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ABSTRAK

Octavianti 201410325213. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelaggan (Study Kaus Pada JNE Cabang Bekasi).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini dilakukan di PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir.
Jenis penelitian ini adalah penelitian survai dengan eksplanasi secara deskriptif. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan analisis
regresi linear berganda, uji t, uji f. Dalam penelitian ini teknik pembuatan skala menggunakan
skala likert.Populasi penelitian yang digunakan sebanyak 100 populasi dengan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 80 reponden. Metode pengambilan sampel
menggunakan metode random sampling. Data yang diperoleh merupakan data primer yang
disebarkan. Sedangkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dan sekunder. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini, yaitu dengan kuesioner
(angket) dan pengambilan sampel dilakukan dengan pengambilan secara random/ acak. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa t hitung 2,441 lebih besar dari t tabel 1,991 maka ada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menujukkan
bahwa t hitung 6,317 lebih besar Dari t tabel 1,991 maka ada pengaruh harga terhadap
kepuasan pelanggan. f hitung 38,400 lebih besar dari f tabel 3,115 maka kualitas pelayanan
dan harga secara bersama-sama (simultan) berpengarh secara signifikasi terhadap Kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Octavianti 201410325213. Influence Service Quality and Price Against Pelaggan Satisfaction
(Study T-shirt On JNE Bekasi Branch).

This study aims to analyze the Influence of Service Quality and Price to Customer
Satisfaction. This research was conducted at PT. Tiki Line Nugraha Ekakurir. The type of
this research is survey research with descriptive explanation. The research method used in
this research is quantitative method with multiple linear regression analysis, t test, f test. In
this research, scale-making technique using likert scale. The research population used is 100
population with the sample used in this research is 80 respondents. Sampling method using
random sampling method. The data obtained are the primary data distributed. While the data
source used in this research is primary and secondary data. Data collection techniques in
this study, namely by questionnaire (questionnaire) and sampling done by taking a random /
random. The result of this research indicate that t count 2,441 bigger than t table 1,991
hence there is influence of service quality to customer satisfaction. The results showed that t
arithmetic 6.317 greater than t table 1.991 then there influence price to customer
satisfaction. f arithmetic 38,400 is greater than f table 3.115 then the quality of service and
price simultaneously (simultaneously) affect the significance of customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction

Vi

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT , yang telah melimpahkan rahmat dan

karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir”

dengan tepat waktu. Dalam penyusunan Skripsi ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih

kepada:

1.

10.

11.

Bapak Irjen. Pol (Purn) Drs. H. Bambang Karsono, S.H., M.M, Selaku Rektor
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

Dr. Rorim Panday, M.M., M.T, Selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya.

M. Fadli Nursal, S.E., M.M, Selaku Kepala Program Studi Manajemen Fakultas
Ekonomi Bhayangkara Jakarta Raya.

Drs. Soehardi, MBA., P.H.D, Selaku Dosen Pembimbing 1 Fakultas Ekonomi
Bhayangkara Jakarta Raya.

Ibu Hadita, S.PD. M.M Selaku Dosen Pembimbing 2 Fakultas Ekonomi Bhayangkara
Jakarta Raya.

Bapak Yoshi Sapto Yuwono, Selaku Branch Manger yang telah membantu dan
memberikan kesempatan kepada nulis untuk melakukan penelitian di PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir.

Bapak Eko Suprihantoro, Selaku Sales Selection Head yang telah membimbing dalam
melakukan penelitian di PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir.

Seluruh karyawan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir yang tidak dapat penulis sebutkan
satu persatu yang telah membimbing, mengarahkan dan memberikan semangat dan
motivasi kepada penulis dalam penyusunan Skripsi.

Kedua kakak saya telah mensupport dan mendukung saya.

Teman- temanku Agil Tianna, Dani Herawati, Mardotillah Kurnia yang telah banyak
membantu dan mensupport saya.

Sahabat-sahabat rumahku Eka Agustia M.D, Syifa Fitriana, Riama Putri. S, Dhea
Alyosha, Puspa Dewi N, Ranina Anisafalah yang telah banyak membantu dan

mensupport saya.

vii

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



Dalam penyusanan Skrips ini penulis mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak
yang tidak dapat di sebutkan satu persatu sehingga Skripsi ini dapat di selesaikan. Penulis
menyadari bahwa dalam penulisan Skrips ini masih banyak kekurangan karena keterbatasan
pengetahuan pengalaman, oleh kiarena itu kritik dan saran sangat diharapkan. Semoga
Skripsi ini bermanfaat dan dapat digunakan sebagai tambahan informasi dan wacana bagi

semua pihak yang membutuhkan.

Bekasi, 30 juli 2018

Penulis

Octavianti
201410325213

viii

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



DAFTAR ISl

Halaman
HALAMAN JUDUL ...ooiiiii e I
LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING............cccociiviiiiiieciec e I
LEMBAR PENGESAHAN.....citttiiiitiiiiiiintiiinteintiisstcenscssssenscnns ii
LEMBAR PERNYATAAN. . citiiiitiiiiiiiiiiiiiinteieiientetnscsssonnses 1\
ABSTRAK .eivirieieioce ailas®iossscscssasscsss Mip, ooocecococecnsosnsesasssns v
KATAPENGANSRR =% 0.0 . o T8 e N Vil
DAFTAR I8 e i N T A, IX
DAFTARAABEL ... 5. . e 0 T MR Xiil
DAFTAR GAMBAR...i s 5 S R e it Xiv
DAFTAR LAMPIRANL . ... & ot ... 8l .. R ... XV
BAB I. PENDAHULUAN
1.1 Latar B§lgkang MaSalah gt et ol o e 1
1.2 RumusanAasalaiet=.. g i - i 5o a5 e gt e ool ooveeeeeeenee 7
1.3 TUjuan PenelItIAN ....cccueieeiiiiecicce e ste e et 7
1.4 Manfaat Penelitian ...........cooveiiiiiiieie s 8
1.5 Batasan Masalah...........cccevveieiiiiie e 8
1.6 Sistematika Penulisan..............cooiiiiiiiiiiiiii 9
BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ..o 10
2.1.1 Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan.............................. 11
2.1.2 Indikator Kepuasan Pelanggan..................cccovviiiiiinninnnn 12
2.1.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.......... 14
2.2 Pengertian Kualitas Pelayanan Jasa ..........ccocevveerieienenenenene e 15
2.2.1 Indikator Kualitas Pelayanan Jasa...........c.cceeeeveieeienieeseeniesin s 16
IX

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



2.2.2 Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan.................. 17

2.3 Pengertian Harga.........cooeiiiiiiiicieeeee e 18
2.3.1 Tujuan Penetapan Harga .........cccoecvevveiecieese e 19
2.3.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Penetapan Harga............... 20
2.3.3 Indikator Harga............ccooviiiniiiiiiiie e e 21

2.4 Penelitian Terdahulu ... 22

2.5 Kerangka PEMIKIraN..........cccooviiiiiiie e 26

2.6 HIPOTESIS. ...ttt 26

BAB Ill. METODELOGI PENELITIAN

3.1 Desain Penelitigite, . % F%S  0l  a  ai eoveeeeennnenns 28

3.2 Tahapan PoARITUARES. . ... .. e e P e 28

3.3 Model Konseptual PENElItIan .........cccoeiiiiriiiiiniseierie e, 29

3.4 Definisi Operasional Variabel...........ccccocveeiiiiiiiiin i 30

3.5 Waktu dan Tempat Penelitian .......c...ccccooeiiniieie i 38

3.5 WaktulDan Lokasi........[. . weetd. ... B0 L 38

3.5.8 WaktulPenehtian. |.. sttt N A 38

3.6 Metode Pengambilan Populasi Dan Sampel ............cccccovveieeieiiicieenee 38

3.6.1 FRUIASI L. . o e M gt 55 o rPmns Ao ggn e s ol e 38

3.6.2 SaNgREl.... N e n S N e el e 38

3.7 Metode ANAliSIS Dala..........cceveeieiieiieie e 39

371 UJi ValAItAS ..ottt nnee 39

3.7.2 Uji ReaDIITAS. ..........iiiiiiiiiiiieiineasiee e 39

3.7.3 Uji ASUMST KIASTK ... .40

3.7.3.1 Uji Normalitas........ccovriiniiiiiiiiiiiiie e, 40

3.7.3.2 Uji Multikolinearitas..............cocovveiiiiiiiiiiiiiiineenene. 40

3.7.3.3 Uji AUtoKOlerasi........o.vvuviiriiiiiiiii i 41

3.7.3.4 Uji Heteroskedasitas. ............coovviiiiiiniiiiiiiiiiinannns 41

3.7.4 Analisis Linear Berganda................coooiiiiiiiiiiiiiiiiiieeas 41

3.7.4.1 Analisis Linear Sederhana........................ooein.. 42

3.8 UJIE HIPOTESIS .. st 42
X

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



B.8.L UJi T voovreeeeeeesseeeseeeees s eeseee s essee e eesee s 42
T U 11 U 42
3.8.3 Uji Koefisien Determinasi (R?).........c.coveveeeeeoseereeeeseessesneessenen. 43

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusanaan ............cccoceeeririniniienenene s, 44
4.1.1 Profil PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) ......cccccceevviviiinnne. 44
4.1.2 Struktur Organisasi Perusanaan ...........ccocceceeveerereneneseseseeeenns 47
4.1.3 Visi dan Misi Perusanaan ..........c.covouerenininieiiic e 48
4.1.4 Profil Perusahaan «. o sl S il e i e 48

4.2 Analisis Dghgr. . ... e nnrebhoreseeeers .o o e Nl e 48
4.2.1 PESKEBS! RESPTIUCN ..qprsl Mg guud e v errnnn Mg s fossge o« Bl e eeeeeees 48

4.3 HasifArnalisisgiData .. o8t U i i s L 50
4. 3W Uji Validitas, v . ..o il ami Yoo it R 51
4. 3R Wji Reabilitas . ... prerieritrbrirtrrrrey. foaatit oo efeeeree e 53

4.4 Analigig Data ... 0t i e R ol e 53

4.5 Uji AsUlBl KIaS K . .o et el o glenceses ol oo eeeeeeeneene 54
451 Uji yrmalitesJ N AN LA HAYA. ¥ .. 0F. 54
4.5.2 Uji MUIIKOINEAITTAS ....oviviiiiiiiiiiecseeee et 56
4.5.3 Uji AULOKOIEIAST .....coiiiiiiiiiiiii s 57
4.5.4 Uji HeterosKedasitas ..........ccoverriiiriiiiisieieee s 58

4.6 UjJi HIPOTESIS ..ottt 59
A.6.1 UJI T oo 59

N T = 60

4.7 Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccocovvveiininienenene e, 61

4.8 Koefisien Determinasi (R%) ........ccoovveverereeeseisseseessessesssesssessesseesse 62

4.9 PeMDENASAN .....c.viviiiieiiiiii e 63

Xi

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



4.9.1 Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan .................... 63
4.9.2 Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ..........cccoceeevvieieeieiiennn, 64
BAB V KESIMPULAN DAN IMPLIKASI MANAJERIAL
5.1 KESIMPUIAN oot 66
5.2 Implikasi Manajerial ..........cccccooveiiiiiiie e 66
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xii
Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 1 Market pasar dalam negeri dan luar negeri Tahun 2015-2017 ............... 2
Table 2 Harga Pengiriman Barang Produk YES, REG,dan OKE ....................... 4
Table 3 Status Terkait Posisi Barang Yang DiKirim ........cccocceoeiineniieninnnnnn. 5
Table 4 Penelitian Terdahulu ... 22
Table 5 SKala LIKEIT ...oc.ooieeiee et s 30
Table 6 Definisi Operasional Variabel ... 32
Tabel 7 Proses Penyebaran dan Penerimaan KUeSIoner ...........ccccccveveviverennnnn. 49
Tabel 8 JenisjRefapiif ReSpPOIUEN e Mmooy oo g Bl e 50
Tabel 9 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..........ccccoeoeviniieiinnncnennnne 51
Tabel 10 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan .............c.ccocoiiiiiiiiicncicnne, 52
Tabel 11 Hasil Uji Validitas Harga ......c.ccocoooeiiieieieieisieeee s 52
Tabel 12 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ..........cccoocevvierencnencnenenn. 53
Tabel 13 Masil UjJi ReaDIHRAS e el - Ranrrrrr s oaeteecsees e coeeredf e cereeerennnnennans 54
Tabel 14 Hasil Uji Normalitas One Sample Kolmogorov ..........cccccccveniiinnne. 55
Tabel 15 Hasil Uji MUultikoliNearitas ..........cccccoovevveieiiieieeiise e 57
Tabel 16 Hasil Analisis Uji AUOKOIEIaST .........ccevveieriririiiiieieiee e 58
Tabel 17 HaSH UJI T oo 60
Tabel 18 Hasil UJI F ..o s 61
Tabel 19 Hasil Uji Regresi Liner BErganda .........cccoovveevvevesieneenesee e 62
Tabel 20 Hasil Uji Koefisien Determinan (R?) ........ccccovevevvereoneeisvsseesnenssneons, 64
xiii

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1 Hubungan Kepuasan Pelanggan Profit.......................... 11
Gambar 2 Kerangka Pemikiran..................ocooiiiiiiiiiiiiienen.n. 27
Gambar 3 Model Konseptual Penelitian ............cccoceooviiiniiiinn. 31
Gambar 4 Struktur Organisasi Perusahaan................................ 48
Gambar 5 Hasil Uji Normalitas P-P Plots.................ccoovviiiiinnl, 56
Gambar 6 Hasil Uji Heterodasitas............ccooiueeniiiieiiininnn... 59

Xiv

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Permohonan Penelitian

Lampiran 2 Surat Balasan Permohonan lIzin Riset

Lampiran 3 Struktur Organisasi PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Kantor
Cabang Bekasi

Lampiran 4 Kuesioner

Lampiran 5 Hasil Kuesioner

Lampiran 6 Hasil Output SPSS

Lampiran 7 Tabel r

Lampiran 8 Tabel DW

Lampiran 9 Tabel t

Lampiran 10 Tabel F

Lampiran 11 Uji Referensi Skripsi

Lampiran 12 Uji Daftar Riwayat Hidup

Pengaruh Kualitas..., Octavianti, Fakultas Ekonomi 2018

Xv



	02-201410325213-LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING
	03-201410325213-LEMBAR PENGESAHAN
	04-201410325213-LEMBAR PERNYATAAN
	05-201410325213-ABSTRAK
	06-201410325213-ABSTRACT
	07-201410325213-KATA PENGANTAR
	08-201410325213-DAFTAR ISI
	09-201410325213-DAFTAR TABEL
	10-201410325213-DAFTAR GAMBAR
	11-201410325213-DAFTAR LAMPIRAN



