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ABSTRAK 

Andrea Cindy / 24190345 / 2023 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kopi Kenangan di Mall Kelapa Gading/ Dr. Drs.Tony Sitinjak, M.M. 

Pada era saat ini, perkembangan pada industri makanan dan minuman semakin pesat. Kopi di 

Indonesia, saat ini mulai berkembang dengan meningkatnya daya minat masyarakat dari kalangan 

muda untuk meminum kopi karena kopi sudah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat yang 

terpengaruh oleh budaya luar. Namun, salah satu faktor yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan adalah kualitas produk. Selain kualitas produk, kepuasan pelanggan dapat pula 

dipengaruhi oleh faktor kedua yaitu kualitas pelayanan. Kualitas layanan juga menjadi hal yang 

penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan 

pilihan oleh pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini khususnya akan membahas mengenai 

kualitas produk dan kualitas layanan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap produk Kopi 

Kenangan. 

Teori yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan 

pelanggan. Variabel independent dalam penelitian ini adalah kualitas produk dan kualitas layanan, 

sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. 

Objek dari penelitian ini adalah produk Kopi Kenangan. Pengumpulan data dilakukan dengan cara 

penyebaran kuesioner melalui google form kepada 135 responden. Pengambilan sampel dilakukan 

dengan teknik judgement sampling. 

Hasil penelitian ini, disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Saran yang diberikan untuk Kopi Kenangan adalah untuk lebih meningkatkan daya tahan produk 

dan dapat terus meningkatkan faktor dalam menerima kritik dan saran dari pelanggan serta dalam 

fasilitas yang tersedia di Kopi Kenangan. Saran untuk peneliti selanjutnya adalah diharapkan agar 

dapat mengembangkan varibel lainnya seperti terutama dalam kualitas produk, kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Andrea Cindy / 24190345 / 2023 / The Effect of Product Quality and Service Quality on Customer 

Satisfaction of Kopi Kenangan at Mall Kelapa Gading / Dr. Drs.Tony Sitinjak, M.M. 

In the current era, the development of the food and beverage industry is increasing rapidly. Coffee 

in Indonesia, is currently starting to develop with the increasing interest of people from young 

people to drink coffee because coffee has become part of the lifestyle of people who are influenced 

by outside cultures. However, one of the factors that greatly affects customer satisfaction is product 

quality. In addition to product quality, customer satisfaction can also be influenced by the second 

factor, namely service quality. Service quality is also an important thing that must be considered 

and maximized in order to survive and remain an option by customers. Therefore, this research will 

specifically discuss product quality and service quality to determine customer satisfaction with Kopi 

Kenangan products. 

The theory used in this study is product quality, service quality, and customer satisfaction. The 

independent variables in this study are product quality and service quality, while the dependent 

variables in this study are customer satisfaction. 

The object of this study is the Kopi Kenangan product. Data collection was carried out by 

distributing questionnaires through google forms to 135 respondents. Sampling is carried out using 

judgement sampling techniques. 

The results of this study, it was concluded that product quality has a positive effect on customer 

satisfaction and service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

The advice given to Kopi Kenangan is to further improve the durability of the product and be able 

to continue to improve the factor in receiving criticism and suggestions from customers as well as 

in the facilities available at Kopi Kenangan. The next suggestion for researchers is that it is 

expected to be able to develop other variables such as especially in product quality, service quality 

and customer satisfaction. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 
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