ABSTRAK

Nuri Nuryanti, 434334022013044 “Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Akur Pratama
Toserba Yogya Kopo Mas Bandung”. Di bawah bimbingan Ibu Tri Ningsih,
S.E., MM.

Penyediaan barang merupakan salah satu cara untuk memenuhi
kebutuhan konsumen, kualitas pelayanan yang baik dan penerapan harga
yang terjangkau merupakan salah satu kegiatan guna mencapai kepuasan
konsumen. Toserba Yogya Kopo Mas merupakan perusahaan yang
bergerak di bidang ritel yang menyediakan berbagai macam produk guna
memenuhi kebutuhan konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui seberapa besar~pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil.penelitian di lapangan,
diketahui bahwa terdapat_permasalahan Imengenai kepuasan konsumen
terhadap kualitas'pelayanan 8an penetapan-hargaidi Toserba Yogya Kopo
Mas, dikarenakan kdrangnhya kualitasipelayanan yang giberikan dan harga
yang diterapkan sehingga kurang “mampu meningkatkan kepuasan
konsumen darp hal ini menyebabkan \tegjadinya +penurunan. tingkat
kedatangan kenstimen.

Dalam penelitian Al menggunakan pengumpulan™ data dengan
metode kuisioner dengan jumlah ‘sampel 100 responden“dan metode
analisis yang digunakan.dalam penelitian ini adalah analisis.deskriptif dan
analisis verivikatif yang terdiri atas analisis regresi linier berganda dan uji
partial (uji tysserta uji simultan (uji F)-

Hasil tdari penelitian, mi _‘menunjukkan bahwa Sefuruh /variabel
independen yaitu kualitasspelayanan dan-harga mempunyai hubungan
yang positif sejalan terhadap™ variabel dependen vyaitu ‘kepuasan
konsumen.' Pengujian: hipotesissmenggunakan uji_t menunjukkan bahwa
kedua variabel mdepemden yang diteliti terbukii "secara signifikan
mempengaruhi kepuasan ‘konsumen.Kemudian- melalui’ uji F dapat
diketahui bahwa, secara bersama kedua variabel tersebut mempengaruhi
kepuasan konsumen. Angka adjusted R square sebesar 0,620
menunjukkan bahwa variabel-independen dapat menjelaskan 62.0%
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
sedangkan sisanya sebesar 38.0% dijelaskan oleh variabel lain diluar
variabel yang digunakan dalam penelitian ini seperti promosi, distribusi,
nilai dan lain-lain.
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ABSTRACT

Nuri Nuryanti, 434334022013044 " The Effect of Service Quality
and Price Against Consumer Satisfaction At PT. Akur Pratama Toserba
Yogya Kopo Mas Bandung ". Under the guidance of Ms. Tri Ningsih, S.E.,
MM.

Provision of goods is one way to meet consumer needs, good
service quality and the application of affordable prices is one of the
activities to achieve customer satisfaction. Yogya Kopo Mas Department
Store is a company engaged in the field of retail that provides a wide
range of products to meet the needs of consumers. The purpose of this
study is to determine how much influence the quality of service and price
to customer satisfaction. Basedon the results of research in the field, it is
known that there are problems regarding customer satisfaction on service
quality and pricing in“Yog a@aﬁi Tg rba, due.to lack of quality of
services provided and t?‘i Me to increase customer
satisfaction and thi S a decreage in the nsumer arrival .

In th|s rese h using data<ce ectlng wit estionnaire method
with 100.resp t samplegand lysis ‘imethod use his research is
descriptive a is and/veriva ansisting ultiple linear
regressmn analysis and par 1 i€ simultaneous test (F test).

eJesgults of thi all independent variables ie

service qu and price he ) elationship in_line with the
dependent Magable is censu “: [“: gion. Hypothesis festing using t-
les studi proved to

test show hat the /#wo independe
significantly ct consum'ér S ga‘i!ﬁ through th test can be

seen that to er these t ,! ar . i customer faction. The
adjusted R so@]e of 0.620 ‘indicates toat-the i depqu variable can
explain 62.0%"Service qualitygaildpricegtflience to customer satisfaction,

while the ‘rest (‘iﬂO% IS explainedsby other :?'%r'.bles outside the

variables used in ibution, value and

arch such as promotiort,
others. .(qe
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