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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Fiber Networks. Latar belakang dari 

penelitian ini didasarkan pada pentingnya pemahaman terhadap faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas dan daya 

saing perusahaan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif 

dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 70 responden dan dianalisis menggunakan bantuan 

program SPSS versi 26. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t-

hitung sebesar 3,628 > t-tabel 1,98580 dan signifikansi 0,001 < 0,05. Demikian pula 

dengan variabel harga yang menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dengan 

t-hitung 4,582 > t-tabel 1,98580 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Secara simultan, 

kedua variabel independen tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dibuktikan dengan nilai F-hitung sebesar 27,545 > F-tabel 3,100 dan 

signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R²) sebesar 0,435 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama 

menjelaskan 43,5% variabel kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 

56,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of service quality and price on customer 

satisfaction at PT Fiber Networks. The background of this research is based on the 

importance of understanding the factors that affect customer satisfaction in an 

effort to increase company loyalty and competitiveness. The research method used 

is a quantitative method with a descriptive and verifiable approach. Data was 

collected through the distribution of questionnaires to 70 respondents and analyzed 

using the help of the SPSS program version 26. The results of the study showed that 

partially, the quality of service had a positive and significant effect on customer 

satisfaction with a t-calculation value of 3.628 > t-table of 1.98580 and a 

significance of 0.001 < 0.05. Similarly, the price variable showed a positive and 

significant influence with t-calculation of 4.582 > t-table of 1.98580 and 

significance of 0.000 < 0.05. Simultaneously, the two independent variables also 

have a significant effect on customer satisfaction, as evidenced by the F-calculation 

value of 27.545 > F-table 3.100 and the significance of 0.000. The value of the 

determination coefficient (Adjusted R²) of 0.435 shows that service quality and 

price together explain 43.5% of the customer satisfaction variable, while the 

remaining 56.5% is influenced by other factors that were not studied in this study.  

 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction 
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