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ABSTRAK

Resty Muktining Rahayu, 2011; Pengaruh Kualitas Produk dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Perdana IM3: Survei Pada Pengguna
Kartu Perdana IM3 di SMA Negeri 99 Jakarta Timur. Pembimbing: Setyo
Ferry Wibowo, SE., Agung Kresnamurti, ST, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan secara jelas tentang kualitas
produk, harga, dan kepuasan pelanggan Kartu Perdana IM3 di SMA Negeri 99
Jakarta Timur. Tujuan kedua adalah untuk menguji pengaruh antara kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan. Tujuan ketiga untuk menguji pengaruh
antara harga terhadap kepuasan pelanggan. Dan tujuan keempat adalah untuk
menguji pengaruh antara kualitas produk dan hargak secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan Kartu Perdana IM3. Populasi dari penelitian ini adalah
pengguna Kartu Perdana IM3 di SMA Negeri 99 Jakarta Timur. Pengambilan
sampel berjumlah 219 responden dengan menggunakan metode probabilitas dan
lebih spesifik lagi menggunakan teknik simple random sampling. Penelitian ini
dilakukan secara kuantitatif, desain deskriptif serta kausal, metode survei. Analisis
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program aplikasi statistik SPSS
(Statistical Package for The Social Science) versi 19 untuk mengolah data. Hasil
dari uji t menunjukan kualitas produk dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara
signifikan dengan nilai signifikansi X; ke Y (0.000), dan harga terhadap kepuasan
pelanggan juga berpengaruh secara signifikan dengan nilai signifikasi X, ke Y
(0.000) keduanya tidak lebih besar dari 0.05. Hasil dari uji F menunjukan
pengaruh yang signifikan dari kualitas produk dan harga terhadap kepuasan
pelanggan yaitu (0.000). Kemudian hasil dari analisis determinasi pada penelitian
ini menunjukan besarnya variasi nilai kepuasan pelanggan yang dijelaskan pada
variabel kualitas produk dan harga sebesar 12,5%. Sedangkan sisanya yakni
87,5% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam model penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas produk, Harga, Kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

Resty Muktining Rahayu, 2011; The Influence of Product Quality and Price On
Customer Satisfaction: Survey on Students at SMA Negeri 99 Jakarta Timur.
Advisory Team: Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si., Agung Kresnamurti, ST, MM.

This study aims to describe clearly about product quality, price and customer
satisfaction on IM3 users at 99 Senior High School East Jakarta. The second
objective is to test the effect of product quality on customer satisfaction. The third
objective is to test the effect of price on customer satisfaction. And the fourth
objective is to test the effect between product quality and price to customer
satisfaction. Population of the research is IM3 users 99 Senior High School East
Jakarta. Sampling totaled 219 respondents using probability methods and more
specifically using simple random sampling techniques. The research was carried
out quantitatively, descriptive and causal research design, survey methods.
Analysis of the research was conducted using SPSS statistical application
program (Statistical Package for the Social Science) version 19 for data
processing. The results of the t test shows the service quality and customer
satisfaction significantly influence the significance value X; to Y (0.000), and
brand trust and customer loyalty are also significantly influence the value of
significance X, to Y (0.000) both are not greater than 0.05. The results of F test
simultaneously indicates product quality and price influencing significantly to
customer satisfaction (0.000). And the result of determination analysis in this
study shows the variations in the value of customer satisfaction that is described
in the variable product quality and price by 12.5%. While the remaining 87.5%
are influenced or explained by other variables that are not included in this
research model.

Keywords: Product Quality, Price, Customer Satisfaction.
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