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ABSTRAK

FRANSEN OLIVER MANIK (200110050), 2024. “PENGARUH HARGA,
KUALITAS PELAYANAN, DAN AKURASI ESTIMASI PENGIRIMAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN LAYANAN JASA EKSPEDISI
J&T EXPRESS SIMPANG PEMDA MEDAN”

Pembimbing: Dra. Roslinda Sagala, M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh Harga, Kualitas
Pelayanan serta Akurasi Estimasi Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan
Layanan Jasa Ekspedisi J&T Express Simpang Pemda Medan. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel adalah
accidental sampling melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden yang
secara kebetulan peneliti temui di lokasi J&T Express Simpang Pemda Medan
dengan jumlah responden sebanyak 95 orang. Pengolahan data dalam penelitian
ini menggunakan SPSS versi 29.0 for windows. Dari pengolahan data penelitian
diperoleh hasil regresi linear berganda KP = 7,176 — 0,268H + 0,178KPL +
0,732AEP + ei. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Harga (X1)
berpengaruh negatif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan.
Selanjutnya variabel Kualitas Pelayanan (X2) dan Akurasi Estimasi Pengiriman
(X3) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan. Uji F yang dilakukan menunjukkan Harga, Kualitas Pelayanan, dan
Akurasi Estimasi Pengiriman secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R%) =
77,3% menunjukkan besarnya pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Akurasi
Estimasi Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan untuk 22,7% lagi
dipengaruhi faktor lain yang tidak termasuk dalam cakupan penelitian ini seperti
fasilitas, promosi, lokasi, dan lain sebagainya. Penulis menyarankan agar
perusahaan J&T Express Simpang Pemda Medan dapat mempertahankan
keakuratan dalam menentukan estimasi pengiriman dan kedatangan barang, serta
meningkatkan kualitas pelayanan seperti pengembangan kompetensi, keramahan,
dan keterampilan dalam menangani keluhan pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Akurasi Estimasi Pengiriman,
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

FRANSEN OLIVER MANIK (200110050), 2024. "THE INFLUENCE OF
PRICE, QUALITY OF SERVICE, AND ACCURACY OF DELIVERY
ESTIMATIONS ON CUSTOMER SATISFACTION WITH J&T EXPRESS
SIMPANG PEMDA MEDAN EXPEDITION SERVICES"

Supervisor : Dra. Roslinda Sagala, M.Si

This study aims to analyze the influence of Price, Service Quality and
Delivery Estimate Accuracy on Customer Satisfaction of J&T Medan Expedition
Services. This study uses a quantitative method with a sampling technique of
accidental sampling through a questionnaire distributed to respondents who the
researcher coincidentally met at the location of J&T Express Simpang Pemda
Medan with a total of 95 respondents. The data processing in this study uses SPSS
version 29.0 for windows. From the processing of the research data, the results of
multiple linear regression KP = 7.176 — 0.268H + 0.178KPL + 0.732AEP + ei
were obtained. The results show that the Price variable (X1) has a negative and
partially significant effect on Customer Satisfaction. Furthermore, the variables
of Service Quality (X2) and Delivery Estimation Accuracy (X3) have a positive
and significant effect on Customer Satisfaction. The F test conducted shows that
Price, Service Quality, and Delivery Estimate Accuracy simultaneously have a
positive .and significant influence on Customer Satisfaction. The value of the
determination coefficient (R?) = 77.3% indicates the magnitude of the influence of
Price, Service Quality, and Delivery Estimate Accuracy on Customer Satisfaction,
while for another 22.7% it is influenced by other factors that are not included in
the scope of this study such as facilities, promotions, locations, and so on. The
author suggests that the J&T Express Simpang Pemda Medan company can
maintain accuracy in determining the estimated delivery and arrival of goods, as
well as improve the quality of service such as the development of competence,
friendliness, and skills in handling customer complaints.

Keywords: Price, Service Quality, Delivery Estimation Accuracy, Customer
Satisfaction
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