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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Produk,
Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Kawan Kita
pada Pelanggan Toko Kawan Kita Stabat secara parsial maupun secara simultan.
Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan metode Teknik sampling (teknik
pengambilan sampel) yang digunakan adalah non probability sampling dengan
metode incidental sampling Incidental sampling yaitu siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sample, bila dipandang
orang yang kebetulan ditemui itu cocok dengan sumber data dan jumlah sampel
dalam penelitian ini berjumlah 96 responden. Metode analisis data menggunakan
analisis regresi linear berganda. Berdasarkan penelitian diperoleh bahwa variabel
kualitas produk secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan
harga secara parsial berpengaruh negatif terhadap kepuasa pelanggan, sedangkan
variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Namun secara simultan variabel kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hasil koefisien determinasi adalah
sebesar 23,9%, hal ini menunjukkan bahwa variabel yang terdiri dari kualitas produk,
harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi variabel keputusan pembelian sebesar
23,9%. Sementara sisanya sebesar 76,1% dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan
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ii

ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the Effect of Produk Quality, Price, and
Quality of Service to Costomer Satisfaction In Kawan Kita Store Stabat are partially
or simultaneously. The sampling technique using the sampling technique (sampling
technique) used is non-probability sampling method incidental sampling ie anyone
who accidentally meets the researcher can be used as sample, if it is seen that the
person who happened to meet it matches the data source, and the number of samples
in this study amounted to 96 respondents. The method of data analysis uses multiple
linear regression analysis. Based on the research, it is obtained that the product
quality variable partially did not affect customer satisfaction and price partially had
negative effect on customer satisfaction, while the quality service variable partially
affected customer satisfaction. But the produk quality, price, and quality service
variables influence the purchasing decision simultaneously. The results of the
coefficient of determination amounted to 23.9%, this shows that the variables
consisting. of brand image, price and product quality affect the purchase decision
variable by 23.9%. While the remaining 76.1% 1s explained by other variables not
examined in this study.

Keywords: Customer Satisfaction, Produk Quality, Price, Quality service
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