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ABSTRAK

Level kepuasan pelanggan setelah membandingkan produk atau jasa yang
diterima dengan apa yang diharapkan disebut kepuasan pelanggan. Harapan ini
muncul dari pengalaman pertama mereka membeli barang atau jasa. Komentar dari
kenalan dan teman, serta janji dan informasi dari pemasar dan pesaingnya. Pemasar
yang ingin bersaing harus mempertimbangkan keinginan dan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga,
kualitas produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Kafe
Wonglimo Coffee & Eatery. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode kuantitatif. Sampel yang dipergunakan sebanyak 195 responden
pada Kafe Wonglimo Coffee & Eatery dengan menggunakan teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini meliputi uji outer model (Convergent Validity, Discriminat Validity, Average
Variance Extracted, Composite Reability), Uji hipotesis inner model (Nilai R
square, Goodness of Fit Model, F square, Boostraping). Alat analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) dengan
alat analisis Smart PLS 4.0.

Kata Kunci : Persepsi Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan, Kafe Wonglimo Coffee & Eatery
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ABTRACT

The level of customer satisfaction after comparing the product or service
received with what is expected is called customer satisfaction. These expectations
arise from their first experience of buying goods or services. Comments from
acquaintances and friends, as well as promises and information from marketers and
their competitors. Marketers who want to compete must consider customer desires
and satisfaction. This study aims to test and analyze the effect of price perceptions,
product quality, service quality on customer satisfaction at Wonglimo Coffee &
Eatery Cafe. The research method used in this research is quantitative method. The
sample used was 195 respondents at Wonglimo Coffee & Eatery Cafe using data
collection techniques using a questionnaire. The data analysis techniques used in
this study include outer model tests (Convergent Validity, Discriminat Validity,
Average Variance Extracted, Composite Reability), Inner model hypothesis testing
(R square value, Goodness of Fit Model, F square, Boostraping). The data analysis
tool used in this research is the Structural Equation Model (SEM) with the Smart
PLS 4.0 analysis tool.

Keywords: Price Perception, Product Quality, Service Quality, Customer
Satisfaction, Wonglimo Coffee & Eatery Café

vi

https://lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan rahmat
dan karunia-Nya kepada peneliti, sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini
yang berjudul “PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PRODUK,
DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA KAFE WONGLIMO COFFEE & EATERY . Skripsi ini merupakan
syarat untuk memperoleh gelar sarjana pada Program Studi S1 Manajemen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana.

Peneliti menyadari sebagai manusia biasa dalam penelitian ini tidak lepas dari
kesalahan dan kekurangan akibat keterbatasan pengetahuan serta pengalaman.
Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bimbingan, bantuan, dan dukungan yang
sangat berarti dari berbagai pihak, khususnya Ibu Dr. Shinta Rahmani, S.E., M.Si1
selaku dosen pembimbing yang telah membimbing, memberikan ilmu, memberikan
saran, serta waktu luang selama bimbingan.

Selama proses penelitian dan penyusunan skripsi ini, peneliti banyak
menerima bantuan dari berbagai pihak, baik dari segi bimbingan, saran, nasehat,
maupun semangat sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan tepat waktu. Oleh
karena itu, pada kesempatan kali ini peneliti mengucapkan Alhamdulillah atas
nikmat Allah SWT yang telah memberikan kesehatan dan telah mencurahkan
anugerah-Nya dan dengan segala rendah hati peneliti ingin berterima kasih kepada
semua pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini terutama kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Ir. Andi Adriansyah, M.Eng, selaku Rektor Universitas

Mercu buana.

vii
https://lib.mercubuana.ac.id



. Ibu Dr. Nurul Hidayah, M.Si, Ak, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis.

. Bapak Dudi Permana, Ph.D, selaku Ketua Program Studi S1 Manajemen,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Mercu Buana.

. Bapak Wahyu, selaku Owner Kafe Wonglimo Coffe & Eatery (CV.
Wonglimo Limasan) yang mengizinkan penulis melakukan penelitian ini.

. Kepada keluarga yang selalu memberikan dukungan semangat dan do’a
kepada peneliti, sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan
baik.

. Dan seluruh pihak yang sudah membantu yang tidak dapat penulis sebutkan
satu per satu.

Peneliti menyadari sebagai manusia biasa, bahwa penelitian ini tidak lepas

dari kesalahan dan kekurangan akibat keterbatasan pengetahuan segala bentuk

saran serta masukan bahkan kritik yang membangun dari berbagai pihak. Selain itu,

dengan segala ketulusan dan kerendahan diri, peneliti mohon maaf apabila terdapat
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