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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan Mixue di kota Malang. Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini sebanyak 85 orang, yang pernah membeli produk-produk Mixue di Kota Malang. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode random sampling, yaitu teknik
penarikan sampel dari populasi tanpa mempertimbangkan skala dari populasi tersebut.
Pengambilan data dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala likert. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi berganda dengan aplikasi
SPSS 23. Dari hasil analisis regresi berganda pada penelitian ini diperoleh Y =4.615 + 0,092
X1 + 0,235 X2 + 0,037 X3 . Hal ini menunjukkan bahwa variabel pelayanan dan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan nilai F hitung >
F tabel (F hitung 96,821 > F table 2,72), menunjukkan bahwa variabel kualitas produk,
pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil nilai koefisian (Adjusted R Square) sebesar 0,774 yang menunjukkan bahwa
variable kualitas produk, pelayanan dan harga mampu memberikan kontribusi sebesar 77,4%
dan 22,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Variabel yang
berpengaruh dominan adalah pelayanan sebab nilai t hitung pelayanan 32.503 sedangkan
kualitas produk 12.280 dan harga 7.839.

Kata kunci : Kualitas Produk, Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to determine the effect of product quality, service and price on Mixue
customer satisfaction in the city of Malang. The sample used in this research was 85 people,
who had purchased Mixue products in Malang City. The sampling technique in this research
uses a random sampling method, namely a technique for drawing samples from the population
without considering the strata of the population. Data collection was carried out using a
questionnaire with a Likert scale. The analytical method used in this research is the multiple
regression analysis method with the SPSS 23 application. From the results of multiple
regression analysis in this study, Y = 4.615 + 0,092 X1 + 0,235 X2 + 0,037 X3. This shows that
the service and price variables have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Meanwhile, the calculated F value > F table (F calculated 96.821 > F table 2.72), shows that
the variables of product quality, service and price simultaneously have a positive and significant
effect on customer satisfaction. The coefficient value (Adjusted R Square) is 0.774, which
shows that the variables of product quality, service and price are able to contribute 77.4% and
22.6% are influenced by other variables not examined in this research. The variable that has
the dominantinfluence is service because the t value for service is 32.503, while product quality
is 12.280 and price is 7.839.

Keywords: Product Quality, Service, Price, Customer Satisfaction

XV



