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MOTTO

“ Menyia-nyiakan waktu lebih buruk dari kematian, karena kematian
memisahkanmu dari dunia sementara menyia-nyiakan waktu memisahkanmu dari
allah”

(Imam bin Al Qoyim)

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan
boleh jadi (pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu,
allah mengetahui, sedang kamu tidak”

(Qs.Al-Bagarah: 216)

“barang siapa bersungguh-sungguh sesungguhnya kesungguhan itu adalah untuk
dirinya sendiri”
(Qs.Al-Ankabut:6)
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RINGKASAN

Skripsi ini berjudul pengaruh kualitas produk, harga dan pelayanan terhadap
kepuasan konsumen warung makan kartika sari di Surabaya. Persaingan antar
perusahaan penghasil produk makanan cepat saji saat ini sangat kompetitif. di mana
setiap perusahaan yang menggunakan strategi kepuasan konsumen akan
menyebabkan para pesaingnya berusaha keras merebut atau mempertahankan
konsumen. Untuk mempertahankan pangsa pasar, perusahaan harus terlebih dahulu
harus mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen.

Jenis penelitian ini bersifat korelasional. Skala pengukuran yang di pakai
adalah menggunakan skala likert. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah
semua konsumen yang makan di warung makan kartika sari di Surabaya yang
berjumlah 100 orang. Teknik sampling yang digunakan adalah Purposive Sampling,
yaitu pengambilan data yang dilakukan dengan pengujian hipotesis dan analisis data
menggunakan program statistic program for social sience (SPSS) for windows,
dimana teknik pengujian hipotesis menggunakan uji F dan uji t sedangkan analisis
data menggunakan analisis regresi linear berganda, koefisien determinasi (R?),
koefision korelasi berganda (R), dan koefisien korelasi parsial (r).

Berdasarkan Hasil analisis menunjukan bahwa nilai analisis regresi linear
berganda Y =-1,068 + 0,096 X; + 0,176 X, +0,379 Xs. Kualitas produk, harga dan
pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen Warung Makan Kartika Sari di Surabaya, karena nilai Fhitung 77,462 lebih
besar dari Ftabel 2,70. Kualitas produk, harga dan pelayanan secara parsial memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen Warung Makan Kartika Sari
di Surabaya, karena nilai t hitung variabel kualitas produk sebesar 2,752 variabel
harga sebesar 3,703 dan variabel pelayanan sebesar 9,556 lebih besar dari t tabel
sebesar 1,985. Hasil pengujian koefisien determinasi berganda antara variabel kualitas
produk (X1), harga (X2) dan pelayanan (X3) adalah kuat, karena nilai R lebih dari 0.5
maka dapat dikatakan berkorelasi kuat. Dari perhitungan koefisien determinasi
dengan bantuan SPSS, diketahui bahwa nilai koefisien determinasi berganda Adjusted
R Square adalah 0.699 atau sebesar 69,9%. Nilai ini menujukkan kepuasan konsumen
memiliki pengaruh oleh variabel kualitas produk, harga dan pelayanan, sisanya
sebesar 30,1% bdipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Pelayanan (X3) mempunyai pengaruh yang dominan terhadap kepuasan konsumen
Warung Makan Kartika Sari di Surabaya, karena memiliki nilai koefisien parsial
terbesar yaitu 0,624.

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



ABSTRAK

This thesis entitled the influence of product quality, price and service to the
satisfaction of consumers of food stalls kartika sari in Surabaya. Competition between
companies producing fast food products is currently very competitive. in which any
company that uses a consumer satisfaction strategy will cause its competitors to try
hard to grab or retain consumers. To maintain market share, companies must first have
to know the needs and desires of consumers.

This type of research is correlational. The measurement scale used is using
Likert scale. In this study the population is all consumers who eat at the shop kartika
sari in Surabaya which amounted to 100 people. where hypothesis testing technique
using F test and t test while data analysis using multiple linear regression analysis ,
coefficient of determination (R2), multiple correlation coefficient (R), and partial
correlation coefficient (r).

Based on the results of analysis shows that the value of multiple linear
regression analysis Y = -1,068 + 0,096 X1 + 0,176 X2 +0,379 X3. Quality of product,
price and service simultaneously have a significant influence to the satisfaction of
consumers of Warung Makan Kartika Sari in Surabaya, because Fcount 77,462 is
bigger than Ftable 2,70. Quality of product, price and service partially have a
significant influence on consumer satisfaction Warung Makan Kartika Sari in
Surabaya, because the value of t count variable product quality of 2.752 variable price
of 3.703 and service variable of 9.556 is greater than t table of 1.985. The results of
multiple coefficient determination tests between product quality variables (X1), price
(X2) and service (X3) are strong, because R value greater than 0.5 can be said to be
strongly correlated. From the calculation of coefficient of determination with the help
of SPSS, it is known that the value of multiple determination coefficient Adjusted R
Square is 0.699 or 69.9%. This value indicates consumer satisfaction has influence by
product quality, price and service variables, the rest of 30,1% bdipengaruhi by other
variable not examined in this research. Service (X3) has a dominant influence on
consumer satisfaction Warung Makan Kartika Sari in Surabaya, because it has the
largest partial coefficient value is 0.624.

Keywords: Product Quality, Price, Service, Consumer Satisfaction
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