ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION

AND BRAND IMAGE TO CUSTOMER SATISFACTION
(Survey on Customers PT. Kimia Farma Apotek
Domicile in the City of Tasikmalaya)

By:

MOMY DAMAYANTI
NPM. 178334008

Advisor | : H. Ade Komaludin
Advisor 11 : Yusuf Abdullah

The purpose of this research was to determine and analyze (a) the service
quality, price perception, brand image and customer satisfaction in PT. Kimia
Farma Apotek Domicile in the city of Tasikmalaya. (b) The effect of service
quality, price perception, and brand image of the customer satisfaction PT. Kimia
Farma Apotek Domicile in the City of Tasikmalaya either partially or
simultaneously.

The method used is survey method. The technique of collecting data through
interviews, observation and questionnaires. The sampling technique used by
simple random sampling with customers populations PT. Kimia Farma Apotek
Domicile in the City of Tasikmalaya as many as 340 respondents. The data have
been obtained were analyzed using path analysis.

The results of the overall rating classification for service quality are
included in good classification, while for price perception is included in very
good classification, and for brand image is included in good classification. Based
on the results of the analysis showed that service quality, price perception, and
brand image significantly influence customer satisfaction PT. Kimia Farma
Apotek Domicile in the City of Tasikmalaya both partially and simultaneously.
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA

DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(Survei pada Pelanggan PT. Kimia Farma Apotek
Domisili Kota Tasikmalaya)

Oleh :

MOMY DAMAYANTI
NPM. 178334008

Pembimbing | : H. Ade Komaludin
Pembimbing Il : Yusuf Abdullah

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis:
(a)kualitas pelayanan, persepsi harga, citra merek dan kepuasan pelanggan pada
PT. Kimia Farma Apotek Domisili Kota Tasikmalaya. (b)Pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan PT.
Kimia Farma Apotek Domisili Kota Tasikmalaya baik secara parsial maupun
simultan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei. Teknik
pengumpulan data yang dilakukan melalui wawancara, observasi dan kuesioner.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dengan cara simple random
sampling dengan populasi pelanggan PT. Kimia Farma Apotek Domisili Kota
Tasikmalaya yaitu sebanyak 340 responden. Data yang telah diperoleh dianalisa
dengan menggunakan analisis jalur.

Hasil dari klasifikasi penilaian keseluruhan untuk kualitas pelayanan
termasuk pada Klasifikasi baik, sementara untuk persepsi harga termasuk pada
klasifikasi sangat baik, dan untuk citra merek termasuk pada Klasifikasi baik.
Berdasarkan pada hasil analisis menunjukan bahwa kualitas pelayanan, persepsi
harga, dan citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PT. Kimia Farma Apotek Domisili Kota Tasikmalaya baik secara
parsial maupun simultan.

Kata kunci : kualitas pelayanan, persepsi harga, citra merek, kepuasan pelanggan
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