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ABSTRACT 

 

Customer Satisfaction Analysis of J&T Express Delivery Services in 

Tembilahan Branch 

Angges fitrian rammiko
1
, Dharmasetiawan

2
, Widyawati

3
 

123
Management Study Program Faculty of Economics and Business, Indragiri 

Islamic University Jl. Soebrantas No.10 Tembilahan, Indragiri, Riau, 29214. 

Email : rammikoangges@gmail.com 

 

This study aims to determine the effect of product quality, price, service 

quality, emotional factors, and cost or convenience on customer satisfaction at J&T 

Express Tembilahan branch. The method used in this study is a quantitative 

approach with a descriptive design. Data was collected through questionnaires 

distributed to respondents. The sample consisted of 100 respondents, and the 

analysis tool used in this study was Partial Least Square–Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) with the assistance of SmartPLS software. The results of the 

study indicate that price, service quality, and emotional factors significantly 

influence customer satisfaction. With a t-statistic value of 2.032 (> 1.96) and a p- 

value of 0.042 (< 0.05) at the significance level, and service quality of (0.000) < 

0.05 with a t-statistic value of 3.750 at the significance level. Meanwhile, the 

emotional factor has a p-value of 0.033 (< 0.05) with a t-statistic value of 2.135 at 

the significance level. As for product quality and cost or convenience, the t-statistic 

value is 0.269 > 1.96 and the p-value is 0.788 (> 0.05), and the t-statistic value is 

1.829 (< 1.96) and the p-value is 0.067 (> 0.05). Therefore, there is no significant 

effect. These findings highlight the importance of improving service and customer 

emotional experience in shaping satisfaction with J&T Express services in 

Tembilahan. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Price, Service Quality, 

Emotional Factors, Cost or Convenience. 
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ABSTRAK 

 

Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Pengiriman J&T Express 

Cabang Tembilahan 

Angges fitrian rammiko
1
, Dharmasetiawan

2,
 Widyawati

3
 

123
Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Indragiri 

Jl. Soebrantas No.10 Tembilahan Hilir, Riau, 29214. 

Email : rammikoangges@gmail.com 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, faktor emosi, serta biaya atau kemudahan terhadap kepuasan 

pelanggan pada J&T Express cabang Tembilahan. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada responden. 

Dengan jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden, dan alat 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least Square-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa harga, kualitas pelayanan, dan faktor emosi, 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. dengan nilai t-statistic 

sebesar 2.032 (> 1.96) dan p-value sebesar 0.042 (< 0.05) dari tingkat signifikansi 

dan kualitas pelayanan sebesar (0.000) < 0.05 dengan nilai t-statistic sebesar 3.750 

dari tingkat signifikansi. sementara faktor emosi sebesar (0.033) (< 0.05) dengan 

nilai t-statistic 2.135 dari tingkat signifikansi. Sedangkan untuk kualitas produk dan 

biaya atau kemudahan menunjukan nilai t-statistic sebesar (0.269) >1.96 dan nilai 

p-value sebesar (0.788) (>0.05) dan nilai t-statistic sebesar 1.829 (< 1.96) dan p- 

value sebesar 0.067 (> 0.05). sehingga tidak berpengaruh signifikan . Temuan ini 

menunjukkan pentingnya peningkatan pelayanan dan pengalaman emosional 

pelanggan dalam membentuk kepuasan terhadap layanan J&T Express di 

Tembilahan. 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosi, Biaya atau Kemudahan. 
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