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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga terhadap  kepuasan  konsumen  pada perusahaan Pandu 

Logistik Anjasmoro Semarang. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kepuasan konsumen sebagai variabel dependen, kualitas pelayanan dan 

harga sebagai variabel independen. 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Accidental 

Sampling. Metode Accidental Sampling merupakan teknik penentuan sampel 

dengan memilih siapa yang kebetulan ada atau dijumpai pada saat memanfaatkan 

jasa pengiriman Pandu Logistik Anjasmoro Semarang sebagai sampel penelitian. 

Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan wawancara, penyebaran 

kuesioner dan melakukan observasi. Data diolah melalui teknik analisis regresi 

linear berganda, uji statistik deskriptif, uji asumsi klasik dan uji hipotesis meliputi 

uji koefisien determinasi, uji-t dan uji-F.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

kualitas pelayanan dan harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dan secara simultan variabel kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, Pengaruh positif variabel 

kualitas pelayanan terlihat dari nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,266 

artinya bahwa setiap terjadi kenaikan 1 skor untuk kualitas pelayanan akan diikuti 

terjadi kenaikan kepuasan konsumen sebesar 0,266. Pengaruh positif variabel 

harga terlihat dari nilai koefisien harga sebesar 0.425 yang menyatakan bahwa 

apabila terjadi kenaikan 1 skor untuk harga akan diikuti dengan terjadi kenaikan 

kepuasan konsumen sebesar 0.425. 

 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen.  

 

  



 

vi 

 

ABSTRACT 

 

 

 The purpose of this study was to examine the effect of service quality and 

price on customer satisfaction in the company Pandu Logistik Anjasmoro 

Semarang. The variables used in this study were consumer satisfaction as the 

dependent variable, service quality and price as independent variables.  

Sampling in this study used accidental sampling. Accidental Sampling 

method is a technique of determining the sample by choosing who happened to be 

present or encountered when using Pandu Logistics shipping service as a 

research sample. Data were collected by conducting interviews, distributing 

questionnaires and making observations. Data was processed through multiple 

linear regression analysis techniques, descriptive statistical tests, classic 

assumption tests and hypothesis tests include test coefficient of determination, t-

test and F-test.  

The results of this study indicate that partially the service quality and price 

variables have a positive and significant influence on customer satisfaction and 

simultaneously the variables have a significant effect on customer satisfaction. 

The positive influence of service quality variables can be seen from the service 

quality coefficient value of 0.266, which means that every increase in 1 score for 

service quality will be followed by an increase in consumer satisfaction of 0.266. 

While the positive effect of the price variable can be seen from the price 

coefficient of 0.425 which states that if there is an increase of 1 score for the price 

it will be followed by an increase in customer satisfaction of 0.425.  

 
Keywords: Service Quality, Price, Consumer Satisfaction 
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