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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, PRICE, AND SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT PONDOK WELIRANG
WARUNG & CAFE CANGAR, BATU CITY

Waulan Sheli Andani
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Waulansheliandani30@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of product quality, price, and service
quality on customer satisfaction at Pondok Welirang Warung & Café Cangar, Batu
City. This study uses a quantitative approach with a survey method on customers
who have visited and purchased products at Pondok Welirang Warung & Café. The
research sample consisted of 147 respondents selected using accidental sampling
techniques. The independent variables in this study are product quality, price, and
service quality, while the dependent variable is customer satisfaction measured
through the conformity of expectations, willingness to recommend, intention to
repurchase, and the overall level of satisfaction. Data analysis was carried out
using multiple linear regression with the help of IBM SPSS Statistics. The results
showed that product quality and service quality had a positive and significant effect,
while the price variable had no significant effect. This finding indicates that
customers prioritize satisfaction on the quality of the product received and the
service provided compared to the price factor. Thus, improving product quality and
service quality is an important aspect that needs to be considered by Pondok
Welirang Warung & Café in an effort to increase customer-satisfaction. This
research is expected to serve as a reference for future researchers and provide
practical input for cafes in developing strategies to improve business quality.

Keywords: Product Quality, Price, Service Quality, Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk,
harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Pondok Welirang
Warung & Café¢ Cangar Kota Batu. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survey terhadap pelanggan yang pernah berkunjung dan
melakukan pembelian produk di Pondok Welirang Warung & Café, Sampel
penelitian berjumlah 147 responden yang dipilih menggunakan Teknik accidental
sampling. Variabel independent dalam penelitian ini adalah kualitas produk, harga,
dan kualitas pelayanan, sedangkam variabel dependen adalah kepuasan pelanggan
yang diukur melalui kesesuaian harapan, kesediaan merekomendasi, niat
melakukan pembelian ulang, dan tingkat kepuasan secara keseluruhan. Analisis
data dilakukan menggunakan regresi linear berganda menggunakan aplikasi IBM
SPSS Statistic. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan wvariabel harga tidak
berpengaruh signifikan. Temuan = ini menunjukkan bahwa pelanggan ' lebih
menitikberatkan kepuasan pada kualitas produk yang diterima serta pelayanan yang
diberikan dibandingkan dengan faktor harga. Dengan demikian, peningkatan
kualitas produk dan kualitas layanan menjadi aspek penting yang perlu di
perhatikan oleh pihak Pondok Welirang Warung & Café dalam upaya meningkatkan
kepuasan pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti
selanjutnya serta memberikan masukan praktis bagi pihak café dalam Menyusun
strategi peningkatan kualitas usaha.

Kata kunci: Kulitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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