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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality and price on 

customer satisfaction of PT Putra Nusa Transportindo. This research method uses 

filling and distributing questionnaires using a Likert scale. The analysis method 

uses multiple and simple regression. Based on the results of the analysis, it shows 

that in multiples or simply, service quality and price have a positive and significant 

effect on customer satisfaction at PT PutraNusa Transportindo. 

 
Keywords: Service quality (;) price (;) customer satisfaction 

 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Metode penelitian ini 

menggunakan pengisian dan penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala 

Likert. Metode analisis dengan menggunakan regresi berganda dan sederhana. 

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa secara berganda maupunsecara 

sederhana kualitas layanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan PT PutraNusa Transportindo. 

 

Kata kunci: Kualitas layanan (;) harga (;) kepuasan pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, efisiensi operasional menjadi 

kunci keberhasilan perusahaan. Sistem kerja yang baik membantu dalam mengidentifikasi 

dan menghilangkan proses yang tidak efisien. Mengoptimalkan penggunaan sumber daya, 

dan meningkatkan produktivitas adalah salah satu upaya yang dilakukan suatu organisasi 

atau perusahaan. Pelanggan saat ini memiliki harapan yang tinggi terhadap ketepatan 

waktu dalam layanan dan pengiriman produk. Kualitas layanan yang baik membantu dalam 

menyusun jadwal, mengoptimalkan alur kerja, dan mengurangi waktu tunggu atau 

penundaan yang tidak perlu. Kolaborasi dan komunikasi yang efektif antara tim dan 

departemen berperan penting dalam mencapai tujuan perusahaan. Kualitas layanan yang 
baik memfasilitasi aliran informasi yang lancar, koordinasi yang efektif, dan kolaborasi 

yang harmonis antara anggota tim. Adaptasi terhadap perubahan era sekarang ditandai 

dengan perubahan yang cepat, baik dalam teknologi maupun tren pasar. Upaya ini 

memungkinkan perusahaan untuk dengan cepat menyesuaikan diri dengan perubahan 

tersebut. Fleksibilitas, inovasi, dan kemampuan untuk mengadopsi sistem yang baik 

supaya berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan atau pasar jasa pengiriman  
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Usaha jasa tentu membutuhkan adanya spesifikasi dan rancangan sistem jasa yang 

akan diberikan kepada konsumen, sistem jasa akan membuat orang atau karyawan yang 

terlibat dalam usaha jasa yang berbeda akan dapat melaksanakan dan memahami secara 

obyektif terlepas dari apapun sudut pandang konsumennya. Dalam usaha jasa pengiriman 

barang harus disesuaikan dengan spesifikasi dan kebutuhan pelanggannya. Oleh karena itu, 

kemampuan untuk melakukan berbagai kombinasi dan tanggapan atau rangkaian aktivitas 

yang berbeda bagi tiap konsumen sangat penting dilakukan bagi usaha jasa pengiriman 

barang. Salah satu tantangan yang dihadapi persaingan antara penyedia jasa pengiriman 

barang yang semakin ketat akibat revolusi industri, munculnya inovasi pembaruan sistem 

perusahaan kargo dan E-commerce. Seiring dengan bertambahnya penyedia jasa 

pengiriman barang yang baru sehingga dalam menghadapi persaingan bisnis, perusahaan 

harus lebih kompetitif dan memberikan pelayanan jasa dengan kualitas yang terbaik, yang 

diperlukan untuk mencapai kepuasan konsumen yang merupakan faktor penting demi 

tercapainya kualitas. Perusahaan harus mampu merebut hati pasar sasaran untuk mencapai 

volume penjualan tertentu agar tetap bertahan atau mengembangkan usahanya dalam 

industri yang sudah dipilihnya. 

Brand image is a sign in the form of an image,  name,  word,  letters,  numbers,  

color arrangement,  or  a  combination  of  these elementsthat has distinguishing power 

and is used  in  trading  activities  for  goods  or services(Leuwol et al., 2023) 

Perusahaan harus mampu menentukan strategi harga sesuai dengan produk dan 

kemampuan perusahaan karena konsumen akan mempertimbangkan harga yang 

ditawarkan, dengan memberikan harga yang sesuai akan membuat konsumen tetap terjaga 

dan semakin meningkat. Kondisi seperti ini kepuasan konsumen mempunyai peranan yang 

cukup penting bagi perusahaan. Karena secanggih atau sebagus apapun produk atau jasa 

yang dihasilkan oleh perusahaan, jika konsumen tidak menyukainya, baik karena terlalu 

mahal atau terlalu rumit dalam penggunaannya, maka produk atau jasa tersebut tidak ada 

artinya. Dengan demikian dengan adanya kualitas layanan yang baik didalam suatu 

perusahaan akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa 

puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan 

pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan 

menjadi konsumen tetap serta merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan 

jasa ditempat yang sama. Kondisi ini akan berdampak pada performa bisnis perusahaan. 

Peningkatan jumlah konsumen menjadi aset yang sangat berharga bagi perusahaan dalam 

meningkatkan profatibilitas. Kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman 

dapat dilihat melalui kualitas layanan, pengiriman tepat waktu, dan fasilitas yang diberikan 

dari perusahaan kepada pelanggannya. 

Disetiap jasa pengiriman, layanan merupakan peran terpenting untuk memenuhi 

kepuasan para pelanggan. karena kepuasan pelanggan merupakan bagian untuk 

menunjukkan perkembangan ekspedisi/kargo tersebut dan pelayanan merupakan salah satu 

fitur di negara maju. Kualitas layanan harus fokus pada kebutuhan dan harapan setiap 

pelanggan jasa pengiriman, dan penyampaian informasi harus tepat dan sesuai dengan 

informasi juga sangat penting saat pelanggan datang dan menanyakan ketepatan waktu 

pengiriman, harus dikomunikasikan dengan jelas pada waktunya untuk menghindari 

kesalah pahaman. Ketika pelanggan merasa dihargai dan diberikan pelayanan tepat waktu, 

mereka cenderung kembali dan merekomendasikan organisasi kepada orang lain.Namun, 

penting juga untuk diingat bahwa kualitas layanan yang baik tidak hanya tergantung pada 

ketepatan waktu. Ada berbagai faktor lain yang perlu diperhatikan, seperti kejelasan 

komunikasi, keahlian staf, respon terhadap masalah, dan sikap ramah. Ketepatan waktu 
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hanya merupakan salah satu aspek yang penting untuk memastikan kualitas layanan yang 

meningkatkan nilai jual kepada pelanggan.  

Menurut Kasmir (2005), faktor utama yang mempengaruhi layanan adalah sumber 

daya manusia. Artinya peran manusia (karyawan) yang melayani masyarakat merupakan 

faktor utama karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara 

langsung dan terbuka. Dalam pelayanan umum terdapat beberapa faktor yang masing-

masing mempunyai peranan berbeda tapi saling berpengaruh dan secara bersama-sama 

akan mewujudkan pelaksanaan secara baik. Selanjutnya indikator kualitas layanan menurut 

Zeithaml, dan Berry (1990), yaitu: 1) Bukti langsung; 2) Kehandalan; 3) Daya tangkap;    

4) Jaminan; dan 5) Empati. 

Persaingan yang bergerak di bidang jasa pengiriman barang adalah suatu situasi di 

mana beberapa perusahaan atau penyedia layanan bersaing untuk mendapatkan klien atau 

konsumen dalam menyediakan layanan pengiriman barang dari satu tempat ke tempat lain. 

Persaingan di bidang jasa layanan pengiriman barang dapat terjadi karena adanya 

permintaan pasar yang tinggi dan beragam dari berbagai pelanggan. Hal ini mendorong 

penyedia layanan untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan menawarkan harga yang 

lebih baik agar bisa bersaing dengan pesaingnya. Variabel harga menjadi variabel yang 

berpengaruh dominan dibandingkan ekuitas merek dan kualitas layanan karena memiliki 

nilai koefesien regresi yang lebih besar.  

Menurut Kotler dan Keller (2013), kebijakan penetapan harga menentukan 

keberhasilan tawaran produk ke pasar sebab variabel ini selain memberikan pendapatan 

bagi perusahaan juga menjadi tolok ukur tingkat pengorbanan konsumen untuk 

memperoleh produk atau jasa.  Menurut Kotler dan Amstrong dalam Carmelita, et al 

(2017), faktor yang mempengaruhi harga meliputi: 1) Faktor internal, harga dipengaruhi 

oleh faktor internal, seperti biaya, tujuan pemasaran, dan strategi dalam penjualan;            

2) Faktor eksternal, harga dipengaruhi oleh faktor eksternal, seperti tawaran pesaing, biaya, 

serta permintaan pasar. Menurut Kotler dalam Krisdayanto, et al (2018), indikator yang 

mencirikan harga yaitu: 1) Keterjangkauan harga, harga yang dapat dijangkau oleh semua 

kalangan dengan target segmen pasar yang dipilih;   2) Kesesuaian harga dengan kualitas 

jasa penilaian konsumen terhadap besarnya pengorbanan finansial yang diberikan dalam 

kaitannya dengan spesifikasi yang berupa kualitas jasa. Harga yang ditawarkan pada 

konsumen sesuai dengan kualitas jasa yang ditawarkan; 3) Daya saing harga yang 

ditawarkan apakah lebih tinggi atau dibawah rata– rata; dan 4) Kesesuaian harga dengan 

manfaat konsumen akan merasakan puas ketika pelanggan mendapatkan manfaat setelah 

mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai dengan nilai yang pelanggan keluarkan 

Selain itu, persaingan di bidang jasa pengiriman barang juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor-faktor, seperti teknologi, infrastruktur, regulasi, dan faktor lainnya. Oleh karena itu, 

perusahaan-perusahaan tersebut harus senantiasa mengikuti perkembangan teknologi dan 

memperhatikan kebijakan pemerintah serta kondisi ekonomi yang terus berubah untuk 

tetap eksis dan berkembang di tengah persaingan yang ketat. Optimalisasi sistem adalah 

proses untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi suatu sistem operasional.Dengan 

melakukan optimalisasi sistem, perusahaan atau organisasi dapat meningkatkan efektivitas 

dan efisiensi operasinya, mengurangi biaya, dan meningkatkan kepuasan pelanggan atau 

pengguna. 

Menurut Tjiptono, (2019), kepuasan pelanggan adalah penilaian pembeli, terhadap 

penawaran penjual yang dirasa melebihi harapannya dalam membeli. Rust dan Oliver 

(1994), kepuasan sebagai respon pemenuhan pelanggan, yang merupakan evaluasi 

sekaligus respons berbasis emosi terhadap suatu layanan. Kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena adanya perbandingan antara 
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keinginan dan kinerja perusahaan yang berorientasi pada produk atau nilai yang 

ditawarkan terhadap harapan pelanggan (Darmawan, 2021). Adapun indikator kepuasan 

pelanggan menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019), yaitu: 1) Kesesuaian harapan;           

2) Minat berkunjung kembali (beli ulang); dan 3) Kesediaan merekomendasikan. 

Salah satu perusahaan atau bisnis yang bergererak di bidang jasa pengiriman barang 

adalah PT. Putra Nusa Transportindo. PT. PutraNusa Transportindo  bergerak di bidang 

jasa pengiriman barang melalui jalur darat dan menjadi spesialisasi pada wilayah jawa dan 

sumatera. PT. Putra Nusa Transportindo menawarkan jasa dengan komitmen memberikan 

yang terbaik bagi pelanggan karena kepercayaan dan kepuasan adalah amanah. Hal 

tersebut dibuktikan dengan masih berjalannya hubungan kerjasama yang baik hingga saat 

ini yang sudah menginjak 20an tahun.  

Pengiriman dalam konteks ini merujuk pada proses mengantarkan barang dari lokasi 

penyimpanan atau depot ke pelanggan yang meminta layanan. Kontrol pengiriman 

melibatkan perencanaan rute yang efisien, pemantauan pengiriman secara tepat waktu 

(real-time), dan koordinasi dengan pengemudi atau kurir. Sistem manajemen transportasi 

dan logistik dapat digunakan untuk mengontrol pengiriman mobil dengan efektif. Ini 

meliputi pemetaan rute terbaik, pengaturan jadwal pengiriman yang efisien, dan 

pemantauan status pengiriman secara langsung. Teknologi seperti pelacakan GPS dan 

perangkat lunak manajemen pengiriman dapat digunakan untuk memastikan keakuratan 

pengiriman, memberikan informasi yang akurat kepada pelanggan, dan mengoptimalkan 

efisiensi operasional. Dalam keseluruhan, kontrol ketersediaan mobil dan pengiriman 

melibatkan manajemen inventaris yang efektif, perencanaan yang baik, serta penggunaan 

teknologi dan sistem yang tepat. Dengan melakukan kontrol yang baik, perusahaan dapat 

memenuhi permintaan pelanggan dengan lebih baik, meningkatkan efisiensi operasional, 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan merujuk pada proses atau kegiatan yang dilakukan oleh suatu 

organisasi untuk memberikan layanan kepada pelanggan atau pengguna. Ini mencakup 

berbagai aspek seperti penanganan permintaan, pemrosesan pesanan, pengiriman barang 

atau jasa, penyelesaian masalah, dan dukungan teknis. Tujuannya adalah memastikan 

efisiensi dan kualitas dalam memberikan layanan kepada pelanggan secara langsung terkait 

dengan operasional bisnis perusahaan. Peningkatan mutu dapat menjadi salah satu strategi 

branding yang efektif dengan fokus pada peningkatan kualitas produk atau layanan, sebuah 

perusahaan akan memperoleh reputasi yang lebih baik di pasar dan kepuasaan pelanggan 

secara signifikan. 

Prosedur operasi stándar (standart operating proceder) juga memainkan peran 

penting dalam menjaga operasi yang terorganisir, efisien, dan konsisten di dalam 

perusahaan. Dengan mengikuti standart operating procedur, perusahaan dapat 

meningkatkan kualitas produk atau layanan yang mereka berikan, mengurangi risiko, dan 

mencapai keunggulan operasional. Semua ini memungkinkan perusahaan untuk 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasional secara keseluruhan, menciptakan proses 

yang lebih lancar dan lebih terkoordinasi. Pengaruh-pengaruh ini dapat saling berhubungan 

dan saling memperkuat, membantu perusahaan mencapai kinerja pengiriman barang yang 

lebih baik, mengurangi keluhan pelanggan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas layanan dan harga jasa 

pengiriman barang terhadap kepuasaan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. 

 

METODE  
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Pada penelitian ini digunakan pendekatan kuantitatif. Cresweel (2016) menyatakan 

bahwa, “pendekatan kuantitatif adalah pengukuran data kuantitatif dan statistik objektif 

melalui perhitungan ilmiah berasal dari sampel orang-orang atau penduduk yang diminta 

menjawab atas sejumlah pertanyaan tentang survei (survey) untuk menentukan frekuensi 

dan prosentase tanggapan mereka”. Penelitian ini dilakukan di PT Putra Nusa 

Transportindo. Dalam penelitian ini populasi adalah 30 Vendor yang mengunakan jasa 

Putra Nusa Transportindo. Sumber informasi didapatkan langsung dari PT Putra Nusa 

Transportindo. Teknik pemilihan sampel (sampling) yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu pemilihan sampel jenuh yang termasuk dari pemilihan sampel non-probalitas (non-

probability sampling) dan sampel dalam penelitian ini adalah seluruh vendor yang 

menggunakan jasa PT Putra Nusa Transportindo yang berjumlah 30 vendor. Metode 

analisis data menggunakan regresi linier berganda dan sederhana. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil  

 

Hasil uji validitas 

Pengujian validitas ini dilakukan untuk menguji masing-masing butir pertanyaan 

apakah telah mewakili indikator yang akan diselidiki.  Ridwan dan Sunarto (2017), 

menyatakan bahwa jika N = 30; alpha 5%, maka dikatakan valid apabila r = 0,361. Uji 

validitas ini dapat dilihat dengan melihat korelasi antar nilai atau skor masing-masing butir 

pertanyaan dengan nilai total. Dengan hasil perhitungan korelasi skor tiap butir pertanyaan 

instrumen kualitas layanan dari 30 vendor dengan jumlah pertanyaan sebanyak 10 butir, 

instrumen harga dengan jumlah pertanyaan sebanyak 8 butir, dan instrumen kepuasan 

pelanggan jumlah pertanyaan sebanyak 6 butir, diperoleh hasil nilai rhitung lebih besar dari 

rtabel sebesar 0,361, artinya semua instrumen variabel valid.  

 

Hasil uji reliabiltas 

Uji reliabiltas ini merupakan alat ukur yang menguji pengukuran secara konsisten. 

Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai atau skor cronbach alpha dengan 

nilai 0,60. Cronbach alpha harus lebih besar dari 0,60 baru dapat dikatakan reliabel. 

(Ghozali, 2016).  Berdasarkan Tabel 1, koefisien Cronbach's Alpha lebih besar 0,60, 

sehingga seluruh pertanyaan dalam kuesioner pada butir pertanyaan pada variabel kualitas 

layanan, harga dan kepuasan pelanggan adalah reliabel. 

 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Nilai Kritis Keterangan 

Kualitas layanan 0,883 ≥ 0,60 Reliabel 

Harga 0,910 ≥ 0,60 Reliabel 

Kepuasan pelanggan 0,775 ≥ 0,60 Reliabel 
         Sumber: Data primer, diolah SPSS V26, (2023) 
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Analisis regresi linier berganda 

 

Tabel 2. Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel 

Parameter  

Mult. 

R 

R 

Square 
Konstanta 

Koefisien 

Regresi 
Sig. α 

Kualitas layanan 
0,858 0,736 0,872 

0,306 
0,000 0,05 

Harga 0,313 

Pengujian Signifikan      

Fhitung > Ftabell = 37,688 > 3,354  

Variabel dependenl: Kepuasan pelanggan 

Sumbelr: Data primelr, diolah SPSS V26,  (2023) 

 

Y = 0,872 + 0,306 + 0,313 

 

Nilai Fhitung sebesar 37,688 lebih besar dari nilai Ftabel 3,354, artinya kualitas layanan 

dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Putra Nusa 

Transportindo. Nilai koefisien determinasi (𝑅2) sebesar 0,736, artinya kontribusi yang 
diberikan kualitas layanan dan harga kepada kepuasan pelanggan PT Putra Nusa 

Transportindo sebesar 73,6%, sedangkan sisanya sebesar 26,4% disumbangkan oleh 

vaariabel lain yang tidak diteliti. 

Koefisien kualitas layanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan pada tingkat 

nyata 99% terhadap kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Koefisien regresi 

kualitas layanan sebesar 0,306, artinya jika ada peningkatan kualitas layanan satu kali, 

maka kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo akan meningkat sebesar 0,306 kali 

atau sebaliknya dengan asumsi harga tidak berubah atau konstan. Koefisien regresi harga 

sebesar 0,313, artinya jika peningkatan harga satu kali, maka kepuasan pelanggan PT Putra 

Nusa Transportindo akan meningkat sebesar 0,313 kali atau sebaliknya dengan asumsi 

kualitas layanan tidak berubah atau konstan. 

 

Analisis regresi linier sederhana 

 

 

 

 

 

 

 
L 

 
 
 

 

 

 

 

Y = 1,238 + 0,538 X1 

Tabel 3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel 

Parameter  

R R Square Konstanta 
Koefisien 

Regresi 
Sig. α 

Kualitas layanan 0,802 0,644 1,238 0,538 0,000 0,05 

Pengujian Signifikan      

thitung > ttabel = 7,112 > 2,052  

Variabel dependen: Kepuasan pelanggan 

Sumbelr: Data primelr, diolah SPSS V26, (2023) 
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Berdasarkan Tabel 3, nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,644, artinya 

kontribusi yang diberikan kualitas layanan kepada kepuasan pelanggan PT Putra Nusa 

Transportindo sebesar 64,4%, sedangkan sisanya sebesar 35,6% disumbangkan oleh 

variabel lain. Koefisien kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan pada tingkat 

nyata 99% terhadap kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Koefisien regresi 

kualitas layanan sebesar 0,538, artinya jika ada peningkatan kualitas layanan satu kali, 

maka kepuasan pelanggan PT Putra NusaTransportindo akan meningkat sebesar 0,358 kali 

atau sebaliknya.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y = 6,136 + 0,546 X2 

 

Berdasarkan Tabel 4, nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,645, artinya 

kontribusi yang diberikan harga kepada kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo 

sebesar 64,5%, sedangkan sisanya sebesar 35,5% disumbangkan oleh variabel lain. 

Koefisien harga berpengaruh positif dan signifikan pada tingkat nyata 99% terhadap 

kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Koefisien regresi harga sebesar 0,546, 

artinya jika ada peningkatan harga satu kali, maka kepuasan pelanggan  PT Putra Nusa 

Transportindo akan meningkat sebesar 0,546 kali atau sebaliknya.  

 

Pembahasan 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan PT Putra 

Nusa Transportindo 

Belrdasarkan hasil pelnellitian melnunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan dan 

harga melndukung peningkatan kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Hasil 

pelnellitian ini selsuai delngan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Khakim, et al(2015) dan 

Lumenta, et al(2014), yang menyatakan peningkatan kualitas layanan dan harga dapat 

mendukung peningkatan kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan PT Putra Nusa 

Transportindo 

Belrdasarkan hasil penelitian melnunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan dapat 

mendorong peningkatan kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Hal ini 

dikarenakan fasilitas dan layanan yang diberikan sudah sesuai, lokasi kantor mudah 

diakses dan berada di pusat perbelanjaan, karyawan ramah dan profesional dalam melayani 

pelanggan, karyawan memberikan penjelasan sesuai dan jelas untuk dimengerti, karyawan 

merespon pelanggan dengan baik, adanya jaminan keamanan, perusahaan memberikan 

Tabel 4. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel 

Parameter  

R 
R 

Square 
Konstanta 

Koefisien 

Regresi 
Sig. α 

Harga 0,803 0,645 6,136 0,546 0,000 0,05 

Pengujian Signifikan      

thitung > ttabel = 7,134 > 2,052 

Variabel  delpelndeln l: Kepuasan pelanggan 

Sumbelr: Data primelr, diolah SPSS V26,  (2023) 
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dukungan dan kerjasama terhadap pengguna jasa, kemudahan dalam berkomunikasi 

dengan pelanggan dan mengontrol dan menanyakan keluhan secara berkelanjutan. Hasil ini 

juga didukung oleh hasil penelitian Hasby (2019), yang menyatakan bahwa peningkatan 

kualitas layanan dapat mendorong peningkatan kepuasan pelanggan.  

 

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan PT Putra Nusa Transportindo 

Belrdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. Hal in dikarenakan keseusian tingkat 

harga yang terjangkau oleh daya beli pelanggan, harga jasa tidak berbanding jauh dengan 

target dari pengguna jasa, harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas yang diberikan 

dan sesuai yang didapat, harga mampu bersaing dengan perusahaan ekpedisi lainnya, harga 

lebih murah, sesuai dengan manfaat dan nilai yang diperoleh dan manfaat kesediaan jasa 

Putra Nusa Tranpotindo dengan harga yang diberikan. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh. Ningtyas (2019), yang menyatakan bahwa harga 

dapat mendukung peningkatan kepuasan pelanggan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Kesimpulan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 1) Kualitas layanan dan harga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan        

PT Putra Nusa Transportindo; 2) Kualitas layanan dapat mendukung peningkatan kepuasan 

pelanggan PT Putra Nusa Transportindo; dan 3) Harga dapat mendorong peningkatan 

kepuasan pelanggan PT Putra Nusa Transportindo. 
 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan disampaikan  saran-saran adalah 

selbagai belrikut: 1) Dari hasil yang digunakan dari pelnellitian ini dapat dijadikan selbagai 

relkomelndasi kelpada para pimpinan pelrusahaan untuk melmpelrtahakan kelbijakan 

operasional yang dapat mempengaruhi kualitas layanan dan harga terdadap kepuasan 

pelanggan; 2) Adanya respon relspodeln dan yang nilainya melngidelntifikasikan bahwa 

masih dipelrlukan adanya pelndelkatan-pelndelkatan atau pun sosialisasi tentang kepuasan 

pelanggan. Merujuk kepada nilai kesediaan merekomendasi pelanggan PT Putra Nusa 

Transportindo adalah paling kecil, optimalisasi pada sistem operasional harus ditingkatkan 

terus menerus melakukan evaluasi untuk perbaikan secara berkelanjutan; dan 3) Untuk 

pelnellitian sellanjutnya agar pelnellitiannya melnjadi lelbih akurat, maka pelrlu melnambah 

variabell-variabell lain yang belrpelngaruh telrhadap kepuasan pelanggan. 
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