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ABSTRACT

Agga Rusita, 3021 511 003. Influence of Service Quality and Price to the
Customer Satisfactory in Drop Point J & T Express Pangkalpinang.

Research shows that services quality and prices can affect consumer
satisfaction. The purpose of this research isto find out the study of the effect of
service quality and price on customer satisfaction at the drop point J & T Express
District of Girimaya Pangkalpinang City.

This research is quantitative descriptive study with a total sample of 328
respondents, while the sampling method uses accidental sampling. In thisstudy, the
independent variables consist of service quality and price, while the dependent
variable is customer satisfaction. Testing instrument using uiji validity and
reliability tests, while the method of data analysis uses multiple linear regression
analysis, t test, F test, and the coefficient of determination (R2).

The results of the study of independent variables X1 obtained tcount Of
17.655 >t table 1.967 with asignificance of 0.000 <0.05, then the variable service
quality have a positive and significant effect on purchasing decisions. The variable
X2 has a teount Of 5.511> t tabel 1.967 with a significance 0.000 <0.05, then the
variable cutomer satisfaction has a positive and significant influence on purchasing
decisions. Thetest results of the F test are calculated (456.238)> F table (3.02), and
the significance valueis 0.000 <0.05, which meansthat the service quality and price
variables simultaneously influence the variable of customer satisfaction
significantly. The results of the coefficient of determination analysis (R2) show the
variable service quality and price affect variables consumer satisfaction by 73.5%.

Keywords: Service Quality, Priceand Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Agga Rusita, 3021511003. Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap
Kepuasan Konsumen di Drop Point J& T Ekspress Kota Pangkalpinang.

Pendlitian dilatar belakangi berdasarkan fenomena yang ada menunjukan
bahwa kualitas layanan dan harga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kajian tentang pengaruh kualitas
layanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di drop point J& T Ekspress
Kecamatan Girimaya K ota Pangkal pinang.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan jumlah
sampel 328 responden, sedangkan metode pengambilan sampelnya menggunakan
accidental sampling. Pada penelitian ini variabel independennya terdiri dari
kualitas layanan dan harga, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan
konsumen. Pengujian instrumen menggunakan uiji validitas dan uji redlibilitas,
sedangkkan metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji
t, uji F, dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian variabel independen X1 diperoleh thiwung Sebesar 17,655>
trae 1,967 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, maka variabel psikologi konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Variabel Xo»
memiliki thitung SEbesar 5,511 > tiane 1,967 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, maka
variabel country of origin memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian. Hasil uji F fhiung (456,238) > fiae (3,02), dan nilai
signifikansi adalah 0,000 < 0,05 yang berarti variabel kualitas layanan dan harga
secara simultan mempengaruhi variabel kepuasan konsumen secara signifikan.
Hasil analisis koefisien determinasi (R?) menunjukan variabel kualitas layanan dan
harga mempengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 73,5%.

Kata Kunci: Kualitas L ayanan, Harga, dan Kepuasan Konsumen
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