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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh presepsi harga,
kualitas pelayanan, dan prosedur kredit terhadap kepuasan nasabah di Bank
Mandiri Juanda Bogor. Kepuasan nasabah sebagai variabel dependen,
sedangkan presepsi harga, kualitas pelayanan, dan prosedur kredit sebagai
variabel independen.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif pendekatan
kuantitatif, yang dianalisis dengan menggunakan regresi linier berganda,
dengan software SPSS Ver 25.00. Populasi dari penelitian ini adalah
nasabah Bank Mandiri yang memiliki pinjaman kredit selama 3 tahun.
Sampel  ditentukan berdasarkan metode Purposive Sampling, dengan
sampel sebanyak 132 responden. Uji validitas instrument menggunakan
Construck Validity, sedangkan uji reliabilitasnya menggunakan Alpha
Cronbach .Rengujian hipotesis dengan menggunakan menggunakan Uji t., Uji
F dan Koefisein Determinasi.

Hasil penelitian menemukan bahwa : (1) Persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikansinya 0,003.
(2) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai tingkat signifikansinya 0,001. (3) Prosedur kredit berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansinya 0,000.
(4) Persepsi harga, kualitas layanan dan prosedur kredit secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat
signifikansinya 0,000, lebih kecil dari 0,05 (p<0,05). (5) Besarnya pengaruh
persepsi harga, kualitas layanan dan prosedur kredit terhdap kepuasan
pelanggan (adjusted R?) adalah sebesar 34%.

Kata Kunci : Presepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Prosedur Kredit,
Kepuasan Pelanggan
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THE EFFECT OF PRICE PRESEPTION, SERVICE QUALITY, AND
CREDIT PROCEDURE ON CUSTOMER SATISFACTION
(Case Study on Bank Mandiri Cabang Juanda Bogor)

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of perceived price, service quality,
and credit procedures on customer satisfaction at Bank Mandiri Juanda
Bogor. Customer satisfaction is the dependent variable, while price
perceptions, service quality, and credit procedures are independent variables.

This research uses descriptive research with a quantitative approach, which is
analyzed using multiple linear regression, with SPSS Ver 25.00 software. The
population of this study were Bank Mandiri customers who had credit loans
for 3 years. The sample was determined based on the purposive sampling
method, with a sample of 132 respondents. Test the validity of the instrument
using Construck Validity, while the reliability test using Alpha Cronbach.
Testing the hypothesis using the t test, F test and coefficient of determination.

The results of the study found that: (1) Price perception has a
significant effect on customer satisfaction with a significance value of 0.003.
(2) Service quality has a significant effect on customer satisfaction with a
significance level of 0.001. (3) Credit procedures have a significant effect on
customer satisfaction with a significance value of 0.000 (4) Perceptions of
price, service quality and credit procedures simultaneously have a significant
effect on customer satisfaction with a significance level of 0.000, less than
0.05 (p <0.05). (5) The magnitude of the effect of perceived price, service
quality and credit procedures on customer satisfaction (adjusted R2) is 34%

Kata Kunci :Price Perception, Service Quality, Credit Procedure,
Customer Satisfaction
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