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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan pada CV Jaya Karya Mandiri di Kota Gresik.
Perusahaan ini bergerak dalam bidang penyewaan scaffolding yang mengalami
fluktuasi jumlah pelanggan dari tahun ke tahun, yang diduga disebabkan oleh
kualitas pelayanan dan strategi harga yang kurang optimal. Metode penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
kuesioner kepada 104 responden yang merupakan pelanggan CV Jaya Karya
Mandiri.

Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan
bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, begitu
pula dengan harga. Temuan ini menegaskan bahwa upaya peningkatan kualitas
pelayanan dan penyesuaian harga yang kompetitif sangat penting untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan loyalitas mereka terhadap
perusahaan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, scaffolding.
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