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ABSTRAK

Persaingan di era bisnis ini menjadi semakin ketat, menyebabkan perusahaan
harus dapat menciptakan strategi kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan
yang bagus untuk menarik pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu
kunci keberhasilan perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
dan menganalisis mengenai hubungan kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan pelanggan di PT Solnet Indonesia. Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode survei, sedangkan teknik pengumpulan data
melalui kuesioner dan wawancara. Teknik pengumpulan sampel menggunakan teknik
Simple Random Sampling dengan ukuran sampel sebanyak 199 responden.
Responden adalah pelanggan PT Solnet Indonesia. Alat analisis data yang digunakan
adalah uji analisis linear berganda, uji koefisien determinasi (R>), uji F, dan uji T.
Analisis data menggunakan program SPSS versi 21. Data primer dalam penelitian ini
diperoleh dari kuesioner yang pengukurannya menggunakan skala Likert yang diuji
validitas dan reliabilitasnya. Hasil penelitian berdasarkan uji f dan uji t menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan
harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kualitas pelayanan
dan harga mempunyai hubungan terhadap kepuasan pelanggan PT Solnet Indonesia
dilihat dari nilai korelasi dan nilai koefisien determinasi. Ini berarti variabel kualitas
pelayanan dan harga mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Competition in the business era is becoming increasingly stringent, causing the
company must be able to create a strategy of quality service, price, and good
customer satisfaction to attract customers. Customer satisfaction is one of the keys to
the success of the company. The purpose of this research is to know and analyze
about the relation of service quality and price to customer satisfaction at PT Solnet
Indonesia. Research method used in this research is survey method, while technique
of data collecting through questioner and interview. The technique of collecting
samples using Simple Random Sampling technique with the sample size of 199
respondents. Respondents are customers of PT Solnet Indonesia. Data analysis tool
used is multiple linear analysis test, coefficient of determination test (R2), F test, and
T test. Data analysis using SPSS program version 21. Primary data in this research is
obtained from questionnaires that measurement using Likert scale tested validity and
reliability. Result of research based on f test and t test indicate that service quality
have significant effect to customer satisfaction, and price have no effect to customer
satisfaction. Variable quality of service and price have relation to customer
satisfaction PT Solnet Indonesia seen from correlation value and coefficient of
determination value. This means that service quality and price variables have an
effect on customer satisfaction while the rest is influenced by other variables outside
this research..

Keywords: Service Quality, Price, Consumer Satisfaction
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