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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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1. Pendahuluan  

Pada masa saat ini proses pengiriman barang sangat sering dan sangat di 

butuhkanoleh setiap masyarakat dan proses pengirimanpun berlangsung cepat. Bila 

sebelumnya masyarakat melakukan transaksi jual beli secara langsung atau online 

di sebut (konvensional). Di era yang semakin maju ini, keperluan seseorang 

semakin meningkat, dalam aktivitasnya sehari-hari pada umumnya masyarakat 

dilakukan secara online. Masyarakat pada zaman sekarang banyak mengguakan 

pasar dunia maya atau transaksi jual beli online untuk memenuhi kebutuhannya. 

Banyaknya pengiriman dokumen-dokumen dan penjualan secara online 

menyebabkan tingginya frekuensi pengiriman barang menggunakan jasa 

pengiriman yang disediakan oleh perusahaan. 

Hal inilah yang merangsang pasar jasa pengiriman barang semakin 

berkembang. Sehingga persaingan antar jasa pengiriman baik perusahaan dari luar 

negeri maupun dalam negeri menjadi sengit. Sehingga konsumen lebih memilih 

jasa pengiriman barang yang dipercaya, pelayanan yang diberikan dengan baik, 

menawarkan promosi serta harga yang terjangkau untuk memudahkan konsumen 

dalam hal untuk mendistribusikan barang dengan jarak jauh namun mudah untuk 

disalurkan dengan mudah. Selain itu perusahaan harus menerapkan berbagai 
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strategi yang tepat untuk dapat menciptakan keunggulan dan mampu bersaing 

dengan perusahaan lain. 

Menurut Tjiptono,2011) jasa merupakan jenis usaha yang memegang 

peranan vital perekonomian dunia, pelayanan yang baik juga akan mempengaruhi 

seseorang untuk memilih suatu jasa pengiriman, kualitas jasa juga ada hubungannya 

dengan pangsa pasar, reputasi perusahaan serta penetapan harga. Kualitas jasa dapat 

meningkatkan suatu penjualan dan dapat mempertahankan pelanggan sehingga 

akan mempengaruhi keuntungan perusahaan. Untuk memasarkan suatu produknya 

perusahaan harus menyebarkan informasi serta rancangan tentang kehadiran 

produknya, karakteristik produk, ketersediaan produk, dan kondisi produk serta 

manfaat yang diperoleh ketika menggunakan produk tersebut. Dan strategi promosi 

digunakan untuk mengenalkan suatu produk. 

Menurut Kotler (2013) yang mendefinisikan bahwa harga adalah sejumlah 

uang yang dibagikan atas suatu produk atau jasa atau sejumlah dari nilai yang 

dikeluarkan oleh para pelanggan untuk memperoleh manfaat atau menggunakan 

suatu produk atau jasa. Sedangkan menurut Swastha (2015) yang mengartikan 

bahwa harga adalah sesuatu hal yang dibutuhkan untuk mendapatkan sesuatu 

kombinasi antara pelayanan yang ditambah produk dengan membayarkan sejumlah 

uang yang telah menjadi patokan. Harga juga merupakan satu-satunya hal yang 

menajdi unsur bauran pemasaran yang mampu mendatangkan keuntungan bagi 

setiap perusahaan. 

Usaha di bidang jasa pengiriman adalah usaha yang berhubungan dengan 

proses pengiriman barang kepada konsumen. Dengan melihat keadaan saat ini 

usaha di bidang pengiriman ini sangatlah besar karena melihat kebutuhan 

konsumen yang semakin hari semakin naik namun keadaan pandemic ini disaat 

semua orang dibatasi 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 sifatnya masih sementara, maka perlu dibuktikan kebenarannya melalui 

data empirik yang terkumpul (Sugiyono,2017). 

Menurut Sugiyono,2016 populasi merupakan wilayah yang generalisasi 

yang artinya terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk selanjutnya dipelajari dan 

kemudian dibuat kesimpulannya. 

 Menurut Sugiyono (2013) yang menyatakan bahwa sampel adalah bagian 

dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam suatu 

pengambilan sampel penelitian harus yang benar-benar representative yang artinya 

sampel yang telah diambil harus bisa mewakilkan 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 indicator yang dikalikan 5-10. Penelitian ini 

menggunakan 15 indikator dan menggunakan faktor yang di kali 5 karna indicator 
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penelitian hanya berjumlah 15, maka jumlah sampel penelitian ini telah di tetapkan 

sebesar 15 x 5 = 75. 

Berikut ini perhitungan jumlah sampel berdasarkan pendapat (arikunto,2016:146) : 

 Sampel = Jumlah Indikator X 5 

  = 15 X 5 

  = 75 sampel  

 

3. Hasil Penelitian  

Model persamaan regresi yang baik adalah yang memenuhi persyaratan 

asumsi klasik, antara lain semua data berdistribusi secara normal, model harus 

bebas dari gejala multikolenieritas dan juga terbebas dari heteroskedastisitas. Dari 

analisis sebelumnya telah terbukti bahwa model persamaan yang diajukan dalam 

penelitian ini telah memenuhi persyaratan asumsi klasik sehingga model persamaan 

dalam penelitian ini sudah di anggap secara baik. Untuk menguji hipotesis tentang 

pengaruh secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat yaitu dengan 

penggunaan analisis regresi. Berdasarkan estimasi regresi linier berganda dengan 

program SPSS versi 20,0 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 table 4.12 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 diartika bahwa : 

a. Konstanta = -1,790 menunjukkan besaran kepuasan pelanggan -1,790 satuan 

pada saat kualitas pelayanan, promosi dan harga sama dengan nol. 

b. X1 = Hasil X1 iyalah 2,210 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 mengindikasi bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 

c. X2 = Hasil X2 iyalah 0,280 artinya variabel X2 promosi yang mempengaruhi 

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. 
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d. X3 = Hasil X3 iyalah 0,380 artinya variabel X3 harga yang mempunyai nilai 

0,380 menunjukkan bahwa variabel harga mampu menigkatkan 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 hitung dengan statistic t 

tabel dan taraf signifikasi (p-value), jika taraf signifikasi yang dihasilkan dari 

perhitungan di bawah 0,005 maka hipotesis di terima, sebaliknya jika taraf 

signifikasi hasil hitung lebih besar dari 0,05 maka hipotesis ditolak. 

 

Tabel 4.13 Hasil Uji t 

No Variabel Signifikan 

Hitung 

thitung ttabel Keterangan 

1 Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

0,002 3,240 1,6666 Signifikan 

2 Promosi (X2) 0,001 3,445 1,6666 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 : 

1. Hasil uji kualitas pelayanan nilai 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 menunjukkan bahwa H0 

ditolak dan H1 diterima yaitu kualitas pelayanan yang diberikan maka akan 

berdampak pada semakin baik tingkat kepuasan pelanggan. 

2. 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 H0 ditolak dan H2 diterima 

yaitu promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang berarti 

semakin baik promosi maka akan berdampak semakin baik tingkat kepuasan 

pelanggan. 

3. Hasil uji harga 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 H0 ditolak dan H3 diterima 

yaitu harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang berarti semakin 

baik harga maka akan berdampak pada semakin baik tingkat kepuasan 

pelanggan. 
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4. Pembahasan  

Berdasarkan hasil pengujian statistic 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 tinggi 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 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 statistic ini 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kualitas pelayanan memiliki arti yang sangat penting dalam kepuasan 

pelanggan. Apabila kualitas pelayanan yang dihasilkan 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 

diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan yang 

harus dimiliki oleh perusahaan baik yang memproduksi barang atau jasa. Ada 

beberapa pendapat mengenai pengertian kualitas pelayanan yang memiliki berbagai 

definisi yang berbeda. Kualitas merupkan 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 menurut Lupiyoadi dan Hamdani 

(2011) mengatakan kualitas pelayanan adalah derajat yang dicapai oleh 

karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi persyaratan. Menurut Ade Syarif 

Maulana (2016) kualitas sering dianggap sebagai ukuran relative kebaikan suatu 

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas 

pelayanan adalah tinggat kunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 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 statistic ini membuktikan 

bahwa adanya pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan.  
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Promosi merupakan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

mengkomunikasikan manfaat dari produk atau jasa dan meyakinkan 

konsumen sasaran tentang produk atau jasa yang mereka hasilakan. 

Semakin sering promosi dilakukan maka akan semakin meningkat pula 

kepuasan pelanggan yang dirasakan, Sebaliknya jika promosi jarang 

dilakukan dan kurang baik maka akan menurun pula kepuasan pelanggan 

yang dirakan. 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), 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 perusahaa. 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 untuk 

memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan 

menempatkan orientasi kepada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. 

Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Nurmalasari (2015) yang 

menyatakan ada pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

2. 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 kecil dari 0,05 

dan t hitung 3,718 > t tabel 1,6666 yang berarti hipotesis diterima. Pengujian 

secara statistic 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 diperhatikan 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 

dijangkau, JNE mampu bersaing dengan pengiriman lainnya, dan JNE 

mempunyai kesesuaian dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012) menyatakan bahwa 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 
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berneegosiasi dari pihak penjual dan 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.  

 

4. KESIMPULAN  

Dari pemgujian statistic yang telah dilakukan, maka hasil penelitian ini 

dapat disimpulakn sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadp kepuasan pelanggan, hasil 

temuan ini berarti semakin baik kualitas pelayanan maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hasil temuan ii 

berarti semakin baik promosi makan akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

3. Harga berpegaruh terhadap kepuasan pelanggan, hasil temuan ini berarti 

semakin baik harga makan akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

5. SARAN  

Berdasarkan analisis hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang 

telah dikemukakan sebelumnya terdapat beberapa saran sebagai berikut :  

1. Bagi Ilmu 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 konsumen. 

3. Bagi Peneliti yang akan datang 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi atau acuan terhadap 
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peneliti yang akan datang dengan tema yang sejenis. Peneliti selajutnya 

diharapkan untuk dapat mengembangkan wawasan lagi yang kaitannya 

dengan penemuan indikato-indikator. 
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