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        ABSTRAK 

 
           Renaldhiwijayaputra. 2023. “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Dengan Harga Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

di PT. Mesva di Kota Metro). Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (I) 

Ardiansyah Japlani, S.E., MBA., AWM. Pembimbing (II) Karnila Ali, B.Bus, MPA. 

Kepuasan konsumen menjadi prioritas utama pada penelitian ini karena 

tingkat persaingan yang semakin ketat di antara industri supermarket dan 

Fotokopian. Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan konsumen pada 

supermarket dan Fotokopian adalah dengan meningkatkan strategi harga, 

kualitas pelayanan dan Kepuasan Konsumen. Apabila supermarket dan 

Fotokopian menetapkan harga yang sesuai, kualitas pelayanan dan kualitas 

kepuasan Konsumen yang baik, maka konsumen akan merasa puas. Dengan 

timbulnya rasa puas maka konsumen akan datang kembali ke supermarket dan 

Fotokopian. Penelitian ini mempunyai tujuan yaitu untuk mengetahui apakah 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Untuk 

mengetahui apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Harga. Untuk 

mengetahui apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen dengan Harga sebagai variabel intervening. Sampel penelitian ini 

adalah Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Metro sebanyak 100 mahaiswa. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner, dan analisis data menggunakan Uji 

validitas, Uji reliabilitas, Uji normalitas, uji linieritas, Uji Heteroskedastisitas, Uji 

Multikolinearitas, analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, uji r determinasi, dan 

Analisis Regresi Variabel Intervening Dengan Metode Kausal Step dengan 

menggunakan program (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 
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pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen, terdapat pengaruh positif dan sifnifikan Kualitas Pelayanan terhadap 

Harga, dan terdapat pengaruh positif dan signifikan  Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Dengan Harga Sebagai Variabel Intervening. 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Harga 
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          ABSTRACT 

 

             Renaldhiwijayaputra. 2023. "Analysis of Service Quality on Consumer 

Satisfaction with Price as an Intervening Variable (Case Study at PT. Mesva in 

Metro City). An Undergraduate Thesis, Management Study Program, Economics 

and Business Faculty, Muhammadiyah University of Metro. Advisor (I) 

Ardiansyah Japlani, S.E., MBA., AWM. Advisor (II) Karnila Ali, B.Bus, MPA. 

 Consumer satisfaction is a top priority in this study because of the 

increasingly fierce competition between the supermarket and photocopying 

industries. One way to create customer satisfaction in supermarkets and 

photocopying is to improve pricing strategies, service quality and consumer 

satisfaction. If supermarkets and copiers set appropriate prices, good quality of 

service and quality of consumer satisfaction, consumers will be satisfied. With the 

emergence of a sense of satisfaction, consumers will come back to the 

supermarket and copiers. This study had a goal, namely to find out whether 

service quality affected consumer satisfaction. To find out whether Service 

Quality had an effect on Price. To find out whether Service Quality affected 

Consumer Satisfaction with Price as an intervening variable. The sample of this 

research was 100 students of Muhammadiyah University of Metro. Data 

collection used a questionnaire, and data analysis used validity test, reliability 

test, normality test, linearity test, heteroscedasticity test, multicollinearity test, 

multiple linear regression analysis, t test, f test, r test of determination, and 

Regression Analysis of Intervening Variables with Causal Methods Step by using 

the program (SPSS). The results showed that there was a positive and significant 
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effect of Service Quality on Customer Satisfaction, there was a positive and 

significant effect of Service Quality on Price, and there was a positive and 

significant effect of Service Quality on Customer Satisfaction with Price as an 

Intervening Variable. 

 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Price 
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RINGKASAN 

 
Pencapaian data penjualan PT. Mesva pada tahun 2021-2022 dengan capaian 

tertinggi pada sasaran produk yang dengan tingkat tertinggi penjualannya yaitu 

ISQO dengan total jumlah penjualan sebesar 22495 Unit,produk yang tingkat 

sedang penjualannya yaitu kopikap dengan total jumlah penjualan sebesar 6989 

Unit,produk yangdengan tingkat rendah penjualannya yaitu Le Mineral 600 Ml 

dengan total jumlah penjualan sebesar 722 Unit.Total semua jumlah data 

penjualan 2021/2022 yaitu 39975 Unit. 

Pada penjualan tahun 2021 sampai tahun 2022 stabil cenderung naik. 

”Berdasarkan hasil prasurve dari pegawai PT. Mesva yang bernama Thomas 

Margono,peneliti memperoleh informasi yaitu masalah yang ada adalah 

ketersedian barang, dikarenakan barang yang diperoleh dari produsen sulit 

didapatkan dan sering terjadi keterlambatan pengiriman dari produsen tersebut. 

. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan di PT. Mesva Kota Metro 

dianalisis dengan analisis regresi linier barganda menggunakan metode sampling 

dengan menyebarkan kuesioner sebagai teknik pengambilan sampel. Sampel yang 

didapat sebesar 100 responden. 

Pada penelitian ini menggunakan Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Konsumen sebagai variabel bebas dan Harga sebagai variabel  intervening. Setelah 

dilakukan analisa dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. Mesva Kota Metro. 

2. Terdapat pengaruh positif dan sifnifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. Mesva Kota Metro.. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Dengan Harga Sebagai Variabel Intervening Di PT. Mesva kota Metro. 
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