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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh reliabilitas dan daya tanggap 

terhadap keputusan penggunaan ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi (studi pada pelanggan J&T Express di Kebumen). Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan J&T Express Cabang Kebumen. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

nonprobability sampling sebanyak 105 orang dengan teknik purposive sampling. 

Teknik pengumpulan data dengan cara menyebar kuesioner menggunakan Google 

Formulir. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis 

deskriptif dan statistik meliputi, uji instrumen, uji asumi klasik, uji hipotesis, 

analisis korelasi, analisis  jalur, dan sobel test dengan bantuan program SPSS 22 

for windows. Hasil penelitian menjelaskan bahwa reliabilitas berpengaruh  

terhadap kepuasan pelanggan, daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, reliabilitas berpengaruh terhadap keputusan penggunaan ulang, daya 

tanggap tidak berpengaruh terhadap keputusan penggunaan ulang, kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan ulang, kepuasan 

pelanggan dapat memediasi antara reliabilitas dengan keputusan penggunaan 

ulang, kepuasan pelanggan dapat memediasi antara daya tanggap dengan 

keputusan penggunaan ulang. 

Kata Kunci: Reliabilitas, Daya Tanggap, Kepuasan Pelanggan, dan Keputusan 

Penggunaan Ulang. 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the effect of reliability and responsiveness on 

reuse decisions through customer satisfaction as a mediating variable (study of 

J&T Express customers in Kebumen). The population in this research is all J&T 

Express Kebumen Branch customers. The sampling technique used in this 

research was a nonprobability sampling method of 105 people with a purposive 

sampling technique. The data collection technique is by distributing 

questionnaires using Google Forms. The data analysis techniques used in this 

research are descriptive and statistical analysis including instrument testing, 

classical Asumi test, hypothesis testing, correlation analysis, path analysis, and 

sobel test with the help of the SPSS 22 for Windows program. The results of the 

research explain that reliability influences customer satisfaction, responsiveness 

influences customer satisfaction, reliability influences reuse decisions, 

responsiveness has no influence on reuse decisions, customer satisfaction 

influences reuse decisions, customer satisfaction can mediate between reliability 

and usage decisions reuse, customer satisfaction can mediate between 

responsiveness and reuse decisions. 

 

Keywords: Reliability, Responsiveness, Customer Satisfaction, And Reuse 

Decisions.  
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