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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

kualitas produk dan citra toko terhadap kepuasan pelanggan pada toko 99 House. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ada 101 responden yaitu konsumen 

yang pernah membeli produk di toko 99 House di Surakarta dengan menggunakan 

kuesioner untuk memperoleh data. Teknik pengambilan sampel adalah purposive 

sampling yaitu metode sampling dimana peneliti menentukan pengambilan 

sampel dengan cara menetapkan ciri-ciri khusus sesuai dengan tujuan penelitian. 

Teknik analisis data menggunakan uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik 

menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji 

regresi linier berganda, uji hipotesis menggunakan uji t, uji F dan uji koefisien 

determinasi.  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan variabel citra toko 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Kata kunci : kualitas layanan, kualitas produk, citra toko, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to know about the impact of quality of service, product 

quality and the store image to customer satisfaction on 99 House store. The 

sample that used in this study were 101 respondents namely consumers who had 

purchased products at 99 House stores in Surakarta using a questionnaire to 

obtain data. The sampling technique is purposive sampling is a sampling method 

where the researcher determines sampling by determining specific characteristics 

in accordance with the objectives of the study. Data analysis technique using the 

validity and reliability, the classic assumption test using the normality test, the 

multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear regression test, 

hypothesis testing using the t test,  F test and the coefficient of determination test. 

The result of this study showed that quality of service variables are 

significantly affects customer satisfaction, product quality variables are affects 

customer satisfaction and store image variables are significantly affects customer 

satisfaction. 

 

Keywords : quality of service, product quality, store image, customer satisfaction 

 

 

 

 


