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ABSTRAK 

 

Homidov Sakhovat, 2015; Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Speedy dan First Media. Skripsi, Jakarta: 

Konsentrasi Manajemen Pemasaran, Program Studi Manajemen, Jurusan 

Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim 

Pembimbing: Dr. Mohamad Rizan, SE, MM & Usep Suhud Ph.D 

Penelitian ini bertujuan melihat pengaruh dan menjelaskan kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Speedy dan First Media serta 

membandingkan hasil  pengaruh tersebut untuk disimpulkan sehingga penelitian 

ini  bersifat asosiatif dan deskriptif. Penelitian deskriptif berarti mendefinisikan 

berbagai kriteria serta nilai-nilai dan variable yang ada. Asosiatif berarti adalah 

menganalisis hubungan dimana variable independen mempengaruhi variabel 

dependen. Unit analisis pada penelitian ini adalah individu, yaitu para pelanggan 

Speedy dan First Media. Time Horizon dari penelitian ini adalah Cross-Sectional 

yakni pengambilan data hanya sekali dikumpulkan untuk menjawab penelitian. 

Objek penelitian ini ialah masing-masing 200  provider  responden Speedy dan 

First Media yang menggunakan jasa internet tersebut.   

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Speedy 

dan First Media. Hal ini dibuktikan dengan nilai sig 0,000 yang lebih kecil dari 

0.05. Pada Speedy pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 26,3 %, sedangkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap perpindahan 

merek pada First Media sebesar 22,5%. Variabel harga berpengaruh secara negatif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Speedy dan First Media. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai sig 0,000 yang lebih kecil dari 0.05. Pada Speedy 

pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar 22,5 %, sedangkan 

pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada First Media sebesar 25,4% 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Harga 
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ABSTRACT 

 

Homidov Sakhovat, 2015; The Influence Of Service Quality And Price Towards 

Customer Satisfaction Of Speedy And First Media.Skripsi, Jakarta: Marketing 

Management Concentration, Management Study Program, Department of 

Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta. Advisory: Dr.  

Mohamad Rizan, SE, MM & Usep Suhud, Ph.D 

This study examines the influence and explains the quality of service and 

price to customer satisfaction of Speedy and First Media and compares the results 

to conclude that the effect of this study is descriptive.  

Based on the research results that have been obtained,we can conclude in 

accordance with the purpose of research is that Service quality variable effect is 

positive and significant towards customer satisfaction of Speedy and First Media. 

This is proved by the 0,000 sig value which is less than 0.05. At Speedy impact of 

service quality towards customer satisfaction is 26.3%, while the impact of 

service quality towards customer satisfaction at First Media is amounted to 

22.5%. Price variable effect is negative and significant towards customer 

satisfaction of Speedy and First Media. This is proved by the 0,000 sig value 

which is less than 0.05.At Speedy impact of service quality towards customer 

satisfaction is 22.5%, while the impact of service quality towards customer 

satisfaction at First Media is amounted to 25.4%. 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Price. 
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