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ABSTRAK    

    

Febricantika Bella / 21199019 / 2023 PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS 

PELAYANAN, DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

PADA KOPI KENANGAN DI JAKARTA UTARA.    

Dosen Pembimbing : Dr.Drs Tony Sitinjak,M.M    

Pada era bisnis sekarang ini, persaingan dunia bisnis semakin bertambah dalam 

halnya untuk memproduksi minuman. Persaingan yang semakin ketat ini menurut para 

pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di 

pasar global. Perusahaan kopi kenangan selalu mendapatkan komplain bahwa kopi yang 

mereka beli tidak konsisten terhadap kepekatan rasa kopi yang mereka beli dan pelayanan 

karyawan yang kurang. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian berjudul 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan kopi 

kenangan di Jakarta Utara.    

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan 2 jenis Variabel yaitu : Variabel 

Independen dan Variabel Dependen. Variabel Independen dalam penelitian ini adalah 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga. Sedangkan untuk Variabel 

Dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan.    

Metode penelitian yang digunakan adalah Kuantitatif dengan menggunakan teknik 

penyebaran kuesioner. Penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif dan pengujian 

hipotesis sebanyak 175 responden dengan bantuan SPSS 25 menggunakan teknik uji 

validitas, uji reabilitas, uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas, uji t, uji 

f, dan koefisien determinasi.    

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh positif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.    

Kesimpulan penelitian ini adalah kualitas produk dan persepsi harga sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara, sedangkan kualitas 

pelayanan tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara.    

    

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

    

Febricantika Bella / 21199019 / 2023 / THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, 

SERVICE QUALITY, AND PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER SATISFACTION OF 

KOPI KENANGAN IN NORTH JAKARTA.    

    

Advisor : Dr. Drs Tony Sitinjak, M.M    

In today's business era, competition in the business world is increasing in terms of 

producing beverages. This increasingly fierce competition, according to business people, is 

to be able to maximize the performance of their companies in order to compete in the global 

market. Kopi Kenangan companies always get complaints that the coffee they buy is not 

consistent 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 

price perceptions on customer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta.    

In this study, researchers used 2 types of variables, namely: Independent Variables 

and Dependent Variables. The independent variables in this study are product quality, service 

quality, and perceived price. As for the Dependent Variable in this study is Customer 

Satisfaction.    

The research method used is quantitative by using a questionnaire distribution 

technique. This study used descriptive data analysis and hypothesis testing for 175 

respondents with the help of SPSS 25 using validity test, reliability test, normality test, 

heteroscedasticity test, multicollinearity test, t test, f test, and the coefficient of determination.    

The results of this study indicate that the variable product quality and price 

perceptions have a positive and significant effect on customer satisfaction. Meanwhile, 

service quality has no positive and significant effect on customer satisfaction.    

The conclusion of this study is that product quality and price perceptions greatly 

affect customer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta, while service quality does 

not affect customer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta.    

    

Keywords: product quality, service quality, price perception, customer satisfaction.    
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