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ABSTRAK

Yosep Tri Mahendra Kusuma, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan PT. J&T Express Mojokerto. Dibawah bimbingan Dr. Drs. H.
Pribanus Wantara, M.M.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan J&T Express cabang
Mojokerto. Variabel dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Harga
(X2) dan Kepuasan Pelanggan (Y). Penelitian ini dilakukan dengan metode
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu non-probability
sampling dengan metode accidental sampling digunakan sebagai metode
penentuan sampel, teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear
berganda dan penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 96 responden.
Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan pengguna jasa J&T Express cabang
Mojokerto.

Hasil dari penelitian ini adalah secara parsial kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Secara silmutan kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan J&T Express Mojokerto.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Yosep Tri Mahendra Kusuma, The Influence of Service Quality and Price on
Customer Satisfaction on Expeditions in Mojokerto (Study at PT. J&T Express
Mojokerto Branch). Under the guidance of Dr. Drs. H. Pribanus Wantara, M.M.

The purpose of this study was to determine the effect of service quality
and price on customer satisfaction at J&T Express Mojokerto branch. The variables
in this study are Service Quality (X1), Price (X2) and Customer Satisfaction (Y).
This research was conducted with quantitative methods. The sampling technique
used is non-probability sampling with accidental sampling method used as a
method of determining the sample, the data analysis technique used is multiple
linear regression and this study used a sample of 96 respondents. The population
in this study are customers who use the services of J&T Express Mojokerto branch.

The results of this study are partially service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction, price has a positive and significant effect
on satisfaction. Simultaneously, service quality and price have a positive and
significant impact on customer satisfaction on the Mojokerto branch of the J&T
Express expedition.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction
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