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ABSTRAK 

 

 
Diska Livani / 27189057 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Souvenir Sweet Little Stuff / Dosen Pembimbing: Tumpal Janji Raja Sitinjak, 

Ir., M.M. 

Pada era bisnis yang semakin ketat, banyaknya variasi dari suatu produk membuat beberapa pasar 

akhirnya membuat perusahaan harus berpikir kreatif dalam bersaing. Dengan memahami 

keinginan, dan permintaan pelanggan maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan 

demi merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Salah satu bisnis 

atau usaha yang juga merasakan ketatnya persaingan saat ini adalah bisnis. Objek dari penelitian 

ini adalah souvenir Sweet Little Stuff, merupakan salah satu merek souvenir yang memfokuskan 

kualitas layanan dengan harga murah. Souvenir Sweet Little Stuff dalam penjualannya juga 

terkendala masalah seperti keraguan pelanggan akan kualitas souvenir. Peneliti meyakini bahwa 

ada aspek yang memicu terciptanya keputusan pembelian pelanggan diantaranya adalah kualitas 

layanan dan keputusan pelanggan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan souvenir Sweet Little Stuff 

melalui media sosial Instagram. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah kualitas layanan, persepsi harga dan 

kepuasan pelanggan. Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan antara kualitas layanan 

harga dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan teori yang digunakan, penelitian ini mengajukan dua 

hipotesis, yaitu kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan persepsi 

harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Sampel penelitian ini adalah para customer produk souvenir Sweet Little Stuff. Teknik 

pengambilan data adalah dengan menyebarkan kuesioner secara langsung ke customer souvenir 

Sweet Little Stuff sejumlah 100 responden. Kuisioner berisi mengenai penilaian kualitas layanan, 

persepsi harga, dan kepuasan pelanggan terhadap produk sweet little stuff dengan menggunakan 

skala Likert. Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, persepsi harga dan kepuasan 

pelanggan. 

Hasil dari penelitian ini adalah kualitas layanan yang ada telah terbukti memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan. Berdasarkan hasil perhitungan analisa regresi linier berganda diperoleh 

persamaan. Hal ini menunjukkan ada pengaruh antara variabel Kualitas Layanan dan Persepsi 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 

lebih kecil dari 0,05 menjelaskan bahwa hipotesis (Ho) yang diajukan diterima yang berartivariabel 

Kualitas Layanan dan Persepsi Harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan harga dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Saran bagi Souvenir Sweet Little Stuff agar lebih mengevaluasi ketelitian dalam 

souvenir agar kedepannya dapat meningkatkan kualitas layanan dari perusahaan itu sendiri. Saran 

bagi peneliti selanjutnya agar dapat menambahkan variabel gaya hidup, produk dan lokasi agar 

penelitian dapat menjadi lengkap baik. 

Kata Kunci: kualitas layanan, persepsi harga, kepuasan pelanggan, sosial media, Instagram 
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ABSTRACT 

 

 
 

Diska Livani / 27189057 / 2023 / The Influence of Service Quality and Price Perception on the 

Customer Satisfaction of Sweet Little Stuff’s Souvenirs Through Instagram Social Media / Advisor: 

Tumpal Janji Raja Sitinjak, Ir., M.M. 

 

In an increasingly tight business era, the many variations of a product make several markets finally 

make companies have to think creatively in competing. Understanding the desires and demands of 

customers will provide important input for the company to design a marketing strategy to create 

customer satisfaction. One of the businesses or businesses that also feel the current tight 

competition is business. The object of this research is Sweet Little Stuff Souvenir, a souvenir brand 

that focuses on Quality Service at Low Prices. Souvenir Sweet Little Stuff sales are also 

constrained by problems such as customer doubts about the quality of Souvenirs. Researchers 

believe that aspects trigger the creation of customer purchasing decisions, including service 

quality and customer decisions. Therefore, researchers are interested in researching the effect of 

service quality on customer satisfaction—sweet Little Stuff souvenirs through Instagram social 

media. 

 

Service quality, price, and customer satisfaction are used to support this writing and then 

supported by the relationship between service quality, price, and customer satisfaction theory. 

Based on the theory used, this study proposes two hypotheses. Namely, service quality has a 

positive effect on customer satisfaction, and the price positively impacts customer satisfaction. 

 

The data collection technique is by distributing questionnaires directly to 100 respondents of Sweet 

Little Stuff Souvenir customers by using a Likert scale. The variables of this research are service 

quality, price, and customer satisfaction. 

 

The result of this study is that the quality of existing services has been shown to have a positive 

and significant effect. Based on the calculation of multiple linear regression analysis results, the 

equation shows an influence between the variables of Service Quality and Price on Customer 

Satisfaction. The results of the F test show that the significance value of 0.000 is smaller than 0.05, 

explaining that the proposed hypothesis (Ho) is accepted, which means that the variables ofService 

Quality and Price together affect Customer Satisfaction. 

 

Therefore this study concludes that service quality and price perception can affect customer 

satisfaction. Suggestions for Sweet Little Stuff Souvenirs to evaluate the accuracy of souvenirs so 

that in the future, they can improve the service quality of the company itself. Suggestions for further 

researchers to be able to add lifestyle variables, products, and locations. 

 

Keywords: service quality, price perception, customer satisfaction, social media, Instagram 
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