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ABSTRAK

Oleh :
Hendri Kresna Julianto (201610215027)
Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Dengan Pendekatan Servqual Pada Kafe Asique

Penelitian ini bertujuan untuk : (1) mengetahui kualitas produk di Kafe Asique, (2)
mengetahui kualitas pelayanan di Kafe Asique, (3) mengetahui pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen di Kafe Asique, (4) mengetahui pengaruh
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Kafe Asique, (5) mengetahui secara
bersama-sama pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Kafe Asique.

Penelitian ini merupakan penelitian survey, menggunakan pendekatan
servqual secara deskriptif. Populasi dalam penelitian ini para konsumen Kafe
Asique. Ukuran sampel penelitian ini para konsumen yang diambil sebanyak 91
orang responden yang ditentukan dengan rumus Slovin, selanjutnya sampel
ditentukan dengan teknik Non probability. Sampling dengan pendekatan accidental
sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja
yang kebetulan berkunjung ke Kafe Asique dapat dijadikan sampel jika dilihat
cocok. Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis regresi
linear, data dikumpulkan berdasarkan dari hasil kuesioner.

Hasil penelitian diketahui bahwa : (1) kualitas produk di Kafe Asique dalam
kategori sedang atau bisa juga dikatakan baik, (2) kualitas pelayanan di Kafe Asique
dalam kategori sedang atau bisa dikatakan baik, (3) kualitas produk memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, (4) kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, (5) kualitas
produk dan pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
kata kunci : kualitas produk dan pelayanan, kepuasan konsumen, Kafe Asique



ABSTRACT

by :
Hendri Kresna Julianto (201610215027)
The Effect of Product and Service Quality on Customer Satisfaction With a

Servqual Approach to The Asique Cafe

This study aims to: (1) determine the quality of products in Asique Cafes, (2)
determine the quality of services in Asique Cafes, (3) determine the effect of product
quality on consumer satisfaction in Asique Cafes, (4) determine the effect of service
on consumer satisfaction in Cafes Asique, (5) know together the influence of
product and service quality on consumer satisfaction at Asique Cafe.

This research is a survey research, using descriptive servqual approach.
The population in this study is Asique Cafe consumers. The sample size of this study
consumers were taken as many as 91 respondents who were determined by the
Slovin formula, then the sample was determined by the Non probability technique.
Sampling with accidental sampling approach that is a technique of determining
samples based on coincidence that anyone who happens to visit the Asique Cafe
can be sampled if seen suitable. Analysis of the data used is descriptive analysis
and linear regression analysis, data collected based on the results of the
questionnaire.

The results of the study note that: (1) the quality of products at the Asique
Cafe in the medium category or can also be said to be good, (2) the quality of
service at the Asique Cafe in the moderate category or can be said to be good, (3)
the quality of the product has a significant effect on customer satisfaction , (4)
service quality has a significant influence on customer satisfaction, (5) product and
service quality together have a significant effect on customer satisfaction.
keywords: product and service quality, customer satisfaction, Asique Cafe
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