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ABSTRAK

LENI RAHMAWATI. NIM 2411807163 Pengaruh Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Sicepat Ekspres Cabang Pandansari
Kabupaten Bogor.

Ekspedisi adalah perusahaan jasa yang bergerak dalam bidang pengiriman
Barang/Logistik baik itu secara jalur darat, jalur air maupun jalur udara, memberikan
Sebuah pelayanan yang efektif dan efisien yang mempunyai sebuah tujuan untuk dapat
Memuaskan keinginan para pelanggannya yang akan melakukan pengiriman barang.
Dibalik itu masih banyak kendala yang dialami oleh perusahaan ekspedisi yang tak ayal
Menimbulkan komplain dari pelanggan, banyak faktor yang melatar belakangi timbul nya
Komplain dari pelanggan, baik itu kendala internal maupun eksternal. Hal itu dapat dilihat
Dari masih adanya tulisan di media sosial atau komplain langsung kepada pihak ekspedisi
Atas pelayanan yang kurang memuaskan tersebut. Alasan inilah yang menyebabkan
Perlunya pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan sicepat pandansari kabupaten
Bogor. agar pelanggan dapat merasakan kepuasan dan pelayanan semakin baik. Maka dari
Itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh harga dan kualitas
Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sicepat ekspres cabang pandansari kabupaten
Bogor.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh seberapa besar pengaruh
Harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sicepat bogor pandansari,
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan metode penelitian
Berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model analisis data yang digunakan
Adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara
Accidental sampling. Adapun sampel yang di ambil dari penelitian tersebut berjumlah 83
responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 83,80% faktor-faktor kepuasan pelanggan sicepat
Ekspres bogor pandansari dijelaskan oleh harga dan kualitas pelayanan sedangkan 16,20%
Dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan Uji F
Menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri dari harga dan kualitas pelayanan
Secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan sicepat
Ekspres cabang bogor pandansari dengan hasil analisis Fhitung = (213.588) > Ftabel
(2,37). Hasil Uji t menunjukkan variabel harga hasil analisis thitung (3.000) dan kualitas
Pelayanan menunjukan hasil thitung sebesar (8.438) maka secara parsial kedua variabel
Tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan sicepat ekspres
Cabang bogor pandasari.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

LENI RAHMAWATI. NIM 2411807163 The Influence of Price and Service Quality
on customer satisfaction at Sicepat Ekspres Pandansari Branch Bogor Regency.

Expedition is a service company engaged in the delivery of goods/Logistics either by land,
water or air, providing an effective and efficient service that has a goal to be able to satisfy
the desires of its customers who will deliver goods. Behind that, there are still many
obstacles experienced by shipping companies that inevitably lead to complaints from
customers, many factors are behind the emergence of complaints from customers, both
internal and external constraints. This can be seen from the writings on social media or
direct complaints to the expedition for the unsatisfactory service. This reason causes the
need for satisfactory service to Sicepat Pandansari customers, Bogor Regency. so that
customers can feel satisfaction and better service. Therefore, the authors are interested in
conducting a study entitled The effect of price and service quality on customer satisfaction
at the Pandansari Express Sicepat branch, Bogor Regency.

The purpose of this study was to determine the effect of how much price and service quality
influence on customer satisfaction at Sicepat Bogor Pandansari. The type of research used
is quantitative research with research methods in the form of data collection using
questionnaires. The data analysis model used is multiple linear regression analysis.
Sample selection was done by accidental sampling. The sample taken from the study
amounted to 83 respondents, using multiple linear regression analysis.

The results of the regression test showed that 83.80% of the customer satisfaction factors
of Sicepat Ekspres Bogor Pandansari were explained by price and service quality, while
16.20% was explained by other factors not examined in this study. While the F test shows
that the independent variables consisting of price and service quality (tangible, reliability,
assurance, responsiveness, empathy) simultaneously have a positive and significant effect
on customer satisfaction at the Express Express Bogor branch with the results of the
analysis Fcount = (213,588) > Ftable ( 2.37). The results of the t-test show that the price
variable from the analysis of tcount (3,000) and the quality of service shows the result of
tcount of (8,438) then partially these two variables have a significant effect on customer
satisfaction at Sicepat Express Bogor Pandasari branch.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction.
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