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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 
realibility,responsiveness,assurance,empathy, dan tangible dari karyawan kopi anak 
panah.Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan melakukan survei 
dan melibatkan mahasiswa sebagai responden terbanyak. Data dikumpulkan melalui 
kuisioner yang mencakup aspek kualitas layanan 
(realibility,responsiveness,assurance,empathy, dan tangible),kualitas produk,kepuasan 
pelanggan,loyalitas pelanggan. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah peneliti belum 
menambahkan penelitian tentang harga 
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