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ABSTRAK 

 

Persaingan pasar yang ketat dalam bisnis memberikan tuntutan bagi pemasar untuk 

memasarkan produk dengan baik agar membuat pelanggan tertarik dan puas 

terhadap produk yang diberikan Penelitian ini bertujuan untuk : (1) mengetahui 

pengaruh keragaman produk terhadap kepuasan pelanggan. (2) mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. (3) mengetahui 

pengaruh citra toko dalam memoderasi pengaruh keragaman produk terhadap 

kepuasan pelanggan. (4) mengetahui pengaruh citra toko dalam memoderasi 

pengaruh kualitas pelayanan tehadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian di toko UD. 

Cahaya Diesel dengan sampel sebanyak 100 responden menggunakan pendekatan 

accidental sampling. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Metode analisis yang digunakanan adalah PLS dengan 

software SmartPLS 3.0. Dari penelitian tersebut diperoleh hasil (1) keragaman 

produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (2) kualitas 

pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) citra 

toko tidak dapat memoderasi hubungan antara keberagaman produk terhadap 

kepuasan pelanggan. (4) citra toko dapat memoderasi hubungan antara kualitas 

pelyanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci – keragaman produk, kualitas pelayanan, citra toko, kepuasan 

pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Tight market competition in business places demands on marketers to market 

products well in order to make customers interested and satisfied with the products 

provided. This research aims to: (1) determine the effect of product diversity on 

customer satisfaction. (2) determine the effect of service quality on customer 

satisfaction. (3) determine the influence of store image in moderating the influence 

of product diversity on customer satisfaction. (4) determine the influence of store 

image in moderating the influence of service quality on customer satisfaction. The 

population in this research are customers who have made purchases at UD Cahaya 

Diesel with a sample of 100 respondents used an accidental sampling approach. 

This research uses quantitative methods with a descriptive approach. The analysis 

method used is PLS with SmartPLS 3.0 software. From this research, the results 

obtained were (1) that product diversity has a significant positive effect on customer 

satisfaction. (2) service quality has a significant positive effect on customer 

satisfaction. (3) store image cannot moderate the relationship between product 

diversity and customer satisfaction. (4) store image can moderate the relationship 

between service quality and customer satisfaction. 

Keywords – product diversity, service quality, store image, customer satisfaction 
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