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ABSTRAK
Oleh:
Lusia Alviana

Persaingan di dunia bisnis antar perusahaan saat ini semakin ketat. Hal ini
tidak jauh dari pengaruh berkembangnya ekonomi dan kemajuan teknologi yang
pesat. Perusahaan dituntut untuk selalu berkembang dan berinovasi, seperti juga
dirasakan PT. Lestari Indo Abadi yang memproduksi dan melayani pemasangan
turbin ventilator.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
Kualitas Produk, Layanan Purna Jual, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.
Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling.
Sampel dalam penelitian ini adalah 75 responden yang merupakan pelanggan pada
PT. Lestari Indo Abadi di Surabaya. Berdasarkan hasil pengolahan data dengan
SPSS 20.0. Semua item dari pernyataan yang diperoleh valid dan semua variabel
penelitian yang diperoleh reliabel.

Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi
klasik diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y =13,990 + 0,068X1 + 0,021X: + 0,528X3

Hasil penelitian pada taraf signifikansi 5% menunujukkan bahwa: (1)
Kualitas produk (X1) dengan t hitung 0,576 < t tabel 1,99394 dengan tingkat
signifikansi 0,726 > 0,05 yang berarti kualitas produk tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, (2) Layanan Purna Jual dengan t hitung 1,481 < t tabel
sebesar 1,99394 dengan tingkat signifikansi signifikansi 0,092 > 0,05 yang berarti
layanan purna jual tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (3) Harga
dengan t hitung 6,593 >t tabel sebesar 1,99394 dengan tingkat signifikansi 0,000
< 0,05 yang berarti harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Layanan Purna Jual, Harga, dan Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT
By:
Lusia Alviana

Competition in the business world between companies today is getting
tougher. This is not far from the influence of economic development and rapid
technological progress. The company is demanded to always develop and
innovate, as PT. Lestari Indo Abadi which manufactures and serves the
installation of ventilator turbines.

This study aims to analyze how much influence the Product Quality,
After Sales Service, and Price on Customer Satisfaction. The sampling method
used is non probability sampling. The sample in this study were 75 respondents
who were customers at PT. Lestari Indo Abadi in Surabaya. Based on the results
of data processing with SPSS 20.0. All items from the statements obtained are
valid and all the research variables obtained are reliable.

The data that has met the validity test, reliability test and the classic
assumption test are processed to produce the following regression equation:

Y =13,990 + 0,068X1 + 0,021X; + 0,528X3

The results of the study at the 5% significance level show that: (1) Product
quality (X1) with t count 0.576 <t table 1.99394 with a significance level of
0.726> 0.05 which means product quality has no effect on customer satisfaction,
(2) Service After Sales with t arithmetic 1.481 <t table of 1.99394 with a
significance level of significance 0.092> 0.05 which means after-sales service has
no effect on customer satisfaction, (3) Price with t arithmetic 6.593> t table of
1.99394 with a level of significance of 0,000 <0.05 which means that the price
affects customer satisfaction.

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