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KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
SPEEDY DI PLASA TELKOM KOTAMADYA SEMARANG dapat diselesaikan dengan 
baik. 
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Islam Sultan Agung Semarang. Atas berkat bantuan dari berbagai pihak yang telah berkenan 
untuk memberikan segala yang dibutuhkan dalam penulisan skripsi ini, perkenankanlah penulis 
mengucapkan banyak terima kasih kepada : 

1. Ibu Hj. Olivia Fachrunnisa, SE, M.Si., Ph.D selaku Dekan Fakulatas Ekonomi 
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3. Bapak dan Ibu Dosen Fakulatas Ekonomi Universitas Islam Sultan Agung Semarang, 
yang telah membekali ilmu pengetahuan sebagai dasar penulisan skripsi ini. 
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skripsi. 
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6. Rekan  rekan mahasiswa dan semua pihak yang telah membantu terselesaikannya 

skripsi ini. 
Penulis menyadari akan kekurang sempurnaan penulisan skripsi ini, oleh sebab itu kritik dan 
saran yang bersifat membangun diharapkan demi kesempurnaan skripsi ini agar kelak di 
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ABSTRAKSI 
Judul  : Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap  

   Kepuasan Pelanggan Speedy Di Plasa Telkom Pahlawan Kotamadya  
   Semarang  

Nama  : Nafidani Widi Kurniati Rofida  
NIM  : 042099776  

Setiap manusia mempunyai berusaha untuk mencukupi kebuthan hidupnya. Dalam  
pemenuhan kebutuhan tersebut, baik kebutuhan primer, sekunder dan tersier, kita 
sebagai  konsumen tentu memperhatikan kualitas barang, harga maupun tingkat 
pelayanan produsen.  Orang akan memilih tempat yang dapat memberinya kepuasan 
berupa, barang yang bagus  dengan harga yang terjangkau serta pelayanan yang 
bagus.  Titik awal dari setiap pembelian adalah adanya kebutuhan atau keinginan. 
Konsumen akan  membeli produk karena alasan-alasan tertentu, atau paling tidak 
adanya keyakinan bahwa  kemampuan produk dalam memenuhi kebutuhan 
mempunyai nilai yang lebih besar dibanding  biaya yang akan dikeluarkan.  Faktor 
penentu kepuasan konsumen tidak hanya kualitas produk, tetapi juga pelayanan  akan 
produk tersebut. Kini setiap konsumen tidak lagi hanya membeli suatu produk, tetapi 
juga  segala aspek jasa atau pelayanan yang melekat pada produk tersebut  Tujuan 
dari pelayanan itu sendiri adalah untuk memuaskan keinginan masyarakat pada  
umumnya. Untuk mencapai kepuasan pelanggan maka harus ada kualitas pelayanan 
yang sesuai  dengan kebutuhan dan keinginan masyarakat atau yang diterima oleh 



seseorang. Penilaian  masyarakat atau pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh organisasi atau  perusahaan akan dinyatakan baik atau tidak tergantung 
kepada tingkat pelayanan yang dirasakan  sesuai dengan atau melebihi harapannya. 
Jadi kualitas pelayanan publik berhasil dibangun  apabila masyarakat mengakui 
merasakan adanya kepuasan dari pelayanan yang diberikan. Oleh  karena itu, kualitas 
pelayanan masyarakat dewasa ini tidak dapat diabaikan lagi, bahkan hendaknya 
sedapat mungkin disesuaikan dengan tuntutan era globalisasi.  

Kata Kunci : Kualitas produk, kualitas pelayanan, customer value, kepuasan 
konsumen, kata positif dari mulut kemulut. 
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