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Abstrak  
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Kopi Kenangan Grand Batam Mall. Populasi 
dalam penelitian ini adalah pengunjung Kopi Kenangan Grand Batam Mall, sedangkan 
sampel yang diambil sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
Insidental sampling, sedangkan instrumen penelitian menggunakan kuesioner. Pengolahan 
data menggunakan program SPSS versi 25. Kesimpulan dalam penelitian ini adalah kualitas 
produk secara parsial memiliki nilai positif tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
kualitas pelayanan secara parsial memiliki nilai positif dan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Sedangkan kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Besarnya pengaruh kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 58,4%. 
 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Konsumen. 

Abstract 
The purpose of this study was to determine the effect of product quality and service quality on 
consumer satisfaction at Kopi Kenangan Grand Batam Mall. The population in this study were 
visitors to Kopi Kenangan Grand Batam Mall, while the sample taken was 100 respondents. The 
sampling technique used Incidental sampling, while the research instrument used a 
questionnaire. Data processing used the SPSS version 25 program. The conclusion in this study 
is that product quality partially has a positive value that is not significant on consumer 
satisfaction, service quality partially has a positive value and has a significant effect on consumer 
satisfaction. While product quality and service quality simultaneously have a significant effect 
on consumer satisfaction. The magnitude of the influence of product quality and service quality 
on consumer satisfaction is 58.4%. 
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PENDAHULUAN  
Kepuasan konsumen merupakan suatu sikap senang atau tidak senang seorang 

konsumen setelah membandingkan suatu produk atau jasa dengan harapan yang 
diinginkannya. Konsumen merasa puas jika produk atau jasa yang diperoleh sesuai 
dengan harapan. Sebaliknya konsumen akan merasa tidak puas atau kecewa jika 
produk atau jasa yang diperolehnya tidak sesuai dengan harapannya (Saputra & 
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Sumantyo, 2023). Banyak hal yang dapat mendukung, sehingga kepuasan konsumen 
dapat tercapai, diantaranya adalah kualitas dari produk dan jasa yang ditawarkan 
serta kualitas layanan yang diberikan terhadap konsumen (Wijaya et al, 2023). 

Kepuasan konsumen adalah respon konsumen melalui evaluasi persepsi 
terhadap perbedaan antara harapan awal sebelum konsumen menggunakan produk 
atau jasa dan setelahnya.  Kepuasan bukan suatu yang absolut karena harapan dari 
setiap konsumen berbeda-beda (Utomo et al, 2024). Kualita pelayanan merupakan 
suatu kemampuan dari sebuah perusahaan untuk memenuhi harapan dari para 
konsumen (Murtini, 2024). Indikator-indikator variabel kepuasan konsumen meliputi: 
produk atau jasa  yang sesuai keinginan konsumen, harga yang sesuai dengan kualitas 
barang atau jasa yang diterima konsumen, promosi mengenai informasi produk dan 
jasa dilakukan dalam upaya mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut 
kepada konsumen, lokasi yang mudah diakses konsumen, pelayanan yang sesuai 
kebutuhan dan keinginan konsumen,  fasilitas yang mendukung, dan suasana 
meliputi sirkulasi udara, kenyaman dan keamanan (Fahriani & Febriyanti, 2022). 

Kualitas produk merupakan aspek-aspek dari suatu produk atau jasa untuk 
menjalankan fungsinya termasuk didalamnya daya tahan, kemudahan penggunaan, 
pemeliharaan dan kualitas lainnya yang mendukung kemampuan dari produk atau 
jasa tersebut sehingga konsumen dapat melakukan Keputusan pembelian ulang (Asia, 
2024). Guna memenangkan persaingan pasar, kualitas produk merupakan senjata 
yang sangat strategis karena dengan produk yang berkualitas dan mempunyai daya 
saing akan mampu menarik konsumen karena produk tersebut sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan dari para konsumen (Lini et al, 2024). 

Kualitas produk adalah kualitas dari produk untuk menjalankan fungsinya 
seperti presisi, ketergantungan dan daya tahan yang sejalan dengan tujuan 
penggunaan produk tersebut. Kualitas produk merupakan salah satu elemen penting 
dalam mempengaruhi konsumen untuk membeli kembali produk atau jasa karena 
mereka merasa puas (Fatya et al, 2014). Menurut pendapat lain, kualitas produk 
adalah proses evaluasi menyeluruh terhadap yang dilakukan oleh konsumen atas 
fungsi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan,  operasi dan performance suatu 
produk (Solihin et al, 2024). Indikator-indikator dari variabel kualitas produk 
meliputi: bentuk (form),  ciri-ciri produk (features), kinerja (performance),  kesesuaian 
(conformance), daya tahan  (durability), keandalan  (reliability),  kemudahan  perawatan  
(repairability), dan  desain  (design) (Setiawan et al, 2024). 

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan sangat mempengaruhi dari kepuasan 
konsumen, karena dengan kualitas layanan yang baik, konsumen akan merasa puas 
tentunya dapat membuat konsumen membeli produk atau menggunakan jasa 
Kembali. Kualitas layanan merupakan investasi dari perusahaan atau tempat usaha 
yang merupakan hasil dari pelayanan yang diberikan kepada konsumen sehingga 
kepuasan konsumen meningkat sehingga memberikan keuntungan kepada 
perusahaan atau tempat usaha (Siaputra, 2024). Memberikan kenyamanan, 
keramahan dengan sikap dan nilai-nilai serta komunikasi yang baik, sehingga 
membuat konsumen merasa dihargai merupakan bentuk dari kualitas pelayanan 
(Lubis et al, 2024).  

Kualitas layanan adalah upaya pelayanan pemenuhan kebutuhan, keinginan 
dan ketepatan penyampain untuk mengimbangi harapan konsumen (Nur Avita & 
Alamsyah, 2024). Kualitas layanan merupakan aktivitas yang dilakukan secara 
berkesinambungan dan konsisten agar dapat memberikan kesan supaya harapan-
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harapan dari konsumen dapat tercapai (Widyananta & Utomo, 2024). Indikator-
indikator kualitas pelayanan meliputi: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Ifani et al, 
2024). 

Para pelaku bisnis di kota Batam banyak yang menggunakan kedai kopi sebagai 
tempat meeting alternatif.  Dipilihnya kedai kopi sebagai tempat meeting karena 
suasana lebih santai sehingga komunikasi bisa lancar dan keakraban dapat tercipta. 
Para pelaku bisnis kedai kopi dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal 
dan menciptakan produk rasa kopi yang sesuai keinginan konsumen, hal ini bertujuan 
untuk memenangkan persaingan bisnis kedai kopi yang banyak menjamur di kota 
Batam (Anggarini & Permatasari, 2020).  

Kopi kenangan merupakan salah satu Kopi Kenangan kedai kopi yang berada di 
Grand Batam Mall, kota Batam, yang berupaya untuk menarik konsumen pecinta kopi 
di kota Batam. Beberapa permasalahan yang dihadapi Kedai Kopi Kenangan 
diantaranya menyangkut kualitas produk seperti variasi rasa atau kualitas minuman 
yang tidak konsisten dan harga yang dinilai terlalu mahal.  Sedangkan permasalahan 
yang menyangkut kualitas pelayanan antara lain, antrian panjang sehingga waktu 
tunggu yang lama, kebersihan gerai dan keramahan karyawan. Hal diatas tentunya 
bisa berdampak pada kepuasan konsumen yang menurun, sehingga kunjungan 
pembeli ke kedai Kopi Kenangan berkurang sehingga omset penjualan menurun. 

Beberapa penelitian memberikan Kesimpulan bahwa kualitas produk 
mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain yang dilakukan oleh: (Bayu et al, 
2024), (Ertanto, 2024), (Fujawati et al, 2024), (Setiawan, 2024) dan (Al Hidayat et al, 
2024). Sedangkan penelitian yang memberikan kesimpulan sebaliknya yaitu kualitas 
produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, antara lain yang dilakukan 
oleh: (Fahlevi & Ali, 2024), dan (Zachra et al, 2024). Sedangkan penelitian yang 
memberikan kesimpulan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen 
antara lain dilakukan oleh: (Bayu et al, 2024), (Fujawati et al, 2024), (Setiawan, 2024), 
(Laia, 2024) dan (Hadi et al, 2024). Sedangkan sebaliknya penelitian yang memberikan 
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, antara lain dilakukan oleh: (Kasinem, 2021), dan (Budiarno et al, 
2022). Hasil kesimpulan  dari penelitain sebelunya menunjukan masih adanya research 
gap. 

 
METODOLOGI 

Metode dalam penelitian ini termasuk dalam penelitian kuantitatif dengan 
menggunakan instrumen penelitian angket atau kuesioner. Data dalam penelitian ini 
ada 2 jenis yaitu data primer yang diambil langsung dari responden dan data sekunder 
yang didapat dari referensi dari jurnal penelitian yang terdahulu. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pengunjung kedai kopi kenangan di Grand Batam Mall di kota 
Batam. Teknik pengambilan sampelnya karena populasi dianggap homogen maka 
menggunakan teknik Insidental sampling. Populasi pengunjung tidak diketahui secara 
pasti, oleh karena itu perhitungan jumlah sampel yang harus diambil menggunakan 
rumus formula Lemeshow sebagai berikut: 

𝑛𝑛 =  
𝑍𝑍2 ∙ 𝑝𝑝 ∙ 𝑞𝑞

𝑑𝑑2
 

Keterangan: 
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𝑛𝑛   = ukuran sampel 
Z = harga standar normal / Skor Z (Tingkat kepercayaan 90% =1,976) 
p =estimator proporsi populasi. 
d = tingkat kesalahan (0,1 atau 10%) 
𝑞𝑞   = 1-p (Prasetyo et al, 2025). 

Jadi jumlah sampel atau responden dapat dihitung sebagai berikut:  

𝑛𝑛 =  
(1,976)2 ∙ (0.5)  ∙ (0.5)

(0.1)2
 

                                              𝑛𝑛 = 97.5 dibulatkan menjadi 100 responden 

Dari penjabaran latar belakang, permasalahan,  dan landasan teori diatas, maka 
dapat dibuatlah konsep berpikir penelitian sebagaimana gambar dibawah ini. 

 
Gambar 2 Kerangka pemikiran penelitian 

Dari gambar kerangka pemikiran penelitian diatas, dapat dibuat 3 hipotesis 
penelitian yaitu: 
𝐻𝐻1= Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
𝐻𝐻2= Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
𝐻𝐻3= Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil  
Uji Validitas 

Hasil uji validitas variabel kualitas produk dapat dilihat pada tabel 1. Pada tabel 
1 terlihat bahwa semua item pernyataan indikator nilai R hitung yang ditunjukan pada 
kolom Pearson Correlation lebih besar dari R tabel (0.3061). dapat disimpulkan bahwa 
semua item indikator variabel kualitas produk adalah valid.  

Tabel 1 Uji validitas kualitas produk 
No Nama Item Pearson Correlation R Tabel Keterangan 
1 KPR 1 .739** 0.3061 Valid 
2 KPR 2 .761** 0.3061 Valid 
3 KPR 3 .818** 0.3061 Valid 
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No Nama Item Pearson Correlation R Tabel Keterangan 
4 KPR 4 .886** 0.3061 Valid 
5 KPR 5 .770** 0.3061 Valid 
6 KPR 6 .563** 0.3061 Valid 
7 KPR 7 .471** 0.3061 Valid 
8 KPR 8 .594** 0.3061 Valid 

Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
Hasil uji validitas variabel kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel 2. Pada 

tabel 2 terlihat bahwa semua item pernyataan indikator nilai R hitung yang ditunjukan 
pada kolom Pearson Correlation lebih besar dari R tabel (0.3061). dapat disimpulkan 
bahwa semua item indikator variabel kualitas pelayanan adalah valid.  

Tabel 2 Uji validitas kualitas pelayanan 
No Nama Item Pearson Correlation R Tabel Keterangan 
1 KPL1 .913** 0.3061 Valid 
2 KPL2 .896** 0.3061 Valid 
3 KPL 3 .959** 0.3061 Valid 
4 KPL4 .941** 0.3061 Valid 
5 KPL5 .919** 0.3061 Valid 

Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
Hasil uji validitas variabel kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel 3. Pada 

tabel 3 terlihat bahwa semua item pernyataan indikator nilai R hitung yang ditunjukan 
pada kolom Pearson Correlation lebih besar dari R tabel (0.3061). dapat disimpulkan 
bahwa semua item indikator variabel kepuasan konsumen adalah valid.  

Tabel 3 Uji validitas kepuasan konsumen 
No Nama Item Pearson Correlation R Tabel Keterangan 
1 KKS1 .847** 0.3061 Valid 
2 KKS 2 .912** 0.3061 Valid 
3 KKS 3 .945** 0.3061 Valid 
4 KKS 4 .928** 0.3061 Valid 
5 KKS 5 .945** 0.3061 Valid 
6 KKS 6 .843** 0.3061 Valid 
7 KKS 7 .805** 0.3061 Valid 

Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
 
Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas dari variabel kualitas produk, kualitas layanan dan 
kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel 4. Pada tabel 4 dapat dilihat bahwa pada 
semua variabel nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0.6. dari hasil tersebut 
menunjukan bahwa semua pernyataan indikator dalam  semua variabel adalah 
reliabel. 

Tabel 4 Reliabilitas 
No Variabel Cronbach Alpha Standart Keterangan 

1 Kualitas Produk .913** 0.6 Reliabel 
2 Kualitas Pelayanan .896** 0.6 Reliabel 
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3 Kepuasan 
Konsumen 

.959** 0.6 Reliabel 

Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas data dapat dilihat pada gambar normal P-P plot pada 
gambar 2 uji normalitas data. 

 
Gambar 2 Uji Normalitas 

(Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25) 
Gambar 2 uji normalitas data dapat dilihat bahwa hasil dari grafik P-Plot diatas 
menunjukan bahwa data menyebar disekitar diagonal dan mengikuti garis tersebut. 
Hal ini menunjukan bahwa data hasil penelitian berdistribusi normal. 
 
Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada gambar 5. Dari gambar tersebut 
menunjukkan bahwa pada variabel kualitas produk nilai toleransi sebesar 0.201 dan 
nilai VIF 4.979. Hal ini menunjukkan bahwa 0.201 > 0.1 dan 4.979 < 10 sehingga 
variabel kualitas produk  dinyatakan tidak terjadi gejala multikolinearitas. Sedangkan 
pada variabel kualitas pelayanan nilai toleransi sebesar 0.201 dan nilai VIF 4.979. Hal 
ini menunjukkan bahwa 0.201 > 0.1 dan 4.979 < 10 sehingga variabel kualitas 
pelayanan juga  dinyatakan tidak terjadi gejala multikolinearitas. 

Tabel 5. Uji multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 
(Constant)     
Kualitas Produk 0.201 4.979 
Kualitas Pelayanan 0.201 4.979 

Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
Uji Heteroskedastisitas 
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Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar 3. Pada hasil tersebut 
dapat dilihat bahwa titik-titik membentuk pola tertentu dan penyebaranya diatas dan 
dibawah angka 0 pada sumbu y. Dari gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi gejala atau masalah heteroskedastisitas. 

 
Gambar 3 Uji heteroskedastisitas 

(Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25) 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil analisis regresi linier berganda ditunjukan pada tabel 6. Pada tabel 
tersebut dapat dilihat bahwa nilai konstanta sebesar 7.63 nilai koefisien regresi 
variabel 𝑋𝑋1 (kualitas produk) sebesar 0.092 dan nilai koefisien regresi variabel 𝑋𝑋2 
(kualitas pelayanan) sebesar 0.796. Hasil diatas dapat dirumuskan sebagai berikut : y 
= 7.63 + 0.092𝑋𝑋1 + 0.796 𝑋𝑋2. 

 
Tabel 6 Uji regresi linear berganda 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 7.63 1.913   3.98
9 

0.00
0 

Kualitas Produk 0.092 0.135 0.100 0.68
7 

0.49
4 

Kualitas Pelayanan 0.796 0.173 0.673 4.60
5 

0.00
0 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
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Uji Koefisien Determinasi 
Uji koefisien determinasi (𝑅𝑅2) bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel independen (kualitas produk dan kualitas pelayanan) terhadap 
variabel dependen (kepuasan konsumen). 

Tabel 7 Uji koefisien determinasi 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .764a 0.584 0.575 3.03315 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 
Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 

Dari hasil uji koefisien determinasi sebagaimana tabel 7, diperoleh nilai 
koefisien determinasi (𝑅𝑅2) sebesar 0.584. Nilai tersebut menunjukkan bahwa besarnya 
pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
sebesar 58.4% , sedangkan sisanya 41.6% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain 
yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
Uji Hipotesis 
Uji t 

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh parsial antara variabel independen 
terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini uji t digunakan untuk menguji 
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dan pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  Uji t hasil pengolahan  SPSS dapat dilihat 
pada tabel 6 kolom t. Pada baris kualitas produk nilai t hitung = 0.687. sedangkan pada 
baris kualitas pelayanan nilai t hitung = 4.605.  sedangkan nilai  t tabel  dengan dk = 
100 – 3 = 97 dan derajat kesalahan 10% untuk uji 2 arah , nilai t tabel = 1.985. 

Berdasarkan tabel 6 diatas, menggunakan uji dua arah, maka diperoleh hasil 
sebagai berikut: 
1. Hasil pengujian uji t pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

diperoleh nilai t hitung < t tabel (0.689 < 1.985), dan nilai signifikansi 0.494 > 0.05. 
Maka dari hasil tersebut 𝐻𝐻1 ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 
produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2. Hasil pengujian uji t pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
diperoleh nilai t hitung > t tabel (4.605 > 1.985), dan nilai signifikansi 0.00 < 0.05. 
Maka dari hasil tersebut 𝐻𝐻2 diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 
Uji F 

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh bersama-sama atau pengaruh secara 
simultan variabel-variabel independen terhadap variabel dependen. Dalam penelitian 
ini uji F Digunakan untuk menguji pengaruh secara simultan variabel kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji F dapat dilihat pada 
tabel 8.  Dari tabel tersebut nilai F hitung adalah sebesar 68.063 dan nilai signifikansi 
sebesar 0.000. Nilai F tabel untuk uji dua arah dengan DF1 = k – 1 = 3-1 =2 dan DF2 = 
n-k-1 = 100-3-1 = 96 dengan taraf kesalahan 10% , diperoleh nilai F tabel adalah 2.360. 

Hasil diatas menunjukan bahwa F hitung > F tabel (68.063 > 2.360) dan nilai 
taraf signifikansi 0.000 < 0.05. Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa kualitas 
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produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen. 

 
Tabel 8 Uji F 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 1252.351 2 626.176 68.063 .000b 

Residual 892.399 97 9.2     
Total 2144.75 99       

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 
Sumber: hasil pengolahan data SPSS Versi 25 
 
Pembahasan 
1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Hasil uji t tentang pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
diperoleh nilai t hitung < t tabel (0.689 < 1.985), dan nilai signifikansi 0.494 > 0.05. 
Hasil tersebut memberikan kesimpulan bahwa kualitas produk secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh: (Fahlevi & Ali, 2024),  (Zachra et al, 2024), akan 
tetapi bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh: (Bayu et al, 2024), 
(Ertanto, 2024), (Fujawati et al, 2024), (Setiawan, 2024) dan (Al Hidayat et al, 2024). 

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
Hasil uji t tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen diperoleh nilai t hitung > t tabel (4.605 > 1.985), dan nilai signifikansi 
0.00 < 0.05. hasil tersebut memberikan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh: (Bayu et al, 2024), (Fujawati et al, 
2024), (Setiawan, 2024), (Laia, 2024),(Hadi et al, 2024) akan tetapi berkebalikan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh: (Kasinem, 2021), dan (Budiarno et al, 2022). 

3. Pengaruh secara simultan kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen. 

Hasil diatas menunjukan bahwa F hitung > F tabel (68.063 > 2.360) dan nilai 
taraf signifikansi 0.000 < 0.05. Hasil tersebut memberikan kesimpulan bahwa 
kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan.  Dari hasil tersebut peningkatan kualitas produk 
dan peningkatan kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan konsumen di 
kedai Kopi Kenangan Grand Batam Mall. 

 
SIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  
1. Kualitas produk secara parsial bernilai positif tapi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di Kopi Kenangan Grand Batam Mall. 
2. Kualitas pelayanan secara parsial bernilai positif dan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di Kopi Kenangan Grand Batam Mall. 
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3. Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen di Kopi Kenangan Grand Batam Mall. 

4. Pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
di Kopi Kenangan Grand Batam Mall adalah sebesar 58.4%.  
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