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ABSTRAK 

 

LUDOVIKA NIKE ASTRIA PURBA. NIM 2422001996. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Penetapan Harga TErhadap Kepuasan Pelanggan PT. Travelas 

Jaya Abadi 

 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan dihadapkan pada tantangan 

untuk menjaga kepuasan pelanggan sebagai salah satu faktor utama keberhasilan. PT. 

Trafellas Jaya Abadi, yang bergerak di industri layanan, menghadapi masalah dalam 

menyesuaikan kualitas pelayanan dan penetapan harga dengan ekspektasi pelanggan. 

Banyak pelanggan mengeluhkan ketidakseimbangan antara harga yang ditawarkan 

dengan kualitas pelayanan yang diterima, sehingga hal ini dapat berdampak negatif 

terhadap tingkat kepuasan mereka. Fenomena ini menjadi motivasi peneliti untuk 

mengeksplorasi lebih lanjut pengaruh kualitas pelayanan dan penetapan harga 

terhadap kepuasan pelanggan di PT. Trafellas Jaya Abadi. Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan solusi bagi perusahaan dalam memperbaiki strategi mereka guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

penetapan harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Trafellas Jaya Abadi. 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai 

faktor-faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis Regresi Linear Berganda untuk mengevaluasi hubungan 

antara variabel independen, yaitu kualitas pelayanan dan penetapan harga, dengan 

variabel dependen, yakni kepuasan pelanggan. Jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 95 orang pelanggan PT. Trafellas Jaya Abadi yang dipilih secara 

acak. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang dirancang untuk mengukur persepsi 

responden terhadap kualitas pelayanan dan penetapan harga yang diterapkan oleh 

perusahaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan penetapan harga 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Dimana nilai signifikansi 

0,001<0,05. Berdasarkan analisis regresi yang dilakukan, ditemukan bahwa kedua 

variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan peneterapan harga secara bersama-

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Dimana nilai 

signifikansi 0,001<0,05. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dan 

semakin transparan serta kompetitif strategi penetapan harga yang diterapkan oleh 

perusahaan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang dicapai. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa PT. Trafellas Jaya Abadi perlu terus berfokus pada upaya 

peningkatan kualitas pelayanan dan penetapan harga yang kompetitif untuk menjaga 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga menegaskan pentingnya evaluasi rutin terhadap 

kedua aspek tersebut agar perusahaan dapat terus menyesuaikan diri dengan kebutuhan 

dan harapan pelanggan yang selalu berkembang. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

LUDOVIKA NIKE ASTRIA PURBA. NIM. 2422001996. The Influence of Service 

Quality and Pricing in the Face of Customer Satisfaction of PT. Travelas Jaya Abadi 

 

In an increasingly competitive business world, companies are faced with the challenge 

of maintaining customer satisfaction as one of the main success factors. PT. Trafellas 

Jaya Abadi, which is engaged in the service industry, faced problems in adjusting 

service quality and pricing with customer expectations. Many customers complain 

about the imbalance between the price offered and the quality of service received, so 

this can negatively impact their satisfaction level. This phenomenon is the motivation 

of researchers to further explore the influence of service quality and pricing on 

customer satisfaction at PT. Trafellas Jaya Abadi. This research is expected to provide 

solutions for companies to improve their strategies to increase customer satisfaction. 

This study aims to analyze the influence of service quality and pricing on customer 

satisfaction at PT. Trafellas Jaya Abadi. By analyzing these two variables, it is 

expected that this study can provide a clearer picture of the main factors affecting 

customer satisfaction levels. This research uses multiple linear regression analysis to 

evaluate the relationship between the independent variables, namely service quality 

and pricing, with the dependent variable, which is customer satisfaction. The sample 

used in this study consists of 95 customers of PT. Trafellas Jaya Abadi, selected 

randomly. Data were collected through a questionnaire designed to measure 

respondents' perceptions of the service quality and pricing applied by the company. 

The research results show that both service quality and pricing variables have a 

significant influence on customer satisfaction. Based on the regression analysis 

conducted, it was found that these two independent variables collectively contribute 

positively and significantly to customer satisfaction levels. In other words, the better 

the service quality provided and the more transparent and competitive the pricing 

strategies applied by the company, the higher the level of customer satisfaction 

achieved. These findings indicate that PT. Trafellas Jaya Abadi needs to continue 

focusing on improving service quality and maintaining competitive pricing to retain 

customer loyalty. This study also underscores the importance of regular evaluation of 

these two aspects to ensure the company continually adapts to the evolving needs and 

expectations of its customers. 

 

Keywors: Service Quality, Pricing, Customer Satisfaction 
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