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RINGKASAN

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Donat Cilacap (Docil). Latar
belakang dari penelitian ini adalah penurunan jumlah pembeli. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif, data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada seluruh pelanggan
donat cilacap (Docil) yang telah membeli produk lebih dari dua kali dengan jumlah responden
98 orang. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda menggunakan SPSS

versi 24.

Hasil penelitian ini menunjuka bahwa secara parsial harga berpengaruh negatif
terhadap kepuasan pelanggan sementara kualitas pelayanan dan kualitas produk secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan harga,
kualitas pelayanan dan kualita produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Donat Cilacap (Docil). Dapat dilihat dari nilai signifikansi Harga (X1) 0,001 <
0,05 dan nilai t hitung 3.342 > 1,984, signifikansi Kualitas pelayanan 0,000 >0,05 dan nila t
hitung 3,643 >t tabel 1.984 , signifikansi Kualitas Produk 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung yaitu
7,841 > 1,985. Secara bersama-sama atau simultan besarnya pengaruh Harga, Kualita
Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Donat Cilacap dengan nilai f
hitung 49.647 > Ftabel 2,70 dengan signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi sebersar
0,601 menunjukan bahwa 60,1% dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen dalam model
ini.

Berdasarkan temuan tersebut , disarankan kepada pemilik toko untuk menjaga
keseimbangan antara harga yang terjagkau, pelayanan yang ramah dan cepat serta mutu produk
yang baik. Inovasi pada produk dan peningkatan pelayanan pelanggan dapat menjadi strategi

efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

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

SUMMARY

The objective of this research is to analyze the influence of price, service quality, and product
quality on customer satisfaction at Donat Cilacap (Docil). The background of this study stems
from a noticeable decline in the number of customers.This research employs a quantitative

method. Data were collected through questionnaires distributed to all Docil customers who



had purchased the product more than twice, with a total of 98 respondents. The analysis

technique used is multiple linear regression with SPSS version 24.

The findings reveal that, partially, price has a negative effect on customer satisfaction, while
service quality and product quality have a positive and significant effect. Simultaneously, price,
service quality, and product quality have a positive and significant influence on customer
satisfaction at Donat Cilacap (Docil). This is evident from the significance value of price (X1),
which is 0.001 < 0.05 and a t-value of 3.342 > 1,984, service quality has a significance value
of 0.000 < 0.05 and a t-value of 3,643 >t tabel 1.984; product quality shows a significance
value of 0.000 < 0.05 and a t-value of 7.150 > t tabel 1,984. Simultaneously, the F-test value
is 49.647 > Ftabel 2,70 with a significance of 0.000, indicating that price, service quality, and
product quality collectively influence customer satisfaction. The coefficient of determination
(R?) is 0.601, meaning that 60.1% of the variation in customer satisfaction can be explained by

the three independent variables in the model.

Based on these findings, it is recommended that the store owner maintain a balance
between affordable pricing, friendly and prompt service, and high product quality. Product
innovation and improved customer service can serve as effective strategies to enhance

customer satisfaction.

Keyword : Price, Service Quality, Product Quality, Customer Satisfactions
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