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ABSTRAK

RISNA SARI NASUTION. NIM 2412008367. Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, Terhadap Kepuasan Konsumen Di Boja Café.

Seiring dengan perkembangan zaman saat ini sedang trend bisnis dalam bidang kuliner
salah satunya yaitu café, dan perusahaan yang bergerak dalam bidang kuliner ini baik
dalam skala besar maupun skala kecil sudah banyak bermunculan, adapun
permasalahan yang dihadapi yaitu seperti tidak tahu sasaran pasar (target market) yang
spesifik, dan banyaknya komplain yang berhubungan dengan kepuasan konsumen.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk, terhadap kepuasan konsumen di Boja Café. Jenis penelitian yang
digunakan dengan menggunakan metode penelitian berupa pengumpulan data
menggunakan kuisioner. Model analisis data yang dilakukan dengan cara purposive
sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 90 responden dengan menggunakan

analisis linier berganda.

Hasil Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) Menunjukan bahwa variabel
independen berupa kualitas pelayanan, kualitas produk secara bersama-sama
mempengaruhi variabel dependen kepuasan konsumen di Boja Café sebesar 52,3%
sedangkan sisanya sebesar 47,7% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak
termasuk dalam penelitian ini. Hasil uji F menunjukan secara simultan variabel
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan nila Fhiung (49,788) > dari Fraper (3,100). Untuk uji t
(parsial) variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Boja Café dengan nilai thitung (3,248) > travel (1,988), dan untuk variabel
kualitas produk juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Boja
Café dengan nilai thitung (6,213) > traner (1,988)

Kata kunci : Kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan konsumen.



ABSTRACT

RISNA SARI NASUTION. NIM 2412008367. The Influence of Service Quality,

Product Quality on Consumer Satisfiction at Boja Cafe.

In line with current developments, there are business trends in the culinary sector, one
of which is cafes, and many companies operating in the culinary sector, both on a
large and small scale, have emerged, while the problems faced include not knowing
the target market. specific ones, and the number of complaints related to consumer

satisfaction.

The aim of this research is to determine the effect of service quality and product quality
on consumer satisfaction at Boja Café. The type of research used uses research
methods in the form of data collection using questionnaires. The data analysis model
was carried out using purposive sampling. The sample consisted of 90 respondents

using multiple linear analysis.

The results of the Coefficient of Determination (Adjusted R Square) show that the
independent variables in the form of service quality and product quality together
influence the dependent variable of consumer satisfaction at Boja Café by 52.3% while
the remaining 47.4% is influenced by other variables not included in this research.
The results of the F test show that simultaneously the variables influence service
quality, product quality has a significant effect on consumer satisfaction with a value
of Feount (49,788) > from Frnee (3,100). For the t test (partial), the service quality
variable has a significant effect on consumer satisfaction at Boja Café with a value of
teount (3,248) > twnie (1,988), and for the product quality variable it also has a
significant effect on consumer satisfaction at Boja Café with a value of teount (6,213) >
travle (1,988)

Keywords: Service quality, product quality, consumer satisfaction.
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