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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap keputusan penggunaan menggunakan jasa j&t express graha raya bintaro dalam
pengiriman barang dengan kepuasan pelanggan sebagai variable mediasi. Objek penelitian
ini adalah pelanggan yang menggunakan jasa J&T Express dalam pengiriman barang.
Penelitian ini merupakan jenis kuantitatif dengan menggunakan data primer. Teknik
pengumpulan data menggunakan metode studi kepustakaan dan kuesioner. Populasi pada
penelitian ini adalah pelanggan yang mengguakan jasa J&T Express dalam pengiriman
barang lebih dari 2(dua) kali. Dengan menggunakan Teknik purposive sampling untuk
menentukan sampel, metode analisis data yang digunakan adalah Structural Equation
Modeling (SEM) dan pengolahan data menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan
bantuan software SmartPLS 3.2.9.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Keputusan Penggunaan, dan Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality and price on customer
decisions to use the services of J&T Express Graha Raya Bintaro in delivering goods with
customer satisfaction as a mediating variable. The object of this research is customers who
use J&T Express services in shipping goods. This research is a quantitative type using
primary data. Data collection techniques using the method of literature study and
questionnaires. The population in this study are customers who use J&T Express services
to deliver goods more than 2 (two) times. By using a purposive sampling technique to
determine the sample, the data analysis method used is Structural Equation Modeling
(SEM) and data processing uses Partial Least Square (PLS) with the help of SmartPLS
3.2.9 software.

Keywords: Service Quality, Price, Usage Decision, and Customer Satisfaction.
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