ANALISIS PENGARUH TINGKAT KEPERCAYAAN, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE) SURABAYA

Oleh:

IRMA AYU NOERAINI

NPM: 12.1.02.05566

Program Studi : Manajemen

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)

SURABAYA

2016



ANALISIS PENGARUH TINGKAT KEPERCAYAAN, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE) SURABAYA

Oleh:

IRMA AYU NOERAINI

NPM: 12.1.02.05566

Program Studi : Manajemen

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)

SURABAYA

2016



ANALISIS PENGARUH TINGKAT KEPERCAYAAN, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE) SURABAYA

IRMA AYU NOERAINI

NPM: 12.1.02.05566

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)
SURABAYA

2016



ANALISIS PENGARUH TINGKAT KEPERCAYAAN, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE) SURABAYA

Dipersiapkan dan disusun oleh :

IRMA AYU NOERAINI
NPM: 12.1.02.05566

Telah Dipertahankan Didepan Tim Penguji




PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya:
Nama : IRMA AYU NOERAINI
N.P.M : 12.1.02.05566
Menyatakan bahwa skripsi dengan judul:

ANALISIS PENGARUH TINGKAT KEPERCAYAAN, KUALITAS
PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE) SURABAYA

§. adalah hasil karya saya.

ﬁ F747

[RMA AYU NOERAINI



A. MAHASISWA
Nama

NPM
Program Studi

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Tempat/Tanggal Lahir

Agama

Jumlah Saudara/Anak ke

Alamat Rumah
Status

B. ORANG TUA
Nama

D. RIWAYAT PEKERJAA

: Irma Ayu Noeraini

:12.1.02.05566

: Manajamen

: Surabaya, 14 Juli 1994

- Islam

: 3 (tiga) / 2 (dua)

: Jalan Pagesangan IV No.2a Surbaya

2012

Keterangan

Tahun

Bekerja di Pangkat/Golonngan Jabatan

Dibuat dengan sebenarnya

Irma Ayu Noeraini

Vi




KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
rahmat serta hidayat-Nya yang diberikan, sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini dengan  judul “ANALISIS PENGARUH TINGKAT
KEPERCAYAAN, KUALITAS PELAYANAN, DAN HARGA TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN PADA PT TIKI JALUR NUGRAHA

satu syarat guna

onomi Indonesia

, oleh karena

Tinggi llmu Ekonomi.lno sia : ufabaya.

3. Bapak Drs. Ec. Sugiyono, M.M. selaku Dosen Pembimbing yang telah banyak
meluangkan waktu, ide, tenaga, dan kesabarannya untuk membimbing serta
memberikan petunjuk yang bermanfaat hingga skripsi ini dapat terselesaikan.

4. Bapak Anang Subardjo, S.E., M.M. selaku Dosen Wali yang telah banyak

membantu dalam memberikan pengarahan pada setiap perwalian berlangsung.

Vi



. Kepada Ibu Ninil Indrasari selaku pimpinan HRD PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Surabaya yang telah memberikan izin kepada saya untuk
melakukan riset. Serta para staf JNE Surabaya khususnya Bapak Joshua,
Bapak Ariksa, dan Mayor Bisma yang ikut membantu dalam proses penelitian.
. Bapak dan Ibu dosen, serta para staf STIESIA Surabaya yang telah

memberikan banyak bekal ilmu dan pengetahuan yang berarti selama kegiatan

. Kepada kedua'© alsaye 1 v > Pranajaya dan Paini
yang selama ini

menyelesaikan

erinda, Fara,

erikan semangat
ang telah banyak

Penulis menyadari bahwae an ékripsi ini masih jauh dalam

kesempurnaan. Oleh karena itu, penulis mengharapkan kerendahan hati pembaca

untuk memberikan kritik dan saran untuk kesempurnaan skripsi ini. Semoga

skripsi ini dapat memberikan wawasan dan pengetahuan bagi para pembaca.

Surabaya, 10 Februari 2016

Irma Ayu Noeraini

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPSI i
HALAMAN SAMPUL DALAM SKRIPSI i
HALAMAN JUDUL SKRIPSI i
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI__ \Y
HALAMAN PERNY AT AAN v
DAFTAR RIWAYAT HIDUP Vi
KATA PENGANTAR  nmssse. Vii
____________________________________ iX
_______________________ Xii
__________________ Xiv
_____________________________________ XV
____________________ XVi
_____________________ XVii
________________________ 1
___________ 1
_____________________________ 5
_____________________________ 5
____________________ 5
____________________________ 6
2
HIPOTESIS eSS 7
2.1 Tinjauan TeoritiS 7
2.0 L JBSa 7
1. Pengertian Jasa 7
2. Kualitas dasa 7
3. Karakteristik Jasa 8
2.1.2 Kepercayaan 9
1. Pengertian Kepercayaan ] 9
2. Komponen - komponen Kepercayaan 9



BAB

3:
3.1

3.2
3.3

3.4

2.1.3 Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
2. Dimensi Kualitas Pelayanan
3. Strategi Kualitas Pelayanan
2.1.4 Harga
1. Pengertiaan Harga

2. Tujuan Penetapan Harga

3. Faktor-faktorMempengaruhi Penentuan Harga

METODA PE

Jenis Penelitian dan Gambar dari Populasi Penelitian

3.1.1 Jenis Penelitian

3.1.2 Gambaran Dari Populasi Penelitian
Teknik Pengambilan Sampel
Teknik Pengumpulan Data
3.3.1 Jenis Data

3.3.3 Teknik Pengumpulan Data
Variabel dan Definisi Operasional Variabel

10
10
11
11
13
13
13
14
15
15
15
16
17

18

19
20
21
23
25
26
26
26
26
26
28
28
28
28
29



3.4.1 Variabel Bebas 29

3.4.2 Variabel Terikat 31

3.5 Teknis AnalisisData 31

3.5.1 Uji Instrumen Penelitian____ 31

3.5.2 Uji Analisis Regresi Linier Berganda____ 32

3.5.3 Uji Asumsi Klasik 33

3.5.4 Kelayakan Model 35

3.5.5 Uji Hipotesis Penelitian 36

BAB 4 : HASIL PE ! IBAHASAN 38

4.1

4.2

4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

PelangOan 73

4.2.3 Pengaruh Harga Terhadap kepuasan Pelanggan 74

BAB 5 : PENUTUP 75
5. L SIMpUlAN 75

0. SN 76

JADWAL PENELITIAN 77
DAFTAR PUSTAKA 78
LAMPIRAN 80

Xi



Tabel

o > w0 e

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

DAFTAR TABEL

Halaman
Deskripsi Jenis Kelamin Responden 41
Deskripsi Usia Responden 42
Deskripsi Jenis Pekerjaan Responden 43
Distribusi Frekuensi Variabel Kepercayaan (X1) 44
Distribusi Frekuensi Vagi y i
Dimensi Reliabilitas (Xo. "8 ¥ "% . 45
_________________ 46
____________ 47
___________________ 49
_____________________________ 50
_____________________ 51
Dimensi Empati (sl "l Bt g ==Z0Zo 52
Distribusi Frekuensi Variabel™
Dimensi Empati (Xo.0) 53
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan
Dimensi Bukti Fisik (Xo.10) 54
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan
Dimensi Bukti Fisik (Xo.11) 55
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan
Dimensi Bukti Fisik (Xo.12) 56
Distribusi Frekuensi Variabel Harga (Xs.1) 57

xii



17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.

Distribusi Frekuensi Variabel Harga (X3.1)
Distribusi Frekuensi Variabel Harga (Xs.1)

Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Hasil Uji Validitas
Hasil Uji Reliabilitas
Hasil Uji Regresi Berganda
Hasil Uji Multikolinieritas
Hasil Uji Simultan (Uji F)

Xiii

58
59

61
62
63
65
69
70
71



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1. Rerangkapemikiran 24
2. Grafik Pengujian Hetreokedastisitas 66
3. Hasil Uji Normal Probability Plot Variabel 68

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran

Kuesioner

Tabulasi Kuesioner
Hasil Output SPSS 23

Surat Pengantar ke DoseisReinb

© N o g M w DN E

XV



