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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PEACOCKOFFIE GOMBEL 

SEMARANG 

 ABSTRAK  

 

Kedai kopi merupakan salah satu bisnis kuliner yang saat ini sedang trend. 

Dengan banyaknya kedai kopi yang bermunculan di Semarang,untuk 

mempertahankan eksistensinya maka para pengusaha berlomba-lomba bersaing 

untuk memperebutkan konsumen. Salah satu kunci utama untuk memenangkan 

persaingan adalah dengan menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi. 

Kepuasan konsumen yang tinggi dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang 

baik dan kualitas produk yang baik. Namun, pada kenyataannya tidak semua kedai 

kopi memiliki tingkat kepuasan konsumen yang tinggi termasuk Peacockoffie 

Gombel Semarang.  

Tipe penelitian yang digunakan adalah explanatory research. Populasi dari 

penelitian ini adalah seluruh konsumen yang sudah melakukan pembelian 

makanan atau pun minuman di Peacockoffie Gombel Semarang. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan metode non-probability sampling, sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen Peacockoffie Gombel 

Semarang yang sudah pernah melakukan pembelian dan mengkonsumsi produk 

minimal 2 kali dalam 3 bulan. Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 

responden. penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif dengan uji validitas, uji 

reliabilitas, tabulasi silang, koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi 

sederhana, regresi berganda, uji t dan uji F dengan bantuan Microsoft excel dan 

SPSS Versi 28.0.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, begitu juga dengan kualitas 

produk yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

serta terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.  

Adapun saran yang diberikan kepada pihak Peacockoffie Gombel Semarang 

pada aspek kualitas pelayanan adalah dengan memberikan space yang lebih besar 

lagi antar meja satu dengan meja lainnya, fasilitas umum seperti toilet lebih dijaga 

kebersihannya dan memberikan pewangi ruangan, melakukan service AC setiap 

bulannya, menyewa lahan parkir, ditambahkan lagi karyawan yang berjaga, 

diharapkan karyawan lebih meningkatkan lagi rasa empati. Sedangkan untuk 

aspek kualitas produk adalah lebih memperhatikan kembali takaran yang sudah 

ditentukan untuk meciptakan rasa yang konsisten, melakukan inovasi pada produk 

makanan dan minuman serta penyajiannya. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen 
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THE IMPACT OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT QUALITY ON 

CONSUMER SATISFACTION PEACOCKOFFIE GOMBEL SEMARANG 

ABSTRACT 

 

One of the culinary business that are currently popular is a coffee shop. Due to 

the growing number of coffee shops in Semarang, business owners compete for 

customers to maintain their existence. One of the main factors in winning the 

competition is developing high consumer satisfaction. Good service quality and 

good product quality effect high consumer satisfaction. However in reality, not all 

coffee shops have a high level of consumer satisfaction, including Peacockoffie 

Gombel Semarang.  

Explanatory research was used as the studys method. The population of this 

study are all consumers who have purchased products of Peacockoffie Gombel 

Semarang. The sampling technique used was the non-probability sampling 

method, while Peacockoffie Gombel Semarang consumers who had made 

purchases and consume the products at least two times in three months served as 

the studys sample. There were 100 respondents in this study. This study used 

quantitative analysis, including validity test, reliability test, cross-tabulation, 

correlation coefficient, coefficient of determination, simple regression, multiple 

regression, t-test, F-test with the assistance of Microsoft Excel and SPSS version 

28.0. 

The study’s results indicated that service quality positively and significantly 

affected consumer satisfaction. Product quality positively and significantly 

affected consumer satisfaction. Also, there was a positive and significant effect 

between service quality and product quality on consumer satisfaction.  

The suggestion offered to Peacockoffie Gombel on the aspect of service quality 

is to provide a larger space between one table and another, maintain public 

facilities like restrooms clean, and provide air freshener. In addition, to 

performing monthly AC maintenance, renting parking lots, and adding more 

employees on duty, and it is expected that employees will further improve their 

sense of empathy. As for the product quality aspect, it is more important to pay 

more attention to the specified dose to produce a consistent taste and develop 

food and beverage products innovations as well as their presentations.  

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Consumer Satisfaction 
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