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ABSTRAK

Perkembangan finance dan semakin menjamurnya perusahaan finance sehingga
konsumen memiliki ragam pilihan dan menyebabkan persaingan di bisnis finance
menjadi semakin ketat. Masalah yang bersangkutan dengan kualitas pelayanan
yang sering terjadi pada PT Mitra Dana Putra Utama Finance adalah mengenai
ketepatan waktu, pelayanan serta penyampaian informasi kepada konsumen. Hal
yang menjadi permasalahan dalam harga yaitu tarif pinjaman yang dianggap tinggi
dibandingkan dengan perusahaan finance lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen
pada PT Mitra Dana Putra Utama Finance di Kota Batam. Metode Penelitian yang
digunakan adalah metode simple random sampling. Teknik pengumpulan data
dengan data primer yaitu membagikan kuesioner kepada 139 orang responden yang
dijadikan sampel dalam penelitian ini. Responden adalah nasabah PT Mitra Dana
Putra Utama Finance di Kota Batam yang melakukan pembukaan CIF (Single
Customer Identification) nasabah. Analisis data yang digunakan adalah Program
SPSS Versi 21. Berdasarkan hasil pengujian melalui analisis regresi linier berganda
diperoleh hasil koefisien determinasi (R?) sebesar 10,40%. Hasil penelitian
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji T
menunjukan nilai t hitung variabel kualitas pelayanan sebesar 2,544 dan nilai t
hitung harga sebesar 2,306. Kedua variabel nilainya lebih besar dari t tabel sehingga
dinyatakan bahwa masing-masing variabel memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Jadi dapat disimpulkan bahwa dari hasil analisis, variabel
kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Finance development and plentiful of the finance companies nowadays, customer
have wide selection and it leads to tight competition between the same industry.
Problems concerned with the quality of service that often occurs in PT Mitra Dana
Putra Utama Finance is about time accurancy, service and delivery of information
to consumers. The issue of cost is loan rates that are considered as high compared
to other finance companies. This study aims to determine the effect of service quality
and price to customer satisfaction at PT Mitra Dana Putra Utama Finance in
Batam. Method used is simple random sampling method. Data collection
techniques with the primary data is distributing questionnaires to 139 respondents
which are being used as sample in this study. The respondents were clients of PT
Mitra Dana Putra Utama Finance in Batam that did the opening of CIF (Single
Customer Identification). Analysis of the data used is SPSS Version 21.

Multiple linear regression analysis showed coefficient of determination (R2) of
10.40%. The results showed that the quality of service and price are both positive
and significant towards customer satisfaction. T test results showed t value variable
quality of service equals to 2,544 and the value t price is 2.306. The second variable
value is greater than t table which stated that each variable has a significant
influence on consumer satisfaction. For that, we can conclude that the variable
quality of service and price bring positive effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction
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