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ABSTRAK 

 

Jessica Natania / 28160084 / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Kafe EXCELSO di Mall Kelapa Gading / Dr. Drs. 

Tony Sitinjak, M.M. 

Pada awalnya, minum kopi sudah menjadi kebiasaan masyarakat Indonesia sejak zaman 

dahulu kala. Alasannya, karena Indonesia adalah salah satu penghasil biji kopi terbaik di 

dunia. Di Indonesia, usia penikmat kopi hampir tidak pandang usia mulai dari remaja 

hingga orang dewasa bahkan manula, sehingga tidak terhitung jumlahnya. Bagi mereka, 

kopi adalah konsumsi harian dan merupakan bagian makanan dan minuman sehari-hari. 

Coffee shop atau kedai kopi menjadi salah satu pilihan yang favorit di kalangan masyarakat 

untuk sekedar melepas lelah atau mencari tempat refreshing yang bisa menyegarkan 

suasana kembali. Di samping itu secara sadar atau tidak sadar kedai kopi sudah sangat 

melekat dan telah menjadi gaya hidup masyarakat Indonesia masa kini. Oleh karena itu, 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Kafe EXCELSO di Mall Kelapa 

Gading. 

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel 

independen dan variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 

kualitas produk dan kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah kepuasan pelanggan.  

Obyek penelitian ini adalah kafe EXCELSO di Mall Kelapa Gading. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis regresi berganda. 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner kepada 165 sampel 

pelanggan minuman kopi kafe EXCELSO di Mall Kelapa Gading. Penarikan sampel 

dilakukan dengan cara non probability sampling dengan teknik purposive sampling. 

Kualitas produk dan kualitas layanan masing-masing mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa responden menilai kualitas produk 

dan kualitas layanan sudah baik, dan kepuasan pelanggan sudah puas. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan terbukti berpengaruh secara 

positif terhadap kepuasan pelanggan di kafe EXCELSO Mall Kelapa Gading. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan variabel kualitas 

layanan EXCELSO memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

Jessica Natania/ 2816084 / 2020 / The Effect of Product Quality and Service Quality on 

Costumer Satisfaction of EXCELSO Cafe at Kelapa Gading Mall / Tony Sitinjak, Dr., Drs., 

M.M. 

In the beginning, drinking coffee has become a habit of Indonesian people since long time 

ago. Because Indonesia is one of the best coffee bean producers in the world. In Indonesia, 

the age of coffee connoisseurs is almost indifferent to ages ranging from teenagers to 

adults and even seniors, so that countless. For them, coffee is a daily consumption and a 

part of daily food and drinks. Coffee shop is one of the favorite choices among the people 

to simply unwind or look for a refreshing place that can refresh the atmosphere again. 

Besides that, consciously or unconsciously, coffee shop has become very attached and has 

become the lifestyle of Indonesian people today. Therefore, researchers are interested in 

conducting a study entitled The Effect of Product Quality and Service Quality on Costumer 

Satisfaction of EXCELSO Cafe at  Kelapa Gading Mall. 

The theories used to support this research are product quality, service quality, and 

customer satisfaction. The Variables is divided into two types, independent and dependent 

variable. Independent variable is the Product quality and Service quality variable, 

Dependent variable is the Customer satisfaction. 

The object of this research is EXCELSO Cafe at Kelapa Gading Mall. The method used in 

this study is descriptive analysis and multiple regression analysis. Data collection was 

done by distributing questionnaires to 165 EXCELSO beverage consumer samples at 

Kelapa Gading Mall. Sampling is done by non probability sampling with purposive 

sampling technique. 

Product quality and service quality each have influence on customer satisfaction. Research 

shows that respondents assess product quality and service quality are good, and customer 

satisfaction is satisfied. The results showed that product quality and service quality proved 

to have a positive effect on costumer satisfaction at EXCELSO Kelapa Gading Mall. 

The conclusion of this research is variable of product quality and variable of service 

quality of EXCELSO have positive effect on customer satisfaction. Thus, it can be 

concluded that if product quality and service quality is high, then customer satisfaction is 

higher. 

 

Key word: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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