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ABSTRAK

Bongsu Sagala. 302 10 21 008. Pengaruh Servicescape dan Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen pada Jasa Titipan JNE Pangkalpinang.

Penelitian ini dilatar belakangi berdasarkan fenomena menunjukan bahwa
variabel servicescape dan pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendapatkan
kajian tentang pengaruh servicescape dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada Jasa Titipan JNE Pangkalpinang.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan jumlah
sampel sebanyak 181 responden, sedangkan metode pengambilan sampelnya
menggunakan Accidental sampling. Pada penelitian ini variabel bebasnya terdiri
dari servicescape dan pelayanan, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan
konsumen. Pengujian instrumen menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.
Sedangkan metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji
t, uji F dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian variabel independen X1 diperoleh thiwng (11,547) > Travel
(1,973), dan variabel X2 thiwng (5,812) > Tupel (1,973). Maka seluruh variabel
independen berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen. Hasil uji F
menunjukkan bahwa Fhiwung (212,902) > Fubel (3,05), sedangkan signifikansi adalah
0,000 < alpha pada taraf signifikansi 0,05, berarti variabel independen
(servicescape dan pelayanan) secara bersama-sama atau simultan mempengaruhi
variabel dependen (kepuasan konsumen) secara positif dan signifikan. Hasil
analisis koefisien determinasi (R?) menunjukan bahwa variabel independen
(servicescape dan pelayanan) mempengaruhi variabel dependen (kepuasan
konsumen) sebesar 70,2%, dan sisanya 29,8% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar penelitian.

Kata Kunci : Trust in Brand, Brand Image, Service Quality dan Loyalitas
Konsumen
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