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Abstrak 
 

Industri pengiriman barang dan jasa atau kurir sedang berusaha bangkit dari kondisi 
perubahan ekonomi global yang diakibatkan pandemi Covid-19, salah satunya adalah JNE Express 
yang merupakan perusahaan ternama dalam sektor jasa pengiriman barang, saat ini JNE tengah 
bersaing dengan kompetitornya ditengah perubahan ekonomi pasca pandemi alias New Era. Tujuan 
dari penelitian ini yaitu untuk menganalisis, mengetahui, dan membuktikan pengaruh Kualitas 
Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan JNE Express. Jenis data yang digunakan adalah 
data kuantitatif dengan populasi yakni pelanggan JNE dengan usia diatas 17 tahun. Dengan sampel 
sebanyak 96 respondendan menggunakan metode purposive sampling. Teknik analisis yang 
digunakan yaitu menggunakan Partial Least Square (PLS) versi 4. Hasil yang didapatkan yaitu 
variabel Kualitas Layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dan Harga 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 
 

CUSTOMER SATISFACTION OF JNE EXPRESS IN 
TERMS OF SERVICE QUALITY AND PRICE 

 
Abstract 

The shipping and courier service industry is currently striving to recover from the 
global economic changes caused by the Covid-19 pandemic, one of which is JNE 
Express, a renowned company in the parcel delivery service sector. At present, JNE 
is competing with its rivals amidst the economic changes post-pandemic, also 
known as the New Era. The purpose of this research is to analyze, understand, and 
prove the influence of Service Quality and Price on Customer Satisfaction at JNE 
Express. The data used in this study is quantitative, with the population being JNE 
customers above 17 years old. The sample consists of 96 respondents selected 
through purposive sampling method. The analysis technique used is Partial Least 
Square (PLS) version 4. The findings indicate that Service Quality significantly 
affects Customer Satisfaction, while Price does not significantly influence 
Customer Satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 
Latar belakang 

Perkembangan dunia digital yang semakin pesat beberapa waktu terakhir 
diiringi juga dengan meningkatnya transaksi jual-beli yang dilakukan oleh pihak 
konsumen maupun produsen. Google dalam laporan bertajuk e-Conomy (2019) 
mencatat Indonesia sebagai negara yang punya nilai transaksi paling besar di Asia 
Tenggara. Pada tahun 2019, diprediksi nilai transaksi digital di Indonesia bisa 
mencapai US$ 41 miliar. Perkembangan dunia dewasa ini dilandasi dengan arus 
globalisasi diseluruh bidang yang membawa dampak cukup besar bagi 
perkembangan perekonomian di Indonesia. 

Persaingan ketat juga dirasakan oleh perusahaan penyedia jasa atau 
pengiriman kilat. Hal ini dikarenakan semakin meningkatnya permintaan 
masyarakat akan pengguna jasa akhir-akhir ini. Konsumen kini dapat dengan mudah 
membeli barang yang dia inginkan secara cepat, mudah, dan efisien hanya dengan 
hitungan menit saja. Perusahaan e-commerce juga bekerjasama dengan berbagai 
perusahaan ekspedisi untuk memastikan barang sampai ke tangan konsumen secara 
cepat dan efisien, salah satu perusahaan ekspedisi tersebut adalah JNE Express. 
Selama hampir 30 tahun melakukan kegiatan bisnisnya, JNE Express telah 
berkembang menjadi perusahaan ekspedisi nomor 1 di Indonesia, hal ini dibuktikan 
dengan penghargaan dari TOP Brand Award yang diraihnya dalam 3 tahun berturut-
turut. 
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Sumber:www.topbrand-award.com 
Gambar 1. Data Top Brand Award 

Menurut (R. Widiyanto et al., 2020) citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga data dari top brand awards dapat 
mengindikasikan tingkat kepuasan pelanggan yang dimiliki oleh JNE Express. 
Upaya untuk meningkatkan kepuasan bukan hal yang mudah. Hal ini disebabkan 
ada beberapa perusahaan jasa pengiriman paket yang sejenis seperti PT POS 
Indonesia, PT TIKI, J&T Express dan lainnya. Kondisi semakin banyak perusahaan 
jasa pengiriman paket maka semakin besar pangsa pasar yang diperebutkan, 
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 JNE 45 26.4 27.3 28 29.1 11.5 
J&T 0 20.3 21.3 33.4 33.3 50.9 
Tiki 13.6 12.6 10.8 11.2 10.6 10.2 
Pos Indonesia 11.6 5.4 7.7 8.5 7.3 9.4 
DHL 3.5 3.8 4.1 6 7.2 4.1 
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sehingga tingkat persaingan bisnis semakin ketat antar perusahaan jasa pengiriman 
paket. 

Siaran pe irs Nieilsein (2019), pada Seilasa (13/8), meingatakan konsumeni di 
Indone isia yang meimilih meirk favorit kare ina meire ika sudah meingeti        ahuinya leibih 
dulu  adalah  37%,  keibiasaan  ini  teti        ap  beirtahan  seli        ama  5  tahun.  Padahal  59% 
konsumeni di  Indoneisia  meingatakan  jika  meireki a  leibih  banyak  memi beili  produk 

dalam  neigeri         i,  namun  teitap  teri         buka  untuk  meincoba  produk  dari  luar  neigeiri. 
Sehingga hal ini menuntut JNE Express untuk terus meningkatkan kepuasan 
pelanggan yang dimilikinya, kepuasan pelanggan merupakan penilaian mengenai 
ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan 
tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi 
konsumen. Kepuasan konsumen mampu diciptakan melalui Kualitas Pelayanan dan 
nilai (Wirtz & Lovelock, 2021). 

Tabel 1. List Harga 
 

Jasa Kurir Daerah Asal Daerah Tujuan Harga Produk Durasi 
JNE Jakarta Selatan Solo 35000 YES 1 Hari 
TIKI Jakarta Selatan Solo 30000 ONS 1 Hari 

Pos Indonesia Jakarta Selatan Solo 35000 Express 1 Hari 
Sumber: pluginongkoskirim.com 

Menurut (Pantouw et al., 2023) terdapat faktor lain yang mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan konsumen, yaitu harga. Dari tabel 1 terlihat jika harga ongkos 
kirim yang ditetapkan JNE Express lebih mahal dibandingkan kompetitor seperti 
TIKI dan Pos Indonesia. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Hati & Juliati, 2019), menggunakan 
variabel kualitas layanan dan harga sebagai variabel independent, sedangkan 
variabel kepuasan pelanggan digunakan sebagai variabel dependent, sama dengan 
penelitian lain seperti (Wahyuni & Idris, 2022) dan (Anugrah et al., 2019). Ketiga 
penelitian tersebut mendapatkan hasil kualitas layanan dan harga berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun pada penelitian yang 
dilakukan (Hinggo & Binangkit, 2022), mendapatkan hasil variabel harga tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga terdapat kesenjangan berupa 
peredaan dari hasil penelitian meskipun menggunakan variabel yang sama, yaitu 
kualitas layanan, harga, dan kepuasan pelanggan. 

Terdapat perbedaan antara hasil penelitian yang menggunakan variabel 
harga terhadap kepuasan pelanggan, beberapa peneleitian menyatakan harga 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, namun penelitian lain menyatakan tidak 
berpengaruh. Kesenjangan ini yang membuat penulis tertarik utuk menggunakan 
variabel harga dalam penelitian ini, yang bertujuan untuk menjawab kesenjangan 
dari hasil penelitian tersebut, yang kemudian melakukan analisis langsung dengan 
menggunakan objek penelitian yaitu JNE Express, yang sedang mengalami 
kemunduran menurut data Top Brand Award. 
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Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui, membuktikan, dan menganalisis apakah harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Untuk mengetahui, membuktikan, dan menganalisis apakah kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
3. Untuk mengetahui, membuktikan, dan menganalisis apakah harga dan 

kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 

Kegunaan Penelitian 
Dari hasil penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat kepada 

pihak-pihak terkait dengan penelitian ini yaitu sebagai berikut ini: 
1. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan, serta sebagai sarana bagi 

penulis dalam menerapkan ilmu yang telah didapat di perkuliahan. 
2. Sebagai masukan kepada JNE Express untuk mengetahui permasalahan 

didalam operasionalnya, khususnya mengenai kualitas layanan dan harga 
yang ditawarkan. 

3. Sebagai informasi menarik bagi pembaca untuk mengetahui permasalahan 
yang ada didalam kegiatan berbisnis JNE Express. 

 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

Manajemen pemasaran merupakan ilmu dan seni dalam menentukan target 
pasar, mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan konsumen dengan cara 
menciptakan, mengantarkan dan mengomunikasikan nilai konsumen yang unggul 
(Astuti & Amanda, 2020). (Phillip Kotler et al., 2022) mengartikan jasa adalah 
berbagai tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak yang lain 
yang pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak milik terhadap 
sesuatu. Produksinya dapat berkenan dengan sebuah produk fisik atau tidak. Kotler 
mendefinisikan sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
satu pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
perpindahan kepemilikan apapun. 
Kepuasan Pelanggan 

Kepi              uasan   adalah   peinilaian   dari   beirbagai   inte iraksi   konsumein-produk 
(Zeiithaml  eit  al.,  2017,  hlm  53).  Seiberi         apa  baik  suatu  produk  atau  layanan  dapat 
memi                      enuhii harapan pelani ggan adalah yang dimaksud kepuasani pelani ggan. Menuruti 
(Tjiptono & Diana, 2019), “keipuasan peilanggan meri         upakan rasa puas atau keiceiwa 
yang di dapat peli        anggan seiteilah memi                      bandingkan kineirja (atau hasil) produk yang 
dirasakan  deni              gan  harapan  meire ika”.  Meinurut  (Rusydi,  2017,  hlm  26)  rasa  puas 
peli        anggan  meri         upakan  koreiksi  seiteli        ah  meli        akukan  peimbeli        ian  dimana  alteri         natif 
peli        anggan   inginkan   memi                      berikani setii                daknya   keluarani yang   memi                      enui hi   atau 
meli        eibihi harapan, teitapi keitidakpuasan teri         jadi jika keiluaran yang dipeirole ih tidak 
meimeinuhi harapan. 

Beri         dasarkan   bebi              eri          apa   pandangan   di   atas,   peineiliti   sinteisakan   bahwa 
kepi uiasan  peilanggan  ialah  suiatui              peirasaan  puias  atas  peimeinuihan  eki speti        asi  dari 

peli        anggan teirhadap pe ilayanan yang suidah dibeirikan. Adapu in indikator keipuai            san 
peli        anggan yang diambil peni eiliti adalah, peirasaan puias, teirpeni uihinya harapan, dan 
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keisedi              iaan meirekomi endi asikan. 
Kualitas Layanan 

Kuai litas jasa ataui          Kuialitas Layanan yang meindeifinisikan sebi agai kondisi 

dinamis yang beirhubi uingan deingan produki , jasa, suimbeir daya manu isia, proseis dan 

lingkuingan  yang  meimeni              uhii ataui            meli        ebihii harapan  (Tjiptono  &  Chadra,  2017). 
Kuai litas  Layanan  di  deifinisikan  seibagai  tindakan  ataui             peirbu iatan  seoi rang  atau i 

organisasi  beirtu ijuian  uintuik  meimbeirikan  keipuiasan  kepi              ada  pelani ggan.  (Kasmir, 
2017). Kotleir & Armstrong (2018) me ingatakan, peri         seipsi teirhadap ku ialitas adalah 
kuai litas jasa haruis dimuilai dari keibuituhi an peilanggan dan beirakhir pada pe irseipsi 

peli        anggan.  Hal  ini  beirarti  citra  ku ialitas  yang  baik  buikanlah  beirdasarkan  sudi              uti 
pandang ataui        peirseipsi pihak peinye idia jasa, meilainkan beirdasarkan suiduit pandang 
ataui           peirseipsi  peli        anggan.  Kuialitas  layanan  pada  prinsipnya  adalah  seibuiah  uipaya 
uintuik beirfokusi pada peimeinuihan harapan, keiinginan dan keibuti        uihan konsuimeni agar 

dapat teirsampaikan seicara teipat dan beinar (Tjiptono & Diana, 2020). 
Dapat peineiliti tarik keisimpuli        an dari bebi              eri         apa defi         inisi diatas bahwa Kuialitas 

Layanan  meiru ipakan  uisaha  peilayanan  yang  dibeirikan  olehi peri         uisahaan  teirhadap 
konsumi ein deingan harapan uintuik meiningkatkan kuialitas seirta ke ipuai san konsuimein. 

Indikator yang pe inuli        is guinakan dalam peni              elii                tian ini diantaranya adalah Tangiblesi 
(buki ti  fisik),  Reiability  (Reiabilitas),  Reisponsiveni esi           s  (daya  tanggap),  Assuri           ancei 

(jaminan) dan Emi                     phaty (simpati). 
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Harga  
Harga meirupi 

 
akan suiatui     nilai tuikar dalam satuian uiang yang diguinakan uintuik 

memi peirole ih  keipuiasan  ataui                manfaat  dari  suiatui                produki seri         ta  peli        ayanan  yang 

ditawarkan (Miguina Astuiti & Matondang, 2021). Meinuiruti                  (Phillip Kotler et al., 
2022) harga adalah satui          uinsuir bau iran pemi                      asaran yang meni              ghasilkan pendi apatan 
sedi              angkan  yang  lainnya  meni              ghasilkan  biaya.  Harga  merui                        pi              akan  peni              gorbanan 
beri         uipa seijuimlah uiang yang dikeiluiarkan uintuki                    meindapatkan suati                     ui      produki                    ataui      jasa, 
deni gan kata lain harga meiru ipakan juimlah dari nilai yang dituki arkan oleih peilanggan 

agar  dapat  meimperi         oleih  manfaat  deingan  cara  meimiliki  atauipuin  meni              ggunaki an 
produki                       ataui         jasa yang diinginkan. Harga adalah jumli ah uangi (ditambah bebi              erapi a 
barang kalaui         muingkin) yang dibuituihkan uintuik meni              dapatkan seji        uimlah kombinasi 
dari barang beiseirta pe ilayanannya, (Tjiptono, 2014). 

Dari be ibeirapa defi         inisi di atas, dapat disimpuilkan bahwa Harga meri         uipakan 
sebi              uahi nilai dari suati                     ui         barang. Harga dinilai sangat pentii ng dalam sebi              uiah 
barang 
ataui         jasa kareina meirupi              akan nilai juali yang harusi                    dibayarkan deni              gan kesi           eipakatan 
yang suidah diteintuikan sebi              eilumni ya antara pembeii li dan penji                      ual.i Dalam peineilitian 
ini, peinuilis meingguni akan dimeni si yang diantaranya adalah keiteirjangkau ian harga, 

kesi           eisuiaian harga deingan  kuialitas produik, daya saing harga deingan manfaat dan 
harga seisuiai keimampuian ataui       daya saing harga. 
Model Penelitian 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hipotesis 

Gambar 2. Model Penelitian 

Beri         dasarkan  pe injeilasan  dari  latar  beli        akang  hingga  kei              modeil  peineli        itian 
eimpiris maka peinuilis meimbuiat hipoteisisnya sebi              agai beiriku it: 
H1: Harga beirpeni              garuhi                     teirhadap terhadi ap Kepi              uiasan Pelani ggan. 
H2: Kuialitas Layanan beri         peingaruih teirhadap Ke ipuiasan Pe ilanggan. 

 
Kualitas 
Layanan 

(X1) 

Harga 
(X2) 

Sumber: Data Diolah 

 
Kepuasa 

n 
Pelangg 
an(Y) 
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METODOLOGI PENELITIAN 
 

 
produki 

Populi        asi dalam peineli        itian ini adalah peli        anggan yang meli        akuikan transaksi 
jasa pada PT. JNEi      Eixpreiss beiraktivitas di DKI Jakarta pada tahuin peineli        itian 

dilakuikan. Adapuni sampeli yang diambil dan akan diguinakan dalam peni eilitian ini 

adalah puirposivei        sampling deingan meingguinakan teiknik simplei        random sampling. 
U intuik meineintuki an uikuiran sampeil yang akan diteiliti, peni eiliti meingguinakan ruimuis 

dari Leimeishow, dan hasilnya adalah 96 responden. Penuilis meingguni              akan tekniki 
peingumi                      puilan   data   me ilaluii   peinyeibaran   ku iisioneir   me ilaluii   googlei                  form   yang 
disebarkan melalui Whatsapp. Penulis juga mendatangi langsung sampel yang 
bersedia meluangkan waktunya untuk membantu memberikan penilaian mereka 
terhadap kondisi JNE saat ini, dengan cara memberikan link pengisian google form 
secara langsung sehingga dapat mempercepat peni              gumpulan data. 

Jeinis data dalam peineilitian ini meni              gguni              akan data kuiantitatif deingan skala 
likeirt. Data kuiantitatif adalah data yang meimiliki beintuki                    angka pasti yang dipeirole ih 
meilaluii peinyeibaran kuiisioneir (Riyanto & Hatmawan, 2020). Data teirseibuit diolah 
seci            ara analisis statistik dan menggui iakan skala likeirt. Sedangkan untuk analisis data, 
aplikasi yang diguinakan pada peni              eli        itian ini deingan outi        puit PLS ataui        Partial Leiast 
Squiarei       (PLS) versi 4. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Karakteristik Pengguna Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Sumber: output smartpls 4.0 

Gambar 3. Jenis Kelamin Pengguna JNE 

Dalam  realitanya,  sebi              anyak  57  pengguna  adalah  pria,  ataui              59.4%  dari 
keiseli        uiru ihan pengguna. Kemi                      uidian 39 pengguna sisanya wanita, deni              gan total 40.6% 
dari total pengguna. 

Karakteristik Pengguna Berdasarkan Usia 

 

Sumber: output smartpls 4.0 
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Gambar 4. Usia Pengguna JNE 
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Hasilnya  seibanyak  12  orang  memi                      iliki  rentani usiai antara  17-21  tahuni              , 
deni              gan presi           enti                      asei          sebi              esi           ar 12.5%.. Lalui          seji        umli ah 55 orang 
memii liki rentani usiai 
antara  22-26  tahuin,  deingan  preiseni tasei                seibeisar  57.3%.  Keimudi ian 14 orang 

memi                      iliki rentani usiai antara 27-31 tahun,i deni              gan presi           entasi ei        sebi              esi           ar 14.6%. Ada 2 
pengguna yang meimiliki reintan usi           ia 32-36 tahuin, deingan preiseni              tasei       sebi              esai r 2.1%. 
Dan  13  orang  memiliki  reni 
13.5%. 

tan  usi           ia  diatas  36  tahuni ,  deingan  preiseintasei            seibeisar 

Karakteristik Pengguna Berdasarkan Pekerjaan 

 
 

Sumber: output smartpls 4.0 

Gambar 5.Pekerjaan Pengguna JNE 

Hasilnya  seibanyak  18  orang  adalah  seiorang  pe ilajar  ataupi 

 
 

 
uin  mahasiswa, 

deni              gan  presi           entasi ei              sebi              eisar  19.8%.  Kemi                      udiani 1  orang  adalah  peigawai  neigeiri, 
deni gan preiseintasei          seibeisar 1%. Lalui          sebi anyak 49 orang adalah seiorang peigawai 

swasta,  deni              gan  presi           enti                      asei                sebi              eisar  51%.  Sebai nyak  18  orang  adalah  seorani g 
wiraswasta, deingan preiseintasei          seibesi           ar 18.8%. Dan seibanyak 10 orang meimiliki 
peikeirjaan diluai r dari opsi teirsebi uit, ataui       seijumi lah 10.4%. 

Karakteristik Pengguna Berdasarkan Itensitas Penggunaan 

 

Sumber: output smartpls 4.0 

Gambar 5.Itensitas Pengguna JNE 

Hasilnya seibanyak 14 orang peri         nah meingguinakan layanan JNEi       seibanyak 2 
kali, deingan preiseni              tasei        seibeisar 13.6%. Keimuidian 24 orang peri         nah meingguinakan 
layanan  JNEi           seibanyak  3-4  kali,  deingan  preiseni              tasei           seibeisar  25%.  Lalu i           22  orang 
peri         nah meingguinakan layanan JNEi          seibanyak 5-6 kali, deingan presi           eintasei          sebi              esari 
22.9%. Dan 36 orang peirnah me ingguinakan layanan dari JNEi      seibanyak leibih dari 6 
kali, ataui       deingan preiseni tasei       sebi eisar 37.5%. 
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Output Loading Factor  
Tabel 1. Loading Factor 

 
Sumber: Data Diolah 

Beirdasarkan  hasil  peirhituni              gan  deingan  meingguni 
 

akan  SmartPLS  veri         si  4, 

dapat  disimpuilkan  jika  seiluiru ih  buitir  peirnyataan  yang  me iwakili  variabeil  dalam 
peni              elii                tian ini cuki              upi                     valid dan dapat digunaki an kei       tahap pengui ji        ian selanji utni                      ya. 
Average Variance Extracted (AVE) 

Tabel 2. AVE 

 
Sumber: Data Diolah 

Dalam tabeil teirlihat jika nilai AVEi       dari variabeil Harga yaitu i       seibeisar 0.674, 
variabeil Kuai            litas Layanan sebi              esai r 0.586, dan variabeli              Kepi              uiasan Peilanggan sebi              esai r 
0.634.  Validitas  konveri         gein  dapat  dikatakan  valid  dan  dapat  diguinakan  dalam 
peni              elii                tian  ini.  Hal  ini  seijalan  deni              gan  perni yataan  dari  Ghozalli  (2021),  yang 
meingatakan   jika   nilai   validitas   konveirge in   dan   aveiragei                    variancei                    exi             tractedi 
dikatakan meimeinuhi 
Uji Reliabilitas 

i syarat jika leibih dari 0.5. 
 

Tabel 3. Uji Reliabilitas 

 
Sumber: Data Diolah 
Beirdasarkan tabe il diatas, dituinjuikan bahwa nilai dari compositei        reiliability 
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pada seli        uiruhi variabeil teilah meimeni uihi peirsyaratan diatas 0.7, deingan nilai teirtinggi 

ada pada variabeil Harga deingan nilai sebi              esari 0.943, dan nilai teirendahi teirdapat pada 
variabeil Keipuai san Peilanggan deingan nilai sebi eisar 0.912. 

Nilai   cronbach’s   alpha   pada   seiluiru ih   variabeil   juiga   suidah   meimeni              uhi  i 
peirsyaratan, dan meimiliki hasil leibih dari 0.8, yang artinya variabeil dan indikator 
yang ada didalamnya dapat dinyatakan sangat reiliabeil. Nilai teirtinggi teri         dapat pada 
variabeil Harga, de ingan hasil sebi              eisar 0.930. Keimuidian nilai teri         eindah teirle itak pada 
variabeli Keipuai san Peilanggan, deni gan hasil seibeisar 0.884. 

Uji Hipotesis  
Tabel 4. Uji R2 

 
Sumber: Data Diolah 

Beri         dasarkan hasil dari uiji r squai re i, nilai r squiare i          pada variabeil Keipuiasan 

Peli        anggan  adalah  0.768.  Hal  ini  meinjawab  kontribu isi  dari  variabeil  Keipuiasan 
Peli        ayanan   dan   Harga   teirhadap   Keipuai            san   Peilanggan   yaitui                     seibeisar   76.8%, 
sedi angkan  sisanya  seibeisar  23.2%  dipe ingaruhi i  oleih  variabeli lain yang tidak 

diguni akan dalam peineli        itian ini.  
Tabel 5. Uji t (Parsial) 

 
Sumber: Data Diolah 

Nilai t tabe il dapat dikeitahuii              deingan meni              gguinakan rumi 

 

uis df = N – k, dimana 

N adalah juimlah sampeli              dan k adalah jumli ah variabel.i                     Sehinggai peirhitungai n t tabeil 
adalah: df = 96 – 3 = 93. Keimuidian angka 93 ini dilihat meilaluii tabeil statistik, 
deingan taraf signifikansi sebi 
tabeil. 

eisar 5% atau i          0.05, didapakan hasil   1.986 seibagai t 

Beirdasarkan  angka  t  tabe il  teirseibuit,  variabeil  Kuai            litas  Pelai                     yanan  (X1) 
memi iliki peni garuih positif teirhadap Keipuai san Peilanggan (Y), sesi           uiai deingan angka 

original sample i     ataui     koeifisiein jaluir yang beri          ada di angka 0.677 ataui     beri         ada diantara 
0 hingga 1. Beri         dasarkan u iji t juiga teri         lihat nilai t statistic > t tabeil, yaitui         3.949 > 
1.986, hal ini dapat dikatakan Kuialitas Peilayanan beri         peingaruih teri         hadap Keipuiasan 
Peli        anggan meimiliki peingaruih signifikan. Dari p-valu iei          juiga teirlihat jika  0.000 < 
0.005,  seihingga  dapat  disimpuilkan  Kuai litas  Peli        ayanan  beirpeni garuhi positif dan 

signifikan teirhadap Kepi              uiasan Pelani ggan. 
Kemi uidian  dari  tabeli uji        i  t  juiga,  variabeil  Harga  (X2)  me imiliki  peingaruih 

positif teri         hadap Ke ipuiasan Peilanggan (Y), se isu iai deingan angka original samplei     ataui 

koeifisie in  jaluir  yang  be irada  di  angka  0.207  atau i              beri         ada  diantara  0  hingga  1. 
Beirdasarkan u iji t jugi              a teirlihat nilai t statistic < t tabe il, yaitui        1.291 < 1.986, hal ini 
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dapat   dikatakan   Harga   be irpeingaruhi teirhadap   Keipuai san   Peilanggan   meimiliki 

peingaruih tidak signifikan. Dari p-valuei i        teirlihat jika 0.197 > 0.005, sehi ingga dapat 

dikeitahuii Harga tidak be irpe ingaruih teirhadap Kepi              uiasan Pelani ggan. 



Journal of Young Entrepreneurs, 3(4), Oktober 2024. 
 

 51 

Pembahasan 
Beri         dasarkan  pe ineli        itian  yang  teli        ah  dilakuikan   meni              geinai  Keipuai 

 
san  Peilanggan 

konsumi ein JNEi        seilama newi eira dilihat dari Kuialitas Peli        ayanan dan Harga de ingan 

bantuian dari aplikasi SmartPLS veri         si 4, dipeirole ih peimbahasan sebi 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

agai beiriku it. 

Meni              urui                        ti hasil  ujii hipotesisi yang  teilah  dilakuki              an,  Kualii tas  Pelai                     yanan 
memi iliki peiran yang cu ikuip beisar te irhadap Keipuai san Peli        anggan. Pe ineli        itian ini juiga 

seji        alan  deingan  bebi              erapi a  peneliii tian  sebelumniii ya,  sepeiri ti  (Putri,i 2017),  (G.  G.  T. 
Widiyanto, 2018), dan (Oktasari, 2019), yang meni              gatakan jika variabeli                  Ku ialitas 
Layanan  beri         peingaruih  signifikan  teri         hadap  Kepi              uiasan  Peilanggan.  Seihingga  dapat 
dikatakan  jika  deni              gan  meningkatni ya  Kuialitas  Pelai                     yanan  yang  dilakuki              an,  maka 
Kepi uai san Peilanggan juiga akan meni ingkat. Indikator yang diguinakan juiga sangat 

reli        iabeli dan  valid,  sehii                      ngga  dapat  mewi                     akili  hasil  akhir  dari  peni              eilitian  ini. 
meni andakan Konsuimeni meri         asa puias deni gan peilayanan yang dibeirikan. 

 

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
Meni              urui                        ti                    hasil  uji        i  hipoteisis  yang  telahi dilakukani ,  Harga  memii liki  peri          an 

yang  reni dah  teirhadap  Kepi uiasan  Peilanggan.  Pe ineli        itian  ini  ju iga  seji        alan  deingan 

beibeirapa pe ineilitian sebi              eilumni ya, sepertiii (Abduli                 Gofuri         , 2019), (Nursakini ah eti                 al., 
2022), dan (Suwi ikromo eit al., 2022). Yang meni gatakan jika variabeil Harga tidak 

beirpe ingaruih seci             ara signifikan terhadi ap variabeli               Kepui asani Pelani ggan. 
 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis dari penelitian yang dilakukan dengan aplikasi 

SmartPLS 4.0, didapatkan kesimpulan terkait pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan dan pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, adalah 
sebagai berikut. 

Hasil penelitian membuktikan jika variabel Kualitas Layanan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan. Variabeil Kuialitas Peilayanan memi                      iliki peri          an yang 
cuki uip beisar te irhadap Keipuiasan Peilanggan. Sehi ingga dapat dikatakan jika deingan 

meni ingkatnya Kuialitas Peilayanan yang dilakuikan, maka Kepi uiasan Peli        anggan juiga 

akan meiningkat. Indikator yang diguinakan juiga sangat reiliabeil dan valid, seihingga 
dapat meiwakili hasil akhir dari peineilitian ini. 

Hasil penelitian membuktikan jika variabel Harga tidak terlalu berpengaruh 
terhadap  Kepuasan  pelanggan.   Variabe il  Harga  me imiliki  peiran   yang  reni              dah 
teri         hadap  Keipuiasan  Peilanggan.  Sehi              ingga  dapat  dikatakan  Harga  tidak  terlali ui 

beri         peingaruih teri         hadap Keipuiasan Peilanggan. 
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