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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah Harga dan Pelayanan
Berpengaruh Terhadap Loyalitas yang Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan.
Menganalisis pengaruh harga dan pelayanan terhadap loyalitas yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan JNE cabang Sukapura.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian pendekatan kuantitatif, yang
diukur dengan menggunakan metoda survey, populasi dalam penelitian ini adalah
orang yang pernah menggunakan jasa pengiriman barang melalui JNE Cabang
Sukapura yang ditemui di wilayah Sukapura, periode Maret — April 2019. Sampel
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Data dalam penelitian ini
menggunakan data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan
kuisioner, wawancara dan studi pustaka. Pengujian hipotesis menggunakan
analisis jalur warpPLS 6.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Harga berpengaruh dna signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, (2) Harga berpengaruh dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, (3) Pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, (4) Pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, (5)
Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, (6) Kepuasan yang
memediasi secara penuh pelayanan terhadap loyalitas, (7) Kepuasan tidak
memediasi secara penuh harga terhadap loyalitas berpengaruh.

Kata Kunci : Harga, Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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THE EFFECT OF PRICE AND QUALITY OF JNE BRANCH SUKAPURA
DELIVERY SERVICE ON CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY
SATISFACTION

ABSTRACT

This study aims to examine whether Prices and Services Influence Loyalty
Mediated by Customer Satisfaction. Analyzing the effect of price and service on
loyalty is mediated by JNE Sukapura branch customer satisfaction.

This research uses a quantitative approach, which is measured using a
survey method, the population in this study are people who have used goods
delivery services through the Sukapura Branch JNE encountered in the Sukapura
region, the period March - April 2019. The sample in this study was 100
respondents . The data in this study use primary and secondary data. Data
collection techniques using questionnaires, interviews and literature study.
Hypothesis testing using the warpPLS 6.0 path analysis.

The results showed that (1) Price had a significant effect on customer
satisfaction, (2) Price had an effect on and significant on customer loyalty, (3)
Service had an effect on and significant on customer satisfaction, (4) Service had
no effect on customer loyalty, (5) Satisfaction influences customer loyalty, (6)
Satisfaction that fully mediates service to loyalty, (7) Satisfaction does not fully
mediate the price of influential loyalty.

Keywords: Price, Service, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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