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ABSTRAK

Johanna Vivi Siagian 201920151001 Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Layanan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Keunggulan Kompetitif Dalam
Pengembangan Start Up Coffee Shop.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah random sampling. Sampel yang diambil
sebanyak 167 sampel customer Cofitoj. Penelitian ini menggunakan alat bantu Spss
21 sebagai alat analisis.

Hasil penelitian dalam uji parsial menunjukan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, sedangkan kualitas produk berpengaruh terhadap
keunggulan kompetitif, kualitas layanan berpengaruh terhadap keunggulan
kompetitif, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif.

Sedangkan pada hasil penelitian uji simultan kualitas produk dan kualitas
layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan kualitas
produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif dan juga
kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
keunggulan kompetitif.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen,
Keunggulan Kompetitif.
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Abstract

Johanna Vivi Siagian 201920151001 The Effect of Product Quality, Service
Quality and Consumer Satisfaction on Competitive Advantage in the Development
of Coffee Shop Start Ups.

This study uses quantitative methods. The sampling technique used in this
research is random sampling. The samples taken were 167 samples of Cofitoj
customers. This study uses Spss 21 as an analytical tool.

The results of the partial test show that product quality has no effect on
consumer satisfaction, service quality has no effect on consumer satisfaction, while
product quality affects competitive advantage, service quality affects competitive
advantage, and consumer satisfaction affects competitive advantage.

While the results of the simultaneous test of product quality and service
quality have no effect on consumer satisfaction, while product quality and service
quality affect competitive advantage and also product quality, service quality and
customer satisfaction affect competitive advantage.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction, Competitive
Advantage.
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