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ABSTRAK

Banyaknya usaha coffee shop di Kabupaten Kudus membuat pemilik coffee
shop berlomba memenangkan persaingan. Salah satu caranya dengan memiliki
tingkat kepuasan konsumen yang tinggi. Kepuasan konsumen yang tinggi dapat
dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik. Kenyataannya,
tidak semua coffee shop memiliki kepuasan konsumen yang tinggi termasuk No.8
Coffee Kudus. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen No.8 Coffee Kudus.
Tipe penelitian menggunakan explanatory research. Teknik pengambilan data
disebar menggunakan kuesioner menggunakan teknik NonProbability Sampling
dengan metode Purposive Sampling. Penyebaran kuesioner dengan cara online dan
offline (secara langsung). Cara online dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner
menggunakan google form melalui social media, sedangkan offline dilakukan
secara langsung dengan responden. Jumlah sampel pada penelitian ini berjumlah
100 orang responden yang pernah berkunjung dan melakukan pembelian pada No.8
Coffee minimal satu kali. Metode analisis data menggunakan SPSS for windows
versi 25.0. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Adapun saran yang diberikan kepada pihak No.8 Coffee Kudus pada aspek
kualitas produk perlu adanya peningkatan utamanya dari segi kekhasan rasadan
aroma kopi, porsi minuman dan makanan, desain kemasan, keragaman menu
minuman dan makanan, dan rasa dari minuman kopi yang disajikan selalu konsisten
agar mampu memuaskan keinginan konsumen dengan memberikan rasa yang
berkualitas. Sedangkan dari aspek kualitas pelayanan perlu adanya perbaikan
kesesuaian dalam memberikan pesanan, desain interior dan dekorasi, menyediakan
fasilitas yang memadai dan nyaman, dan memingkatkan kemampuan karyawan
dengan training lebih lama dan mengadakan pelatihan tentang manner. Sedangkan
dari aspek kepuasan konsumen perlu adanya peningkatan kualitas produk terutama
dalam hal kekhasan rasa minuman agar konsumen berkeinginan untuk datang
membeli kembali dan merekomendasikan No.8 Coffee kepada pihak lain dan perlu
adanya peningkatan kualitas pelayanan terutama kesesuaian dalam memberikan
pesanan agar konsumen merasa puas dengan pelayanan No.8 Coffee yang
diharapkan dan bersedia membeli kembali minuman dan makanan di No.8 Coffee.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

The number of coffee shop businesses in Kudus Regency makes coffee shop
owners compete to win the competition. One way is to have a high level of customer
satisfaction. High consumer satisfaction can be influenced by product quality and
good service quality. In fact, not all coffee shops have high customer satisfaction,
including No.8 Coffee Kudus. This study aims to determine the effect of product
quality and service quality on consumer satisfaction No.8 Coffee Kudus. This type
of research uses explanatory research. The data collection technique was
distributed using a questionnaire using the Non-Probability Sampling technique
with the Purposive Sampling method. Dissemination of questionnaires online and
offline (in person). The online method is done by distributing questionnaires using
google forms through social media, while offline is done directly with the
respondents. The number of samples in this study amounted to 100 respondents who
had visited and made a purchase at No.8 Coffee at least once. Data analysis method
using SPSS for windows version 25.0. The results of this study indicate that product
quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction, service
quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction, and product
quality and service quality have a positive and significant effect on customer
satisfaction.

The suggestions given to No.8 Coffee Kudus on the aspect of product quality
need to be improved mainly in terms of the distinctive taste and aroma of coffee,
beverage and food portions, packaging design, variety of drink and food menus,
and the taste of the coffee drinks served is always consistent so that able to satisfy
consumer desires by providing quality taste. Meanwhile, from the aspect of service
quality, it is necessary to improve conformity in giving orders, interior design and
decoration, provide adequate and comfortable facilities, and improve employee
skills with longer training and training on manners. Meanwhile, from the aspect of
consumer satisfaction, it is necessary to improve product quality, especially in
terms of the distinctiveness of the taste of drinks so that consumers are willing to
come to buy again and recommend No. .8 Coffee expected and willing to buy back
drinks and food at No.8 Coffee.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction
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