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ABSTRAK 

Eugenia Fanty Telasha / 20160060 / 2019 / Pengaruh Kualitas produk dan Kualitas 
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kopi Janji Jiwa / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, 
M.M. 

Mulai banyak kedai kopi baru bermunculan dan tidak hanya menyajikan kopi seperti kopi-
kopi yang di jual di warung melainkan kopi dengan kreasi kopi kekinian. Minum kopi 
jaman sekarang tidak hanya untuk menikmati sajiannya saja, melainkan tempat dan 
suasana kedai kopinya. Perusahaan akan berusaha untuk memberikan produk dan layanan 
dengan kualitas terbaik, karena ada umumnya pelanggan akan merasakan kepuasan apabila 
mendapatkan produk dan layanan yang sesuai dengan harapannya. Oleh karena itu, 
penelitian ini khususnya akan membahas mengenai kualitas produk dan kualitas layanan 
mengetahui kepuasan pelanggan pada Kopi Janji Jiwa 

Teori yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan, 
dan kepuasan pelanggan. Terdapat dua jenis variabel dalam penelitian ini, yaitu variabel 
independen yang terdiri dari kualitas produk dan kualitas layanan, dan variabel dependen 
yang terdiri dari kepuasan pelanggan.  

Objek penelitian ini adalah kedai Kopi Janji Jiwa. Metode penelitian yang digunakan 
adalah analisis deskriptif dan analisis regresi berganda. Pengumpulan data dilakukan 
dengan menyebar kuesioner kepada 100 sampel pelanggan Kopi Janji Jiwa sebagai 
respondennya. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara nonprobability sampling 
dengan teknik convenience sampling. 

Kualitas produk dan kualitas layanan memilik pengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan,. Penelitian ini menunjukkan bahwa responden menilai kualitas produk sudah 
baik, kualitas layanan sudah baik, dan pelanggan sangat puas. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa. 

Disarankan Kopi Janji Jiwa sebaiknya menambah toping untuk pelengkap minuman, agar 
pelanggan dapat memilih toping lebih banyak, dan karyawan harus lebih peka kepada 
pelanggan agar pelanggan dapat lebih puas dengan kualitas produk dan kualitas layanan 
dari Kopi Janji Jiwa. 

 

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

Eugenia Fanty Telasha / 20160060 / 2019 / The Effect of Product Quality and Service 
Quality on Customer Satisfaction at Kopi Janji Jiwa / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M. 

There's a lot of new coffee shop , not only present coffee like usuals coffee by old coffee  
shop , but coffee with today's creations , now today's we drink coffee not only for  tasting it 
but for the place and atmosphere at the coffee shop , company strive to provide the best 
services with the their greatest qualities. 

consumer will have a pleasant time if getting a good product and good services at the same 
time in accordance with the expectations , therefore this research in particular will discuss 
for qualities of profuct and service quality to find out satisfaction Janji Jiwa Coffee 
consumer's. 
 
theory that will be used in this study is the quality of product , quality of services , and 
customer satisfaction , there are two kind of variables in this research , that is independent 
variable consisting of qualities of product and services , and dependent variable consisting 
of customer satisfaction. 
 
The object of this research is the coffee shop , the method uses is description analysis and 
multiple regression analysis. Data collection began with a questionnaire of 100 people 
with Janji Jiwa customer for the respondent , sampling is taking by nonprobability 
sampling with convenience sampling technique. 
 
Product and service quality has a positive effect on customer satisfaction , this research 
shows respondent assess well the quality of the product ,  service quality is good, and 
customers are satisfied , the results of this study shows that product qualities and good 
services has a positive effect on customer satisfaction at Janji Jiwa coffee shop 
 
I suggest Janji Jiwa coffee shop adding toppings to complement drinks , so customers can 
choose more toppings in many variation , employees must be more sensitive to customers 
so that customers can be more satisfied with the quality of products and services provided 
by Janji Jiwa Coffee shop. 
 
 
Keywords : Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 
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