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ABSTRAK 

Adrian Jeremia Lie / 29130249 / 2017 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Coffee Tree di Mall of Indonesia / Agus Salim,S.E., 

M.B.A., M.M.  

Pertumbuhan persaingan di industri coffee shop semakin menjadi pesat, khususnya 

Indonesia dengan hadirnya berbagai merek coffee shop lokal dan asing, besar maupun kecil. 

Salah satu pesaing coffee shop lokal dan kecil di Jakarta adalah Coffee Tree, yaitu merek coffee 

shop lokal dan bersifat usaha kecil (bisnis keluarga) yang sekarang ini banyak diminati oleh 

hampir semua pencinta kopi menengah ke atas dikarenakan coffee shop tersebut fokus pada 

citarasa kopi dan menyediakan berbagai macam kopi dari seluru Indonesia. Oleh karena itu, 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Coffee Tree di Mall of Indonesia.  

 Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi beserta indikator-

indikator dari kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

 Obyek dari penelitan ini adalah pelanggan Coffee Tree di Mall of Indonesia. Penelitian 

ini menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data dan untuk penarikan sampel 

menggunakan non-probability sampling dengan teknik judgment sampling. Prosedur yang 

digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan regresi linier 

berganda dengan menggunakan aplikasi SPSS 20. 

 Output yang dihasilkan SPSS 20 menunjukkan bahwa kualitas produk tidak 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki 

dua pengaruh yang tidak positif dan tidak signifikan, dan postitif dan signifikan.  



ABSTRACT 

Adrian Jeremia Lie / 29130249 / 2017 /  The Influence of Product Quality and Service Quality 

to Customer Satisfaction in Coffee Tree at Mall of Indonesia / Advisor: Agus Salim,S.E., 

M.B.A., M.M. 

 The growth of coffee shop competition is increasing more rapidly in Indonesia by the 

presence of many local and foreign coffee shop brands. One of the local and small coffee shop 

competitor in Jakarta is Coffee Tree, this is a local and small business (family business) where 

this brand is so popular among many coffee lover. That’s why the researcher is interested to 

make a research called The Influence of Quality Product and Quality Service to Customer 

Satisfaction in Coffee Tree at Mall of Indonesia. 

 The theories which support this research are definition and including the indicators of 

quality product, quality service, and customer satisfaction. 

 This research object is Coffee Tree at Mall of Indonesia customers. By using the 

questionare, it helped this research to collect data. And then,the sampling method used non-

probability sampling with the judgement sampling. The procedure which is conducted to test 

the model and to process data is multiple linier regresion by using SPSS 20. 

 The outputs are resulted by SPSS 20 show that quality product has a non positive effect 

and not significanly to the customer satisfaction, and quality service has a positive effect 

siginificanly to the customer satisfaction. 

 In brief, this researchs shows that the hypotheses are proven containing two influences 

in which a non positive effect and not significantly, and positive and significantly. 
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