
SKRIPSI 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN 

JASA J&T EXPRESS CABANG LAMONGAN 

 

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh : 

 

ABDUL GHONI 

NIM : 2017020036 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS GRESIK 

2021 

  

 



SKRIPSI 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN 

JASA J&T EXPRESS CABANG LAMONGAN 

 

Untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen (S.M) 

Pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Gresik 

 

 

 

 

Disusun oleh : 

 

ABDUL GHONI 

NIM : 2017020036 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS GRESIK 

2021 

 



LEMBAR PERSETUJUAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN IIARGA
TERIIADAP KtrPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN

JASA J&T EXPNES.9 CABANG LAMONGAN

SKRIPSI

Dajukan oleb:

ABDUL GHONI
NIMi 2017020036

Skipsi telah disetujui untuk diseminarkan

Pada Tarygal 16 Agustus 2021

(Mochxmad Syalii. S.8.. M.M.)
NIDN : 0729018305

'"**"ry'-"'"'*

(Detrny Astanto. S.E,. M.M.)
NIDN:0720107402

Dos€n Pembimbi[g I

n""l.aakza-. nt.M.PSDM.
NIDN : 0723079203



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAIIAAN

JASA J&T EXPREJS CABANG LAMONGAN

SKRIPSI

Diajukan oleh:

ABDT]L GEONI
NIM : 2017020036

Telah dipertaharkan di depan Tiin Penguji dan telah dircvisi
Sebagaimana disarankan oleh Tim Penguji

pada r,nggal : 24 Agustus 2021

NIDN : 0720107402

Dosen Pembimbing,

achmad htralll. S.AnL M.PSDM,
NIDN : 0723079203

NIDN :0720079202

Mengetaiui,



SURAT Pf,RNYATAAN OR$TNALITAS SKRIPSI

Sala yang bertanda tangan di bawah ifli :

Nama

Nim

Fakultas

Program

Program Studi

Abdul Ghoni

20t1020036

Ekonomi

S-1 (Sarjana)

Manajeme[

Menyatakan bahwa skripsi yang saya buat dengan iudul :

PENGARUH KUALITAS PELAYANA}I DAN HARGA TERHADAI'
KEPUASAN PELANGCAN PADA PERUSAHAAN JASA J&T ,.,I?NI.SS

Cabang Lamongan

Adalah hasil karya saya sendiri dan bukan "DUPLIKASI,, dari karya omng lain.
Scpcngetahua[ saya dalam Mskah skipsi ini tidak terdapat karya ilrniah yang
p€mal diajukan oleh orang lain untuk memperoleh gelar akademik disuatu
pergufuan tiDggi. dan lidak rerdapat karya atau pendapar yang pemah dirulis atau
diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis dikutip dalam naskah i.i
dan disebutkal dalam sumber kutipan dan daftar pustaka.

Apabila temFta di dalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur
plagiasi, saya berscdia skipsi ini digugurkan dan gclar akademik yang telah saya
peroleh DIBATALKAN, scfia diptoses sesuai dengan perahuan perundang-
undangan yang berlahr.

Demikian perryataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya tanpa ada paksaan
dan iekana[ dari pihak manapun.

Gresik, 2? Juni 2021
Yang menyatakan,

Abdul Ghoni



v 
 

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  
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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 a 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 
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