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ABSTRAK

Fitria Anjar Kusumawati. 201820151008. Pengaruh Harga, Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Customer Satisfaction : Studi Kasus
Investor PT. Kawasan Berikat Nusantara (Persero).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas
produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Kawasan Berikat
Nusantara (Persero). Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif survei
kausal dengan menggunakan teknik pengambilan sampel adalah non-probability
sampling yaitu purposive sampling dengan menggunakan Kriteria jenis usaha
garmen yang berjumlah 31 (tiga puluh satu) sampel. Teknik pengumpulan data
menggunakan penyebaran kuisioner ke 31 orang dengan level manager. Teknis
analisis penelitian ini menggunakan teknik analisa regresi linier berganda dengan
menguji instrumen penelitian, asumsi klasik dan pengujian hipotesis. Alat
pengolahan data menggunakan SPSS versi 25. Hasil dari penelitian ini adalah
bahwa terdapat tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas
produk tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan yang
paling mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Secara
simultan bahwa harga, kualitas harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi

kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Harga, Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan,

Kawasan Berikat, Investor, Purposive Sampling



ABSTRACT

Fitria Anjar Kusumawati. 201820151008. The Effect of Price, Product
Quality and Service Quality on Customer Satisfaction: A Case Study of PT.

Nusantara Bonded Zone (Persero).

This study aims to determine the effect of price, product quality, service
quality on customer satisfaction at PT. Kawasan Berikat Nusantara (Persero).
The method used is a quantitative method of causal survey using non-probability
sampling techniques, namely purposive sampling using the criteria for the type of
garment business, amounting to 31 (thirty one) samples. Data collection
techniques using questionnaires to 31 people with manager level. The technical
analysis of this research uses multiple linear regression analysis techniques by
testing research instruments, classical assumptions and hypothesis testing. Data
processing tools use SPSS version 25. The results of this study are that there is no
influence on customer satisfaction, product quality has no effect on customer
satisfaction, while the most influencing customer satisfaction is service quality.
Simultaneously, price, price quality and service quality affect customer

satisfaction.

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction,
Bonded Zone, Investors, Purposive Sampling
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