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Judul Skripsi : Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan GoSend di Kecamatan Tanah Abang
Jakarta Pusat

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan GoSend di Kecamatan Tanah Abang, Jakarta Pusat.
Meningkatnya penggunaan layanan pengiriman berbasis aplikasi menuntut perusahaan
untuk memberikan harga yang sesuai serta kualitas layanan yang mampu memenuhi
harapan pelanggan. Harga dan kualitas layanan merupakan faktor penting yang dapat
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan GoSend.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei.
Populasi penelitian adalah pengguna layanan GoSend di Kecamatan Tanah Abang, Jakarta
Pusat. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala
Likert dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program IBM
SPSS. Sebelum pengujian hipotesis dilakukan, data diuji melalui uji validitas, reliabilitas,
dan asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial harga berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar -8,927 dan
signifikansi 0,000. Sementara itu, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 14,566 dan signifikansi 0,000.
Secara simultan, harga dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 118,068 dan signifikansi 0,000. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,709 menunjukkan bahwa 70,9% variasi kepuasan pelanggan
dapat dijelaskan oleh harga dan kualitas layanan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain di luar penelitian.

Kata kunci: harga; kualitas layanan; kepuasan pelanggan, transportasi online.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of price and service quality on GoSend
customer satisfaction in Tanah Abang District, Central Jakarta. The increasing use of app-
based delivery services requires companies to offer appropriate pricing and service quality
that meet customer expectations. Price and service quality are important factors that can
influence customer satisfaction in using GoSend services.

This research employed a quantitative method with a survey approach. The
population consisted of GoSend users in Tanah Abang District, Central Jakarta. The
sample comprised 100 respondents selected using purposive sampling. Data were collected
through questionnaires using a Likert scale and analyzed using multiple linear regression
with IBM SPSS software. Prior to hypothesis testing, the data were tested through validity,
reliability, and classical assumption tests.

The results indicate that price has a negative and significant effect on customer
satisfaction, with a t-value of -8.927 and a significance value of 0.000. Meanwhile, service
quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a t-value of
14.566 and a significance value of 0.000. Simultaneously, price and service quality
significantly affect customer satisfaction, with an F-value of 118.068 and a significance
value of 0.000. The coefficient of determination (R?) of 0.709 indicates that 70.9% of
customer satisfaction can be explained by price and service quality, while the remaining
29.1% is influenced by other factors outside the scope of this study.

Keywords: price; service quality, customer satisfaction, online transportation.
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