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ABSTRAK

OKI RENGGA PARITRANA SABITA, PENGARUH HARGA DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN JNE
CABANG TUBAN

Berkembangnya sejumlah perusahaan logistik dan pengiriman barang atau
jasa di Indonesia menjadikan konsumen yang kurang puas terhadap produk yang
diberikan oleh perusahaan dapat disebabkan oleh banyak faktor. Bisa karna purna
jual yang kurang baik, atau sangat sulit mendapatkan pelayanan purna jual. Harga
dan kualitas layanan yang baik diberikan perusahaan (JNE) kepada pelanggan dapat
memberikan kepuasan pelanggan yang memakai jasa perusahaan JNE Cabang
Tuban.

Penelitan ini menggunakan metode kuantitatif, populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan pengguna Jasa Ekspedisi JNE Cabang Tuban. Jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebesar 60 responden yang disebarkan
kepada seluruh pelanggan JNE Cabang Tuban. Dengan menggunakan metode
accidental sampling. Metode analisis yang digunakan yaitu uji validitas, uji
reabilitas, uji asumsi klasik, analisis linear berganda dan uji hipotesa. Temuan
penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh harga dan pengaruh kualitas layanan
menunjukkan hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Pengaruh Harga, Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan

Pelanggan
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ABSTRACT

OKI RENGGA PARITRANA SABITA, THE EFFECT OF PRICE AND
SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION JNE BRANCH
TUBAN

The development of a number of logistics companies and the delivery of
goods or services in Indonesia makes consumers dissatisfied with the products
provided by the company, which can be caused by many factors. It could be because
after-sales is not good, or it is very difficult to get after-sales service. The good price
and quality of service provided by the company (JNE) to customers can provide
customer satisfaction using the services of the Tuban Branch JNE company.

This research uses quantitative methods, the population in this study are
customers of JNE Expedition Services, Tuban Branch. The number of samples used
in this study was 60 respondents who were distributed to all JNE customers in the
Tuban Branch. By using accidental sampling method. The analytical method used
is validity test, reliability test, classic assumption test, multiple linear analysis and
hypothesis test. The findings of this study indicate that the effect of price and the

effect of service quality shows a positive relationship to customer satisfaction.

Keywords: The Effect of Price, The Effect of Service Quality and Customer
Satisfaction
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