UMNIVEHRS.TLAS

MERCU BUANA

PENGARUH KUALITAS DAN HARGA PRODUK
SERTA PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN CV. KEDAI KREASI DIGITAL

| L VI T TR SR

KARYA AKHIR UNIVER S 1> -
hpm’-.n "

Sumbrer
fongeal - L
No.Reg : 1.7[f1 20 7G4

1?’1! S".l'h;l{' &l

OLEH
NOVIANTO SUTRISNO

NIM: 55108128051

UNFVERSITAS MERCU BUANA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

2011



s YERE TAS

MERCU BUANA

PENGARUH KUALITAS DAN HARGA PRODUK
SERTA PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN CV. KEDAI KREASI DIGITAL

KARYA AKHIR
DIAJUE AN SEBAGAI SALAH SATU SYARAT UNTUK MENYELESAIKAN

PROGRAM PASCASARIANA PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

OLEH
NOVIANTO SUTRISNO

NIM: 55108120051

UNIVERSITAS MERCU BUANA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

201t



ABSTRAK

Studi ini bertujuan nntuk mengetahui karakteristik pelanggan dan apa saja
yang berpengaruh dalam kepuasan pelanggan CV. Kedai Kreasi Digital. sebuah
perusahan yang bergerak dibidang merchandising.

Penelitian ini dilakukan dengan metode deskriptif dengan analisis regresi
dan korelasi. Pengambilan sampel jenuh pada populasi sefuruh pelanggan dengun
menggunakan metode non probability sampiing.

Berdasarkan hasil yang didapat, yang paling mempengaruhi kepuasan
pelanggan Kedai Digital adalah harga, ditkuti kualitas pelayanan dan kualitas
produk. Untuk lebih meningkatkan kepuasan pelanggan, harga menjadi prioritas
perusahaan untuk diperbaiki.

Kata kunci: kualitas produk, harga, kvalitas peiayanan kepuasan pelanggan
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