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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN CUSTOMER
REVIEW TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN JNE PASURUAN

OLEH :
ARYA DHARMA SYAHPUTRA HANDIKA
20012010349/FEB/EM

Masalah yang dihadapi oleh perusahaan jasa pengiriman seperti JNE
Pasuruan adalah bagaimana menjaga loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang
semakin ketat. Loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah
satunya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, persepsi harga yang sesuai
dengan nilai yang diterima, dan ulasan dari pelanggan lain yang dapat
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan customer review terhadap
loyalitas pelanggan JNE Pasuruan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah kuantitatif dengan pendekatan survey, yang melibatkan 75 responden
pelanggan JNE Pasuruan. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan
dianalisis menggunakan teknik Partial Least Squares (PLS). Penelitian ini menguji
validitas, reliabilitas, dan hipotesis untuk mengetahui pengaruh antara variabel-
variabel yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan JNE Pasuruan, di mana
pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, (2)
Persepsi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, di mana harga
yang dianggap wajar dan sesuai dengan kualitas layanan meningkatkan loyalitas,
dan (3) Customer review memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, di mana ulasan positif dari pelanggan lain meningkatkan kepercayaan
dan keputusan untuk tetap menggunakan layanan JNE. Berdasarkan temuan ini,
disarankan bagi JNE Pasuruan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan,
menjaga keterjangkauan harga, dan mengelola ulasan pelanggan dengan baik untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Customer Review, Loyalitas
Pelanggan



