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ABSTRAK 

Coffee shop merupakan tempat untuk pecinta kopi, tidak hanya digunakan sebagai tempat menikmati 

kopi, namun digunakan juga untuk bersosialisasi, belajar, bekerja, dan beristirahat. Meningkatnya 

persaingan antar kedai kopi menuntut pengelola untuk berfokus pada peningkatan mutu produk dan 

layanan demi terciptanya kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak 

dari kualitas produk serta pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Coffee Shop Hugo’s Klaten. 

Menggunakan pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan dari 100 responden melalui penyebaran 

kuesioner, lalu hasil kuisioner diolah menggunakan SPSS melalui serangkaian pengujian seperti 

validitas, reliabilitas, regresi linier berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi. Hasil penelitian 

diperoleh uji t kualitas produk maupun kualitas pelayanan masing-masing memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, uji simultan kedua variabel secara bersamaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,633 

menandakan bahwa sebesar 63,3% variasi kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kombinasi kualitas 

produk dan pelayanan, sedangkan sisanya (36,7%) dipengaruhi oleh faktor lain di luar lingkup 

penelitian. 

Kata kunci : kualitas produk; kualitas pelayanan; kepuasan pelanggan; coffee shop. 

ABSTRACT 

Coffee shops are destinations for coffee enthusiasts; they serve not only as places to enjoy coffee but 

also as venues for socializing, studying, working, and relaxing. Increasing competition among coffee 

shops compels operators to focus on enhancing product and service quality to ensure customer 

satisfaction. This study aims to analyze the impact of product quality and service quality on customer 

satisfaction at Hugo’s Klaten Coffee Shop. Employing a quantitative approach, data were collected 

from 100 respondents via questionnaires; the resulting data were then processed using SPSS through 

a series of analyses, including validity and reliability tests, multiple linear regression, t-tests, F-tests, 

and the coefficient of determination. The findings t-tests revealed that both product quality and 

service quality individually exerted a positive and significant influence on customer satisfaction, 

while the simultaneous test showed that both variables together significantly influenced customer 

satisfaction. An Adjusted R-Square value of 0.633 indicates that 63.3% of the variation in customer 

satisfaction is explained by the combination of product quality and service quality, while the 

remaining 36.7% is influenced by factors outside the scope of this study 

Keywords: product quality; service quality; customer satisfaction; coffee shop
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PENDAHULUAN 

Coffee shop merupakan usaha yang menawarkan minuman dan makanan sekaligus 

pengalaman konsumsi melalui suasana yang nyaman, fasilitas pendukung, serta pelayanan 

kepada pelanggan. Perkembangan gaya hidup masyarakat menjadikan coffee shop sebagai 

tempat berkumpul, mengerjakan tugas, bekerja, dan melakukan pertemuan tidak hanya 

sebagai minuman. Perubahan fungsi tersebut membuat pengalaman pelanggan menjadi 

bagian penting dalam persaingan bisnis. Persaingan coffee shop juga berkembang di 

Kabupaten Klaten, termasuk kawasan wisata Rowo Jombor, Kecamatan Bayat. Salah satu 

usaha yang berada di kawasan tersebut adalah Coffee Shop Hugo’s. Coffee Shop Hugo’s 

menawarkan berbagai minuman dan makanan dengan harga terjangkau serta pemandangan 

Rowo Jombor sebagai salah satu daya tarik. Produk yang ditawarkan antara lain minuman 

My Story dengan beberapa varian rasa, seperti Cappucino, Hazelnut, Greentea, Oreo, dan 

Strawberry. Berikut data pengunjung Coffe Shop Hugo’s dalam lima (5) bulan terakhir : 

 

Tabel 1. Data Pengunjung Coffe Shop Hugo’s  

 
    Sumber: Coffe Shop Hugo’s, 2025 

 

Data internal Coffee Shop Hugo’s tahun 2025 menunjukkan jumlah pengunjung pada 

Januari sebanyak 337 orang. Kemudian pada bulan berikutnya mengalami penurunan jumlah 

pengunjung yaitu pada bulan Februari sebanyak 294 orang, bulan Maret sebanyak 273 orang 

dan bulan April 283 orang. Namun pada bulan Mei, jumlah pengunjung mengalami kenaikan 

yang cukup signifikan yaitu sebanyak 364 orang. Perubahan jumlah pengunjung tersebut 

menunjukkan pentingnya upaya mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dalam persaingan bisnis, kepuasan pelanggan termasuk indikator penting karena pelanggan 

memperoleh pengalaman secara langsung dan dapat memberikan penilaian positif terhadap 

usaha. Kualitas produk menjadi salah satu aspek yang dinilai secara langsung melalui rasa, 

aroma, penampilan, porsi, temperatur, warna, bentuk, tekstur, dan tingkat kematangan. Selain 



3 
 

Julistia Andani Nur Arohmah, dkk | Pengaruh Kualitas Produk....... 

itu, kualitas pelayanan tercermin dari keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti 

fisik pelayanan. 

Dari uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menguji dampak kualitas produk 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Coffee Shop Hugo’s Klaten. 

Penyelidikan ini secara spesifik berfokus pada analisis kontribusi individual dari masing-

masing variabel, baik mutu produk maupun mutu layanan serta pengaruh kombinasi 

keduanya secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Kualitas Produk 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016), kualitas produk merupakan kualitas yang 

dapat bisa memberikan dampak positif serta kepuasan terhadap konsumen, apabila jasa atau 

barang yang dijual kualitasnya lebih rendah maka konsumen tidak akan merasa puas. 

Menurut Afnina dan yulia astute (2018), kualitas produk merupakan hal yang 

terpenting dalam sebuah perusahaan agar tidak kehilangan pelanggan serta reputasi 

perusahaan pun tetap dengan baik terjaga. Faktor yang memengaruhi kualitas produk juga 

berperan penting pada tujuan dalam pentingnya kualitas yang dapat meningkatkan reputasi 

perusahaan yang berhasil menciptakan produk berkualitas tinggi serta mendapatkan gelar 

Quality Preferrend Organization 

Indikator Kualitas Produk 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2017) ada indikator yang memperngaruhi kualitas 

produk yaitu (1) Rasa, makanan dan minuman yang disajikan serta memiliki keunikan rasa 

tersendiri dan unik sesuai dengan deskripsi menu yang diharapkan pelanggan akan menarik 

pelanggan. (2) Aroma, makanan yang mengeluarkan aroma khas suatu produk makanan akan 

menambah ketertarikan pelanggan untuk membeli produk tersebut. (3) Penampilan, 

penampilan makanan dan minuman yang menarik secara penataan, penyajian yang bersih 

dan tidak ada benda asing akan menambah selera pelanggan. (4) Warna, dalam kombinasi 

warna yang diberikan saat penyajian, warna terlihat menarik dan segar dapat menarik 

perhatian. (5) Bentuk, dalam bentuk makanan dan minuman sangatlah berperan penting 

untuk kelangsungan kualitas produk. Bentuk yang unik dan aesthetic dapat menciptakan 

kesan yang professional. (6) Temperatur, suhu makanan yang saat disajikan tepat dan sesuai 

dengan jenis hidangan yang ada di menu. Hal ini dimaksud kan temperature berperan penting 

untuk menjaga kualitas makanan dan minuman. (7) Tingkat kematangan, makanan yang 

dimasak dengan tingkat kematangan yang sesuai akan menambah ketertarikan pelanggan 
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terhadap suatu produk. (8) Porsi, jumlah porsi yang disajikan sesuai dengan standar porsi 

yang ditampilkan di menu, dengan itu dapat memuaskan pelanggan. 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Abdullah dan Tantri (2019), kualitas pelayanan merupakan ciri barang 

maupun jasa yang dapat berpengaruh dalam memuaskan pelanggan saat menggunakan 

pelayanan tersebut. Menurut Musqari dan Huda (2016), kualitas pelayanan yaitu besarnya 

harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima atau digunakannya. Harapan 

merupakan keinginan pelanggan yang mengenai layanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Dalam kualitas terdapat indikator utama dalam menilai kualitas pelayanan. Menurut 

Kotler dan Keller (2016), ada 5 indikator kualitas pelayanan yaitu (1) Keandalan (Reliability) 

merupakan kemampuan suatu perusahaan wajib memberikan pelayanan yang sudah 

dijanjikan, dengan tepat dan informasi yang benar. (2) Ketanggapan (Responsiveness), dalam 

pelayanan wajib memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen serta 

memberikan respon yang cepat saat mendengar keluhan konsumen. (3) Jaminan (Assurance), 

dimensi jaminan diukur dalam kesopanan serta kemampuan pelayan kepada konsumen dan 

mempunyai tanggung jawab agar dapat dipercaya konsumen. (4) Empati (Empathy), dalam 

pelayanan yang maksimal, perusahaan wajib memberi perhatian tulus yang mana hal ini 

mengandung sifat individual yang dapat diberikan kepada konsumen serta berupaya untuk 

mengerti konsumen. (5) Berwujud (Tangibles), perusahaan wajib mengatur fasilitas fisik 

serta alat yang bagus untuk digunakan konsumen. Hal tersebut agar memberikan pelayanan 

yang memuaskan kepada konsumen. 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Zakaria (2017), mengatakan kepuasan pelanggan ialah gambaran senang 

atau kecewa nya pelanggan saat membandingkan kemampuan produk yang di persepsikan 

dengan ekspetasi pelanggan. Menurut Anggriana dkk (2017), mengatakan bahwa dalam 

penilaian produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan dapat memberikan kesan yang 

menarik kepada pelanggan, tanpa disadari pelanggan akan kembali dan membeli produk atau 

jasa dari perusahaan tersebut. 

Indikator Kepuasan Pelanggan 

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, ada faktor utama menurut Tjiptono  yang 

perlu diperhatikan oleh perusahaan yaitu (1) Kepuasan pelanggan keseluruhan, dalam 

kepuasan pelanggan keseluruhan tidak dapat diukur secara langsung, tetapi dapat dilihat dari 

harapan pelanggan dengan kinerja perusahaan sebenarnya. (2) Niar beli ulang, hal ini 
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merupakan kesediaan pelanggan untuk berkumjung kembali atau membeli ulang produk 

yang telah dibeli. (3) Kesediaan merekomendasikan, dalam mengukur kepuasan pelanggan 

dapat dilakukan dengan pelanggan, apakah mau merekomendasikan produk ke teman, 

kerabat dan lainnya. (4) Ketidakpuasan konsumen, dalam kepuasan menyeluruh hal ini 

mengacu pada ukuran kepuasan produk, layanan dan pengalaman. Serta penilaian subyektif 

mencakup aspek termasuk kualitas, harga, keandalan serta interaksi dengan layanan. Dengan 

kepuasan yang lebih tinggi dapat dikaitkan dengan peningkatan loyalitas pelanggan, 

rekomendasi positif dan memungkinkan pelanggan akan berkunjung kembali. 

Hubungan Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Pelanggan 

Menurut Abdullah & Tanri (2018), kepuasan ialah tingkat emosi seseorang setelah 

membandingkan kinerja produk yang dari hasil penglihatan pelanggan. Produk yang 

ditawarkan perusahaan sangat memengaruhi penilaian pelanggan sehingga pelanggan 

tersebut dapat setia kepada produk yang dijual perusahaan. 

Menurut Kukuh familiar dan Ida M. (2015), dalam kepuasan pelanggan sangat 

berpengaruh dalam perusahaan. Kualitas produk harus mempunyai kualifikasi yang tinggi 

agar dapat dirasakan oleh pelanggan yang memaksimalkan nilai, menciptakan nilai serta 

bertindak berdasarkan kepuasan mereka 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif deskriptif untuk menguji sejauh 

mana kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) memengaruhi kepuasan pelanggan 

(Y) di Coffee Shop Hugo’s. Data yang dikumpulkan berwujud angka dan diolah secara 

statistik guna pembuktian hipotesis. Lokasi penelitian berada di Coffee Shop Hugo’s, Rowo 

Jombor, Klaten dalam rentang waktu Juli hingga Desember 2025. Dari total populasi sebesar 

1.551 pelanggan (berdasarkan data kunjungan Januari-Mei 2025), penentuan jumlah sampel 

memanfaatkan rumus Slovin dengan margin kesalahan 10%. Hasil perhitungan 

menghasilkan angka 94 orang, yang kemudian dibulatkan menjadi 100 responden melalui 

teknik random sampling. Responden dalam penelitian ini merupakan pelanggan Coffe Shop 

Hugo’s yang pernah melakukan pembelian minimal satu kali. Jumlah responden yang 

digunakan sebanyak 100 orang yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner. 

Adapun variabel beserta indikator pengukurannya meliputi kualitas produk (X1) diukur 

lewat aspek rasa, porsi, penampilan, aroma, tekstur, warna, bentuk, temperatur, serta tingkat 

kematangan, kualitas pelayanan (X2) diukur melalui dimensi reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangibles, kepuasan Pelanggan (Y) diukur berdasarkan tingkat 
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kepuasan keseluruhan, pemenuhan harapan, minat beli ulang, kesediaan merekomendasikan, 

serta penanganan ketidakpuasan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji Validitas bertujuan untuk membuktikan setiap butir pertanyaan kuesioner mampu 

menggambarkan dan menilai suatu hal yang ingin diketahui oleh peneliti. Dalam proses ini 

dilaksanakan melalui perbandingan jika r hitung lebih besar dengan r table, maka pertanyaan 

dianggap valid. 

Peneliti menentukan r table dengan pendekatan berdasarkan jumlah responden yaitu 

100, dengan melihat pada nilai distribusi r table pada taraf signifikan 0,05 sehingga 

didapatkan nilai r table yaitu 0,197. Berikut merupakan hasil dari uji validitas variabel 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, antara lain : 

Tabel 2. Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) 

 

Sumber : SPSS versi 31, 2025 

 

Berdasarkan dari hasil uji validitas pada 9 indikator tentang kualitas produk yang 

sudah ditetapkan, maka variabel kualitas produk ditetapkan valid karena semua indikator  

kualitas produk  nilai r hitung lebih besar dari r table. 
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Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Sumber: SPSS versi 31, 2025 

 

Pada tabel 3, terdapat 10 indikator kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil uji validitas, 

seluruh variabel kualitas pelayanan menunjukan bahwa variabel ditetapkan valid karena hasil 

r hitung lebih besar dari r tabel. 

 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Sumber : SPSS versi 31, 2025  
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Uji validitas berdasarkan 5 indikator kepuasan pelanggan, diperoleh hasil bahwa 

variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid karena seluruh hasil r tabel lebih kecil dari 

pada r hitung. 

Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas pada penelitian ini berguna untuk mengidentifikasi tingkat kesesuaian 

jawaban responden. Nilai reliabilitas dihitung menggunakan program SPSS versi 31 dengan 

uji statistic Cronbach’s Alpha (a). Penelitian ini dilakukan uji reliabilitas dengan 100 

responden dan hasil dianggap reliabel jika memberi nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. 

Adapun hasil uji reliabilitas disajikan sebagai berikut: 

 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel N of Items Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kualitas Produk (X1) 9 0,947 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 10 0,956 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 5 0,882 Reliabel 

Sumber : SPSS versi 31, 2025 

Berdasakan hasil uji reabilitas pada tabel 5 diperoleh hasil nilai Cronbach’s Alpha 

untuk variabel kualitas produk (X1) sejumlah 0,947, variabel kualitas pelayanan (X2) 

sejumlah 0,957, variabel kepuasan pelanggan (Y) sejumlah 0,882. Merujuk pada hasil uji, 

ketiga variabel penelitian melebihi nilai Cronbach’s Alpha (a) 0,60 maka ketiga variabel 

tersebut dinyatakan dan ditetapkan reliabel. 

Uji Regresi Linier Berganda 

Uji regresi linier berganda pada penelitian ini berguna untuk menggambarkan 

tanggapan responden terkait kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Coffe Shop Hugo’s. Berikut hasil pengujian regresi linier berganda  : 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien (B) Sig 

Konstanta 3,891 - 

Kualitas Produk (X1) 0,218 0,001 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,197 0,001 

Sumber : SPSS versi 31, 2025 
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Berdasarkan tabel diatas, persamaan regresi : Y = 3,891 + 0,218 (X1) + 0,197 (X2). 

Setiap peningkatan variabel X1 akan meningkatkan variabel Y sejumlah 0,218 dan 

peningkatan variabel X2 akan meningkatkan variabel Y sejumlah 0,197. Hasil ini 

menunjukkan bahwa setiap ada peningkatan kualitas produk dan kualitas pelayanan, maka 

tingkat kepuasan pelanggan juga akan bertambah. 

Uji T 

Uji parsial atau uji T pada penelitian ini dimanfaatkan guna mengidentifikasi tingkat 

pengaruh satu variabel bebas secara individu guna menerangkan keragaman pada variabel 

terikat. Variabel independent mempengaruhi positif dan signifikan <0,05 dan nilai t hitung > 

t tabel. Berikut hasil uji T pada variabel X1 dan X2 : 

 

Tabel 7. Hasil Uji T (Parsial) 

Variabel t hitung Sig 

X1 5,629 0,01 

X2 5,605 0,01 

Sumber : SPSS versi 31, 2025 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena nilai signifikansi < 

0,05, sehingga secara parsial variabel X1 dan X2 memiliki pengaruh positif dan signifikan 

pada kepuasan pelanggan. 

Uji F 

Pada uji F semua variabel bebas mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat 

apabila nilai signifikan ≤ 0,05 dan fhitung ≥ ftabel. Adapun hasil pengujian uji F sebagai berikut: 

Tabel 8. Hasil Uji F (Simultan) 

 

Sumber : SPSS versi 31, 2025 
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Tabel diatas menyatakan nilai 0,01 merupakan nilai signifikansi yang lebih kecil dari 

alpha (0,01 < 0,05). Hasil ini dapat dinyatakan bahwa variabel X1 dan X2 memiliki pengaruh 

secara simultan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

Koefisien Determinasi (R²) 

Uji koefisiensi determinasi (R²) dimanfaatkan untuk mengukur seberapa jauh 

pengaruh variabel independent mempengaruhi variabel dependen. Proses pengolahan data 

dibantu oleh aplikasi SPSS versi 31 memberikan hasil/output sebagai berikut : 

Tabel 8. Hasil Koefisien Determinasi 

 

Sumber : SPSS versi 31, 2025 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,633 yang berarti bahwa variabel kualitas produk 

dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan sebesar 63,3% dan 

36,7% dipengaruhi oleh variabel lain di luar variabel penelitian. 

 

Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan pelanggan (Y) pada Coffee Shop 

Hugo’s Klaten. 

Kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Coffee Shop Hugo’s. Hal 

tersebut dapat dibuktikan melalui hasil analsisi Uji T yang menyajikan nilai signifikansi 0,01 

< 0,05 dan nilai t hitung 5,629 > 1,970. Hasil ini menyatakan bahwa elemen kualitas produk 

menjadi aspek penting untuk membentuk kepuasan pelanggan. 

Kualitas produk merupakan bagian kunci yang paling penting dalam sebuah 

perusahaan yang bertujuan menarik pelanggan untuk membeli produk yang dihasilkan 

perusahaan yang dapat memberikan dampak positif serta kepuasan terhadap pelanggan agar 

tidak kehilangan pelanggan serta reputasi perusahaan tetap terjaga dengan baik. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada Coffee 

Shop Hugo’s Klaten. 

Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Coffee Shop Hugo’s. 

Hal tersebut dibuktikan dari hasil pengujian pada Uji T dengan perolehan nilai signifikansi 
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0,01<0,05 dan nilai t hitung 5,605 >1,970. Hasil ini menunjukan bahwa layanan Coffee Shop 

Hugo’s baik dari tangibles, emphaty,reliability, responsiveness dan assurance. 

Hal ini konsisten dengan temuan penelitian ciri atau karakteristik barang maupun jasa 

yang dapat berpengarun dalam memuaskan pelanggan, layanan yang lebih aktif dalam 

menanggapi pelanggan dapat membuka kesempatan baik untuk mendapatkan kepuasan 

pelanggan. Serta mutu pelayanan yang berkesan positif dan baik yang diberikan oleh 

perusahaan kepada pelanggan akan mendapatkan kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada Coffee Shop Hugo’s Klaten. 

Variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) mempunyai pengaruh 

simultan pada Kepuasan Pelanggan (Y). Hal tersebut diperkuat oleh hasil pengelolaan data 

dengan Uji F yang memperolah nilai variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan 

(X2) yaitu sejumlah 0,01<0,05 dan nilai F hitung 83,690 > F tabel 3,09. Maka Kualitas 

Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara bersama-sama memiliki pengaruh positif 

dan signifikan pada Kepuasan Pelanggan (Y) pada Coffee Shop Hugo’s. Hal ini selaras 

dengan dua aspek utama yang berpengaruh terhadap keputusan wisatawan dalam memilih 

Coffee Shop yaitu kualitas produk dan kualitas pelayanan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilaksanakan, maka diperoleh beberapa 

kesimpulan, antara lain : (1) Variabel kualitas produk yaitu cita rasa, kesesuaian porsi dengan 

harga, tampilan produk dan bentuk potongan makanan yang menarik memberikan pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan di Coffe Shop Hugo’s. (2) Variabel kualitas pelayanan 

tentang kualitas interaksi dan fasilitas menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan di Coffe Shop Hugo’s. (3) Variabel kualitas produk dan variabel kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh yang sangat signifikan serta paling penting terhadap 

kepuasan pelanggan di Coffe Shop Hugo’s karena selaras dengan aspek utama keputusan 

pelanggan dalam memilih Coffe Shop. 

Pelanggan cenderung merasa lebih puas ketika keduanya berjalan selaras dan saling 

melengkapi. Namun demikian, masih terdapat sejumlah faktor lain di luar kualitas produk 

dan kualitas pelayanan yang juga memengaruhi kepuasan pelanggan seperti diskon, promosi, 

harga, pengalaman berbelanja, kenyamanan toko dan lainnya, sehingga pihak Coffe Shop 

Hugo’s perlu mengadopsi strategi yang berkelanjutan untuk mengelola serta 
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mengidentifikasi faktor-faktor tersebut sehingga kepuasan pelanggan bisa terus dijaga serta 

ditingkatkan seiring dengan meningkatnya persaingan di dunia bisnis Coffe Shop. 
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