
ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu penentu faktor berkembangnya sebuah 

perusahaan. Oleh karena itu tujuanjpenelitian ininuntuk mengetahuigapakah ada 

pengaruhgpelayanan, harga, kualitas, merek terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Sarana Baja Perkasa. Metode penelitian adalalah kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Populasi penelitian ini seluruh pengunjung PT. Sarana Baja 

Perkasa. Metode penentu sampel padaapenelitian ini 

menggunakanknonprobability sampling,myang memiliki jumlahmsampel 

sebanyak 100 setelah disesuaikan dengan kriteria yang ditetapkan. Data 

dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang kemudian dianalisis 

menggunakan aplikasi SPSS 24. Adapun teknik analisi data dengan melakukan 

pengujian asumsi klasik, koefisien determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara simultan variabel pelayanan, harga, kualitas, dan 

merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial variabel 

pelayanan dan kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan variabel harga dan merek tidak mempengaruhi kepuasan 

pelanggan di PT Sarana Baja Perkasa. Adapun besaran pengaruh keseluruhan 

variabel independen terhadap kepuasan pelanggan sebesar 50,4 %. 
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