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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is an important element in the development of a good company 

that is engaged in supplying products and services. Specific benefits include 

customer satisfaction: a positive association with customer loyalty is a potential 

source of future income. Product Quality and Service Quality into factors that affect 

customer satisfaction. Product quality is the understanding that the products offered 

by sellers have more selling points that are not owned by a competitor's product and 

if the services received or perceived (perceived service) as expected, then good 

perceived service quality and satisfaction. Other factors that affect customer 

satisfaction is the Price Fairness. 
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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam perkembangan sebuah 

perusahaan baik yang bergerak di bidang penyediaan produk maupun jasa. Manfaat 

spesifik kepuasan pelanggan meliputi : keterkaitan positif dengan loyalitas pelanggan 

yang berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan. Product Quality dan 

Service Quality menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas 

produk merupakan pemahaman bahwa produk yang ditawarkan oleh penjual 

mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh produk pesaing dan jika jasa 

yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah Price Fairness. 

 

Kata-kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Product Quality, Service Quality, Perceived 

Service, Price Fairness 
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