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ABSTRAK 

Faktor penentu kepuasan pelanggan diantaranya adalah harga dan kualita 

pelayanan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah harga dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan segmen komersial PT 

Perusahaan Gas Negara Area Batam.Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui 

adanya pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT 

Perusahaan Gas Negara Area Batam. Penelitian ini dilakukan di PT Perusahaan 

Gas Negara Area Batam. Sampel dari penelitian ini adalah pelanggan segmen 

komersial dengan jumlah responden sebanyak 47 responden. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi linear berganda dan analisis korelasi 

menggunakan SPSS versi 16.0. Berdasarkan uji korelasi diketahui terdapat 

hubungan rendah dari harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

di buktikan dengan koefisien harga = 0,208 dan kualitas pelayanan = 0,205. Dari 

uji regresi linear berganda diketahui bahwa harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini dibuktikan dengan 

koefisien harga = 0,224 dan kualitas pelayanan = 0,047. Uji t dari penelitian 

terhadap responden dapat dibuktikan bahwa dari perhitungan data diperoleh nilai t 

hitung < t tabel yang berarti hipotesis ditolak. Hal ini berarti harga dan kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian 

ini tidak terdapat hubungan antara harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.  
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ABSTRACT 

The determinants of customer satisfaction include the price and quality of service. 

The problem in this research is whether the price and quality of service affect the 

customer satisfaction of the commercial segment of the PT Perusahaan Gas 

Negara Batam. The purpose of this study is to determine the effect of price and 

service quality on customer satisfaction PT PT Perusahaan Gas Negara Batam. 

This research was conducted at the PT PT Perusahaan Gas Negara Batam. The 

sample from this study is a commercial segment customer with 47 respondents. 

The data collection method used is a questionnaire. The data analysis method 

used is multiple linear regression analysis and correlation analysis using SPSS 

version 16.0. Based on the correlation test it is known that there is a low 

relationship of price and service quality to customer satisfaction as evidenced by 

the price coefficient = 0.208 and service quality = 0.205. From the multiple linear 

regression test, it is known that price and service quality have a positive effect on 

customer satisfaction, this is evidenced by the price coefficient = 0.224 and 

service quality = 0.047. The t test of the research on respondents can be proven 

that from the calculation of the data obtained the value of t arithmetic <t table 

which means the hypothesis is rejected. This means that price and service quality 

do not affect customer satisfaction. The results of this study do not have a 

relationship between price and quality of service to customer satisfaction. 

 

Keyword: Price, Service Quality, Customer Satisfaction.  
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