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ABSTRAK

Qofal Nizhomulloh (2108204251): Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Produk Uberall
Roastery).

Uberall Roastery merupakan usaha pengembangan biji kopi yang ada di
Kota Cirebon lebih tepatnya yaitu di Taman Cipto Blok B No. 10 Kota Cirebon
yang merupakan titik tengah bagi para pecinta kopi dan pelaku usaha coffee shop
yang ingin melihat, membeli, dan mencoba hasil dari roastingnya. Dengan
pemilihan lokasi pada area perumahan salah satu startegi yang dipilih untuk dengan
nyaman dalam mengembangkan, meneliti biji kopi lalu memproduksi dan usahanya
mampu terus berkembang. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya peran
kualitas dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri
kopi yang semakin kompetitif

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada produk Uberall Roastery..
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Populasi seluruh
konsumen Uberall Roastery. Jumlah sampel penelitian ini adalah 100 responden
dengan kriteria pernah membeli satu kali produk Uberall Roastery dihitung
menggunakan rumus lemeshow dengan metode purposive sampling. Teknik
analisis data yang digunakan meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi linear
berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi menggunakan SPSS 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen (nilai sig. 0,020 < 0,05), sedangkan
kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara parsial (nilai sig. 0,240 >
0,05). Namun, secara simultan kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan (nilai F hitung = 8,796; sig. 0,000
< 0,05). Nilai koefisien determinasi sebesar 15,4% menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk dan pelayanan menjelaskan 15,4% variabel kepuasan konsumen,
sisanya 84,6% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen.

il



ABSTRACT

Qofal Nizhomulloh (2108204251): The Effect of Product Quality and Service
Quality on Consumer Satisfaction (Case Study on Uberall Roastery Products).

Uberall Roastery is a coffee bean development business in the city of
Cirebon, more precisely in Taman Cipto Blok B No. 10 Cirebon City which is a
midpoint for coffee lovers and coffee shop business people who want to see, buy,
and try the results of their roasting. By choosing a location in a residential area,
one of the strategies chosen to comfortably develop, research coffee beans and then
produce and the business is able to continue to grow. This research is motivated by
the importance of the role of quality in maintaining customer loyalty in the midst of
increasingly competitive coffee industry competition.

This study aims to determine the effect of product quality and service quality
on customer satisfaction on Uberall Roastery products. The research method used
is a quantitative approach. The population is all Uberall Roastery consumers. The
number of samples in this study were 100 respondents with the criteria of having
bought Uberall Roastery products once, calculated using the lemeshow formula
with purposive sampling method. The data analysis techniques used include
classical assumption test, multiple linear regression analysis, t test, F test, and
coefficient of determination using SPSS 26.

The results showed that product quality has a significant effect on customer
satisfaction (sig. value 0.020 <0.05), while service quality has no significant effect
partially (sig. value 0.240> 0.05). However, simultaneously product quality and
service quality have a significant effect on customer satisfaction with (F value count
=8.796, sig. 0.000 <0.05). The coefficient of determination of 15.4% indicates that
the product quality and service variables explain 15.4% of the customer satisfaction
variable, the remaining 84.6% is influenced by other variables.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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