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ABSTRAK

ebricantika Bella / 21199019 / 2023 PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
ELAYANAN, DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
ADAKOPI KENANGAN DI JAKARTA UTARA.

SULGUR ) L

)
e1d1) ReH

enPembimbing : Dr.Drs Tony Sitinjak,M.M

Pada era bisnis sekarang ini, persaingan dunia bisnis semakin bertambah dalam
alyacuntuk memproduksi minuman. Persaingan yang semakin ketat ini menurut para
e@ku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di
ar global. Perusahaan kopi kenangan selalu mendapatkan komplain bahwa kopi yang
eka+beli tidak konsisten terhadap kepekatan rasa kopi yang mereka beli dan pelayanan
pyawan yang kurang. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian berjudul
litas' produk, kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Kopi
angan di Jakarta Utara.

@Ugg.u&_mﬂ@s§e.@ ugybegas din
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Pada penelitian ini, peneliti menggunakan 2 jenis Variabel yaitu : Variabel
dndepeRden dan Variabel Dependen. Variabel Independen dalam penelitian ini adalah
Kualitd$ Produk, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga. Sedangkan untuk Variabel
ependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan.

ag edbm*\

etode: penelitian yang digunakan adalah Kuantitatif dengan menggunakan teknik
enyelaran kuesioner. Penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif dan pengujian
ipotesis sebanyak 175 responden dengan bantuan SPSS 25 menggunakan teknik uji
aliditds, uji reabilitas, uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas, uji t, uji
f, dan koefisien determinasi.
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ue

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan persepsi harga
erpeAgaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas
elayaflan tidak berpengaruh positif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
elanggan.

exyngpApw uep

Kesimpulan penelitian ini adalah kualitas produk dan persepsi harga sangat
empengaruhi kepuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara, sedangkan kualitas
-pelayapan tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara.

_GJS%LUHS u

Kata Kunci : kualitas produk , kualitas pelayanan , persepsi harga , kepuasan pelanggan.



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

ABSTRACT

—

na-

§Febricantika Bella /21199019 / 2023 / THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY,
““SERVICE QUALITY, AND PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER SATISFACTION OF
KOPI KENANGAN IN NORTH JAKARTA.

uaul

%gasdunﬁ
i exdio ¥

isor: Dr. Drs Tony Sitinjak, M.M

An today's business era, competition in the business world is increasing in terms of
reducing beverages. This increasingly fierce competition, according to business people, is
utoie able to maximize the performance of their companies in order to compete in the global
Emérket’.’ Kopi Kenangan companies always get complaints that the coffee they buy is not
gcogsistefnt with the density of the coffee they buy and the lack of employee service. Therefore
“researchers are interested in conducting research entitled product quality, service quality and

?pltﬁ:e perceptions on customer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta.
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neye ueib
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An this study, researchers used 2 types of variables, namely: Independent Variables
-and Dependent Variables. The independent variables in this study are product quality, service
;jquality;, and perceived price. As for the Dependent Variable in this study is Customer
Satisfagtion.

;The research method used is quantitative by using a questionnaire distribution
echnique. This study used descriptive data analysis and hypothesis testing for 175
Zrespondents with the help of SPSS 25 using validity test, reliability test, normality test,
%eteroscedasticity test, multicollinearity test, t test, f test, and the coefficient of determination.

wQiuesus

3 The results of this study indicate that the variable product quality and price
perceptions have a positive and significant effect on customer satisfaction. Meanwhile,
sservicgiquality has no positive and significant effect on customer satisfaction.

S uey

=The conclusion of this study is that product quality and price perceptions greatly
“affect:clistomer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta, while service quality does
chot affect customer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta.

Keyweords: product quality, service quality, price perception, customer satisfaction.
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o
3 v’Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala pimpinan dan berkat-Nya yang
%etam&ml kita dapatkan , yang memberi hikmat dan yang paling bermanfaat bagi seluruh
Eu tmanu3|a dari awal pengerjaan sampai saya dapat menyelesaikan Laporan Proposal
§ 5
éSl{ilpm yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk , Kualitas Pelayanan , dan Persepsi Harga
greihadép Kepuasan Pelanggan Pada Kopi Kenangan Di Jakarta Utara”.

j'c i—PenuIis sendiri menyadari bahwa proposal ini dapat selesai berkat bantuan dan

|&1bin%]an dari berbagai pihak. Oleh karena itu , penulis ingin menyampaikan ucapan terima

“kasih yang sebesar-besarnya kepada pihak tersebut , antara lain :

gl Bapak Dr. Drs. Tony Sitinjak, M.M. selaku dosen pembimbing yang sudah
memberikan waktunya untuk berdiskusi dan pengajaran yang sangat berharga serta
mendidik hingga selesainya skripsi ini.

2. Kedua Orang Tua Penulis dan Saudara-saudara saya yang senantiasa mendoakan

dan semangat yang begitu berarti bagi penulis selama mengerjakan Skripsi.

W

. Winarto Tandra selaku suami saya yang telah mendukung dan telah membantu

Penulis dalam proses penyusunan skripsi ini sehingga Penulis bisa menyelesaikan

1J3quINs ueyngakusw uep ueywnjuedsusw eduey Iws! ]mguex yndn

tepat waktu.
4. Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah

memberikan bantuan dan dukungan kepada penulis dalam penyelesaian skripsi ini.

iPeneIiti menyadari bahwa skripsi ini masih belum sempurna, namun peneliti berharap

semoga proposal ini dapat membantu dalam menambah wawasan bagi banyak pihak khususnya

bagi perkembangan akademik Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
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