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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi setiap perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa. Pada dasarnya kepuasan dan ketidak puasan 

pelanggan atas produk atau jasa akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya 

apakah pelanggan akan tetap menggunakan produk dan jasa dari perusahaan atau 

tidak. Kepuasan pelanggan merupakan target yang harus di capai oleh setiap 

perusahaan. Faktor-faktor yang membuat para pelanggan merasa tidak puas 

adalah kurangnya daya tanggap/responsiveness yang cepat dan harga yang tinggi 

membuat para pelanggan merasa tidak puas hal ini akan berdampak negatif bagi 

perusahaan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh responsiveness dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan PT Pelayaran Nasional Samudra Tujuh. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Metode 

analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan PT Pelayaran Nasional Samudra Tujuh. Data 

dikumpulkan dengan menggunakan teknik kuesioner pada responden yang 

berjumlah 146 pelanggan dan diuji dengan menggunakan software SPSS versi 21, 

Hasil penelitian menunjukkan responsiveness dan harga secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Pelayaran Nasional 

Samudra Tujuh. Secara parsial variabel responsiveness (X1) berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y), sedangkan harga 

(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan 

(Y). Kedua variabel tersebut telah menjadi bukti bahwa selama ini responsiveness 

dan harga yang diberikan pihak manajemen telah memberi pengaruh yang kuat 

bagi setiap individu di perusahaan. 

 

Kata kunci: Responsiveness, Harga, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is very important for any company engaged in services. 

Basically satisfaction and dissatisfaction of customers on products or services will 

affect the pattern of further behavior whether the customer will continue to use 

products and services from the company or not. Customer satisfaction is a target 

that every company should achieve. The factors that make customers dissatisfied 

are the lack of responsiveness and the high prices that make the customers feel 

dissatisfied will have a negative impact on the company. The purpose of this study 

was to determine the effect of responsiveness and price on customer satisfaction 

of PT Pelayaran Nasional Samudra Tujuh. The research method used is 

quantitative research method. The analysis method used is Multiple Linear 

Regression Analysis. The population in this research is the customer of PT 

Pelayaran Nasional Samudra Tujuh. Data were collected by using questionnaires 

technique on respondents which amounted to 146 customers and tested using 

SPSS software version 21, The results showed responsiveness and price 

simultaneously have a significant effect on customer satisfaction of PT Pelayaran 

Nasional Samudra Tujuh. Partially, responsiveness variable (X1) has positive and 

insignificant effect on customer satisfaction variable (Y), while price (X2) has 

positive and significant effect on customer satisfaction variable (Y). Both 

variables have become evidence that during this responsiveness and price given 

the management has given a strong influence for every individual in the company. 

 

Keywords: responsiveness, price, customer satisfaction 
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