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ABSTRAK 

 

 Dengan terjadinya perkembangan ekonomi yang semakin pesat, kebutuhan 

akan harga yang kompetitif, kualitas pelayanan tinggi yang diberikan oleh 

karyawan dan kualitas produk yang tinggi pula menjadi tidak terelakkan lagi. 

Ketiga faktor ini merupakan elemen yang penting untuk tercapainya kepuasan para 

pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Multi Auto Protect. Untuk menentukan 

sample dalam penelitian ini, penulis menggunakan teknik simple random sampling. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang dibagikan 

kepada 101 responden yaitu pelanggan PT Multi Auto Protect. Desain penelitian 

menggunakan desain penelitian deskriptif. Desain penelitian deskriptif adalah 

desain penelitian yang disusun dalam rangka memberikan gambaran secara 

sistematis tentang informasi ilmiah yang berasal dari subjek atau objek penelitian. 

Hasil analisis deskriptif pada penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta secara simultan harga, 

kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan 

Pelanggan
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ABSTRACT 

 

 With the happening of rapidly increasing economy development, the need for 

competitive prices, high service quality that is provided by workers and high quality 

product has become inevitable. These three factors are the important elements to 

achieve customer satisfaction. This study used quantitative research method and 

aimed to determine the effect of Price, Service Quality and Product Quality for 

Customer Satisfaction in PT Multi Auto Protect. To determine the sample in this 

study, the author used simple random sampling technique. The instrument used in 

this study was questionnaire distributed to 101 respondents who were customers in 

PT Multi Auto Protect. Descriptive research design was used as the research 

design. Descriptive research design is a research design which is arranged in order 

to provide a systematic overview about scientific information that comes from 

research subject or object. Descriptive analysis in this study shows that price 

partially significant influence on customer satisfaction, service quality partially 

significant influence on customer satisfaction and product quality partially 

significant influence on customer satisfaction as well as simultaneously price, 

service quality and product quality significant influence on customer satisfaction. 

 

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