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Abstract

This study aims to determine the effect of service quality, product innovation and
online customer reviews on customer satisfaction. The population used those who
have visited and returned and are at least 17 years old, is important for Joon
Canggu Restaurant, with a sample of 100 respondents. The data analysis
techniques used are Descriptive Statistical Analysis, Data Instrument Test,
Classical Assumptions, Multiple Linear Regression, t, and Beta Coefficient. Based
on the results of the study, it was found that service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction, product innovation has a positive and
significant effect on customer satisfaction, online customer reviews have a positive
and significant effect on customer satisfaction, service quality, product innovation,
online customer reviews have a positive and significant effect on customer
satisfaction, and product innovation variables have a more dominant effect on
customer satisfaction. The suggestions that can be given by the researcher are that
Joon Canggu Restaurant is expected increase the speed in providing services,
always apply cleanliness standards in the entire processing process properly,
always try to make consumers feel satisfied.

Keywords: Service Quality, Product Innovation, Online Customer Review.
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PENDAHULUAN

Di era revolusi industri 4.0, perkembangan teknologi dan informasi
mendorong pesatnya pertumbuhan bisnis, tetapi juga meningkatkan persaingan dan
tantangan bagi para pelaku usaha. Sektor makanan dan minuman, khususnya di Bali
sebagai destinasi wisata internasional, mengalami peningkatan signifikan dalam
jumlah Restoran, sehingga persaingan antar Restoran menjadi semakin ketat.
Dalam menghadapi persaingan ini, pelaku usaha di sektor makanan dan minuman
harus mampu berinovasi, baik dalam kualitas produk pelayanan maupun strategi
pemasaran. Meningkatkan daya saing dan menarik pelanggan baru melalui
penggunaan teknologi digital, seperti pemasaran berbasis media sosial, platform
pemesanan online, dan penggunaan analisis data pelanggan. Restoran harus
menawarkan menu yang lebih variatif, sehat, dan ramah lingkungan karena
pelanggan mulai memperhatikan tren gaya hidup sehat dan keberlanjutan.

Data yang diperoleh Badan Pusat Statistik Provinsi Bali (2024) menunjuk
bahwa usaha Restoran yang ada di Bali pada tahun 2024 berjumlah 11.542 Restoran
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di Bali, dengan 2.420 Restoran di Kab. Badung. Data ini menunjukkan bahwa
popularitas Restoran di Bali meningkat. Menurut Rogers dalam (Ima Frima
Fatimah, 2021) mengingatkan bahwa inovasi adalah ide, praktik, atau objek objek
yang dianggap baru oleh seseorang.

Restoran kini tidak hanya sebagai tempat makan, tetapi juga tempat
bersosialisasi dan mencari pengalaman baru. Fenomena ini dipengaruhi oleh gaya
hidup masyarakat yang semakin mengikuti perkembangan zaman, terutama
generasi milenial yang tertarik dengan tempat menarik untuk diabadikan di media
sosial. Industri Restoran terus berinovasi, menawarkan berbagai konsep untuk
memenuhi minat masyarakat yang semakin tinggi terhadap kuliner Kotler &
Keller (2016).

Dalam Marketing Management, pelanggan adalah individu atau organisasi
yang membeli produk atau layanan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan.
Kepuasan pelanggan tidak hanya bergantung pada inovasi produk, tetapi juga
pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh bisnis Kotler & Keller (2016).

Tingkat perasaan dan harapan psikologis pelanggan terhadap produk atau
layanan tertentu disebut kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah kunci
kesuksesan bisnis di mana perusahaan berusaha untuk memenuhinya di pasar
yang kompetitif dengan lebih banyak pilihan untuk pelanggan Abdullah et al.,
(2022). Untuk menjaga kepuasan pelanggan, bisnis perlu mengevaluasi produk
secara rutin dan menawarkan pelayanan berkualitas, karena inovasi produk dan
pelayanan sangat memengaruhi kepuasan dan citra merek. Menurut Tjiptono
(2016), Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengelolaan tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
Restoran Joon Canggu memberikan pelayanan yang sangat baik melalui sikap
ramah staf, kecepatan layanan, serta fasilitas yang lengkap. Kepuasan pelanggan
yang tercipta dari pengalaman positif ini mendorong loyalitas dan rekomendasi dari
mereka. Penelitian ini akan mengkaji bagaimana penerapan inovasi produk dan
pelayanan di Restoran Joon Canggu berdampak pada kepuasan dan pengalaman
pelanggan, serta memberikan wawasan tentang pentingnya inovasi produk dalam
membangun hubungan baik antara Restoran dan pelanggan.

Penelitian ini dilaksanakan di Restoran Joon Canggu, Badung, Bali, yang
menjadi objek penelitian. Restoran Joon Canggu berlokasi di JI. Raya Babakan
No. 4, Canggu, Kuta Utara, Kabupaten Badung, Bali. Didirikan oleh pengusaha
Bali, I Made Sidayoga, Restoran ini resmi dibuka pada 26 Februari 2022 dan sejak
itu menjadi destinasi kuliner yang menarik di Bali. Restoran Joon Canggu terdiri
dari dua lantai, masing-masing dengan konsep yang berbeda untuk memenuhi
berbagai kebutuhan dan preferensi pelanggan.

Online customer review adalah ulasan yang diberikan pelanggan secara
daring melalui platform seperti situs web, media sosial, atau aplikasi ulasan.
Konsumen memposting ulasan online mereka, yang memberikan informasi penting
yang memengaruhi keputusan mereka tentang pembelian berikutnya dan rencana
operasi Perusahaan (Ye et al., 2022).

Ulasan ini mencerminkan pengalaman pelanggan terhadap produk atau
layanan, sering kali berupa komentar atau penilaian berbintang. Online Customer
Review (Ulasan Online) adalah suatu ulasan yang diberikan konsumen yang
berkaitan dengan informasi atas evaluasi suatu produk tentang berbagai macam
aspek (Rizka Sri Damayanti, 2020). Online reviews berperan penting dalam
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membangun reputasi bisnis, memengaruhi keputusan pembelian, dan memberikan
umpan balik untuk meningkatkan inovasi produk atau layanan (Kotler et al., 2016).

5, avicamileva
' Local Guide - 30 reviews - 53 photos

* % % % % 4 weeks ago
Dinein | Breakfast | Rp 150,000-175,000

Best place and Favorite place since they opened in this area. The price is reasonable, the service is
good, the food is amazing. When you need lo do online work here in the morning is really nice, in the
evening more childrens here but overall i love the atmosphere and the open air concept.

DJ Chris Purple
o Local Guide - 503 reviews - 99 photos

* 3 months ago
Dinein | Breakfast | Rp 125,000-150,000

The place was not busy but the 2 breakfast dishes we order could not come on the same time. It took 20
minutes more removing the pleasure to have breakfast together. Worse the poached eggs came
overcooked... Bad experience.

Gambar 1.
Google Review Di Restoran Joon Canggu

Berdasarkan Gambar 1. menampilkan dua ulasan pelanggan tentang
Restoran Joon Canggu. Ulasan pertama bersifat positif, menyebutkan bahwa
tempatnya nyaman, makanannya enak, harganya wajar, dan cocok untuk bekerja di
pagi hari. Sementara itu, ulasan kedua bersifat negatif, mengeluhkan penyajian
makanan yang lambat dan kualitas hidangan yang kurang baik. Secara keseluruhan,
restoran ini memiliki kelebihan dalam suasana dan cita rasa, namun perlu
meningkatkan konsistensi pelayanan.

Berikut kalimat penjelasan untuk merujuk pada gambar 2. Lantai pertama
Restoran Joon Canggu dirancang dengan konsep ramah keluarga, menciptakan
suasana nyaman bagi orang tua dan anak-anak. Fasilitas seperti kolam renang,
taman bermain yang aman untuk anak-anak, dan area kebun untuk acara keluarga
seperti pesta ulang tahun mendukung pengalaman berkumpul yang menyenangkan.
Sementara itu, lantai kedua memiliki konsep yang lebih energik dan dinamis,
ditujukan untuk anak muda. Di sini, pengunjung dapat menikmati bar dengan
minuman kreatif, meja biliar, serta area lounge untuk bersosialisasi yang
menjadikannya tempat ideal bagi anak muda untuk berkumpul dan menikmati waktu
bersama teman-teman.

AT AR

Gambar 2.

Lantai Satu & Dua Di Restoran Joon Canggu
Secara keseluruhan, Joon Canggu mengusung konsep yang modern dan
estetik, dengan desain interior yang menarik dan Instagramable, yang tentu saja
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menjadi daya tarik bagi anak muda dan wisatawan. Kombinasi dari dua lantai
dengan konsep berbeda ini tidak hanya menawarkan variasi pengalaman, tetapi
juga menciptakan lingkungan yang inklusif bagi semua kalangan, menjadikan
Joon Canggu sebagai tempat yang wajib dikunjungi bagi siapa saja yang berada di
Bali.

Tabel 1. Daftar Harga Restoranjoon Canggu

Daftar Menu Harga
hicken With Mash Rp 45.000
Pasta Meatball Rp 45.000
Pizza Joon Style Seafood Rp 85.000
izza Margarita Rp 68.000
arlic Parmesan Fries Rp 42.000
wring Rolls Vegie Rp 38.000
hicken Avocado Salad Rp 70.000
Classic Beef Burger Rp 88.000
Tempe Panini Rp 60.000
Chicken Carbonara Rp 72. 000
Chicken Parmigiana Rp 78.000
Pancake Rp 45.000
Lemon Tea Ice Rp 32.000
Heineken Rp 45.000

Sumber: Restoran Joon Canggu, 2024

Berdasarkan Tabel 1. yang menunjukkan variasi menu dengan harga
terjangkau relevan dengan penelitian ini karena mencerminkan inovasi produk yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memengaruhi kualitas pelayanan, dan
mendorong ulasan positif online.

Carene Naomi
¥ 9reviews- 14 pholos
T kkkkk a month ago
Dingin | Lunch | Rp 75,000-100,000

Everything was good. The pizza was really great. We loved the smoothies too, it's thick and just the right
sweelness. But, | hope you guys can fix the playground issue, the slide angle is too narrow and it still
has a big height space for landing, my bum hurt from using it 1 time with my son. | think it is better to
replace the slide to a safer one so no one ends up with spinal injury. Just my two cents. Overall all great,
even big parking space oo

# 5 Josh Padgett

@ 19 reviews - 5 photos
8 months ago
Dinein | Lunch

Worst burger I've had in Bali. Soaking wet with sauce. Lacking flavour. Kind of warm when it arrived. Bun
and lettuce were soggy. The meat was mealy and fell apart in a very strange way. | really hope | do not
get sick from this. Too expensive as well. | didn’t finish it.

Gambar 3.
Review Produk Di Restoran Joon Canggu

Gambar 3 menunjukkan dua ulasan pelanggan tentang Restoran Joon
Canggu. Carene Naomi memberikan ulasan positif, memuji pizza dan smoothie,
namun menyarankan perbaikan area bermain anak untuk keselamatan. Sebaliknya,
Josh Padgett memberikan ulasan negatif karena kualitas burger yang buruk dan
harga yang tidak sebanding. Ulasan ini menggarisbawahi pentingnya konsistensi

105



e-ISSN 2716-4381 (media online)
Journal Research of Management (JARMA)
Vol. 7 No. 1 Desember 2025: 102-117

dalam inovasi produk dan fasilitas untuk menjaga kepuasan pelanggan.

Joon Canggu menghadapi persaingan dari Restoran lain di lokasi yang sama,
dengan tantangan dalam produk dan harga serupa. Melalui marketing mix 4P, Joon
Canggu berinovasi dalam menu, promosi, paket harga, dan pelayanan untuk
menarik pelanggan. Restoran ini menawarkan dua konsep. lantai pertama ramah
keluarga dengan kolam renang dan taman bermain, sedangkan lantai kedua
berkonsep energik untuk anak muda. Nude Cafe Babakan, sebagai perbandingan,
menonjolkan suasana santai dan desain minimalis dengan menu sehat seperti
smoothie bowl dan salad, menarik bagi pengunjung yang peduli gaya hidup sehat.

Tabel 2. Data Penjualan Restoran Joon Canggu Tahun 2023

Bulan Total Pendapatan Estimasi Jumlah Transaksi
Januari Rp 497.000.000 +2.756 transaksi
Februari Rp 448.000.000 +2.489 transaksi
Maret Rp 494.000.000 +2.756 transaksi
April Rp 485.000.000 +2.667 transaksi
Mei Rp 494.000.000 +2.756 transaksi
Juni Rp 481.000.000 +2.667 transaksi
Juli Rp 497.000.000 +2.756 transaksi
Agustus Rp 498.000.000 +2.756 transaksi
September Rp 490.000.000 +2.667 transaksi
Oktober Rp 496.000.000 +2.756 transaksi
November Rp 480.000.000 +2.667 transaksi
Desember Rp 500.000.000 +2.756 transaksi

Sumber: Restoran Joon Canggu, 2024

Berdasarkan Tabel 2 pada tahun 2023 dapat dilihat perubahan total
pendapatan dan estimasi jumlah transaksi bulanan, dari Januari hingga Desember.
Pendapatan tertinggi tercatat pada Desember sebesar Rp 500.000.000 dengan
+2.756 transaksi, kemungkinan karena meningkatnya aktivitas akhir tahun.
Sebelumnya, Januari dan Juli juga menunjukkan pendapatan tinggi. Tujuan tabel
ini adalah memberikan gambaran penjualan untuk analisis kepuasan pelanggan.

Berdasarkan wawancara dengan manajemen restoran Joon Canggu, restoran
ini menawarkan pengalaman yang memuaskan dengan fasilitas unggulan seperti
parkir luas, harga terjangkau, pelayanan ramah, serta kolam renang dan biliar yang
menjadi daya tarik. Pengunjung juga menghargai kebersihan, suasana santai, dan
staf yang ramah, yang bahkan mengingat pesanan pelanggan tetap. Kolam renang
gratis untuk pengunjung yang makan tanpa batasan minimum juga menjadi nilai
tambah. Restoranini sangat cocok untuk keluarga maupun pengunjung yang ingin
bersantai sambil menikmati hidangan berkualitas.

Restoran Joon Canggu terus berinovasi dengan meningkatkan Inovasi
produk, kualitas pelayanan, dan online cutomer review untuk menarik pelanggan.
Penelitian ini akan mengkaji pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap kepuasan
pelanggan. Untuk mempertahankan kepuasan pelanggan, Restoran perlu
memahami bagaimana masing-masing faktor mempengaruhi persepsi pelanggan,
guna merancang strategi yang tepat dan terus berinovasi untuk memenuhi harapan
mereka.
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Melalui uraian latar belakang sebelumnya, maka rumusan masalah dalam
studi ini sebagai berikut Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di Restoran Joon Canggu? Bagaimanakah inovasi yang
dikembangakan untuk memenuhi kepuasan pelanggan di Restoran Joon Canggu?
Bagaimana online customer review berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Restoran Joon Canggu? Variabel bebas manakah yang berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan Restoran Joon Canggu?

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Aryandi & Onsardi (2020) kualitas pelayanan diukur dari persepsi pelanggan
terhadap seberapa baik layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan
mereka. Jika pelanggan merasa puas, mereka lebih cenderung merekomendasikan
layanan tersebut kepada orang lain, yang pada gilirannya dapat meningkatkan
reputasi dan daya saing perusahaan. Sedangkan menurut Tjiptono (2017)
menambahkan bahwa kualitas pelayanan melibatkan upaya sistematis untuk
memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan, baik dalam konteks produk
maupun jasa. Menurut Tjiptono (2017) dan Sinsu (2019) terdapat lima dimensi
kualitas pelayanan yaitu: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Empathy. Berdasarkan pengertian diatas dapat diartikan bahwa, Kesimpulannya,
kualitas pelayanan merupakan elemen penting dalam bisnis yang berhubungan
dengan kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas ini
mencakup tidak hanya produk fisik, tetapi juga pengalaman dan interaksi selama
proses pelayanan. Kualitas pelayanan diukur dari persepsi pelanggan dan
melibatkan berbagai aspek seperti ketepatan waktu, keandalan, dan responsivitas.
Pelayanan yang berkualitas tinggi dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan, serta memperkuat reputasi dan daya saing perusahaan di pasar yang
kompetitif.
Inovasi Produk

Inovasi produk merupakan sekumpulan proses yang saling mempengaruhi
untuk menciptakan dan mengembangkan suatu produk yang lain dari yang pernah
ada dan menyempurnakan kekurangan dari temuan terdahulu yang dilakukan
berdasarkan perkembangan zaman dan kebutuhan pasar Fillayata Vista &
Mukaram (2020). Sedangkan Inovasi produk adalah salah satu pengembangan
suatu produk atau sebuah hal baru yang ditemukan, Hal ini dilakukan supaya
konsumen tidak bosan dengan produk lama yang dihasilkan Aryoni et al., (2019).
Terdapat beberapa dimensi untuk mengukur inovasi produk. Berikut adalah
dimensi inovasi produk yaitu produk baru bagi dunia, lini produk baru, tambahan
pada lini produk yang telah ada dan perbaikan dan revisi produk yang telah ada.
Online Customer Review

Online Customer Review ialah evaluasi pelanggan sebelumnya tentang
produk yang dilakukan dengan menggunakan berbagai ulasan tentang produk
dengan tujuan untuk memberikan pemahaman kepada pelanggan tentang kualitas
produk tersebut Riyanjaya & Andarini (2022) Sedangkan menurut online customer
review adalah sumber informasi baru yang berisi peringkat, pengalaman, dan opini
konsumen tentang produk Harli et al., (2021). Selain itu, pengaruh sosial seperti
popularitas produk, interaksi pada ulasan (respon dari penjual atau pembeli lain),
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dan konformitas sosial, di mana konsumen cenderung mengikuti opini mayoritas,
juga memengaruhi efektivitas OCR. Faktor-faktor ini saling berhubungan dalam
membentuk persepsi, kepercayaan, dan keputusan calon konsumen terhadap
produk atau layanan yang diulas. Selain itu, pengaruh sosial seperti popularitas
produk, interaksi pada ulasan (respon dari penjual atau pembeli lain), dan
konformitas sosial, di mana konsumen cenderung mengikuti opini mayoritas, juga
memengaruhi efektivitas OCR. Faktor-faktor ini saling berhubungan dalam
membentuk persepsi, kepercayaan, dan keputusan calon konsumen terhadap
produk atau layanan yang diulas.
Kepuasan Pelanggan
Suatu ukuran bagaimana produk atau jasa yang disediakan perusahaan

dapat melampaui ekspektasi pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu
dukungan pelanggan berupa kesan positif terhadap produk atau jasa yang
dianjurkan perusahaan. Dengan menciptakan kepuasan pelanggan merupakan
langkah pertama bagi perusahaan dalam membangun hubungan yang baik terhadap
pelanggan, perusahaan memperoleh keuntungan dari rasa puas yang diberikan oleh
pelanggan setia terhadap perusahaan. Ukuran kepuasan konsumen dapat diketahui
melalui indikator kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen ialah terciptanya
perasaan gembira atau kecewa yang disebabkan oleh perbandingan antara hasil
produk dengan ekspektasi yang konsumen harapkan Ranata Silvia & Rully
Arifiansyah (2023). Sedangkan menurut Kotler (2016) mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk
yang dirasakan dalam kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh dari
ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas.
Menurut Indrasari (2019) dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat
lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu: Kualitas produk,
Kualitas pelayanan, Emosional, Harga, dan Biaya.
Hipotesis

Pelayanan yang berkualitas memberikan manfaat bagi perusahaan dan
pelanggan. Bagi pelanggan, pelayanan yang baik berkontribusi pada peningkatan
kepuasan mereka. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari
(Abdurohman et al., 2024) menyebutkan bahwa dengan Restoran memberikan
pelayanan yang baik maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
H;i: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Inovasi produk yang berkualitas memberikan manfaat bagi perusahaan dan
pelanggan. Bagi pelanggan, inovasi yang menarik berkontribusi pada peningkatan
kepuasan mereka. Semakin tinggi tingkat inovasi produk yang ditawarkan
perusahaan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari
(Indriyani et al., 2023) menyebutkan bahwa dengan restoran menghadirkan inovasi
produk yang menarik, maka hal itu akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. yang
menyatakan bahwa inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Ha: Inovasi Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
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Kualitas kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh ulasan pelanggan yang
rinci, asli, dan didukung dengan bukti. Pengalaman pribadi, perbandingan dengan
pesaing, dan tanggapan perusahaan terhadap ulasan memengaruhi keputusan
pembelian. Hasil dari penelitian Liliana (2023) menegaskan bahwa brand image
dan online customer review berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian,
sedangkan keputusan pembelian berdampak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. online customer review memiliki dampak positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Hs : Online customer review berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di Restoran Joon Canggu yang berlokasi di Jl.
Raya Babakan No. 4, Canggu, Kuta Utara, Kabupaten Badung, Bali. Restoran
Joon Canggu sebagai Lokasi dalam penelitian ini karena berkaitan dengan fokus
pada kualitas layanan, inovasi produk, dan kepuasan pelanggan, khususnya di
industri Restoran. Lokasi ini relevan karena menarik pelanggan dengan berbagai
preferensi, yang memungkinkan analisis lebih mendalam tentang bagaimana
kualitas layanan, inovasi produk, dan review pelanggan memengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan tiga metode pengumpulan data, yaitu wawancara,
dokumentasi, dan kuesioner. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
data Kuantitatif. Contoh dari data kuantitatif meliputi angka penjualan, daftar harga,
serta jumlah kunjungan di Joon Canggu Restoran. Data penelitian berdasarkan
sumber dibagi menjadi data primer dan data sekunder, Sebagai contoh, data yang
dikumpulkan melalui kuesioner mengenai pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan di Joon Canggu
Restoran. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data tingkat
kunjungan dan data pasar atau segmentasi di Joon Canggu Restoran.

Dalam penelitian ini, penulis memilih menggunakan non-probability
sampling dengan metode purposive sampling, berdasarkan kriteria yang telah
ditentukan, tamu yang sudah pernah berkunjung dan kembali lagi dan minimal
umur 17 tahun, penting bagi Joon Canggu Restoran, karena memberikan
kesempatan untuk menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan membangun
kepercayaan. Dengan demikian penelitian ini menggunakan 20 pernyataan, maka
sampel yang peneliti gunakan adalah 5 x 20 = 100 responden. Penelitian ini
mengidentifikasi 100 pelanggan yang membeli produk di RestoranJoon Canggu,
berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan. Penelitian ini, penulis menggunakan
persamaan regresi linier berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis
Data dari hasil penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan
kepada 100 tamu yang sudah pernah berkunjung dan kembali lagi dan minimal
umur 17 tahun, penting bagi Joon Canggu Restoran. Berdasarkan hasil yang didapat
melalui tabulasi data, dapat diketahui beberapa karakteristik responden berdasarkan
jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, frekuensi kunjungan dan mengetahui.
Hasil karakteristik responden dari pengumpulan data kuesioner, yang dapat
diuraikan melalui masing-masing kriteria sebagai berikut:
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. Mayoritas responden yang berjenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak 55 orang

atau 55% daripada responden yang berjenis kelamin perempuan 45 orang atau
45%.

. Karakteristik responden berdasarkan usia mayoritas responden dengan usia

17 - 24 Tahun yaitu sebanyak 58 orang atau 58% dan paling sedikit berusia
dengan tingkat usia >39 Tahun yaitu sebanyak 2 orang atau 2%.
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan mayoritas responden
memiliki pekerjaan Pelajar/Mahasiwa yaitu sebanyak 45 orang atau 45% dan
paling sedikit dengan pekerjaan PNS berjumlah 8 orang atau 8%.
Karakteristik responden berdasarkan frekuensi kunjungan mayoritas
responden memiliki frekuensi kunjungan 2 - 5 kali yaitu sebanyak 72 orang
atau 72% dan paling sedikit dengan frekuensi kunjungan >10 kali berjumlah
1 orang atau 1%.

Karakteristik responden berdasarkan mengetahui mayoritas responden
mengetahui dari Teman / keluarga yaitu sebanyak 58 orang atau 58% dan
paling sedikit dengan mengetahui dari Sosial media berjumlah 42 orang atau
42%.

Hasil Analisis Deskriptif

1.

Pada variabel kualitas pelayanan yang memiliki rata-rata tertinggi adalah
pernyataan “Penataan Ruangan Restoran Joon Canggu menarik. Fasilitas
kursi dan meja ditata rapi memberikan kenyamanan bagi pelanggan.”,
diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,01 yang masuk kriteria baik.

Pada variabel kualitas pelayanan pernyataan yang memiliki rata-rata terendah
adalah pernyataan “Waktu pelayanan yang diberikan Joon Canggu sesuai
dengan harapan pelanggan..”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,67 yang
masuk kriteria baik.

. Pada variabel inovasi produk yang memiliki rata-rata tertinggi adalah

pernyataan “Joon Canggu Restoran menyediakan sedotan dan kemasan ramah
lingkungan.”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,02 yang masuk kriteria baik.
Pada variabel inovasi produk pernyataan yang memiliki rata-rata terendah
adalah pernyataan “Joon Canggu Restoran menjaga standar kebersihan dalam
seluruh proses pengolahannya.”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,69 yang
masuk kriteria baik.

Pada variabel online customer review yang memiliki rata-rata tertinggi adalah
pernyataan “Ulasan pelanggan yang jelas dan detail membantu memahami
kelebihan dan kekurangan produk..”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,02
yang masuk kriteria baik.

Pada variabel online customer review pernyataan yang memiliki rata-rata
terendah adalah pernyataan “Jumlah ulasan yang tersedia memengaruhi
keputusan pelanggan untuk membeli produk.”, diperoleh nilai rata-rata
sebesar 3,61 yang masuk kriteria baik.

Pada variabel kepuasan pelanggan yang memiliki rata-rata tertinggi adalah
pernyataan “Joon Canggu Restoran mudah diakses dari lokasi saya.”,
diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,02 yang masuk kriteria baik.
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8. Pada variabel kepuasan pelanggan pernyataan yang memiliki rata-rata
terendah adalah pernyataan “Hidangan di Joon Canggu Restoran selalu segar
dan berkualitas.”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,69 yang masuk kriteria
baik.

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian
memiliki nilai koefisien korelasi dengan skor total seluruh item pernyataan lebih
besar dari r tabel 0,196 . Hal ini menunjukkan bahwa butir-butir pernyataan dalam
instrument penelitian tersebut valid dan layak digunakan sebagai instrument
penelitian. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian
memiliki koefisien Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. Jadi dapat dinyatakan bahwa
seluruh variabel telah memenuhi syarat reliabilitas atau keandalan sehingga dapat
digunakan untuk melakukan penelitian.

Uji Asumsi Klasik
Berikut merupakan hasil pengujian asumsi klasik maupun analisa regresi
linear berganda dibawabh ini.

Tabel 3.
Hasil Uji Normalitas
Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®? Mean 0000000
Std. Deviation 1.98250389
Most Extreme Differences ~ Absolute 085
Positive 061
Negative -.085
Test Statistic 085
Asymp. Sig. (2-tailed) 074¢4

Sumber: Data diolah (2025)

Dari uji normalitas diatas menunjukkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) Residual
sebesar 0,074 dan nilai tersebut lebih besar dari 0,05 yang berarti dapat dinyatakan
bahwa variabel penelitian terdistribusi normal.

Tabel 4.
Hasil Uji Multikoleniaritas

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Collinearity Statistics

Toler
Model B Std. Error Beta t Sig. ance VIF
I (Constant) 6.337 1.186 5.343 000
Kualitas 206 079 267 2.592 011 407 2.459
pelayanan
Inovasi 292 080 380 3.661 000 401 2.494
produk
Online 181 079 209 2.309 023 528 1.895

customer
review

Sumber: Data diolah (2025)
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Uji Multikolinearitas menunjukkan bahwa hasil analisis variabel kualitas
pelayanan, inovasi produk dan online customer review memiliki nilai tolerance lebih
besar 0,10 dengan nilai VIF lebih kecil dari 10. Sehingga dapat dijelaskan bahwa
tidak terjadi multikolinearitas antara variabel independen dalam model regresi.

Tabel 5.
Hasil Uji Heterokedastisitas

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.991 742 2.682 009
Kualitas pelayanan 034 .050 108 676 501
Inovasi produk -.034 .050 -.108 -672 .503
Online customer -.024 .049 -.067 -479 633

review

Sumber: Data diolah (2025)

Uji heteroskedastisitas menghasilkan bahwa masing-masing model memiliki
nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Berarti didalam model regresi ini tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 6.
Hasil Analisis Regresi Berganda

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.337 1.186 5.343 .000
Kualitas pelayanan 206 079 267 2.592 011
Inovasi produk 292 .080 380  3.661 .000
Online Customer Review 181 079 209 2309 023

Sumber: Data diolah (2025)

Berdasarkan tabel diatas disusun persamaan regresi sebagai berikut :
Y =6,337 +0,206X; + 0,292X, + 0,181X3

Dari persamaan regresi diatas maka dapat dijelaskan:

1. Nilai konstanta (a) sebesar 6,337 artinya apabila kualitas pelayanan (X1),
inovasi produk (X2) dan online customer review (X3) tidak ada perubahan
maka kepuasan pelanggan (Y) sebesar 6,337.

2. Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) yaitu sebesar
0,206. Artinya apabila kualitas pelayanan mengalami peningkatan sebesar 1
satuan maka kepuasan pelanggan mengalami peningkatan sebesar 0,206.

3. Nilai koefisien regresi untuk variabel inovasi produk (X2) yaitu sebesar
0,292. Artinya apabila inovasi produk mengalami peningkatan sebesar 1
satuan maka kepuasan pelanggan mengalami peningkatan sebesar 0,292.

4. Nilai koefisien regresi untuk variabel online customer review (X3) yaitu
sebesar 0,181. Artinya apabila online customer review mengalami
peningkatan sebesar 1 satuan maka kepuasan pelanggan mengalami
peningkatan sebesar 0,181.
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Bersumber pada tabel diatas jika hasil nilai Standardized Coefficients Beta

untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,267, variabel inovasi produk (X2)
diperoleh sebesar 0,380, variabel online customer review (X3) diperoleh sebesar
0,209. Hal ini menunjukan nilai Standardized Coefficients Beta variabel inovasi
produk memiliki nilai paling besar. Maka dapat diketahui bahwa variabel inovasi
produk lebih dominan berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).

Pembahasan

1.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Restoran Joon Canggu

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung
(2,592) > tivel (1,660) dengan tingkat signifikansi 0,011 < 0,05. Dengan
demikian HO ditolak dan H1 diterima. Ini berarti secara parsial variabel
kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y). Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan Restoran Joon Canggu diterima. Hal ini berarti semakin
baik kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan
Restoran Joon Canggu. Menurut Aryandi & Onsardi (2020) kualitas
pelayanan diukur dari persepsi pelanggan terhadap seberapa baik layanan
yang diterima dibandingkan dengan harapan mereka. Hasil penelitian ini juga
mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Dede et al (2024),
Rianto, Marbun, & Ariesta (2020), menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Inovasi produk Terhadap Kepuasan pelanggan Pada Restoran
Joon Canggu

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif inovasi produk
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng (3,661) >
trabel (1,660) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian HO
ditolak dan H2 diterima. Ini berarti bahwa secara parsial variabel inovasi
produk (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y). Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa inovasi produk (X2)
berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan Restoran Joon Canggu diterima. Hal ini berarti semakin baik
inovasi produk maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan Restoran Joon
Canggu. Inovasi produk merupakan sekumpulan proses yang saling
mempengaruhi untuk menciptakan dan mengembangkan suatu produk yang
lain dari yang pernah ada dan menyempurnakan kekurangan dari temuan
terdahulu yang dilakukan berdasarkan perkembangan zaman dan kebutuhan
pasar Fillayata Vista & Mukaram (2020). Hasil penelitian ini juga
mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Indriyani et al
(2023), menyatakan bahwa inovasi produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.
Pengaruh Online customer review Terhadap Kepuasan pelanggan Pada
Restoran Joon Canggu

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif online customer
review terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung
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(2,309) > tuavel (1,660) dengan tingkat signifikansi 0,023 < 0,05. Dengan
demikian HO ditolak dan H3 diterima. Ini berarti bahwa secara parsial
variabel online customer review (X3) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan bahwa online customer review (X2) berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Restoran Joon Canggu
diterima. Hal ini berarti semakin baik online customer review maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan Restoran Joon Canggu. Online Customer
Review adalah evaluasi pelanggan sebelumnya tentang produk yang
dilakukan dengan menggunakan berbagai ulasan tentang produk dengan
tujuan untuk memberikan pemahaman kepada pelanggan tentang kualitas
produk tersebut Riyanjaya (2022). Hasil penelitian ini juga mendukung
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kumbara er al (2023)
menyatakan bahwa online customer review berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

. Pengaruh Variabel Bebas yang Dominan Terhadap Kepuasan pelanggan

Restaurant Joon Canggu

Berdasarkan nilai Standardized Coefficients Beta untuk variabel
kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,267, variabel inovasi produk (X2)
diperoleh sebesar 0,380, variabel online customer review (X3) diperoleh
sebesar 0,209. Hal ini menunjukan nilai Standardized Coefficients Beta
variabel inovasi produk memiliki nilai paling besar. Maka dapat diketahui
bahwa variabel inovasi produk lebih dominan berpengaruh terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y).

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Dari hasil analisis dan melalui hasil analisis studi dan pembahasan yang

dijelaskan maka simpulan dari studi ini ialah sebagai berikut:

1.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Restaurant Joon Canggu. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil uji
analisis ¢ — test, dimana diperoleh bahwa nilai t-hitung sebesar 2,592 lebih
besar dari t-tabel sebesar 1,660 dan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Hasil penelitian tersebut berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan,
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan Restaurant Joon Canggu.
Inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Restaurant Joon Canggu. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil uji
analisis ¢ — fest, dimana diperoleh nilai t-hitung sebesar 3,661 lebih besar dari
t-tabel sebesar 1,660 dan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil
penelitian tersebut berarti bahwa semakin baik inovasi produk maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan Restaurant Joon Canggu.

Online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Restaurant Joon Canggu. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil uji
analisis ¢ — fest, dimana diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,309 lebih besar dari
t-tabel sebesar 1,660 dan signifikansi 0,023 lebih kecil dari 0,05. Hasil
penelitian tersebut berarti bahwa semakin baik online customer review maka
akan meningkatkan kepuasan pelanggan Restaurant Joon Canggu.
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4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan inovasi produk (X») terhadap
kepuasan pelanggan (Y) adalah sebesar 57,1 persen
5. Variabel inovasi produk lebih dominan berpengaruh terhadap variabel
kepuasan pelanggan. Hal karena nilai Standardized Coefficients Beta variabel
inovasi produk lebih besar dari nilai variabel kualitas pelayanan dan online
customer review yaitu sebesar 0,380.
Saran
Melalui memaparan simpulan diatas maka saran yang dapat disampaikan ialah
sebagai berikut.

1. Berdasarkan hasil penelitian, beberapa pernyataan dengan nilai rata-rata
terendah perlu mendapatkan perhatian khusus dari Restaurant Joon Canggu.
Pada variabel kualitas pelayanan, pernyataan mengenai waktu pelayanan
yang sesuai harapan menunjukkan nilai terendah, sehingga disarankan untuk
meningkatkan kecepatan pelayanan dengan menambah jumlah karyawan.
Pada variabel inovasi produk, standar kebersihan dalam proses pengolahan
menjadi perhatian utama, sehingga perlu adanya pengawasan yang lebih
detail terhadap penerapan kebersihan. Sementara itu, pada variabel online
customer review, rendahnya pengaruh jumlah ulasan terhadap keputusan
pembelian mengindikasikan perlunya usaha meningkatkan kepuasan
pelanggan agar lebih banyak ulasan positif tersedia. Terakhir, pada variabel
kepuasan pelanggan, pernyataan mengenai kesegaran dan kualitas hidangan
menunjukkan nilai terendah, sehingga penting bagi restoran untuk selalu
menjaga kualitas dan kesegaran makanan serta minuman yang disajikan.

2. Bagi Peneliti selanjutnya diharapkan untuk menguji faktor-faktor lainnya
yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan selain kualitas pelayanan dan
inovasi produk seperti kualitas pelayanan.
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