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ABSTRAK 

 

Pada dasarnya manusia sebagai konsumen membeli barang dan jasa adalah 

untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan hidup. Hal ini berarti konsumen tidak 

hanya membeli produk atau barangnya saja, akan tetapi yang dibeli adalah 

manfaat atau kegunaan dari produk tersebut. Sebuah perusahaan berpotensi 

meningkatkan pangsa pasar melalui pemenuhan tingkat kualitas pelayanan 

pelanggan.Kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

dengan kepuasan.Untuk mencapai kepuasan konsumen, maka sangatlah dibutukan 

kualitas pelayanan yang baik dan harga yang sesuai.Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen.Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh konsumen 

di PT Fesconsulindo Indonesia selama tahun 2016 yang berjumlah 1690 

orang.Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Probability 

Sampling, dimana pengambilan sampel ini memberikan peluang yang sama bagi 

setiap unsur populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, sampel dihitung 

dengan menggunakan rumus slovin dengan taraf kesalahan 10% dan mendapatkan 

hasil 100 responden dan 100 responden tersebut yang akan digunakan menjadi 

sampel dalam penelitian ini. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner.Data yang telah terkumpul dalam penelitian ini dianalisis 

dengan menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan alat hitung 

SPSS (Statistic Product and Service Solution) versi 21.Hasil dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa dari hasil uji t, diketahui bahwa untuk variabel bebas yaitu 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

dan harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji F 

sebesar 20,772 lebih besar dariFtabel sebesar 3,09 dengan nilai signifikansi 0,000 

yang lebih kecil dari nilai α 0,05 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

dan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

 

Basically human as a consumer to buy goods and services is to satisfy the wants 

and needs of life. This means that consumers not only buy products or goods, but 

purchased is the benefit or usefulness of the product. A company has the potential 

to increase market share through the fulfillment of customer service quality level. 

Quality of service starts from customer needs and ends with satisfaction. To 

achieve customer satisfaction, then it is necessary dibutukan good service quality 

and price accordingly. This study aims to determine the effect of service quality 

and price on customer satisfaction. In this study the population is all consumers in 

PT Fesconsulindo Indonesia during the year 2016 which amounted to 1690 

people. The sampling technique used in this study is Probability Sampling, where 

sampling gives equal opportunity for every element of population to be selected as 

sample member, the sample is calculated by using slovin formula with 10% error 

rate and get 100 respondents and 100 respondents will be used as a sample in this 

study. Data collection techniques in this study using questionnaires. The data that 

have been collected in this research is analyzed by using multiple linear 

regression analysis with SPSS (Statistic Product and Service Solution) version 21 

calculation tool. The result of this research shows that from the result of t test, it 

is known that for independent variable that is the service quality influences 

significant to customer satisfaction, and price significantly influence to consumer 

satisfaction. F test results of 20.772 greater than Ftabel of 3.09 with a 

significance value of 0,000 smaller than the value of α 0.05 indicates that the 

variable quality of service and price affects customer satisfaction. 
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