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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan di Kopi Janji Jiwa Cemara
Asri Medan. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Populasi pada penelitian ini adalah
pelanggan Kopi Janji Jiwa di Cemara Asri Medan.Teknik pengambilan sample ini
menggunakan metode non-probability sampling dengan jenis sampling berupa
proposive sampling yaitu sample yang diambil berdasarkan kriteria tertentu terhadap
100 responden sebagai jumlah sample dalam penelitan. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kopi Janji Jiwa Cemara Asri Medan,
sedangkan variabel kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Kopi Janji Jiwa Cemara Asri Medan, sementara secara simultan
variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Kopi Janji Jiwa Cemara Asri Medan dengan nilai
adjusted R* sebesar 14.8% yang artinya variabel kualitas produk, kualitas pelayanan
dan harga berpengaruh sebesar 14.8% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak terdapat dalam penelitian ini.

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

This study aims to determine and analyze the effect of product quality, service quality
and price on customer satisfaction at Kopi Janji Jiwa Cemara Asri Medan. The type
of research used in this study is quantitative research with a descriptive approach. The
population in this study were customers of Kopi Janji Jiwa in Cemara Asri Medan.

This sampling technique used a non-probability sampling method with a sampling type
in the form of propositional sampling, namely samples taken based on certain criteria

for 100 respondents as the number of samples in the study. The data analysis method
used is multiple linear regression analysis. The results of the study indicate that
partially the variables of service quality and price have a positive and significant effect
on customer satisfaction at Kopi Janji Jiwa Cemara Asri Medan, while the variable of
product quality does not have a significant effect on customer satisfaction at Kopi Janji
Jiwa Cemara Asvi Medan, while simultaneously the variables of product quality,

service quality and price have a significant effect on customer satisfaction at Kopi
Janji Jiwa Cemara Asri Medan with an adjusted R2 value of 14.8%, which means that
the variables of product quality, service quality and price have an effect of 14.8% and
the rest is influenced by other variables not included in this study.

Keywords : product_quality, service_quality, price, customer_satisfaction
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