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ABSTRAK 

Nama: Hafina Nurzaini (131401332), dengan judul skripsi: “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Studi di J&T Express 
Ruko Citraland Kec. Serang, Kota. Serang-Banten) 

Fenomena bisnis saat ini yang sangat mendorong kegiatan jasa 
pengiriman barang adalah toko online (online shop). Jasa pengiriman dalam hal 
ini berperan sebagai perantara antara pembeli dan penjual. Pengiriman barang 
yang terlibat dalam transaksi online shop tersebut tidak hanya terbatas pada 
ruang lingkup domestiK saja namun juga internasional. Salah satunya perusahan 
yang bergerak pada jasa pengiriman barang yaitu J&T Express yang juga 
menangkap peluang ini. J&T Express sebagai perusahaan yang bergerak dalam 
bidang jasa dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 
pelanggannya. Keputusan pelanggan untuk menggunakan jasa pengiriman 
barang terjadi apabila kualitas pelayanan pada perusahaan pengiriman barang 
tersebut sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. J&T Express Ruko 
Citraland Kota Serang berdasarkan penulusuran peneliti di web resiminya, 
terdapat konplen pelanggan terhadap pelayanannya, sedangkan tekanan 
kompetisi memaksa perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan demi 
memenuhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal ini, peneliti tertarik untuk 
meneliti lebih lanjut terkait konsep kualitas pelayanan J&T Express terhadap 
kepuasan pelanggannya 

Perumusan masalah sebagai berikut: 1) Apakah kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T Express Ruko 
Citraland Kota Serang.? 2) Seberapa besar kualitas pelayanan pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan J&T Express Ruko Citraland Kota Serang.? 
  Adapun tujuan penelitian yaitu: 1) Untuk menganalisa pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express Ruko Citraland Kota 
Serang.! 2) Untuk menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan J&T Express Ruko Citraland Kota Serang.! 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian eksplanasi yakni untuk menguji 
hubungan antar-variabel yang dihipotesiskan. Menggunakan data primer sebagai data 
utama dan data sekunder sebagai penunjang data primer. Pengumpulan data melalui 
observasi, wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Adapun pengujian data melalui uji 
validasi, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesa, uji heteroskedasitas 

Hasil penelitian yaitu sebagai berikut: Pertama, Kualitas pelayanan (variabel X) 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Variabel Y) dengan nilai Fhitung sebesar 
3.562 > Ftable adalah 3.143, dan tingkat segnifikasi 0.024 < 0.05. hal ini dapat di 
simpulkan Ho ditolak dan HI diterima, dapat disimpulkan bahwa variabel X (kualitas 
pelayanan) secara berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express 
di Ruko Citraland Kota Serang. Kedua, Kualitas pelayanan (variabel X) berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, hal ini berdasarkan dengan nilai thitung sebesar 2.887 > 
ttabel 1.998 (dengan nilai distribusi ttable 0.05/5 %). Sedangkan pada analisis koefien 
determinasi diperoleh R

2
 = 0.638 atau 63.8 % dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (X) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) dalam arti bahwa variable X yakni kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap variable Y yakni kepuasan pelanggan. Sisanya sekitar 
36,2% dipengaruhi oleh faktor lain, seperti lokasi perusahan, citra perusahaan, dan lain-
lain. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, J&T Express 
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MOTTO 
  

َيُصِيْبََُحَتىَ َلِدُنْ يَاهََُآخِرَتوََُُوَلاَلآخِرَتوََِِدُنْ يَاهََُتَ رَكَََمَنََْبِخَيْركُِمََْليَْسََ
هُمَا نْيَََفإَِنَ َجَمِيْ عًاَمِن ْ َعَلَىَكلاَ َوَلاتََكُوْنُ وْاَالآخِرَةََِإِلَىَبَلاغَ َالدُّ

َ(َعساكرَوابنَالديلميَرواه)ََََسالن ا
“Bukankah orang yang paling baik di antara kamu orang yang 

meninggalkan kepentingan dunia untuk mengejar akhirat atau 

meninggalkan akhirat untuk mengejar dunia sehingga dapat 

memadukan keduanya. Sesungguhnya kehidupan dunia  

mengantarkan kamu menuju kehidupan akhirat.  

Janganlah kamu menjadi beban orang lain”.  

(HR. Ad-Dailamy dan Ibnu Asakir) 
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