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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui harga diskon dalam memediasi
pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan transaksi terhadap kepuasan pelanggan
jalan tol pada PT Waskita Bumi Wira ruas Krian — Gresik. Metode survei dalam
bentuk kuesioner dilakukan pada responden seluruh pengguna jalan tol PT Waskita
Bumi Wira ruas Krian — Gresik yang dipilih sebagai sampel dengan jumlah 100
responden diambil secara non-probabilitas dengan teknik purposive sampling.

Pengisian kuesioner dilaksanakan secara online menggunakan aplikasi Google
Form. Analisis data statistik diukur dengan menggunakan software WarpPLS versi
5.0 PLS (Partial Least Square) mulai dari pengukuran model (outer model),
struktur model (inner model) dan pengujian hipotesis. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan dan kemudahan transaksi
berpengaruh signifikan terhadap terhadap kepuasan pelanggan.

Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan pada jalan tol PT Waskita
Bumi Wira ruas Krian — Gresik yang telah diteliti diketahui bahwa variabel harga
diskon mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan transaksi
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 69,1% atau dengan pengertian lain frekuensi
kepuasan pelanggan pengguna jalan tol tersebut termasuk memiliki kinerja cukup
baik sehingga hasil kerja baik kuantitas maupun kualitas yang dicapai PT Waskita
Bumi Wira telah menumbuhkan perasaan senang pengguna jalan tol Ruas Krian —
Gresik terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.

Kata Kunci: Harga Diskon, Kualitas Pelayanan, Kemudahan Transaksi, Kepuasan
Pelanggan
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