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ABSTRAK

@)

d\/lerlyafltl / 28160387 / 2020 / Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan Lokasi
;Terha(ﬁp Kepuasan Konsumen TIKI dan J&T di wilayah Kelapa Gading / Pembimbing: Prof.
D, H(Eem Umar, S.E., M.B.A., M.M.

((=]

g T J_Denelltlan ini bertujuan untuk meneliti pengaruh kualitas layanan, harga, dan lokasi
Qyemg fmana masing masing variabel berdampak terhadap kepuasan konsumen pada layanan
gjasa p&\giriman TIKI & J&T di wilayah Kelapa Gading.

n o

(0]

g = ﬁri(ualitas layanan ditinjau dari tiga dimensi yaitu tangibles, responsiveness dan
Q 5 _ . .. . . .

gengpatg/. Harga dilihat dari tiga dimensi yaitu Keterjangkauan harga, Kesesuain harga
o @gaﬁ- manfaat, daya saing harga. Lokasi dilihat dari 3 dimensi yaitu visibiltas, tempat

qkirndan akses. Kemudian kepuasan konsumen dilihat dari 3 dimensi yaitu kesesuian
éﬁ'ap#u, minat kunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan.

S ne
o

15

S ,_Sampel dari penelitian ini adalah orang orang yang pernah menggunakan layanan
jaSa pEngiriman TIKI dan J&T yang ada di wilayah Kelapa Gading. Banyaknya sampel
ae?alah: 100 responden pada periode penelitian Oktober 2019 — Januari 2020. Teknik
engaﬂbllan sampel yang digunakan adalah teknik nonprobability sampling dengan
,meng@nakan judgement sampling, dimana teknik ini tidak mempertimbangkan peluang bagi
goetiaporang untuk terpilih menjadi sampel, berdasarkan pada penilaian peneliti. Teknik
§analls§ data untuk menguji masing-masing variabel dan pengujian hipotesis menggunakan

3model ®ersamaan struktural (Structural Equation Modelling) melalui program SPSS dan

:LlSREi

eAdey ynan

1SN}

njuesus

ZHasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
=signifigan terhadap kepuasan konsumen. Pengaruh harga tidak kuat dalam penelitian karena
Spenulis tidak menemukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap
Skepuasan konsumen. Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

ELU

sKesimpulan dari penelitian ini adalah 2 dari 3 hipotesis yang ada telah terbukti
emﬂxi pengaruh yang positif dan signifikan secara langsung.

gy

@Kata kunci : Kualitas Layanan, Harga, lokasi, dan Kepuasan Konsumen

zlaquins uex;nga/{uaw
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ABSTRACT

©

rlyq_m / 28160387/2020 / Analysis of the Effect of Service Quality, Price and Location on
Consumer Satisfaction of TIKI and J&T in Kelapa Gading / Advisor: Prof. Dr. Husein Umar,
o IWB A., M.M.

JE]I%L

ITI

=This study aims to examine the effect of service quality, price, and location where each
has an impact on customer satisfaction with TIKI & J&T delivery services in Kelapa

Enﬁuam %u’e
&1 11w &

ab

& ey

asd
@
5
) OB |

US.QuaIity of service in terms of three dimensions, namely tangibles, responsiveness and
pat@a Prices seen from three dimensions, namely price affordability, price suitability with
efify, price competitiveness. Location is seen from 3 dimensions, namely visibility, parking
a&ess. Then consumer satisfaction is seen from 3 dimensions, namely conformity of
eclg:tions, interest in revisiting, and willingness to recommend.
Q

Bunpunige:

s peje ueibeq

H)mg;a
GUEPUéﬁép@w

b

2The sample of this study is people who have used TIKI and J&T delivery services in
th Ka'apa Gading area. The number of samples was 100 respondents in the study period
-Octob% 2019 - January 2020. The sampling technique used was a nonprobability sampling
E‘technlgje using judgment sampling, where this technique did not consider opportunities for
severyore to be selected as a sample, based on the researcher's judgment. Data analysis
gatechnisgues to test each variable and test hypotheses using structural equation modeling
B(Strucéral Equation Modeling) through SPSS and LISREL programs.
=

siny ediey
D

u

du

%-l’he results showed that service quality had a positive and significant effect on
Scustomer satisfaction. The effect of prices is not strong in the study because the authors did
Snot find any positive and significant effect between prices on consumer satisfaction. Location
3has agositive and significant effect on customer satisfaction.

p ueywnu

ug

&The conclusion of this study is that 2 of the 3 existing hypotheses have been shown to
ave ;n')ositive and significant direct effect.

'lKeywords . Service Quality, Price, Location, and Customer Satisfaction

:19quins ugyingak
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§ TPuji dan syukur penulis ucapakan atas penyertaan Tuhan Yang Maha Esa sehingga
«Q ()]
gp@ullgdapat menyelesaikan skripsi ini tepat pada waktunya. Adapun tujuan dari penulisan
Q X ~
S 9 m
Es@psﬂm adalah sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi jurusan
&9 A
gl_\/gnaj.@men dengan konsentrasi pemasaran di Kwik Kian Gie School of Business.
) g— =
g < EPenuIis menyadari bahwa skripsi ini tidak akan dapat terselesaikan dengan baik tanpa
© 5 &
Ebeﬁntu@ dan dukungan dari berbagai pihak yang telah banyak memberikan kontribusi kepada
o C o
x 3 QO
p@eht‘i Oleh karena itu, peneliti ingin mengucapkan terima kasih kepada pihak — pihak yang
«Q =
N
elah n§emblmb|ng dan membantu selama proses penulisan skripsi ini, yaitu:
]
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1. ’,’JBapak Prof. Dr. Husein Umar, S.E., M.B.A., M.M., selaku dosen pembimbing peneliti
g
§/ang telah bersedia meluangkan waktu, tenaga, serta pikiriannya untuk membimbing
)
Zdan memberikan arahan kepada penulis selama penyusunan skripsi ini.
M

2. Seluruh dosen dan staff pengajar Kwik Kian Gie School of Business yang telah

5membekali penulis dengan ilmu dan pengetahuan yang bermanfaat selama masa

IS

=¢perkuliahan.
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3wSeIuruh anggota keluarga penulis yang senantiasa mendukung, membantu, mendoakan

:19quins uexngakusw uep ueywnjuedsuaw eduey Jul spny eAle

7]
=dan memberikan dukungan dengan tulus sehingga skripsi ini dapat diselesaikan dengan
7
Saik.
=

43B.A yang selalu memberikan semangat dukungan dengan tulus sehingga skripsi ini

= dapat diselesaikan dengan baik dan tepat wktu
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@ang telah berjasa dalam memberikan insipirasi, bantuan, dukungan, dan doa selama

T
Sproses penyusunan skripsi ini.
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