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ABSTRACT

This research was conducted to see the effect of service quality, promotion and price on customer
satisfaction. This research was conducted at the Besuki branch of JNE. Sampling was done by random
sampling technique where all the population was taken at random to be the research sample. This is done
to increase customer satisfaction at JNE Besuki branch through service quality, promotion and price. The
analytical tool used is multiple linear regression to determine service quality, promotion and price on
customer satisfaction. The results show that service quality affects customer satisfaction, promotion
affects customer satisfaction, price affects customer satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian ini dilakukan di JNE cabang Besuki. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik
random sampling dimana semua populasi diambil secara acak untuk dijadikan sampel penelitian. Hal ini
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di JNE cabang Besuki melalui kualitas pelayanan,
promosi dan harga. Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda untuk mengetahui kualitas
pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan, promosi mempengaruhi kepuasan pelanggan,
harga mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Promosi, Harga, Kepuasan pelanggan
1. PENDAHULUAN

Pada masa saat ini proses pengiriman barang sangat sering dan sangat di butuhkan oleh
masyarakat luas dan prosesnya pun berlangsung sangat cepat.Bila sebelumnya masyarakat melakukan
transaksi jual beli secara langsung (konvensional). Di zaman yang semakin modern ini, kebutuhan
seseorang semakin meningkat.seseorang dapat berbelanja atau melakukan aktifitas sehari-hari secara
online. Sekarang ini masyarakat indonesia mulai beralif ke pasar maya dan telah terbiasa dengan
transaksi jual beli di internet. Tingginya frekuensi pengiriman barang tersebut salah satunya di sebabkan
oleh maraknya penjualan online dan pengiriman dokumen-dokumen yang dilakukan oleh perusahaan. Hal
inilah yang merangsang pasar jasa pengiriman barang semakin tumbuh berkembang. Namun Kini
persaingan antar perusahaan jasa pengiriman semakin sengit karna banyaknya pemain baru yang
berdatangan, bahkan perusahaan dari luar negeri pun ikut memasuki pasar jasa pengiriman barang di
indoensia.bisnis jasa saat ini sangat di butuhkan dan berpengaruh dalam aktivitas konsumen sehari-hari.
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Hal ini mengakibatkan konsumen memiliki banyak pilihan untuk memilih tempat jasa kurir pengiriman
barang yang dapat di percaya,memberikan pelayan terbaik, menawarkan promosi dan harga yang
terjangkau, sehingga memudahkan kegiatan konsumen dalam hal pendistribusian barang dengan jarak
jauh dapat di salurkan dengan baik. Selain itu perusahaan harus menerapkan berbagai strategi yang tepat
untuk dapat menciptakan keunggulan dan mampu bersaing dengan perusahaan lain.

Sektor jasa merupakan jenis usaha saat ini yang memegang peranan vital perekonomian
dunia,pelayanan yang baik akan mempengaruhi seseorang dalam memilih suatu jasa. Bahkan kualitas jasa
berhubungan dengan pangsa pasar, reputasi perusahaan, dan penetapan harga. Selain itu kualitas jasa juga
dapat mempertahankan pelanggan yang akan meningkatkan penjualan sehingga akan mempengaruhi
keuntungan bagi perusahaan (Tjiptono,2011:258).

Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa “kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang di harapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untu memenuhi keinginan
pelanggan”.Menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2016:157), terdapat faktor yang mempengaruhi
sebuah layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) dan perceived service (layanan yang
diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan maka jasa
dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected service, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan
expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik atau
tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan sifatnya memenuhi harapan
pelanggan secara konsisten. Dalam penelitian ini setidaknya terdapat lima dimensi Berwujud (Tangibles)
yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi komunikasi yang baik. Empati (Empathy),
yaitu kesediaan karyawan dan perusahaan untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada
pelanggan. Misalnya karyawan harus mencoba menempatkan diri sebagai pelanggan. Jika pelanggan
mengeluh maka harus dicari solusi segera agar selalu terjaga hubungan harmonis dengan menunjukkan
rasa peduli dan tulus. Dengan cara perhatian yang diberikan para pegawai dalam melayani dan
memberikan tanggapan atas keluhan para Konsumen. Cepat Tanggap (Responsiveness) yaitu kemauan
dari karyawan dan pengusaha untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta
mendengar dan mengatasi keluhan konsumen. Dengan cara keinginan para pegawai dalam membantu dan
memberikan pelayanan dengan tanggap, kemampuan memberikan dengan cepat dan benar, kesigapan
para pegawai untuk ramah pada setiap konsumen,kesigapan para pegawai-untuk bekerja sama dengan
konsumen. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan yang di
janjikan,terpercaya dan akurat,serta konsisten. Contoh dalam hal ini antara lain,kemapuan pegawai dalam
memberikan pelayanan yang terbaik, kemampuan pegawai dalam menangani kebutuhan konsumen
dengan cepat dan benar, kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan
harapan konsumen. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan
keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah dikemukakan kepada konsumen. Contoh dalam hal
ini antara lain,pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam menjalankan tugasnya, pegawai dapat
diandalkan, pegawai dapat memberikan kepercayaan kepada konsumen, pegawai memiliki keahlian
teknik yang baik.

Suatu perusahaan dalam memasarkan produknya perlu merancang dan menyebarkan informasi
tentang kehadirannya, ketersediaannya, ciri-ciri produk dan kondisi produknya serta manfaat yang dapat
diperoleh para pelanggan/calon pelanggan atas produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut.usaha
untuk mengenalkan produk kepada pasar yaitu dilakukannya strategi promosi. Usaha yang perlu
dilakukan adalah melalui promosi sebagai rangkaian rencana pemasaran secara keseluruhan.strategi ini
pada dasarnya merupakan proses komunikasi yang ditujukan untuk mempengaruhi perilaku konsumen
kearah pengambilan keputusan yang positif dalam pembelian bagi perusahaan. Promosi menurut
Mc.Charty & Perrealt (dikutip Suwarni, 2010) “Promosi adalah komunikasi informasi antara penjual dan
calon pembeli atau pihak-pihak lain dalam saluran untuk mempengaruhi sikap dan perilaku”.

Menurut Kotler (2013) mendefinisikan “Harga aladah sejumlah uang yang dibagikan atas suatu
produk atau jasa atau sejumlah dari nilai yang dikeluarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat
atau menggunakan suatu produk atau jasa”. Sedanngkan Menurut (Swastha) 2015, harga adalah sesuatu



yang dibutuhkan untuk mendapatkan suatu kombinasi antara pelayanan ditambah produk dengan
membayar jumlah uang yang sudah menjadi patoakan. Harga merupakan satu-satunya dari unsur bauran
pamasaran yang bisa mendatangkan pendapatan bagi perusahaan. Harga sifatnya fleksibel dimana setiap
saat dapat berubah dengan sendirinya.harga merupakan label yang ada dalam sebuah produk yang harus
dibayar agar bisa mendapatkan produk/jasa. Harga merupakan faktor yang berpengaruh signifikan pada
keputusan pembelian. Pelanggan sering melakukan perbandingan harga produk sebelum melakukan
pembelian.

Secara umum kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karna membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi. Jika kinerja
gagal memenuhi ekspektasi maka pelanggan tidak puas,jika kinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan
akan puas.penilaian pelanggan atas kinerja produk tergantung pada banyaknya faktor, terutama jenis
hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan.Perusahan akan bertindak bijaksana dengan mengatur
kepuasan pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah
kepuasan pelanggan (Kotler, 2010).

Menurut Tjiptono (2012) adalah penilaian bahwa fitur produk atau jasa itu sendiri memberikan
tingkat pemenuhan berkaitan dengan konsumsi yang menyenangkan termasuk tingkat inder-fulfillment
dan over-flfiliment. Pelanggan yang secara langsung dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama
untuk menggunakan produk atau jasa dapat dikatakan bahwa mereka merasa puas akan produk atau jasa
yang telah di berikan oleh perusahaan. Adanya suatu perasaan yang lebih dirasakan ketika sesuatu hasrat
atau keinginan yang diharapkan tercapai.dari berbagai pengertian diatas dapat di tarik kesimpulan bahwa
pada dasarnya kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan hasil yang diharapkan.
Untuk mengukur kepuasan pelanggan ada beberapa metode yang dapat diidentifikasikan yaitu, survey
berkala dapat melacak kepuasan pelanggan secara langsung dan juga mengajukan pertanyaan tambahan
untuk mengukur minat beli kembali dan kemungkinan atau lain (Kotler, 2015).

Usaha dibidang jasa pengiriman adalah usaha yang berhubungan dengan proses pengiriman
barang kepada konsumen. Dengan melihat keadaan saat ini usaha dibidang pengiriman ini sangatlah besar
karena melihat kebutuhan konsumen yang semakin hari semakin naik namun keadaan pandemic ini disaat
semua orang di batasi untuk berada di luar rumah namun permintaan semakin naik seperti untuk
kebutuhan rumah tangga atau berbelanja secara online maka alternatif baiknya yaitu dengan mengirimkan
barang yang kita butuhkan menggunakan jasa pengiriman barang.

2. METODE PENELITIAN

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah. Karena sifathya masih
sementara, maka perlu dibuktikan kebenarannya melalui data empirik yang terkumpul (Sugiono,2017).

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri-atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas
dan karakteritik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan kemudian di tarik
kesimpulannya (Sugiyono,2016).

Sampel adalah sebagian dari jumpah populasi yang dijadikan subyek atau obyek dalam
penelitian. Sugiyono (2013) menyatakan bahwa “Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut”’. Dalam pengambilan sampel penelitian, sampel penelitian harus
benar-benar representative, artinya sampel yang diambil harus dapat mewakili keseluruhan jumlah
populasi yang ada. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa JNE di Besuki. Penentu
sampel dalam penelitian ini menggunakan kuisioner dan angket yang ditentukan berdasarkan jumlah
indikator dikalikan 5 sampai dengan 10. Penelitian ini menggunakan 15 indikator dan menggunakan
faktor kali angka 5 karena indikator penelitian hanya berjumlah 15, maka jumlah sampel penelitian ini
ditetapkan sebesar 15 x 5=75
Berikut ini perhitungan jumlah sampel berdasarkan pendapat (arikunto, 2006:146):

Sampel = Jumlah Indikator X 5
=15 X5
=75 Sampel.



3. HASIL PENELITIAN

Model persamaan regresi yang baik adalah yang memenuhi persayaratan asumsi klasik, antara
lain semua data berdistribusi normal, model harus bebas dari gejala multikolenieritas dan terbebas dari
heteroskedastisitas. Dari analisis sebelumnya telah terbukti bahwa model persamaan yang diajukan dalam
penelitian ini telah memenuhi persayaratan asumsi klasik sehingga model persamaan dalam penelitian ini
sudah dianggap baik. Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh secara parsial
variabel bebas terhadap variabel terikat. Berdasarkan estimasi regresi linier berganda dengan program
SPSS versi 20 diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 4.12 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

No Variabel Koefisien Regresi
1 Konstanta -1,790
2 Kualitas pelayanan X1 0,210
3 Promosi X2 0,280
4 Harga X3 0,380

Sumber : Lampiran 7

Berdasarkan tabel tabel 4.14 dapat diketahui persamaan regresi yang terbentuk adalah :

Y=-1,790.0,210X1+0.280X2+0,380X3

Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Promosi
X3 = Harga
Dari persamaan tersebut dapat diartikan bahwa :

a. Konstanta = -1,790 menunjukkan besaran kepuasan pelanggan -1,790 satuan pada saat kualitas
pelayanan, promosi dan harga sama dengan nol.

b. X; = Hasil X1 iyalah 0,210 artinya variabel X1 kualitas pelayanan yang mempunyai nilai 0,210
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan apabila
promosi dan harga sama dengan nol. Hal ini juga mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

c. Xz = Hasil X2 iyalah 0,280 artinya variabel X2 promosi yang mempunyai nilai 0,280 menunjukkan
bahwa variabel promosi-mampu meningkatkan kepuasan pelanggan apabila kualitas pelayanan dan
harga sama dengan nol. Hal ini juga mengindikasikan bahwa promosi berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

d. Xs= Hasil X3 iyalah 0,380 artinya variabel X3 harga yang mempunyai nilai 0,380 menunjukkan
bahwa variabel harga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan apabila kualitas pelayanan dan
promosi sama dengan nol. Hal ini juga mengindikasikan bahwa harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Hipotesis dalam penelitian ini diuji kebenarannya dengan menggunakan uji parsial. Pengujian
dilakukan dengan melihat statistic t niwng dengan statistik t e dan taraf signifikasi (p-value), jika taraf
signifikasi yang dihasilkan dari perhitungan dibawah 0,005 maka hipotesis diterima, sebaliknya jika taraf
signifikasi hasil hitung lebih besar dari 0,05 maka hipotesisi ditolak.

Tabel 4.13 : Hasil Uji t



No Variabel SignifikanHit  t niwng T table Keterangan

ung

1  Kualitas 0,002 3,240 1,6666 Signifikan
pelayanan (X1)

2 Promosi (X2) 0.001 3,445 16666 Signifikan

3 Harga (X3) 0.000 3,718 1,6666 Signifikan

Dari tabel 4.15, diketahui perbandingan antara taraf signifikasi dengan signifikasi tabel adalah
sebagai berikut :

a. Hasil uji kualitas pelayanan niliai signifikansi hitung 0,002 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung
(3,240) > t tabel (1,6666) yang berarti bahwa hipotesis kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada JNE Besuki diterima. Hal ini menujukkan bahwa
HO ditolak dan H1 diterima yaitu kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan berdampak pada semakin
baik tingkat kepuasan pelanggan.

b. Hasil uji promosi nilai signifikansi hitung 0,001 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,445) >t
tabel (1,6666) yang berarti bahwa hipotesis promosi mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada JNE Besuki diterima. Hal ini menunjukkan bahwa H) ditolak dan H2
diterima yaitu promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang berarti semakin baik
promosi maka akan berdampak pada semakin baik tingkat kepuasan pelanggan.

c. Hasil uji harga nilai signifikansi hitung 0,000 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (3,718) > t
tabel (1,6666) yang berarti bahwa hipotesis harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada JNE Besuki diterima. Hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak dan H3
diterima yaitu harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang berarti semakin baik harga
maka akan berdampak pada semakin baik tingkat kepuasan pelanggan.

4. PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil pengujian statistik dapat terlihat dengan jelas bahwa secara parsial, semua

variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. Pengaruh yang diberikan dari ketiga variabel bebas
tersebut bersifat positif artinya semakin baik kualitas pelayanan, promosi dan harga maka akan
mengakibatkan semakin tinngi pula kepuasan pelanggan. Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang

diajukan. Penjelasan dari masing-masing pengaruh variabel dijelaskan sebagai berikut :

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian hipotesis telah. membuktikan terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh taraf signifikansi sebesar
0,002 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung 3,240 > t tabel 1,6666 yang berarti hipotesis diterima.
Pengajuan secara statistik ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Kualitas Pelayanan memiliki arti yang sangat penting dalam kepuasan pelanggan. Apabila kualitas
pelayanan yang di hasilkan baik maka kepuasan pelanggan pun akan baik. Sebaliknya jika kualitas
pelayanan tidak sesuai dengan harapan maka kepuasan pelanggan akan menurun. Untuk mencapai
kualitas pelayanan yang diinginkan maka diperlukan suatu standarisasi kualitas pelayanan yang harus
diberikan. Di buktikan dengan petugas yang berpenampilan baik dalam melayani, melayani dengan sikap
ramah, cepat tanggap dalam melayani dan memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan. Dari



pengertian tersebut, dapat di ambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan
yang harus dimiliki oleh perusahaan baik yang memproduksi barang maupun jasa. Dari pengertian
diatas,dapat di ambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan yang harus
dimiliki oleh perusahaan baik yang memproduksi barang maupun jasa.

Ada beberapa pendapat mengenai pengertian kualitas pelayanan yang memiliki berbagai definisi
yang berbeda. Kualitas merupakan suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan dengan produk jasa
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Tjiptono (2013),
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Sedangkan Lupiyoadi dan Hamdani (2011)
mengatakan kualitas pelayanan adalah derajat yang di capai oleh karakteristik yang berkaitan dalam
memenuhi persyaratan.kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa
yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Ade Syarif Maulana, 2016:117).

Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa “kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang di harapkan ‘dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untu memenuhi keinginan
pelanggan”.Menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2016:157), terdapat faktor yang mempengaruhi
sebuah layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) dan perceived service (layanan yang
diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan maka jasa
dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected service, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan
expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik atau
tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan sifatnya memenuhi harapan
pelanggan secara konsisten.

2. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan

pelanggan. Melalui hasil perhitungan yang dilakukan diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,001 dan lebih
kecil dari 0,05 dan t hitung 3,445 >t tabel 1,6666 yang berarti hipotesis diterima. Pengujian secara
statistik ini membuktikan bahwa adanya pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan.

Promosi merupakan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat
dari produk atau jasa dan meyakinkan konsumen sasaran tentang produk atau jasa yang mereka hasilkan.
Semakin sering promosi dilakukan maka akan semakin meningkat pula kepuasan pelanggan yang dirakan,
Sebaliknya jika promosi jarang dilakukan dan kurang baik maka akan menurun pula kepuasan pelanggan
yang di rasakan. Hal ini dapat dilihat dari JNE memberikan layanan jasa di media social, JNE melakukan
promosi melalui instagram dan facebook, JNE melakukan promosi setiap saat, dan JNE malakukan 2-3
kali promosi dalam 1 hari.

Menurut Michael dalam Morrisan (2010:16) pada dasarnya promosi dilakukan dengan semenarik
mungkin yang ditujukan untuk memperkenalkan produk baru, juga untuk mempertahankan suatu produk
atau jasa yang sedang dipasarkan yang pada akhirnya sasaran promosi itu untuk memperbesar penjualan.
Jadi promosi berarti mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Berbagai upaya dalam melakukan
promosi antara lain periklanan, promosi penjualan, dan hubungan masyarakat merupakan hal yang sangat
penting dan perlu mempertimbangkan dalam rangka strategi pencapaian tujuan perusahaan. Mengingat
tingkat persaingan terus meningkat, maka pihak perusahaan harus meningkatkan kinerja perusahaan



dalam berbagai hal. Adakalanya promosi yang optimal yang telah dilakukan perusahaan masih kurang
memberikan timbal balik bagi peningkatan konsumen. Setiap pelaku usaha bisnis dituntut untyk memiliki
kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya olenh Nurmalasari (2015) yang
menyatakan ada pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan

pelanggan. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh taraf signifikan sebesar 0,000 dan
lebih besar dari 0,05 dan t hitung 3,718 > t tabel 1,6666 yang berarti hipotesis diterima. Pengujian secara
statistik ini membuktikan bahwa tidak ada pengaruh harga dan sesuai dengan kemampuan atau daya beli
pelanggan.

Harga sebuah produk atau jasa merupakan faktor penentu dalam permintaan pasar. Harga sebuah
produk atau jasa merupakan hal yang sangat penting yang di perhatikan oleh konsumen dalam membeli
produk atau jasa. Jika konsumen merasa cocok dengan harga yang ditawarkan, maka mereka akan
merasakan kepuasan dalam melakukan pembelian produk atau jasa. Hal ini dapat dilihat dari JNE
memiliki harga yang dapat di jangkau, JNE mampu bersaing dengan jasa pengiriman lainnya, dan JNE
mempunyai kesesuaian dengan kualitas pelayanan yang diberikan.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012: 151) harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya
(termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan
suatu barang atau jasa. Jadi bisa dikatakan harga tergantung pada kemampuan bernegosiasi dari pihak
penjual atau pembeli untuk memperoleh harga kesepakatan yang sesuai dengan masing-masing pihak,
sehingga pada awalnya pihak penjual akan menetapkan harga yang tinggi dan pembeli akan menetapkan
harga terendah. Harga sebuah produk atau jasa merupakan faktor penentu dalam permintaan pasar. Harga
merupakan hal yang sangat penting yang diperhatikan oleh konsumen dalam membeli produk atau jasa.
Jika konsumen merasa cocok dengan harga yang ditawarkan, maka mereka akan cenderung melakukan
pembelian ulang untuk produk yang sama. Dalam teori ekonomi disebutkan bahwa harga suatu barang
atau jasa yang pasarnya kompetitif, maka tinggi- rendahnya harga ditentukan oleh permintaan dan
penawaran pasar.

5. KESIMPULAN

Dari pengujian statistik yang telah dilakukan, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai
berikut :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hasil temuan ini berarti semakin
baik kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hasil temuan ini berarti semakin baik
promosi maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hasil temuan ini berarti semakin baik harga
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

6. SARAN



Berdasarkan analisis hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang telah dikemukakan
sebelumnya terdapat beberapa saran sebagai berikut :

1. Bagi limu Pengetahuan

Hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangsih ilmu pengetahuan terhadap perkembangan ilmu
Manajemen Pemasaran khususnya tentang kualitas pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa pengiriman barang JNE di Besuki sehingga dapat meningkatkan profit pada JNE
Cabang Besuki.

2. Bagi pihak JNE Cabang Besuki

a. Diharapkan pihak JNE mampu menjaga komunikasi yang baik dengan para konsumen yang
baru atau pun lama, upaya ini untuk meyakinkan para konsumen agar tetap menggunakan jasa
layanan JNE.

b. Dalam upaya menjaga kepuasan pelanggan maka pihak JNE harus selalu menjaga setiap
kualitas pelayanannya dan selalu melakukan promosi serta memberikan harga yang bisa
menjamin kepada setiap pelanggan JNE.

c. Diharapkan bagi setiap karyawan JNE agar selalu bersikap ramah, sopan dan tanggap terhadap
para konsumennya.

3. Bagi penelitian yang akan datang

Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi atau acuan terhadap penelitian yang akan datang
dengan tema sejenis. Peneliti. selanjutnya diharapkan untuk dapat mengembangkan wawasan yang
kaitannya dengan penemuan indikator-indikator
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