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Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga, kepuasan pelanggan, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada JNE Express. Populasi pada penelitian ini adalah 

semua pelanggan JNE Express yang berstatus sebagai Mahasiswa Jurusan Akuntansi Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya Malang. Sampel pada penelitian ini adalah sebanyak 

95 responden. Penelitian ini menggunakan metode simple random sampling. Teknik analisis yang 

digunakan analisis linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa harga, kepuasaan 

pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci : Loyalitas pelanggan, harga, kepuasaan pelanggan, kualitas pelayanan 

PENDAHULUAN 

Dunia bisnis di Indonesia sekarang 

telah banyak mengalami perubahan dari 

tahun-tahun sebelumnya begitu juga dengan 

perekonomian di Indonesia pun juga ikut 

mengalami peningkatan. Era ekonomi digital 

lahir dan berkembang seiring penggunaan 

teknologi informasi dan komunikasi yang 

juga semakin mendunia. Hal tersebut 

diimbangi dengan adanya penggunaan 

internet yang setiap tahun semakin 

meningkat dan juga semakin mudahnya cara 

mengakses internet. Adanya hal tersebut 

maka remaja berinovasi menciptakan e-

business. 

Loyalitas pelanggan adalah pelanggan 

yang tidak hanya membeli ulang suatu 

barang dan jasa, tetapi juga mempunyai 

komitmen dan sikap yang positif terhadap 

perusahaan barang dan jasa dengan 

merekomendasikan orang lain untuk 

membeli (Hasan, 2008). Peran loyalitas 

pelanggan dalam sebuah perusahaan mampu 

meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. Selain itu, loyalitas pelanggan 

dapat mendorong perkembangan perusahaan 

melalui sebuah ide atau saran agar 

meningkatkan kualitas suatu produk 

(Irnandha, 2016). 



Beberapa penelitian mengenai loyalitas 

telah banyak dilakukan di antaranya 

Kurniasih (2012), menghasilkan harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Ali (2013), menghasilkan harga dan kualitas 

pelayanan berpengaruh loyalitas pelanggan. 

Sulistiyanto (2015), menghasilkan keluasan 

pelanggan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Roziq (2016), 

menghasilkan kepuasan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Irnandha 

(2016), menemukan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Bulan (2016), menemukan bahwa harga 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, kualitas pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian lain menyatakan berbagai 

faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Menurut Roziq (2016), bahwa 

kepuasan dan kepercayaan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan merupakan perilaku seseorang 

terhadap kinerja suatu produk yang dianggap 

sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan. 

Hal ini serupa dengan hasil penelitian 

Irnandha (2016), bahwa perasaan seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara 

kinerja produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. Oleh karena itu, 

setiap perusahaan diwajibkan membuat 

pelanggan merasa puas dengan memberikan 

penawaran dan pelayanan yang lebih baik. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Teori Stakeholders merupakan 

individu atau kelompok yang mempengaruhi 

atau dipengaruhi oleh aktivitas perusahaan 

(Freeman, 1983). Hal ini menunjukkan 

bahwa perusahaan juga bergantung pada 

stakeholders, begitu juga sebaliknya. 

Perusahaan tentu memiliki banyak 

stakeholders seperti, karyawan, masyarakat, 

pemegang saham, pemerintah asing, dan 

sebagainya. Teori stakeholders merupakan 

sistem secara eksplisit berbasis pandangan 

perusahaan dan lingkungan masyarakat, 

keduanya satu kesatuan yang dinamis 

(Zaenuddin, 2007). Hal ini menyatakan 

bahwa hubungan sosial keduanya bersifat 

responsibilitas dan akuntabilitas terhadap 

stakeholders. 

 

Teori Harga 

Stanton (2006) mengemukakan harga 

adalah jumlah uang (kemungkinan ditambah 

beberapa barang) yang dibutuhkan untuk 

memperoleh beberapa kombinasi sebuah 

produk dan pelayanan yang menyertai atau 

dapat didefinisikan secara luas harga sebagai 

jumlah nilai yang ditukarkan konsumen 

untuk keuntungan memiliki dan 

menggunakan produk atau jasa yang 

memungkinkan  perusahaan mendapatkan 

laba yang wajar dengan cara dibayar untuk 

nilai pelanggan yang diciptakannya. 

 

Teori Kepuasan Pelanggan 

Kotler (2006:177) mengemukakan 

kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa konsumen yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja berada di bawah 

harapan maka konsumen tidak puas, namun 

jika kinerja memenuhi harapan maka 

pelanggan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan maka pelanggan amat puas atau 

senang. 

Teori Kualitas Pelayanan 

Tjiptono & Chandra (2011:180), 

mendefinisikan kualitas layanan sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu terwujud sesuai harapan 

pelanggan. Selanjutnya Tjiptono (2011:157) 



mengemukakan kualitas layanan itu sendiri 

ditentukan oleh kemampuan perusahaan 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. 

 

Teori Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas  berarti  pelanggan terus 

melakukan pembelian  secara berkala. Secara 

umum  loyalitas pelanggan  dapat diartikan  

sebagai kesetiaan seseorang  atas suatu  

produk, baik  barang maupun  jasa tertentu. 

Griffin (2010:4)  mengemukakan loyality is 

defined as non random purchase  expressed 

over time by some decision  making unit”. 

Berdasarkan  definisi tersebut terlihat bahwa 

loyalitas lebih ditunjukkan kepada suatu  

perilaku, yang  ditunjukkan dengan  

pembelian  rutin, didasarkan  pada unit   

pengambilan keputusan 

 

Rerangka Teoritis 

Loyalitas pelanggan sebagai kesetiaan 

pelanggan kepada suatu produk, baik barang 

atau jasa tertentu. Loyalitas pelanggan 

merupakan kelanjutan dari kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, 

serta tetap menjadi pelanggan dari 

perusahaan tersebut. Loyalitas pelanggan 

memiliki peranan yang sangat penting dalam 

industri jasa, mempertahankan pelanggan 

berarti meningkatkan keuntungan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. Keterkaitan antara variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini dapat 

digambarkan dalam kerangka konseptual  

pada Gambar 2.1 sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 

Rerangka Pemikiran Penelitian 

 

 

 

 

 

  

 

 

Perumusan Hipotesis 

 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Harga merupakan faktor utama dalam 

penentuan posisi dan berperan dalam proses 

pengambilan keputusan dalam menggunakan 

jasa. Loyalitas pelanggan merupakan 

keputusan pelanggan untuk suka rela terus 

berlangganan dengan perusahaan tertentu 

dalam jangka waktu yang lama.  Loyalitas 

menurut Tjiptono (2011), adalah perilaku 

pembelian ulang semata-mata menyangkut 

pembelian merek tertentu yang sama secara 

berulang kali (bisa dikarenakan memang 

hanya satu-satunya merek yang tersedia, 

merek termurah, dan sebagainya).  

 

Berdasarkan uraian tersebut maka 

hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah: 

H1 : Harga berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan merupakan hasil evaluasi 

pelanggan terhadap suatu produk dengan cara 

membandingkan apakah produk yang 

Harga 

 (X1) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(X2) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 



diterima telah sesuai dengan harapan. 

Tjiptono (2012:311) mendefinisikan 

kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan 

terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan 

antara harapan awal sebelum pembelian 

(standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual 

produk sebagaimana dipersepsikan setelah 

memakai atau mengkonsumsi produk 

bersangkutan. 

 

Berdasarkan uraian tersebut maka 

hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah: 

H2: Kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan memberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin 

ikatan hubungan yang kuat dengan 

perusahaan pemberi pelayanan jasa. Ikatan 

hubungan yang baik ini akan memungkinkan 

perusahaan jasa untuk memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 

pelanggan. Demikian penyedia layanan jasa 

dapat meningkatkan layanan yang 

berkualitas dengan memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan 

dan meminimumkan pengalaman pelanggan 

yang kurang menyenangkan. 

 

Berdasarkan uraian tersebut maka 

hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah: 

H3: Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

semua pelanggan JNE Express yang berstatus 

sebagai Mahasiswa Jurusan Akuntansi 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Brawijaya (JAFEBUB)  Malang yang tidak 

diketahui dengan pasti jumlahnya. Pemilihan 

kalangan mahasiswa dikarenakan pengguna 

layanan jasa JNE Express cenderung muda 

mudi yang melek akan teknologi. Sesuai 

dengan kebutuhan mahasiswa. 

Berdasarkan ketentuan tersebut maka 

besarnya sampel yang digunakan minimal 

adalah 16 X 5 = 90 responden dan maksimal 

adalah 16 x 10 = 160 responden sehingga 

jumlah sampel dalam penelitian ini minimal 

sebanyak 90 responden dan maksimal 

sebanyak 160 responden. 

Berdasarkan hasil penyebaran 

kuesioner melalui google form yang dapat 

diolah sebanyak 95 responden. Perkirakan 

penyebaran kuesioner berjumlah 130 

responden. Apabila jumlah responden telah 

memenuhi persyaratan untuk dapat 

digunakan sebagai analisis, maka akan 

dilakukan analisis pada bab berikutnya. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik 

pengumpulan datanya melalui penyebaran 

Kuesioner. Kuesioner adalah alat utama 

pengumpulan data yang berupa suatu daftar 

pertanyaan yang diajukan secara tertulis dan 

disebarkan langsung melalui google form 

kepada responden untuk dijawab secara 

langsung. 

 

Uji Validitas dan Reabililtas 

Menurut Singarimbun dan Effendi 

(2008:124) validitas menunjukkan sejauh 

mana suatu alat mengukur apa yang ingin 

diukur. Jadi instrument dapat dikatakan valid 

apabila data yang terkumpul tidak 

menyimpang dari gambaran variabel yang 

dimaksud. Pada penelitian ini validitas data 

diukur dengan pendekatan construct validity 

dan teknik uji yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kerelasi Pearson 

Product Moment. Validitas instrument 

ditentukan dengan jalan mengkorelasikan 

antara skor masing-masing item dengan total 

skor masing-masing item (Sugiyono, 



2002:114). “Uji reliabilitas digunakan untuk 

mengukur suatu koesioner yang merupakan 

indikator dari variabel” (Gozali, 2001:129). 

Sebuah instrumen dikatakan reliabel apabila 

hasil pengukuran yang dilakukan kembali 

pada waktu ataupun tempat yang berbeda 

relatif konsisten apabila pengukuran 

dilakukan beberapa kali. 

 

Statistik Deskriptif 

Dalam penelitian ini, analisis deskriptif 

berisi distribusi item dari masing-masing 

variabel. Data yang telah dikelompokkan 

selanjutnya ditabulasi ke dalam tabel, setelah 

itu dilakukan pembahasan secara deskriptif. 

Analisis dekriptif dalam penelitian ini 

menggunakan penyebaran kuesioner melalui 

google form dalam pilot test berjumlah 100 

responden. Hasil yang diperoleh dari 

penyebaran  kuesioner yang kembali dan 

dapat diolah berjumlah 95 responden, 

sedangkan 5 responden yang lain tidak dapat 

diolah dikarenakan tidak ada jawaban. 

 

Analisis Linier Berganda 

Analisa regresi linier berganda ini 

untuk menyatakan seberapa besar pengaruh 

naik turunnya nilai variabel terikat terhadap 

dua atau lebih variabel bebas, sedangkan 

rumus yang dipakai adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 

 

Keterangan: 

Y = Variabel Terikat (loyalitas pelanggan) 

a = Konstanta 

b1, b2, b3 = Koefisiensi regresi untuk X1, X2, 

X3 

X1= Variabel Harga 

X2= Variabel Kepuasan pelanggan 

X3= Variabel Kualitas Pelayanan 

 

Uji Ketetapan Model 

Uji ketepatan model dilakukan untuk 

menguji pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen dengan tingkat 

kepercayaan 95% atau α= 0,05 dengan 

rumus: 

Fhitung = 
1)(kR - 1

/kR
2

2

+
 

 

Keterangan : 

R2 = Koefisiensi kolerasi berganda yang telah 

ditemukan 

K= jumlah Variabel bebas 

 

Pengajuan dilakukan sesuai tingkat 

kepercayaan 95% atau α= 0,05. Penerimaan 

atau penolakan terhadap hipotesis didasarkan 

pada : 

 

a. Jika F hitung > F table atau jika p < α 

: Maka Ho ditolak 

b. Jika F hitung ≤ F table atau jika p ≥ α 

: maka Ho diterima 

 

Apabila Ho ditolak berarti model penelitian 

adalah sudah tepat (fit), perhitungan ini 

menggunakan komputer dengan bentuk 

program SPSS. 

 

Uji Parsial (uji T) 

Pengujian hipotesis secara statistik 

yang dilakukan terhadap data-data yang 

berhubungan dengan permasalahan adalah 

pengujian dengan uji signifikan, untuk 

melakukan pengujian secara statistik harus 

melalui proses yang disebut testing hipotesis. 

Adapun uji hipotesis yang akan dilakukan 

pada uji t yang merupakan uji hipotesis 

secara parsial (Hasan, 2002:124) yaitu 

sebagai berikut: 

 

t = 
1

11

Sb

B - b
 

 

Keterangan: 

b1 = Nilai koefisien regresi 

B1 = Nilai koefisien regresi untuk populasi 

Sb1= Simpangan baku koefisien regresi 

(0,05) 



Uji t ini digunakan untuk menguji 

hipotesis: 

 

H0 : b1, b2, b3 = 0 

 

Artinya tidak ada pengaruh yang signifikan 

dari masing-masing variabel bebas terhadap 

variabel terikat. 

 

Ha : b1, b2, b3 ≠ 0 

 

Artinya ada pengaruh yang signifikan dari 

masing-masing variabel bebas terhadap 

variabel terikat. 

 

Uji t dilakukan dengan membandingkan sig t 

dan Level of Significant (α) sehingga akan 

dapat diketahui diterima atau tidaknya suatu 

hipotesis, apabila: 

 

1. Jika nilai signifikansi (Sig) < 

probabilitas 0,05 maka ada pengaruh 

variabel independen terhadap 

variabel dependen atau hipotesis 

diterima.  

2. Jika nilai signifikansi (Sig) > 

probabilitas 0,05 maka tidak ada 

pengaruh variabel independen  

3.  terhadap variabel dependen atau 

hipotesis ditolak. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan menjelaskan mengenai 

hasil perhitungan statistik dan analisis hasil 

penelitian. Hasil pengolahan data dengan 

menggunakan bantuan software SPSS 20. 

Hasil analisis data terdiri dari deskriptif 

responden, statistik deskriptif, model analisis 

regresi, asumsi klasik, dan hasil pengujian 

hipotesis. Kuesioner yang disebar sebanyak 

130 responden dan target dalam penelitian ini 

sebanyak 90 responden. Berdasarkan hasil 

penyebaran kuesioner melalui google form 

yang kembali sebesar 95 responden, sehingga 

berdasarkan hasil responden tersebut dapat 

digunakan untuk mendapatkan sampel yang 

sesuai. Maka dari hasil yang diperoleh dapat 

dikatakan bahwa sampel terpenuhi. Adapun 

karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin dan usia disajikan pada tabel sebagai 

berikut. 

 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Jenis Kelamin 

 

Sumber : Data primer diolah. 

 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui 

bahwa responden berjenis kelamin 

perempuan sebanyak 55 responden (57,0%) 

lebih banyak dibandingkan responden 

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 40 

responden (42,1%). Dengan demikian 

mayoritas responden  berjenis kelamin 

perempuan. 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Usia 

 

Sumber : Data primer diolah.   

 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui 

bahwa responden berusia 21 tahun sebanyak 

No 
Jenis  

Kelamin 

Jumlah 

 (orang) 

Persentase 

(%) 

1 Laki-laki 40 42,1 

2 Perempuan 55 57,9 

Jumlah 95 100 

No Usia 
Jumlah 

(orang) 

Persentase 

(%) 

1 21 tahun 4 4,2 

2 22 tahun 15 15,8 

3 23 tahun 42 44,2 

4 24 tahun 26 27,4 

5 25 tahun 8 8,4 

Jumlah 95 100 



4 responden (4,2%). Responden berusia 22 

tahun sebanyak 15 responden (15,8%). 

Responden berusia 23 tahun sebanyak 42 

responden (44,2%). Responden berusia 24 

tahun sebanyak 26 responden (27,4%). 

Responden berusia 25 tahun sebanyak 8 

responden (8,4%). Dengan demikian 

mayoritas responden  berusia  23 tahun. 

 

 

Hasil Pengujian Asumsi Klasik 

Model regresi yang baik adalah model 

regresi yang terbebas dari masalah Uji 

Asumsi Klasik. Dalam penelitian ini adalah 

uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heterokedastisitas, dan uji autokorelasi. Hasil 

pengujian asumsi klasik untuk persamaan 

regresi disajikan sebagai berikut : 

 

Hasil Uji Normalitas 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

Sumber data : Olah data SPSS 20. 

 

Berdasarkan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa hasil Uji Kolmogrov 

Smirnov memiliki nilai signifikansi 0,838 > 

0,05, sehingga asumsi normalitas terpenuhi. 

Hasil pengujian terhadap residual model 

regresi yang menghasilkan nilai Asymptotic 

Significance sebesar 0,838 yang lebih besar 

dari 0,05 menunjukkan bahwa model regresi 

berdistribusi normal.  

 

Hasil Uji Multikolineariitas 

 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 

 

 

 

Sumber data : Olah data SPSS 20. 

Berdasarkan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa model regresi terbebas 

dari masalah multikolinearitas. Hal ini dapat 

dilihat dari hasil perhitungan nilai VIF setiap 

variabel independen tidak ada yang memiliki 

nilai lebih dari 10. Selain itu, nilai tolerance 

pada setiap variabel independen tidak ada 

yang kurang dari 0,1. 

 

Hasil Uji Heteroskedestisitas 

 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

Sumber data : Olah data SPSS 20. 

 

Berdasarkan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa level sig. > α 0,05 yaitu 

0,991 > 0,05 pada variabel harga, 0,994 > 

0,05 pada variabel kepuasan pelanggan, dan 

0,993 > 0,05 pada variabel kualitas 

pelayanan, sehingga penelitian ini terbebas 

dari gejala heteroskedastisitas dan harus 

diteliti. 

 Residual 

N 95 

Kolmogrov-Smirnov Z 0,619 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,838 

Variabel t Sig. 
Kesimpu

lan 

Harga -0,011 0,991 Homoke

dastisitas 

Kepuasan 

pelanggan 

-0,008 0,994 Homoke

dastisitas 

Kualitas 

pelayanan 

0,009 0,993 Homoke

dastisitas 

Coefficientsa

,625 1,599

,527 1,898

,611 1,638

Harga

Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan

Model

1

Tolerance VIF

Collinearity Statistics

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggana. 



 

Hasil Uji Autokorelasi 

 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Autokorelasi 

 

 

 

 

Sumber data : Olah data SPSS 20.  

 

Berdasarkan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa nilai tabel Durbin 

Watson pada α = 5%, N = 95, k-1 = 3-1 = 2 

(N merupakan jumlah sampel dan k 

merupakan jumlah variabel yang diuji) 

adalah nilai dL = 1,62, dan nilai dU = 1,71, 

sedangkan nilai dw = 2,073. Dengan 

demikian, dU < dw < (4-dU), maka 1,711 < 

2,073 < (4-1,71), sehingga model regresi 

telah memenuhi dan tidak terjadi masalah 

autokorelasi.   

 

Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian 

ini menggunakan analisis regresi berganda. 

Analisis yang digunakan untuk mengetahui 

hubungan antar variabel dependen dan 

variabel independen. Pengambilan keputasan 

diterima atau tidaknya hipotesis penelitian 

dilihat dari nilai signifikansi Uji t. Penelitian 

ini merupakan penelitian yang menggunakan 

Uji Durbin Watson. Hal ini berarti bahwa 

variabel independen memiliki pengaruh 

terhadap variabel dependen. Hasil pengujian 

hipotesis dapat dilihat dalam tabel 4.12 

sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.12 

Persamaan Regresi 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber data : Olah data SPSS 20. 

 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 

0,462 satuan pada setiap tambahan satu 

satuan kepuasan pelanggan (X2). Apabila 

kepuasan pelanggan mengalami peningkatan 

1 satuan, maka loyalitas pelanggan akan 

meningkat sebesar 0,462 satuan dengan 

asumsi variabel lain yang dianggap konstan. 

 

Tabel 4.13 

Koefisien Determinasi dan 

Korelasi 

 

 

 

 

Sumber data : Olah data SPSS 20.  

 

Berdasarkan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa nilai Adj. R2 sebesar 

0,658 berarti 65,8% variabel loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh harga (X1), 

kepuasan pelanggan (X2), kualitas pelayanan 

(X3), sedangkan sisanya 34,2% variabel 

loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 

variabel-variabel lain yang tidak dibahas 

dalam penelitian tersebut. 

 

Pembahasan Hasil Uji Hipotesis 

Pada  sub bab ini akan dijelaskan 

mengenai hasil penelitian dari hipotesis yang 

telah dirumuskan sebelumnya. Pembahasan 

berdasarkan hasil pengujian statistik yang 

telah dilakukan. Pada bagian ini akan 

dijelaskan mengenai harga, kepuasan 



pelanggan, dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui hasil pengujian 

statistik yang telah dilakukan. 

 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

dapat dilihat melalui nilai signifikansi 

sebesar 0,003 (<0,05) dan nilai koefisien 

positif. Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

hipotesis diterima, berarti harga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pada 

tingkat harga tertentu bila manfaat yang 

dirasakan konsumen meningkat, maka 

nilainya akan meningkat pula. Sama halnya 

dengan tingkat harga tertentu, nilai suatu jasa 

akan meningkat seiring dengan 

meningkatnya manfaat yang dirasakan. 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini dapat dilihat melalui nilai 

signifikansi sebesar 0,000 (<0,05) dan nilai 

koefisien positif. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa hipotesis diterima, 

berarti semakin tinggi kepuasan pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

kepuasan merupakan fungsi dari persepsi 

atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika 

kinerja berada dibawah harapan maka 

pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 

harapan maka pelanggan akan puas. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini dapat dilihat melalui nilai 

signifikansi sebesar 0,001 (<0,05) dan nilai 

koefisien positif. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa hipotesis diterima, 

berarti kualitas pelayanan berpengaruh 

signfikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas layanan digambarkan dari 

keyakinan berupa jasa JNE diberikan garansi 

dan pengiriman barang melalui JNE Express 

aman, akan menjadikan pelanggan merasa 

loyal dengan melakukan pembelian ulang, 

melakukan pembelian di luar lini 

produk/jasa, merekomendasikan produk dan 

menunjukkan kekebalan dari daya tarik 

produk sejenis 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis maka dapat 
disimpulkan bahwa Harga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang 

berarti bahwa semakin harga terjangkau, 

adanya kesesuaian antara harga dengan 

layanan dan harga yang kompetitif dapat 

meningkatkan loyalitas pelangan. 

 

Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini,  

terdapat kemungkinan timbulnya bias dari 

responden, dimana data yang diisi oleh 

responden hanya didasarkan pada 

pengalaman responden sehingga 

kemungkinan respon yang diberikan belum 

mencerminkan keadaan yang sesungguhnya. 

Keterbatasan dalam penelitian ini 

adalah dikarenakan kondisi pandemi maka 

hasil data yang diperoleh hanya melalui 

google form. 

 

Saran 

Untuk penelitian selanjutnya 

disarankan untuk mengolah data melalui 3 

cara yaitu google form, kuesiner dan 

wawancara 

Penelitian berikutnya dapat 

mempertimbangkan beberapa varabel lain 

seperti, kualitas produk yang mempengaruhi 



loyalitas pelanggan untuk meningkatkan 

daya tarik konsumen terhadap pengguna 

layanan jasa JNE Express. 
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