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ABSTRAK 

 

Permasalahan yang akan dibahas dalam melakukan penelitian ini adalah, 

problematika yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kebijakan 

penentuan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Perum Perhutani KBM 

Penjualan Kayu Wilayah Madiun Di Kota Kediri. Jumlah populasi sebanyak 2700 

dengan pendekatan rumus slovin diperoleh sampel 96 responden. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan statistik deskriptif 

melalui uji validitas realibilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda. 

Hasil penelitian ini menyebutkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Perum 

Perhutani KBM Penjualan Kayu Wilayah Madiun Di Kota Kediri. Terdapat 

pengaruh yang signifikan secara parsial antara variabel Harga terhadap kepuasan 

pelanggan kayu Perum Perhutani KBM Penjualan Kayu Wilayah Madiun Di Kota 

Kediri. Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Perum Perhutani KBM Penjualan Kayu 

Wilayah Madiun Di Kota Kediri. Berdasarkan hasil tersebut diharapkan Perum 

Perhutani KBM Penjualan Kayu Wilayah Madiun Di Kota Kediri diharapkan 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan kepada para pelanggan dan mampu 

menentukan kebijakan harga dari produk yang sesuai harapan pelanggan serta 

tetap menjaga kualitas produk 
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ABSTRACT 

 

The problems that will be discussed in conducting this research are the 

problems related to the influence of service quality and pricing policy on 

customer satisfaction at Perum Perhutani KBM Timber Sales in the Madiun 

Region in Kediri City. The total population of 2700 with the Slovin formula 

approach obtained a sample of 96 respondents. The method used in this research 

is quantitative with descriptive statistics through reliability validity test, classical 

assumption test, multiple linear regression test. The results of this study indicate 

that there is a partially significant effect between service quality variables on 

customer satisfaction. There is a partially significant effect between the price 

variable (X2) on wood customer satisfaction. Service quality (X1) and price (X2) 

simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction. It is 

expected to be able to improve the quality of service to customers and be able to 

determine price policies for products that are in accordance with customer 

expectations and still maintain product quality. 
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