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g@todays 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
Tﬁ”ﬂ%ximize the performance of their companies in order to compete in the global market. Kopi
EK%nangan companies always get complaints that the coffee they buy is not consistent with the
gdgmty of, the coffee they buy and the lack of employee service. Therefore researchers are
Zinterestedbin conducting research entitled product quality, service quality and price perceptions
Eoricustomer satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta.

E)Ir%thls study, researchers used 2 types of variables, namely: Independent Variables and
thpendent Variables. The independent variables in this study are product quality, service
gq%llty, fand perceived price. As for the Dependent Variable in this study is Customer
ESﬁlsfactron

fl'ﬁe 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
gof SPSS? 25 wusing validity test, reliability test, normality test, heteroscedasticity test,
multicollinearity test, t test, f test, and the coefficient of determination.

The resulfs of this study indicate that the variable product quality and price perceptions have a
positive @nd significant effect on customer satisfaction. Meanwhile, service quality has no
positive.and significant effect on customer satisfaction.

The con€lusion of this study is that product quality and price perceptions greatly affect
customef satisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta, while service quality does not affect
customesgsatisfaction of Kopi Kenangan in North Jakarta.

Keyworgs: product quality, service quality, price perception, customer satisfaction.
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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.
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%Désen Pembimbing : Dr.Drs Tony Sitinjak, M.M
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“Pada-era Bisnis sekarang ini, persaingan dunia bisnis semakin bertambah dalam halnya untuk
gn@m@roduksi minuman. Persaingan yang semakin Kketat ini menurut para pelaku bisnis untuk
“mampu Memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar global.
EP&usahaan kopi kenangan selalu mendapatkan komplain bahwa kopi yang mereka beli tidak
%(@nsgten terhadap kepekatan rasa kopi yang mereka beli dan pelayanan karyawan yang
@(Lg{&ﬁg Qleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian berjudul kualitas produk,
&%Igas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta
“Utara:

>
(@}
1

adaSpenelitian ini, peneliti menggunakan 2 jenis Variabel yaitu : Variabel Independen dan
ri gbel BPependen. Variabel Independen dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Persepsi Harga. Sedangkan untuk Variabel Dependen dalam penelitian ini
~adalah Kepuasan Pelanggan.

ﬂ\@tode penelitian yang digunakan adalah Kuantitatif dengan menggunakan teknik penyebaran
gdiesmner Penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif dan pengujian hipotesis
us@)anyak 175 responden dengan bantuan SPSS 25 menggunakan teknik uji validitas, uji
ge%bllltas uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas, uji t, uji f, dan koefisien
Jdaermlnaﬂ

5 3

%Hgsn penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan persepsi harga
éogfpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas
?p@ayanan tidak berpengaruh positif dan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

“pelanggan.
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Kesimputan penelitian ini adalah kualitas produk dan persepsi harga sangat mempengaruhi
‘éképuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara, sedangkan kualitas pelayanan tidak
Ejmgmpengaruhi kepuasan pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara.

(on

%(%ta KuRei : kualitas produk , kualitas pelayanan , persepsi harga , kepuasan pelanggan.
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Pendahgluan.

Budaya minum kopi kekinian di Indonesia saat ini sedang sangat popular. Seperti yang
kita ketdhui perusahaan kopi kenangan telah menjual produk tidak hanya minuman kopi saja.
Perusahaan kopi kenangan juga mulai mengeluarkan produk lainnya berupa roti yang bermerk
Cerita Kopi dan Cookies yang bermerk Kenangan Manis. Namun pada penelitian saya kali ini,
saya mepeliti tentang minuman kopi yang di jual oleh kopi kenangan.
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Kopi adalah jenis minuman seduh yang terbuat dari biji kopi yang di sangrai dan di
haluskan hingga menjadi bubuk kopi cara ini sudah dikenal sejak zaman dulu. Dulu, kopi
biasanyamenjadi minuman wajib bagi para orang tua, kini kopi juga sudah menjadi minuman
favorit kaum generasi muda. Saat ini, banyak dapat temui cafe yang menjadi tempat nongkrong
ckagm mueda, dengan menu andalan kopi susu. Kedai kopi ini sepertinya berlomba untuk
Jmeénawarkan cita rasa kopi khas Indonesia dari berbagai daerah di Indonesia.
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— Kaopi Kenangan didirikan pada 2017 oleh Edward Tirtanata dan James Prananto,
:d@&n tajuan mengisi kesenjangan antara kopi berharga mahal yang disajikan di jaringan
§<€da§kop| internasional dengan kopi instan yang dijual di pinggir jalan. Persaingan yang
fsqgnalkln ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan Kinerja
Cw&usahaannya agar dapat bersaing di pasar global. Perusahaan harus berusaha keras
%n@n@elajarl dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya.
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Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan
grter@erlkan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat
“menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Hal ini tercermin dari banyaknya perusahaan yang
‘@Emenyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan, Secara umum kepuasan pelanggan
?satfa@ﬁ pérasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
%/élﬁngo dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
jrr@menuhl ekspektasi, pelanggan akan tidak puas.
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Kanci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah memberikan kualitas
gp"rﬁ.ﬁ)duk yang baik, dengan kualitas produk yang baik pelanggan akan merasa puas. Faktor lain
~yahg dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah pelayanan kepada pelanggan, sejauh
mgm%na kuatitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan, semakin berkualitas pelayanan yang
adli)erlkan maka pelanggan akan semakin puas. Kualitas produk sangat mempengaruhi

uasanzpelanggan, dimana kopi kenangan selalu menjaga kualitas produk yang mereka
ﬂ_iagvarkan kepada pelanggan agar pelanggan selalu merasa puas dengan produknya.
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Dari segi kualitas pelayanan tentu saja berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
epertl halnya jika perusahaan memberikan pelayanan yang terbaik maka pelanggan akan
%@akln puas dengan pelayanan dari perusahaan tersebut. Persepsi harga selalu dihubungkan
Edéngan manfaat yang di rasa , jika manfaat yang dirasakan meningkat maka persepsi dari
g)élanggan juga akan menjadi Iebih baik dan terciptanya kepuasan pelanggan yang maksimal.
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Dl_andasan Teori dan Hipotesis.
Kualita§ Produk.

Menurut Kotler dan Keller (2016:389). produk merupakan segala sesuatu yang dapat
ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan keinginan, meliputi barang fisik, jasa, pengalaman,
acara, orang, tempat, properti, organisasi, informasi, dan ide. Sedangkan , menurut Kotler dan
Amstrongk (2021:239). Kualitas produk adalah salah satu alat pemosisian utama pemasar.
Kualitas®memengaruhi kinerja produk atau layanan oleh karena itu , ini terkait erat dengan nilai
dan kepuasan pelanggan. Dalam arti tersempit , kualitas dapat di definisikan sebagai " tidak
ada kecdtatan" Tetapi kebanyakan pemasar melampaui definisi sempit ini. Sebaliknya mereka
menentukan kualitas dalam hal mencipkatan nilai kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan definisi tentang Kualitas Produk dari beberapa para ahli di atas maka
kebutuhan teori pada penelitian yaitu pelanggan Kopi Kenangan, jadi perusahaan harus
memberikan kualitas produk yang diharapkan oleh pelanggan. Yang dimana perusahaan harus
mencari tahu kelemahan produknya dan segera memperbaiki permasalahan yang ada di gerai ,

cagar pelahggan akan lebih merasakan puas saat membeli dan mengkonsumsi minuman kopi

<pafla Kopi-Kenangan.

bu

a&tas Pelayanan.

-Menurut Parasuraman (2018:79) kualitas pelayanan merupakan evaluasi terfokus yang
nééermmkan persepsi pelanggan tentang keandalan, jaminan, daya tanggap, empati, dan
wajud:

uey ue
d|1n6u
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o

c

13 Kgalitas pelayanan lebih sulit dievaluasi pelanggan dibandingkan dengan kualitas

< barang.

2y Persepsi terhadap kualitas pelayanan merupakan hasil perbandingan antara harapan
& pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan.

Ewvaluasi kualitas pelayanan tidak hanya dilakukan atas hasil pelayanan, namun juga
meéncakup evaluasi terhadap proses penyampaian pelayanan.
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Menurut Kotler dan Armstrong (2016:308) , harga adalah jumlah uang yang
adibebankan untuk produk atau layanan, atau jumlah nilai yang ditukar pelanggan dengan
ar@nfaat memiliki atau menggunakan produk atau layanan. Sedangkan menurut Tjiptono
5(23)17 289) , harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa
gaichnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang
—atau jasa.
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“Metodologi Penelitian.
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Ey g Q@bjek penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan persepsi harga
%teghadap kepuasan pelanggan kopi kenangan. Penelitian ini dilakukan dengan metode
go@yebaran kuisioner yang berisi butiran pertanyaan kepada responden mengenai variabel
cdﬂam pepelitian dan Subjek dalam penelitian ini adalah responden yang pernah membeli
S_Lpr%duk minuman kopi kenangan lebih dari 1 kali dalam sebulan. Penelitian tergolong dalam
%oéqelltlan lapangan, karena data-data diambil langsung di lapangan dengan menyebarkan
9ku15|oner khususnya di Jakarta Utara. Variabel — variabel yang digunakan pada penelitian ini
Zadalah kualitas produk, kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
pada kopi kenangan di Jakarta Utara. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitidn, ini adalah dengan metode survey dengan cara menyebar kuisioner sebagai data
primer. Pénelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode Purposive
Samplin@. Purposive Sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.

e

Hasil Pénelitian dan Pembahasan.
Profile Responden.

Dari 175 responden yang telah mengisi kuisioner, diperoleh bahwa sebagian besar
adalah beérjenis kelamin wanita sebanyak 101 (58%) dan jenis kelamin pria sebanyak 74 (42%).



"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

'qmeseuuuensuenehu1uepxuuxuesnnuad

Penyebaran rentang usia pada pelanggan kopi kenangan dari 175 responden dinyatakan bahwa

banyaknya 126 responden masih berumur 5-25 tahun, 44 responden masih berumur 26-36
tahun, 2 (responden masih berumur 37-50 tahun, dan 3 responden diatas usia 50 tahun. Jika di
totalkan menjadi 175 responden (100%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa yang sering
omembeli zproduk minuman Kopi Kenangan adalah di usia 5-25 tahun. Profile responden
Jeérdasarkan pekerjaan, sebanyak 4 responden adalah pelajar, 67 responden adalah mahasiswa,
§2@ respofden adalah wiraswasta, 65 responden adalah karyawan, 16 responden adalah ibu
Jumah tangga (IRT), dan 3 responden adalah lainnya. Jika di jumlahkan menjadi 175 responden
(100%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa yang sering membeli produk Kopi Kenangan
“adalah karyawan.

S o o

iJi’l \?alldltas dan Reabilitas.

H‘,asn uji validitas variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga dan kepuasan
a@gan valid karena rhing > ravel (0,329). Hasil uji realibilitas variabel kualitas produk,
Iitas pelayanan harga dan kepuasan konsumen reliabel karena Cronbach s alpha > 0,7.

unpu
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taLQCrata Variabel Kualitas Produk.

53 % Tabel 4.9
§ § | Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk
© 5 Indikator Pernyataan Nilai rata-rata
g@’ entuk = Minuman Kopi kenangan memiliki ukuran gelas 3.96
0D = yang sesuai yang Kita ingin order.
'g Fitur Kopi kenangan memberikan promo minuman 4.29
2 3 : yang menarik.
¢ Kualitas’Kinerja Minuman kopi kenangan memiliki kualitas 4.33
=3 5 produk sesuai dengan kualitas.
< Igesesualan Kualitas. Menurut saya minuman kopi pada kopi kenangan 4.34
=3 memiliki kualitas yang baik.
Qi% 3 — Kopi kenangan selalu memperhatikan standart 4.15
-3 g kualitas produknya.
2 Baya Tahan Minuman kopi pada kopi kenangan dapat 4.37
G § c bertahan cukup lama.
§Kehandalan. Kopi kenangan terkenal dengan cita rasa kopi 4.35
1) g n yang cukup strong dan pekat.
N Perbaikan. Kopi kenangan bertanggung jawab atas kesalahan 4.31
2 yang merek perbuat demi kenyamanan
pelanggan.
Gaya. Kemasan kopi kenangan mudah dikenali pembeli. 4.44
Kopi kenangan memiliki kemasan yang unik. 4.37
Kostumisasi. Kopi kenangan juga selalu meng-update menu 4.37
minuman sesuai dengan tren sekarang.

o Rata-rata Keseluruhan 4.29

Berdasarkan tabel 4.9 diketahui bahwa skor rata-rata variabel kualitas produk adalah
4.29 yang. berada pada kolom sangat setuju yang berarti responden sangat setuju terhadap
indikator kualltas produk atau dapat dikatakan responden berpendapat kualitas produk sudah



‘OyVIg] uiz! eduey

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

10§

HID NV AIM]

SSINISNY 40 TOOL

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

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

baik. Skor rata-rata terendah adalah 3.96 yakni “kopi kenangan memiliki ukuran yang sesuai
yang kita order” dan skor rata-rata tertinggi adalah 4.44 yakni “kemasan kopi kenangan mudah
dikenali @nbeli”. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan setuju produk yang diberikan oleh

kopi ken?gan memberikan kepuasan kepada para pelanggan.
O

engutamakan kepentingan yang terbaik
untuk pelanggan.

aquing ueghqaﬂuaw uep
=]
(o}
g Ingnsu|

o 9 =
d Ata-ratd Variabel Kualitas Pelayanan.

Qg 8 Tabel 4.10

g‘ 3 T 3 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan

= = ZIndikator Pernyataan Nilai rata-rata
%%'e@bilﬁy Kehandalan pelayanan yang diberikan 4..05
c&9 A oleh kopi kenangan.

ce 3z 3 Memberikan tanggapan kepada 4.22
o5 & pelanggan yang baik dan ramah.

§ Responsiveness Respon yang cepat dan tanggap terhadap 4.19
58 § = pelayanan yang diberikan oleh Kkopi

353 3 kenangan.

?g g g o Selalu menerima permintaan pelanggan 4.44
225 3 saat hendak memesan kopi.

5 Assurange Karyawan kopi kenangan memiliki 4.46
i & 3 pengetahuan untuk memjawab pertanyaan

5= & pelanggan.

=3 & Karyawan dapat mampu menanam 4.05
E - 2 kepercayaan kepada pelanggan.

EE - Pelayanan Kopi kenangan selalu 4.30
% S ) membuat pelanggan nyaman dan aman

5 5 o) dalam berinteraksi.

5 Empaty™ Memberikan perhatian secara individual 4.31
Bl kepada pelanggan.

g Karyawan Kopi  kenangan selalu 4.25

Karyawan kopi kenangan memiliki 4.52
penampilan yang bersih dan menarik.
— Kebersihan fasilitas yang di utamakan 4.33
'5 oleh kopi kenangan.
" Rata-rata Keseluruhan 4.28
=i

89

Beérdasarkan tabel 4.10 diketahui bahwa skor rata-rata variabel kualitas pelayanan
adalah 428 yang berada pada kolom sangat setuju yang berarti responden sangat setuju
terhadapaindikator kualitas pelayanan atau dapat dikatakan responden berpendapat kualitas
pelayanag sudah baik. Skor rata-rata terendah adalah 4.05 yakni “kehandalan pelayanan yang
diberikafi;oleh kopi kenangan” dan “Karyawan dapat mampu menanam kepercayaan kepada
pelanggi” lalu untuk skor rata-rata tertinggi adalah 4.52 yakni “Karyawan kopi kenangan
memilikiypenampilan yang bersih dan menarik™.

aID uepy MM B
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Rata-rata Variabel Persepsi Harga.

Tabel 4.11

@

g I Analisis Deskriptif VVariabel Persepsi Harga
o 9 =
3 < Indikator Pernyataan Nilai rata-rata
“§‘ gaya b@. Kopi kenangan mudah ditemui dan 4.28
2T = memiliki harga yang relavan.
> Kemampuan untuk membeli. Harga kopi kenangan yang mudah di 4.30
28 = jangkau.
cc 2 @A Harga kopi kenangan sesuai dengan 4.25
ce 3 3 produk yang ditawarkan.
% Gaya hidup. Kopi kenangan adalah salah satu 4.25
§ = § = minuman yang harus di konsumsi dalam
32 Z keseharian.
% Manfaatproduk. Setelah mengkonsumsi kopi kenangan 4.21
E % g = dapat mengatasi kelelahan, meningkatkan
2295 Z energi dan mood.
5 Harga produk. Harga sudah sesuai dengan produk yang 4.34
oo 3 di tawarkan.
3 = Rata-rata Keseluruhan 4.27
=3 ()
3 5 Bg_rdasarkan tabel 4.11 diketahui bahwa skor rata-rata variabel persepsi harga adalah
754.27 yan§ berada pada kolom sangat setuju yang berarti responden sangat setuju terhadap
%@ikatorgbersepsi harga atau dapat dikatakan responden berpendapat persepsi harga sudah
baik. Skonrata-rata terendah adalah 4.21 yakni “Apakah setelah mengkonsumsi kopi kenangan
n:zizﬁjoat mefigatasi kelelahan, meningkatkan energi dan mood” dan skor rata-rata tertinggi adalah
7_434 yakni “Apakah harga sudah sesuai dengan produk yang di tawarkan”.
3 5
S;A%alisi@egresi Berganda.
38 @4
Sz & Tabel 4.16
gy £ Hasil Uji F
4 £ F-value Sig. Keterangan
a % 77.168 0.000 Model signifikan dan dapat digunakan dalam penelitian ini.
S =
- % Sumber : Output SPSS 25 lampiran 5 halaman 107.
=)

%dasarkan perolehan nilai pada tabel 4.16 diatas, hasil dapat dinyatakan bahwa F
hitung (27.168) > F tabel (2.66) dan nilai sig.F (0.00)< a (0.05) . maka dapat disimpulkan
bahwa nédel signifikan dapat digunakan dalam penelitian ini.

s

) Tabel 4.17

v Hasil Uji t

; Variabel Koefisien Regresi t Sig.
Kralitas Produk 0.054 5.053 0.000
A

3Ip ue
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Kualitas Pelayanan 0.052 1.160 0.247

Persepsi Harga 0.063 3.685 0.000

; Sdimber : Output SPSS 25 lampiran 5 halaman 107.
§ § 1. Pengujian Hipotesis Pertama Hj
‘© ©Ho : f'=0 , kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan
° %Hg : B> 0 ; kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
ooE = Diketahui nilai t hitung (5.053) > t tavet (1.973) dan . sig.t.(0.000/2) < . (0,05). yang berarti
gteiaké;Ho -sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif dan
@i@ni@jkan terhadap kepuasan pelanggan.
% 5 2 Pengujian Hipotesis Kedua H,
% “He: p2'=0 , kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan
= “H&: Bz>0 ; kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
% = iketahui nilai t hitung (1.160) < t taver (1.973) dan . sig.t.(0.247/2) > a. (0,05) Yang berarti
gi@ak?tolak Ho , sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
goqgitif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
3 2 3 Pengujian Hipotesis Ketiga Hs

iﬁ@ : B=0 , kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan

Ha: B>%0 ;kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan

=3 Diketahui nilai t hitung (3.685) >t tapel (1.973) dan . sig.t.(0.000/2) < a. (0,05). yang berarti
_%td?ak HoZ sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi harga berpengaruh positif dan
gianifikan terhadap kepuasan pelanggan.

me

bahasan.

Mgresnnu
gwuuea

| eAue

1. Diketahui bahwa variabel kualitas produk(Xi) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (). Kualitas produk adalah yang dicari pelanggan,
Menurut Kotler dan Amstrong (2021:239). Kualitas produk adalah salah satu alat
pemosisian utama pemasar. Kualitas memengaruhi kinerja produk atau layanan oleh
karena itu, ini terkait erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan. kualitas produk
memiliki hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik produk
yang diberikan maka pelanggan akan merasa puas akan produk yang ditawarkan.
Diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan(X2) berpengaruh positif tetapi tidak
kerpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Menurut Parasuraman
(2016:57) kualitas pelayanan merupakan penilaian atas sikap global berkenaan dengan
superioritas suatu pelayanan. Dalam bisnis ini kehandalan pelayanan dan kepercayaan
tecthadap pelanggan sangat penting. Semakin berkualitasnya kualitas pelayanan yang
diberikan maka pelanggan akan semakin puas dengan pelayanan yang mereka
dapatkan.

3. Diketahui bahwa variabel persepsi harga(Xs) berpengaruh positif dan signifikan
tethadap kepuasan pelanggan (Y). Menurut Tjiptono (2017:289), harga merupakan
satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan
agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. semakin
rmeningkatnya sebuah rasa pada produk maka persepsi harga dari pelanggan akan
menjadi lebih baik dan pelanggan akan merasa puas.

N
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Kesimpulan.

1. Kuoalitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kopi
kenangan di Jakarta Utara. dengan kata lain kualitas produk berperan penting dalam

© E mempengaruhi kepuasan pelanggan.

§ = 2. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan
Qg pelanggan kopi kenangan di Jakarta Utara. Dengan kata lain kualitas pelayanan tidak
é’- 3+ berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.

ié 3+ Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kopi
© = 2 kemangan di Jakarta Utara. dengan kata lain persepsi harga berperan penting dalam
RS g mgmpengaruhi kepuasan pelanggan.
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