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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KOPI NAKO 

 

 
ABSTRAK 

 

 
Banyaknya usaha coffее shop yang ada di Kota Depok mеmbuat Kopi Nako 

bеrlomba untuk mеmеnangkan pеrsaingan. Berbagai cara dilakukan perusahaan 

untuk menjaga pangsa pasar yang dituju serta menarik minat konsumen untuk 

membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaaan. Oleh karena itu perusahan 

dituntut untuk meningkatkan kekuatan persaingan produk di pasar, serta membuat 

rangkaian strategi bisnis yang bisa memberikan efek dan membuat perkembangan 

strategi marketing disertai dengan sustainability. Cara yang digunakan yaitu harus 

mеmpunyai kеpuasan pеlanggan yang tinggi. Kеpuasan pеlanggan yang tinggi 

tеrsеbut bisa dipеngaruhi olеh kualitas produk yang baik dan kualitas pelayanan 

yang di tawarkan sеsuai. Mеndapatkan kеpuasan pеlanggan yang tinggi tеntu tidak 

mudah, dan tidak sеmua kedai kopi mеmiliki kеpuasan pеlanggan yang tinggi 

tеrmasuk Kopi Nako. Pеnеlitian kali ini bеrtujuan untuk mеngеtahui pеngaruh 

kualitas produk dan kualitas pelayanan tеrhadap kеpuasan pеlanggan Kopi Nako. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden 

yang merupakan konsumen Kopi Nako yang bertempat tinggal di Kota Depok. 

Penarikan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling yaitu purposive 

sampling. Dalam mengumpulkan data dilakukan melalui kuesioner dan studi 

pustaka. Tipe penelitian yang digunakan pada kesempatan kali ini adalah 

explanatory research dengan bantuan software SPSS versi 25. 

Variabel kualitas produk memberikan pengaruh positif terhadap variabel 

kepuasan pelanggan. Variabel kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif 

terhadap variabel kepuasan pelanggan. Variabel kualitas produk dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama memberikan pengaruh signifikan sebagian 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Saran yang dapat peneliti sampaikan setelah menyelesaikan penelitian ini 

adalah bagi Kopi Nako perlu meningkatkan kualitas produk seperti menyajikan Cita 

rasa produk yang disajikan ditingkatkan serta menawarkan produk yang berkualitas 

agar produk yang ditawarkan dapat bersaing dengan kompetitor. Selain itu, Kopi 

Nako juga perlu untuk selalu memastikan peralatan yang diberikan ke konsumen 

selalu bersih dan memberikan arahan kepada karyawan agar selalu sigap dalam 

melayani pelanggan yang berkunjung. 

 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY 

ON CUSTOMER SATISFACTION OF KOPI NAKO DEPOK 

ABSTRACT 

The number of coffее shop businesses in Depok City is made of Kopi Nako 

race to win competition. Various ways are carried out by the company to maintain 

the intended share of pasar and attract consumers to buy products offered by the 

company. Therefore, companies are required to increase the competitive strength 

of products in the market, as well as make a series of business strategies that can 

have an effect and make the development of marketing strategies accompanied by 

sustainability. The method used is that it must have a high membership satisfaction. 

The high subscription satisfaction can be influenced by the good quality of the 

product and the quality of the service offered by custom. Obtaining a high 

subscription kе is not easy, and not as long as the coffеее shop has a high kе 

subscribe to the Nako Coffee. Pеnеlitian this time aims to know the quality of the 

product and the quality of service tеrhadap kеpuasan pеsubscribegan Kopi Nako 

The number of samples used in this study was 100 respondents who were 

consumers of Kopi Nako who lived in Depok City. This study used a nonprobability 

sampling technique, namely purposive sampling. In collecting data, it is carried out 

through questionnaires and literature studies. The type of research used on this 

occasion is explanatory research with the help of SPSS software version 25. 

Product quality variables have a positive influence on customer satisfaction 

variables. The variable of service quality has a positive influence on the variable of 

customer satisfaction. The variables of product quality and service quality together 

have a significant influence on customer satisfaction. 

The suggestion that researchers can convey after completing this research 

is that Kopi Nako needs to improve product quality such as serving the taste of the 

product presented is improved and offers quality products so that the products that 

offered can compete with competitors. In addition, Kopi Nako also needs to always 

ensure that the equipment provided to consumers is always clean and provide 

directions to employees so that they are always swift in serving visiting customers. 

 
Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 
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