 

 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih 

banyak faktor lain yang mempengaruhi Penjualan, selain dari Kualitas Pelayanan, Inovasi 

Produk dan Kepuasan Konsumen pada semua tipe dan level organisasi atau perusahaan, oleh 

karena itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk mencari faktor-faktor lain apa saja . 
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