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ABSTRACT 

 

The development of coffee shops or coffee shops is currently mushrooming in 

Indonesia, but even so until now the business or coffee shop business is still in great 
demand by business actors to start their business in this field. Business people need a 

competitive advantage in the coffee shop industry to develop and compete and must 

also continue to strive to retain their customers, among others by improving service 
quality by establishing good communication with consumers, adding product variety 

and customer satisfaction is an important aspect that is carried out to win the 

competition so that can survive the very tight business competition. Service quality is 

one of the elements that influence customer satisfaction. and a wide variety of 
products. This study aims to determine the effect of service quality and product variety 

on customer satisfaction Drama Roastery Coffee Lab Surabaya. The type of research 

and the method to be used in this research is quantitative. This study took 100 
respondents to be studied. The sampling method in this study used a type of non-

probability sampling. The technique used was Indisental Sampling. The analysis used 

in this study is Multiple Linear Regression Analysis. The results of the t test show that 
the service quality variable has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, and the product variation variable has a positive and significant effect 

on customer satisfaction. While the F test together the two variables have a positive 

and significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Product Variety, Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan Coffee shop atau kedai kopi saat ini semakin menjamur di Indonesia, 
tetapi meskipun demikian sampai saat ini usaha atau bisnis kedai kopi masih sangat 

banyak diminati oleh pelaku usaha untuk memulai bisnisnya di bidang ini. Para pelaku 

bisnis membutuhkan keunggulan kompetitif dalam industri kedai kopi untuk 

berkembang dan bersaing dan juga harus terus berupaya mempertahankan 
pelanggannya antara lain dengan meningkatkan kualitas pelayanan dengan menjalin 

komunikasi yang baik kepada konsumen, menambah variasi produk dan kepuasan 

pelanggan merupakan aspek penting yang dilakukan untuk memenangkan persaingan 
sehingga bisa bertahan dengan persaingan bisnis yang sangat ketat. Kualitas 

pelayanan merupakan salah satu elemen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

dan variasi produknya yang beragam. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan dan variasi produk terhadap kepuasan pelanggan Drama 

Roastery Coffee Lab Surabaya. Jenis penelitian dan metode yang akan digunakan 

dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Penelitian ini mengambil 100 responden untuk 

diteliti Metode pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan jenis  non-
probability sampling Teknik yang digunakan yaitu dengan Indisental Sampling. 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier 

Berganda. Hasil dari uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan variabel variasi 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan 

uji F secara bersama-sama kedua variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Variasi Produk, Kepuasan Pelanggan 
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MOTTO 

 

 "Kalau ingin melakukan perubahan, jangan takut terhadap kenyataan, asalkan kau 

yakin di jalan yang benar, maka lanjutkanlah." - Gus Dur 

"Dunia ini cukup untuk menghidupi seluruh manusia, tetapi tak akan cukup untuk 

satu orang serakah." - Mahatma Gandhi 
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