PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN KUALITAS
PRODUK TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN DI
TOKO SEMPURNA JAYA

SKRIPSI

) UPB

Universitas Putera Batam

Oleh:

Herline
180910106

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM

2021



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN KUALITAS
PRODUK TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN DI
TOKO SEMPURNA JAYA

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

#)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh:

Herline
180910106

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2021



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini saya:

Nama : Herline

Npm : 180910106

Fakultas : Ilmu Sosial dan Humaniora
Program Studi : Manjemen

Menyatakan bahwa “Skripsi” yang saya buat dengan judul:

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN KUALITAS
PRODUK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI TOKO SEMPURNA
JAYA

Hasil pengamatan ini merupakan karya sendiri dan dijamin orisinalitasnya. Karya
ini bukanlah “Duplikasi” dari hasil karya orang lain.

Pada naskah skripsi yang ditulis oleh penulis, tidak terdapat hasil dari pendapat
ataupun gagasan yang pernah diterbitkan oleh orang lain. Apabila terdapat
pendapat ataupun gagasan dari orang lain, maka telah menjadi sumber dari
penelitian ini dan tercantum pada daftar pustaka.

Apabila nantinya terjadi dan terdapat unsur-unsur yang menyatakan bahwa skripsi
yang telah ditulis ini terdapat PLAGIASI, maka Saya telah siap untuk digugurkan
dan dibatalkan ari gelar akademik yang telah saya peroleh, serta saya bersedia
untuk mengikuti proses sesuai hokum yang berlaku.

Demikian saya tuliskan surat pernyataan ini tanpa adanya paksaan dari pihak
manapun.

Batam, 29 Desember 2021

Herline
180910106

i



SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

Oleh:

Herline
180910106

Telah disetujui oleh pembimbing pada tanggal
Seperti tertera di bawah ini

Batam, 01 Januari 2022

Dr. Wasiman, S.E., M.M.
Pembimbing

il



Universitas Putera Batam



ABSTRAK

Penulis melakukan penelitian ini atas dasar tujuan untuk menganalisis dan
mengetahui komponen-komponen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Objek penelitian ini adalah memilih Toko Perfect Jaya. Variabel bebas pada objek
penelitian yang dilakukan adalah kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk.
Variabel terikat yang digunakan adalah variabel kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode explanatory dengan mengumpulkan data dari
responden. Dalam menyelesaikan karya ilmiah ini, penulis mengumpulkan
sebanyak 120 responden. Kuesioner dibagikan kepada pelanggan Perfect Jaya
Shop pada bulan Juli sampai Desember 2021. Data valid yang telah terkumpul
kemudian diolah dengan menggunakan SPSS 26. Kesimpulan dari hasil penelitian
ini terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan sebesar 17,1%, maka ada hubungan Juga terdapat hubungan yang
signifikan antara harga dengan kepuasan pelanggan sebesar 16,3% dan hubungan
yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan sebesar 38,3%.

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



ABSTRACT

The author conducted this research on the basis of the purpose of analyzing and
knowing the components that affect customer satisfaction. The object of this
research is to choose the Perfect Jaya Shop. The independent variables on the
object of research being conducted are service quality, price and product quality.
The dependent variable used is the customer satisfaction variable.

This study uses an explanatory method by collecting data from respondents. In
completing this scientific work, the authors collected as many as 120 respondents.
Questionnaires were distributed to Perfect Jaya Shop customers from July to
December 2021. The valid data that had been collected were then processed using
SPSS 26. In conclusion, the result of this study there’s a significant relation
between service quality and customer satisfaction of 17.1%, then there is a
relationship There is also a significant relationship between price and customer
satisfaction by 16.3% and a significant relationship between product quality and
customer satisfaction by 38.3%.

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