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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA J&T EXPRESS
CABANG LAMONGAN

Abdul Ghoni
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik

ABSTRAK

Dalam usahanya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu
untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Untuk mencapai efektivitas, perusahaan
perlu melakukan pengukuran dari pelaksanaan kualitas pelayanan tersebut.
Pengukuran itu dapat dilakukan dengan menggunakan indikator non finansial
yaitu indeks keputusan pembelian. Rumusan masalah yang di ajukan dalam
penelitian ini apakah kualitas pelayanan dan harga secara parsial dan simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa J&T Express Cabang Lamongan.
Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan jasa J&T Express Cabang Lamongan secara
parsial dan simultan. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan jasa J&T
Express Cabang Lamongan yang berjumlah 83 responden. Metode pengambilan
sampel dilakukan dengan metode non- probability sampling dengan metode
sampling purposive adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu, yaitu konsumen yang pernah menggunakan produk dan jasa lebih dari
satu kali yang bertemu dengan peneliti dan dapat digunakan sebagai sampel dan
sumber data. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner
(angket), dokumentasi dan wawancara. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji instrumen (uji validitas dan uji reliabilitas), analisis
deskriptif persentase, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian
hipotesis, dan koefisien determinasi dengan menggunakan SPSS. Hasil dari
penelitian ini adalah Variabel Kualitas Pelayanan dan Harga secara simultan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada perusahaan jasa J&T Express
Cabang Lamongan. Hal ini di buktikan dari nilai Fhitung(5,224) >Ftabel (3,11) dan
tingkat signifikan t 0,003 lebih kecil dari alpha=0,05

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER
SATISFACTION AT J&T EXPRESS SERVICES COMPANY
LAMONGAN BRANCH

Abdul Ghoni
Management Study Program, Faculty of Economics, University of Gresik

ABSTRACT

In an effort to improve customer satisfaction, companies need to improve service
quality. To achieve effectiveness, companies need to measure the implementation
of service quality. This measurement can be done using non-financial indicators,
namely the purchasing decision index. The formulation of the problem posed in
this study is whether service quality and price partially and simultaneously affect
customer satisfaction for J&T Express Lamongan Branch services. The purpose
of this study was to determine the effect of service quality and price on customer
satisfaction of J&T Express Lamongan Branch services partially and
simultaneously. The sample in this study is the customer service J&T Express
Lamongan Branch, amounting to 83 respondents. The sampling method was
carried out by non-probability sampling method with purposive sampling method
Is @ sampling technique with certain considerations, namely consumers who have
used products and services more than once who met with researchers and can be
used as samples and data sources. Data collection methods used are
questionnaires (questionnaire), documentation and interviews. The analytical
method used in this research is instrument test (validity test and reliability test),
descriptive percentage analysis, classical assumption test, multiple regression
analysis, hypothesis testing, and coefficient of determination using SPSS. The
results of this study are the variable of service quality and price simultaneously
affect customer satisfaction at the service company J&T Express Lamongan
Branch. This is proven by the value of Fcount(5,224)>Ftable(3.11) and the
significant level of t 0.003 is smaller than alpha=0.05

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction
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