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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan di Informa Electronics Kota Wisata Cibubur. Kualitas 

pelayanan merupakan faktor penting dalam menciptakan pengalaman belanja yang positif, 

sedangkan harga yang kompetitif dapat memengaruhi keputusan pembelian pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Data 

dikumpulkan melalui kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan Informa Electronics 

yang telah melakukan pembelian. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi 

linier berganda untuk menguji hubungan antara variabel independen (kualitas pelayanan 

dan harga) dengan variabel dependen (kepuasan pelanggan). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Demikian pula, harga yang kompetitif juga memberikan dampak positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Kombinasi antara pelayanan yang berkualitas dan harga 

yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan dapat meningkatkan loyalitas serta kepercayaan 

pelanggan terhadap Informa Electronics. Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk 

terus meningkatkan kualitas pelayanan, memberikan pelatihan kepada karyawan, serta 

menerapkan strategi harga yang kompetitif agar dapat mempertahankan serta 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

bagi manajemen perusahaan dalam merancang kebijakan bisnis yang lebih efektif untuk 

meningkatkan daya saing di industri elektronik ritel. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan di Informa electronics living world kota wisata 

cibubur. Jenis penelitian yang digunakan ini adalah penelitian survey dengan 

metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan 

sampel dilakukan dengan rumus lameshow. Adapun sampel tersebut berjumlah 100 

responden, dengan menggunakan analisis linier berganda. Hasil uji regresi 

menunjukkan bahwa 71,10% faktor-faktor Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan 

oleh variabel bebas yaitu Kualitas pelyanan dan Harga. Sedangkan selebihnya 

28,90% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Sedangkan hasil uji F menunjukan bahwa secara simultan variabel Kualitas pelayan 

dan Harga secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan dengan hasil analisis Fhitung (122,751) > Ftabel (3,09). Hasil uji t 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis 

thitung (3,743) dan variabel Harga menunjukkan hasil analasis thitung (6,898) 

dimana ttabel (1,983) maka secara parsial kedua variabel tersebut berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Informa Electronics, Kota 

Wisata Cibubur. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality and price on customer 

satisfaction at Informa Electronics Kota Wisata Cibubur. Service quality is an 

essential factor in creating a positive shopping experience, while competitive 

pricing influences customers' purchasing decisions. This research employs a 

quantitative method with a survey approach. Data was collected through 

questionnaires distributed to customers who had made purchases at Informa 

Electronics. Multiple linear regression analysis was used to examine the 

relationship between the independent variables (service quality and price) and the 

dependent variable (customer satisfaction). The results indicate that service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. Likewise, 

competitive pricing positively impacts customer satisfaction. The combination of 

high-quality service and fair pricing that aligns with customer expectations 

enhances customer loyalty and trust in Informa Electronics. Therefore, the 

company is advised to continuously improve service quality, provide employee 

training, and implement competitive pricing strategies to maintain and enhance 

customer satisfaction. These findings are expected to provide valuable insights for 

the company’s management in developing more effective business policies to 

strengthen competitiveness in the retail electronics industry. The purpose of this 

study is to determine and analyze the influence of service quality and price on 

customer satisfaction at Informa Electronics Living World, Cibubur Tourist City. 

This study uses a survey method with data collection using a questionnaire. The 

data analysis model used is multiple linear regression analysis. Sample selection 

was carried out using the Lameshow formula. The sample consisted of 100 

respondents, using multiple linear regression analysis. The results of the 

regression test show that 71.10% of Customer Satisfaction  factors can be 

explained by independent variables, namely Service Quality and Price. While the 

remaining 28.90% is explained by other factors not examined in this study. While 

the results of the F test show that simultaneously the variables of Service Quality 

and Price simultaneously have a positive and significant effect on Customer 

Satisfaction with the results of the F-count analysis (122.751) > F-table (3.09). 

The results of the t-test show that the variable Service Quality shows the results of 

the t-count analysis (3.743) and the variable Price shows the results of the t-count 

analysis (6.898) where t-table (1.983) then partially both variables have a positive 

and significant effect on Customer Satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Informa Electronics, 

Kota Wisata Cibubur.
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