
i  

 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA PERUSAHAAN DAN 

PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

(Studi pada Toko Hasenta Pusat Seragam Sekolah Semarang) 

 

SKRIPSI 

 
Diajukan untuk memenuhi syarat 

guna menyelesaikan studi akhir dan untuk memperoleh Gelar 

Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomika dan Bisnis 

Universitas Stikubank 

Semarang. 
 

 
 

 

 

 
Disusun Oleh : 

Nama : Latifah Ratna Zulkarnain 

NIM : 16.05.51.0264 

Program Studi : S1. Manajemen 

 

 
FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS 

UNIVERSITAS STIKUBANK (UNISBANK) 

SEMARANG 

2020



ii  

 



ii
i 

 

 



iv  



v  

 

 

MOTTO 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), 

tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmu-lah 

engkau berharap.” QS. Al-Insyirah ayat 6-8 



vi  

 

 

PERSEMBAHAN 

 

Karya ini saya persembahkan kepada : 

 

1. Abi dan Umi tersayang yang senantiasa memberikan dukungan dan kasih 

sayang, selalu memberikan doa dan harapan agar saya menjadi anak yang 

sukses. 

2. Widodo Agung P yang telah memberikan doa dan dukungan sehingga 

skripsi ini dapat berjalan dengan lancar. 

3. Sahabat Dekat Saya Umairo Urmatus Sholikhah yang selalu menemani dan 

memotivasi saya dalam mengerjakan skripsi. 

4. Sahabat-sahabat saya Hanifa,Nadya,Nanda,Putri,Anin,Modes dan temen- 

temen HMPS Manajemen serta teman-teman Manajemen UNISBANK 

angkatan 2016, peneliti mengucapkan terimakasih telah memberikan 

dorongan, ilmu motivasi, dan hiburan sehingga skripsi ini dapat selesai 

dengan baik. 



vii  

 

 

 

 

ABSTRAK 

 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan,citra 

perusahaan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Toko Hasenta pusat 

seraham sekolah semarang. Populasi dalam penilitian ini adalah pelanggan yang 

telah menjadi pelanggan minimal 2 kali membeli produk hasenta. Jumlah sampel 

yang diteliti sebanyak 100 responden yang menggunakan teknik pengambilan 

sampel secara purposive sampling.Teknik pengujian data yang digunakan meliputi 

uji validitas dengan analisis faktor, uji reliabilitas dengan alpha cronbach, uji 

Goodness of Fit, analisis regresi berganda, uji hipotesis. Hasil dalam penilitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan,citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,persepsi 

harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Variabel yang paling besar 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan adalah citra perusahaan yang diikuti 

dengan persepsi harga dan kualitas layanan. 

 

 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Persepsi Harga, dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to analyze impact of the quality of service, 

corporate image and perceptions toward customer satisfaction at the Toko 

Hasenta Semarang school center. The population in this study are customers who 

have been customers at least 2 times purchase hasenta products. The sample used 

was 100 respondents who used a sampling technique using purposive sampling. 

Data testing techniques used included validity testing with factor analysis, 

reliability testing with Cronbach alpha, Goodness of Fit test, multiple regression 

analysis, hypothesis testing. The results in this study indicate satisfactory quality 

of customer satisfaction, company impression of customer satisfaction, price 

perception of customer satisfaction. The most influential variable on customer 

satisfaction is the impression the company received with the perception of price 

and service quality. 

 

Keywords : Service quality, corporate image, price perception and customer 

satisfaction 
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