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ABSTRACT

Selvi 302 12 11 098. The Influence of Product Differentiation and Service
Quality on Customer Satisfaction at LCK Pangkalpinang

LCK is a store in Pangkalpinang that sells snack and souvenirs. It strives
to increase customer satisfaction by way of product differentiation and service
quality. This study aims to determine the effects of product differentiation and
service quality of LCK store Pangkalpinang in satisfying its customers and to
study how much influence these two factors have on its customer satisfaction.

This is a descriptive and quantitative research where the sample used is
335 customers of LCK Store. The sampling technique used is accidental sampling
and the data is primary data obtained via questionnaires. The data analysis model
employed is multiple regression analysis. To analyze the data, the methods used
are descriptive statistics, validity test, reliability test, classical assumption test,
multiple regression test, t test, F test, and coefficient of determination (R2).

The result shows that variables product differentiation and service quality
significantly affect the variable customer satisfaction. The result of F test shows
that Fvalue ( 50.809) > F table (3.02) with probability of significance 0.000 < alpha
at level 5% or 0.05. Therefore, Ha is accepted and Ho is rejected. The coefficient
of determination (R2) is of 0.234 or 23.4 %, meaning the simultaneous effects of
variables X on variable Y is of 23,4% . The result of t test on variable X1 shows
that t value 2.793 > ttable (1.967); while for X2 tvalue 7.661 > ttable (1.967), Thus it can
be said that these two variables have positive influence on Y.

Keywords: Product Differentiation and Service Quality on Customer
Satisfaction.
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ABSTRAK

Selvi 302 12 11 098. Pengaruh Diferensiasi Produk dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko LCK Pangkalpinang.

Toko LCK merupakan usaha di toko snack dan souvenir yang ada di
Pangkalpinang yang berupaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen
diantaranya dengan diferensiasi produk dan kualitas pelayanan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh diferensiasi produk dan kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh Toko LCK Pangkalpinang dalam pemenuhan
kepuasan konsumen dan mengkaji seberapa besar pengaruh diferensiasi produk,
dan kualitas pelayanan.

Penelitian ini merupakan pendekatan penelitian deskriptif dan kuantitatif
dimana sampel yang digunakan adalah sebagian konsumen yang membeli produk
pada Toko LCK di pangkalpinang yang berjumlah 335 orang dengan teknik
pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling. Data yang
digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner.
Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Metode
analisis data menggunakan statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, uji regresi berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R2).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel diferensiasi produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan tehadap kepuasan konsumen. Seperti
dari hasil perhitungan uji F bahwa F hitung (50.809 ) > F tabel (3.02) dengan tingkat
probabilitas signifikansi 0,000 < dari alpha pada taraf 5% atau 0,05. Sehingga  Ha

diterima dan H0 ditolak. Sedangkan koefisien determinasi (R2) sebesar 0.234 atau
23,4 % maka pengaruh variabel X secara serentak terhadap variabel Y sebesar
23,4% . Sedangkan uji t diketahui varibel X1 dengan t hitung 2.793  > t tabel (1.967),
variabel X2 dengan t hitung 7.661 > t tabel 1.967 , maka dapat dikatakan kedua
variabel ini berpengaruh positif terhadap Y.

Kata Kunci : Diferensiasi Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen
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