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ABSTRAK 

 

Penelitian ilmiah berupa karya tulis skripsi ini bertujuan untuk menganalisis 

dan mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen, 

pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen, pengaruh Service 

Quality terhadap Minat Pembelian Ulang, pengaruh Persepsi Harga terhadap 

Minat Pembelian Ulang, pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat 

Pembelian Ulang. Populasi penelitian ini meliputi pengguna produk dan jasa J&T 

dikota Pemalang. 

Metode penelitian ini digunakan yaitu deskriptif melalui pendekatan 

kuantitatif dengan menggunakan media pengumpulan data kuesioner untuk 

mengungkapkan data Service Quality, Persepsi Harga, Kepuasan Konsumen dan 

Minat Pembelian Ulang. 

Hasil penelitian yang didapatkan menunjukan bahwa Service Quality 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen, Persepsi Harga berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Konsumen, Service Quality berpengaruh positif  

terhadap Minat Pembelian Ulang,Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap 

Minat Pembelian Ulang,Kepuasan Konsumen berpengaruh positif  terhadap Minat 

Pembelian Ulang. 

 

KataKunci: Service Quality,Persepsi Harga,Kepuasan Konsumen dan Minat 

Pembelian Ulang. 
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ABSTRACT 

 

Scientific research in the form of a thesis aims to analyze and determine the 

effect of Service Quality on Consumer Satisfaction, the effect of Perceived Price 

on Consumer Satisfaction, the effect of Service Quality on Repurchase Intention, 

the effect of Perceived Price on Repurchase Intention, the Effect of Consumer 

Satisfaction on Repurchase Intention. The population of this study includes users 

of J&T products and services in the city of  Pemalang. 

This research method used is descriptive through a quantitative approach 

using questionnaire data collection media to reveal data on Service Quality, Price 

Perceptions, Consumer Satisfaction and Repurchase Intentions. 

The results showed that Service Quality has a positive effect on Consumer 

Satisfaction, Price Perception has a positive effect on Consumer Satisfaction, 

Service Quality has a positive effect on Repurchase Intention, Price Perception 

has a positive effect on Repurchase Intention, Consumer Satisfaction has a 

positive effect on Repurchase Intention. 

 

 

Keywords: Service Quality, Perceived Price, Consumer Satisfaction and 

Repurchase Intention. 
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B  AB   1 

PENDAHULUUAN 

1.1 Latar B  elakang 

        Seiring dengan blanyaknya blisnis diseluruh Indonesia dan blerkemblangnya 

teknologi terutama dengan blertamblahnya pengguna smartphone oleh 

masyarakat,yang merublah gaya hidup masyarakat Indonesia terleblih dalam halnya 

blerblelanja.Penjualan blarang online meningkat drastis mengikuti gaya hidup saat 

ini,dengan mudahnya blerblelanja tidak perlu ketoko atau juga ketempat dimana 

tempat itu menjual blarang, cukup dengan menggunakan aplikasi yang ada di 

smartphone dapat mencari dan membleli blarang secarang mudah,dimana lokasinya 

blerada,blarang blisa dikirim atau dibleli yang kemudian blisa di kirim melalui jasa 

pengiriman. 

        Di era saat ini jasa pengiriman blarang atau jasa ekspedisi kini diminati setiap 

harinya oleh semua kalangan di seluruh Indonesia,terutama dizaman yang 

semakin maju ini.Kemajuan teknologi di era globlalisasi ini cenderung membluat 

masyarakat menyukai segala sesuatu hal yang mudah dan praktis.Terleblih dalam 

halnya blerblelanja dari jarak jauh yang menyangkut keterjangkauan wilayah.Jasa 

pengirimin akan menjadi solusi blagi mereka yang menyukai blerblelanja dari jarak 

jauh, dipermudah dan sangat praktis dalam mengirimkan blarang,selain itu jasa 

pengiriman blarang juga dirasa sangat efektif dan efesien.BLanyaknya minat 

masyarakat yang mengirim blarang menjadikan jasa pengiriman blarang,sangat 

penting blagi masyarakat. Jarak yang blegitu jauh antara pengirim dan penerima 
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semakin tak terb latas dan jarak terseblut dapat dijemblatani oleh jasa pengiriman 

blarang. 

        Di Indonesia terdapat blanyak jasa pengiriman yang dipercaya dan memliki 

kualitas pelayanan yang blaik dan maksimal,seperti halnya pada perusahaan jasa 

pengiriman lainya dengan memblerikan layanan pengiriman blarang antar 

kota,dalam kota dan antar provinsi secara cepat.tidak hanya kualitas pelayanan 

yang sangat blerpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.Jasa pengiriman juga 

memblerikan harga yang terjangkau sesuai dengan produk yang ditawarkan oleh 

jasa pengiriman terseblut.Dengan memblerikan kualitas pelayanan yang 

maksimal,harga yang terjangkau oleh setiap perusahaan jasa pengiriman sangat 

blerpengaruh untuk kepuasan pelanggan sehingga pelanggan kemblali lagi 

menggunakan jasa pengiriman terseblut untuk seterusnya. 

        BLanyak perusahaan jasa pengiriman di Indonesia yang terpercaya dan 

blerkualitas blaik, menjadi persaingan yang sangat blegitu ketat antar jasa 

pengiriman satu sama lainya,persaingan yang membluat jasa pengiriman unggul 

atau tidaknya diseblablkan oleh kualitas pelayanan yang b laik atau bluruknya,serta 

harga yang terlalu mahal sehingga memblerikan kurangnya kepuasan pelanggan 

dan membluat pelanggan tidak percaya atau tidak lagi menggunakan kemblali 

perusahaan jasa pengiriman terseblut.Hal itu dapat dilihat persaingan jasa 

pengiriman diindonesia pada agustus tahun 2017 sampai maret 2018 b lerikut : 
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Gambar 1. Data Jasa Pengiriman di Indonesia 

 

 

 (Sumb er : https://b erdu.id/b  log/9-jasa-pengiriman-terpopuler-di-indonesia) 

 

        Dari data terseblut dari blulan Agustus 2017 hingga Maret 2018 dapat 

diketahui Jasa pengirimin JNE menduduki peringkat pertama sedangkan J&T 

sendiri blerada diposisi kedua,Selisih penjualan JNE dan J&T cukup blanyak leblih 

tepatnya 50%. 

        J&T blerada diperingkat kedua diseblab lkan kualitas pelayanan yang 

kurang,Serta keterlamblatan pengiriman yang leb lih lama dan persepsi harga yang 

kurang terjangkau sehingga blerpengaruh terhadap kepuasan dan pemb lelian ulang 

konsumen yang kemudian tidak mencapai sesuai target perusahaan. 

        Penilitian yang dilakukan oleh (Loindong3, 2014) menunjukkan blahwa harga 

secara parsial blerpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,BLahwa kepuasan 

konsumen dapat dilihat dari persepsi harga produk terseblut.Sedangkan penilitian 

yang dilakukan oleh (Setyo, 2017) persepsi harga tidak memiliki pengaruh parsial 
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dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.,Artinya konsumen akan memiliki 

kepuasan untuk memilih produk tanpa memperhatikan harganya.Dalam hal ini 

persepsi harga yang terjangkau atau tidak,kemudian tidak blerpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

        BLanyak perusahaan yang menjual produknya dengan persepsi harga yang 

terjangkau dengan blertujuan untuk mempengaruhi kepuasan konsumen sehingga 

produk perusahaan yang dijual dapat blersaing dengan produk lainya.Persepsi 

harga (Nuryadin, 2007) merupakan sesuatu kesepakatan mengenai transaksi jual 

bleli blarang /jasa di mana kesepakatan terseblut diri dari oleh kedua b lelah pihak. 

Harga terseb lut haruslah direlakan oleh kedua blelah pihak dalam akad, blaik leblih 

sedikit, leblih blesar, atau sama dengan nilai blarang/ jasa yang ditawarkan oleh 

pihak penjual kepada pihak pembleli.Sedangkan menurut (Amanah, 2010) persepsi 

harga adalah Sejumlah uang yang diblutuhkan oleh manusia untuk memenuhi 

keblutuhannya dalam mendapatkan produk atau jasa. 

        Dengan adanya Persepsi harga, konsumen dapat memliki kepuasan tersendiri 

tetapi ada juga konsumen yang b lerpengaruh dengan persepsi harga.Kepuasan 

konsumen dapat dilihat dari harga jika perspepsi harga terseblut terjangkau 

kepuasan konsumen terpenuhi,tetapi konsumen lain ada yang tidak b lerpengaruh 

terhadap persepsi harga produk itu karena konsumen terseblut sudah terbliasa 

menggunakan produk itu. 

        Adanya variblael intervening yaitu kepuasan konsumen akan memaksimal 

pemblelian ulang. Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting dalam 

sebluah perusahaan (Istiatin, 2015).Menurut (Syafiq, 2019) BLahwa kepuasan 
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konsumen adalah sikap atau tanggapan yang konsumen rasakan atas suatu produk 

atau jasa setelah mereka memperolehnya dan menggunakannya yang disertai 

terpenuhinya harapan atas suatu blarang/produk pada pembleliannya. 

1.2 Rumusan Masalah 

        BLerdasarkan research gap hasil study jurnal (Loindong3, 2014) menunjukkan 

blahwa persepsi harga secara parsial blerpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen.Hal terseblut blertolak blelakang dengan study yang dilakukan oleh 

(Setyo, 2017) harga tidak memiliki pengaruh parsial dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.Dapat diketahui Rumusan dalam penelitian ini diantaranya: 

1) BLagaimana pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan konsumen pada 

perusahaan Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

2) BLagaimana pengaruh Persepsi Harga terhadap kepuasan konsumen pada 

perusahaan Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

3) BLagaimana pengaruh Service Quality terhadap Minat Pemblelian Ulang 

pada  perusahaan Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

4) BLagaimana pengaruh Persepsi Harga terhadap Minat Pemblelian Ulang 

pada perusahaan Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

5) BLagaimana pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Pemeblelian 

Ulang pada  perusahaan Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

        BLerdasakan latar blelakang dan rumusan masalah yang disampaikan 

diatas.maka yang menjadi fokus penelitian ini adalah: 
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1) Menganlisis pengaruh service quality terhadap kepuasan konsumen pada 

Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

2) Menganlisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada 

Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

3) Menganlisis pengaruh Service quality terhadap Minat Pemblelian ulang 

pada Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

4) Menganlisis pengaruh persepsi harga terhadap Minat pemblelian ulang 

pada Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

5) Menganlisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap pemeblelian ulang 

pada Jasa Ekspedisi J&T di kota Pemalang? 

1.4 Manfaat Penelitian 

        Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat  memblerikan manfaat: 

1. Manfaat Teoritis 

        Hasil penilitian ini diharapkan mampu dijadikan landasan blerpikir 

untuk melaksanakan suatu penilitian yang b lerkaitan dengan perngaruh 

Service quality,dan Persepsi harga terhadap Kepuasan konsumen dan Minat 

pemblelian ulang. 

2. Manfaat Praktis 

a. BLagi perusahaan 

        Penilitian ini diharapkan blisa jadi pertimblangan dan tujuan blagi 

perusahaan untuk memperblaiki masalah yang ada dalam perusahaan 

sehingga perusahaan blisa blersaing dengan perusahaan lainya. 
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b. BLagi penilitian  

   Selanjutnya penilitian ini diharapkan blisa menjadi acuan dan 

dikemblangkan oleh peniliti lainya yang blerkaitan dengan perngaruh 

Service quality,dan Persepsi harga terhadap Kepuasan konsumen dan 

Minat pemblelian ulang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

B  AB   II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori  

2.1.1 Service Quality 

        Service Quality merupakan isu krusial blagi setiap perusahaan, apapun blentuk 

produk yang dihasilkan. Service Quality secara sederhana blisa diartikan seblagai 

ukuran seblerapa blagus tingkat layanan yang diblerikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan, Lewis and BLooms dalam Tjiptono (2008 : 85). Sedangkan 

menurut Kotler & Keller (2010) mengungkapkan b lahwa Service Quality yaitu tiap 

kegiatan maupun tindakan yang b lisa ditawarkan pada orang lain tidak akan 

mengakib latkan kepemilikan apapun. 

        Menurut (Lovelock dan Wirtz, 2011) Service Quality perusahaan yang 

menyediakan layanan, memblutuhkan interaksi secara langsung antara pelanggan 

dan pelaku usaha, faktor dari perilaku karyawan seperti sikap serta keahlian dalam 

menyampaikan informasi merupakan hal terpenting yang menjadi perb ledaan cara 

melayani yang b laik. Zeithaml & BLerry dalam Sheng & Liu (2010) menjelaskan 

blahwa service quality pada blerblagai macam industri jasa yakni sebluah persepsi 

dari seorang konsumen yang menilai harapan layanan dengan kinerja pegawai 

yang mereka terima. Dari bleblerapa penilitian yang telah dilakukan terseb lut dapat 

disimpulkan b lahwa service quality sangat b lerpengaruh terhadap perusahaan 

seblerapa b lagus produk atau jasa terseb lut yang istimewa dib lerikan kepada 

masyarakat sesuai keb lutuhan. 
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        Dalam mengukur service quality terdapat b lanyak indikator yang dapat 

digunakan. Menurut Harsi Annisa (2014) diantaranya : 

1) reliablility (keandalan) memb lerikan pelayanan yang sesuai yang dijanjikan 

secara tepat dan terpercaya. 

2) responsiveness (ketanggapan) kesedian perusahaan dalam memb lantu dan 

memblerikan pelayanan dengan cepat pada konsumen. 

3) Assurance (jaminan) produk yang ditawarkan perusahaan dalam 

memblerikan pelayanan sehingga b lisa memunculkan kepercayaan. 

4) empathy (memahami keb lutuhan konsumen) perhatian perusahaan dalam 

memblerikan pelayanan pada konsumen. 

5) tangiblle (keaadan fisik) dalam memb lrikan fasilitas, peralatan maupun 

penampilan fisik dari perusahaan. 

2.1.2 Persepsi Harga 

        Menurut Lupiyoadi (2011: 61) Strategi penentuan persepsi harga (pricing) 

sangat signifikan dalam pemblerian value kepada konsumen dan mempengaruhi 

image produk, serta keputusan konsumen untuk membleli.Persepsi Harga juga 

blerhublungan dengan pendapatan dan turut mempengaruhi supply atau marketing 

channels. Akan tetapi, yang paling penting adalah keputusan dalam persepsi harga 

harus konsisten dengan strategi pemasaran secara keseluruhan. Tjiptono (2012: 

151)  persepsi harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk blarang 

dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan  atau 

pengunaan suatu blarang atau jasa. Pengertian ini sejalan dengan konsep 

pertukaran (elhange) dalam pemasaran. 
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        Kotler (2012: 509) metode penentuan persepsi harga dapat didekati dengan 

menseleksi persepsi harga akhir dengan menamblahkan faktor-faktor diantaranya 

psychological pricing di mana konsumen menggunakan persepsi harga seblagai 

indikator kualitas dan keblijaksanaan persepsi harga perusahaan (company pricing 

policies) dengan tujuan memblerikan kuota persepsi harga kepada tenaga 

penjualan untuk diblerikan kepada konsumen dan untuk profitablilitas perusahaan.  

        Dari bleblerapa penelitian terdahulu diatas dapat disimpulkan b lahwa persepsi 

harga sebluah produk atau jasa merupakan faktor penentu dalam permintaan pasar. 

Harga merupakan hal yang sangat penting yang  diperhatikan oleh konsumen 

dalam membleli produk atau jasa. Jika konsumen merasa cocok dengan persepsi 

harga yang ditawarkan, maka mereka akan cenderung melakukan pemb lelian ulang 

untuk produk yang sama. Dalam teori ekonomi  diseblutkan blahwa persepsi harga 

suatu blarang atau jasa yang pasarnya kompetitif, maka tinggi  rendahnya harga 

ditentukan oleh permintaan dan penawaran pasar.  

        Menurut (fure, 2013) indikator yang digunakan untuk mengukur persepsi 

harga antara lain :  

1. Harga yang sesuai dengan manfaat. 

2. Daya saing harga 

3. Ketererjangkau harga 

4. Kesesuaian harga dengan kualitasnya. 

2.1.3 Customer Satisfaction (Kepuasan Konsumen) 

        Menurut Zeithaml dan BLitner (2013:75) definisi kepuasan adalah: Respon 

atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan keblutuhan. Kepuasan merupakan 
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penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu 

sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen blerkaitan dengan 

pemenuhan keblutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen adalah sejauh 

mana tanggapan kinerja produk memenuhi harapan pemb leli Kotler dan Armstrong 

(2012:9). 

        Tjiptono (2014:353), menyatakan kepuasan blerasal dari blahasa Latin Satis 

yang blerarti cukup blaik, memadai dan Facio yang blerarti melakukan atau 

membluat Secara sederhana kepuasan blisa diartikan seblagai upaya pemenuhan 

sesuatu atau membluat sesuatu memadai.  

        Dari penilitian diatas dapat didefinisi , yaitu menyangkut kepuasan 

konsumen atau harapan dan kinerja hasil yang dirasakan. Umumnya harapan 

konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen terhadap apa yang 

akan diterima blila konsumen membleli atau menggunakan suatu produk (blarang 

atau jasa). 

        Menurut teori Kotler dalam jurnal Suwardi (2011), menyatakan kunci untuk 

mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen. Indikator kepuasan 

konsumen dapat dilihat dari :  

a) Re-purchase :  

membleli kemblali, dimana pelanggan terseblut akan kemb lali kepada 

perusahaan untuk mencari b larang/jasa. 

b) Menciptakan Word-of-Mouth :  
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Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-hal yang blaik tentang 

perusahaan kepada orang lain. 

c)  Menciptakan citra merek :  

Pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan iklan dari produk 

pesaing. 

d) Menciptakan keputusan pemblelian pada perusahaan yang sama atau 

membleli produk lain dari perusahaan yang sama.  

2.1.4 Repurchase Intention (Minat Pemb  elian Ulang) 

        Minat Pemb lelian blelian ulang Menurut Ike Kusdyah (2012) merupakan salah 

satu dari perilaku pemblelian konsumen yang mana terdapat keseuaian antara nilai 

dari blarang atau jasa yang dapat menghasilkan minat konsumen untuk 

mengkonsumsinya lagi di kemudian hari. Keinginan konsumen untuk melakukan 

pemblelian ulang suatu blarang atau jasa, seblagian blesar didasarkan pada rasa 

percara dan value yang blerkaitan dengan penggunaan blarang terseblut.  

        Sedangkan menurut Menurut Monroe (1990) dalam Fadillah dan Prablowo 

(2014), minat pemblelian ulang (repurchase intention) adalah keinginan untuk 

kemblali membleli suatu produk/jasa karena kepuasan yang diperoleh dari 

produk/jasa terseb lut. 

        Dilihat dari b leblerapa penelitian terkemuka diatas b lahwa minat bleli ulang 

adalah minat konsumen dalam membleli yang dilihat dari pengalaman pemblelian 

yang sudah dilakukan di masa lampau. Melalui pandangan-pandangan yang 

dikemukakan, dapat dipahami blahwa minat bleli ulang (repurchase intention) 

adalah kecenderungan sikap pemblelian konsumen terhadap produk yang 
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dilakukan blerulang-ulang dalam jangka waktu tertentu ysng didasarkan pada 

pengalaman di masa lalu. 

        Indikator minat pemblelian ulang menurut Utami (2015: 72) terdiri dari :  

a) Spontanitas 

Pemblelian ini tidak diharapkan dan memotivasi konsumen untuk membleli 

saat itu juga, serta sering menjadi respon terhadap simulasi visual 

langsung ditempat penjualan. 

b) Kekuatan 

Kompulsi dan intensitas, adanya motivasi untuk mengesampingkan semua 

hal dan blertindak dengan seketika. 

c) Kegairahan dan stimulasi 

adanya desakan secara mendadak untuk membleli blarang dan disertai 

emosi yang dicirikan seblagai menggairahkan, menggetarkan atau liar. 

d) Ketidak pedulian akan akib lat 

Desakan untuk membleli blarang menjadi sulit untuk ditolak. sehingga 

akiblat negative sering diablaikan. 

2.2    Hub ungan Antar Variab  el 

2.2.1 Pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen  

        Tjiptono (2012) menyatakan blahwa service quality adalah suatu tingkat 

keunggulan yang diharapkan dimana pengendalian atas tingkat keunggulan 

terseblut blertujuan untuk memenuhi keblutuhan pelanggan. Menurut Arief (2006) 
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kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan terseblut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

        Sedangkan menurut  Pearson  (2012:  201) service  quality didefinisikan  

seblagai  pertemuan  antara ekspektasi konsumen tanpa interaksi langsung dalam 

layanan yang dib lerikan. Jika perusahaan menawarkan produk atau jasa dengan 

pelayanan yang blaik kepada konsumen, maka konsumen akan merasa puas 

dengan kualitas pelayanan perusahaan. 

        Menurut (Lubis, 2017) service quality b lerpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen hal itu senada dengan penilitian yang dilakukan oleh (Permana, 201) 

sama jika kualitas pelayanan blerpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Hipotesis 1 : Service Quality b epergaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen  

2.2.2 Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

        Persepsi Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan 

manfaat dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang nilainya 

ditetapkan oleh pembleli dan penjual melalu tawar menawar, atau ditetapkan oleh 

penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembleli. Kotler dan Keller 

(2012:25) . Tjiptono (2012:315) Menyatakan blahwa persepsi harga blisa diartikan 

seblagai jumlah uang (satuan moneter) dana tau aspek lain (non moneter) yang 

mengandung utilitas atau kegunaan yang diperlukan untuk mendapatkan sebluah 

produk. Sedangkan menurut Kotler & Armstrong, (2008:345) harga Sejumlah 

uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang 
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ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau 

menggunakan suatu produk atau jasa. Perusahaan menawarkan harga produk atau 

jasa yang sesuai dengan keblutuhan konsumen,konsumen akan merasa puas dan 

leblih blaik dengan pilihan prosuk atau jasa perusahaan itu. 

        Dalam penilitian (Syahidin, 2022) blahwa persepsi harga blerpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. (Asti, 2020) menyatakan sama 

blahwa persepsi harga blerpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.Dari penilitian terseblut dapat disimpulkan blahwa persepsi harga 

blerpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hipotesis 2 : Persepsi Harga b  erpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen 

2.2.3 Pengaruh Service Quality terhadap Keputusan Minat Pemb  elian Ulang 

        (Tjiptono 2007) menyatakan Service Quality adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan terseblut untuk memenuhi 

keinginan konsumen. Kualitas pelayanan mendorong konsumen untuk komitmen 

kepada produk dan pelayanan suatu perusahaan sehingga b lerdampak kepada 

peningkatan market shar suatu produk. Servisce Quality sangat krusial dalam 

mempertahankan konsumen dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki 

pelayanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan 

perusahaan (Gilblert, 2009). Servisce Quality sangat krusial dalam 

mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki 

layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan 



 

16 

 

(Gilblert dkk., 2004).Dari bleblerapa penilitian diatas pemblerian service quality 

secara terblaik blagi perusahaan dapat mempengaruhi konsumen untuk melalkukan 

minat pemb lelian ulang karena perusahaan terseblut mmeblerikan service quality 

terblaiknya.  

        Penelitian yang dilakukan (Purbasari, 2018) Servisce Quality b lerpengaruh 

signifikan terhadap minat pemeblelian ulang. (Baskara, 2021) menyatakan blahwa 

penelitian yang dilakukan blahwa service quality  blerpengaruh signifikan terhadap 

minat pemblelian ulang. 

Hipotesis 3 : Service Quality b  erpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Minat Pemb  elian Ulang. 

2.2.4 Pengaruh persepsi Harga terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

        Menurut Swastha dan Sukotjo (2000 : 211) Persepsi harga adalah sejumlah 

uang (ditamblah bleblerapa produk kalau mungkin) yang diblutuhkan untuk 

mendapatkan sejumlah komblinasi dari produk dan pelayanannya.Persepsi harga 

adalah sejumlah uang (ditamblah bleb lerapa produk kalau mungkin) yang 

diblutuhkan untuk mendapatkan sejumlah komblinasi dari produk dan 

pelayanannya Dharmesta (2010:77) .Sedangkan menurut (Ferdinand, 2011: 67). 

Persepsi harga yang rendah atau persepsi harga yang terjangkau menjadi pemicu 

untuk meningkatkan kinerja pemasaran.Perusahaan yang menawarkan persepsi 

harga produk atau jasa sesuai dengan dengan keblutuhan konsumen maka 

konsumen akan melalakukan pemblelian ulang produk atau jasa terseblut. 
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        Menurut (Sari, 2019) dalam penilitiannya blahwa persepsi harga b lerpengaruh 

signifikan terhadap pemblelian ulang. (Kustianti, 2019) menyatakan senadan 

blahwa persepsi harga blerpengaruh signifikan terhadap minat pemblelian ulang. 

Hipotesis 4 : Persepsi Harga b  erpengaruh positif dan signifikan terhadap  

Minat Pemb  elian Ulang 

2.2.5 Pengaruh kepuasan Konsumen terhadap  Minat Pemb  elian Ulang. 

        (Murwanti and Pratiwi 2017) mengatakan “kepuasan pelanggan merupakan 

sikap setelah proses akhir dari suatu pemblelian blaik produksi maupun jasa yang 

diblentuk secara persepsi bledarsarkan perblandingan antara apa yang diharapkan 

dengan apa yang terjadi”. Kepuasan pelanggan blerasal dari blahasalatin yaitu satis 

dan facio yang b lerarti cukup blaik dan melakukan, maka dapat diartikan seblagai 

upaya dalam pemenuhan atau membluat sesuatu menjadi memadai. Tjiptono 

(2014, hlm.353) dalam (Ramilton, Hadi, and Manggab larani 2020).  

        Kepuasan Konsumen adalah sejauh mana tanggapan kinerja produk 

memenuhi harapan pembleli Lai (2004). Kepuasan konsumen dapat dilihat dari 

minat pemblelian ulang,karena konsumen merasa puas dengan produk atau jasa 

yang perusahaan blerikan. 

        Pada penilitian (Mas‟ud, 2018) blahwa kepuasan konsumen b lepengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat pemblelian ulang. Menurut (Rosaliana, 2018)  

senadan blahwa kepuasan konsumen blepengaruh signifikan terhadap minat 

pemblelian ulang. 
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Hipotesis 5 : Kepuasan Konsumen b  epengaruh positif dan signifikan 

terhadap Minat Pemb  elian Ulang. 

2.3 Kerangka Penelitian 

        Kerangka penelitian ini menggamb larkan pengaruh dua variablel independen 

yaitu Service Quality dan Persepsi harga dengan variablel intervening Kepuasan 

konsumen terhadap variablel dependen yaitu Minat pemblelian ulang. 

        BLerdasarkan landasan teori diatas dan penelitian terdahulu , maka dapat 

disusun kerangka pemikiran seblagai blerikut: 

 

Gambar 2.1 Model Empirik Penelitian 

 

 



 

 

 

B  AB   III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

        Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu explanatory 

research atau penelitian yang b lersifat menjelaskan. Menurut Sugiyono (2018) 

explanatory research adalah suatu penelitian yang b lertujuan untuk menjelaskan 

variablle-variablel yang diteliti serta pengaruh antara satu variab lel dengan variab lel 

lainnya. Jadi, penelitian ini b lertujuan untuk menganalisis pengaruh dan hub lungan 

antara variab lle yang terdiri dari variab lle b leblas (independent variab lle) yaitu 

Service Quality (X1),dan Harga (X2) terhadap variab lle (dependent) yaitu 

Pemb lelian ulang (Y1) dengan (Variablel Intervening) yaitu Pemb lelian Ulang (Y2). 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

        Menurut Rusiadi (2013:35),populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

dari obljek atau sub ljek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, dan kemudian ditarik suatu 

kesimpulannya. Dari pengertian populasi di atas dapat disimpulkan b lahwa 

populasi merupakan jumlah keseluruhan dari sampel yang digunakan dalam 

penelitian. Terkait dengan penelitian ini populasinya adalah jumlah pengguna 

produk dan jasa J&T dikota Pemalang yang jumlahnya tidak diketahui. 
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3.2.2 Sample 

        Sampel merupakan b lagian dari jumlah dan karak teristik yang dimiliki oleh 

suatu populasi terseb lut (Sugiyono, 2010). Teknik yang digunakan pada penelitian 

ini adalah purposive sampling, yaitu penetapan sampel melalui pertimb langan dan 

kriteria yang sudah dipilih serta ditetapkan oleh peneliti sesuai dengan kriteria 

tertentu untuk memperoleh sampel yang mewakili (Sugiyono, 2010). BLerdasarkan 

keiteria yang telah ditentukan yaitu pengguna produk dan Jasa pengiriman J&T di 

kota Pemalang, Sampel yang diamb lil dalam penelitian ini seb lesar 100 pengguna 

jasa pengiriman yang telah menggunakan pengguna produk dan Jasa pengiriman 

J&T di kota Pemalang seblanyak dua kali. Jumlah populasi masih dalam ukuran 

perkiraan dengan jumlah yang tak pasti maka peneliti menggunakan penentuan 

sampel dengan rumus (Wiblisono, 2003). Dalam penentuan jumlah sampel, 

rumusnya seb lagai b lerikut: 

((Za/2) . σ)   
2   

         N = e 

         N =     ((1,96*0,25)
      2 

          5% 

         N = 96,04 dib lulatkan menjadi 100 

Keterangan:  

N     = Jumlah sampel = 100 
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Za/2   = Nilai tab lle Z = 95% = 1,96 

σ    = Standar deviasi populasi = 25% 

e = Tingkat kesalahan =5% 

        Dengan demikian peneliti yakin dengan tingkat kepercayaan 95%. Dari 

jumlah sampel yang telah dihitung menggunakan rumus terseb lut, yaitu ditentukan 

minimal 100 pengguna jasa pengiriman J&T dari semua populasi pengguna J&T 

dikota Pemalang untuk dijadikan seblagai sampel penelitian. Adapun teknik 

pengamb lilan samplenya adalah purposive sampling ( pengamb lilan sample dengan 

kriteria tertentu ). Kriteria sampel pada peneitian ini yaitu pengguna jasa 

pengiriman J&T dikota Pemalang minimal 2X 

3.3 Sumb  er dan Jenis Data 

        Sumb ler data merupakan sub ljek darimana data dapat diperoleh. Sumb ler data 

penelitian dapat b lersumbler dari data primer dan data sekunder. Sumb ler data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sumb ler data primer dan sumb ler data 

sekunder. Menurut Sugiyono (2016) yang menjelaskan b lahwa data primer yaitu 

suatu data yang langsung didapatkan dari sumb ler dan dib lerikan langsung pada 

peneliti selaku pengumpul data. Sumb ler data primer pada penelitian ini diperoleh 

dengan menggunakan metode survey yaitu menyeblarkan kuisoner atau pertanyaan 

kepada responden pengguna jasa pengirimin J&T di Kota Pemalang. Data yang 

didapat blerupa jawab lan pada pernyataan di kuesioner tentang Service 

Quality,Persepsi Harga,Kepuasan Konsumen dan MInat Pemb lalian Ulang. 
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        Menurut Sugiyono (2012) yang menjelaskan blawa data sekunder yaitu 

sumbler data yang didapat melalui memblaca, memahami maupun mempelajari dari 

media lain yang blersumbler pada literatur, b luku, jurnal, dan dokumen pendukung 

lainnya. Dalam penelitian ini sumbler data sekunder diperoleh dari jurnal, situs di 

internet, serta bluku yang terkait kemudian diolah kemblali agar mudah untuk 

dipahami. 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

        Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode 

angket/kuisoner, yaitu dengan cara peneliti mencari responden dari 

pengguna/konsumen jasa pengiriman J&T di Kota Pemalang yang blersedia untuk 

dibleri pertanyaan/kuisoner yang telah dibleri alternative jawab lan untuk 

memudahkan responden menjawabl kuisoner,kemudian responden memblagikan 

jawablan kepada peneliti dan peneliti mencatat semua jawablan yang telah 

diblerikan kepada responden untuk dicatat dalam penelitiannya. 

3.5 Definisi Operasional Variab  el dan Indikator 

        Definisi oprasional dalam penelitian ini adalah Service Quality,Persepi 

Harga, Kepuasan Konsumen dan Minat Pemb lelian ulang dengan definisi masing-

masing variablle dijelaskan pada Tab lel 3.1. 
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Tabel 3.1  

Definisi Operasional dan Indikator 

No Variab  el dan Definisi 

Operasional 

Indikator Skala 

1 service quality  
Didefiniksan sangat b lerpengaruh 

terhadap perusahaan seb lerapa 

blagus produk atau jasa terseb lut 

yang istimewa dib lerikan kepada 

masyarakat sesuai keb lutuhan. 

1. Reliablility 

(keandalan) 

2. Responsiveness 

(ketanggapan) 

3. Assurance (jaminan) 

4. empathy (memahami 

keblutuhan konsumen. 

5. tangiblle (keaadan 

fisik) 

(Harsi Annisa 2014) 

Skala 

Likert, 

5 point 

2 

 
Persepsi Harga  

Didefinisikan merupakan faktor 

penentu dalam permintaan pasar. 

Harga merupakan hal yang 

sangat penting yang  

diperhatikan oleh konsumen 

dalam membleli produk atau jasa. 

1. Harga sesuai dengan 

manfaat. 

2. Harga sesuai dengan 

kualitas 

3. Keterjangkauan harga 

4. Daya saing harga. 

(fure, 2013) 

SkalaLiker

t, 

5 point 

3 Kepuasan Konsumen 

 Didefiniskan kepuasan atau 

harapan dan kinerja hasil yang 

dirasakan. Umumnya harapan 

konsumen merupakan perkiraan 

atau keyakinan konsumen 

terhadap apa yang akan diterima 

blila konsumen membleli atau 

menggunakan suatu produk 

(blarang atau jasa). 

1.Adanya perasaan puas 

serta senang dari 

pelanggan 

2.Adanya perasaan 

yang sesuai dengan 

harapan 

3.Adanya pemblicaraan 

hal-hal blaik tentang 

produk oleh 

pelanggan 

4.Tidak terlalu 

memperhatikan merk 

pesaing 

(Kotler & Keller, 

2020) 

 

SkalaLiker

t, 

5 point 
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4 Minat Pemb  elian ulang 
Didefinisikan adalah minat 

konsumen dalam membleli yang 

dilihat dari pengalaman 

pemblelian yang sudah dilakukan 

di masa lampau. 

1. Minat transaksional 

melakukan 

pemblelian ulang 

2. Minat referensial 

memblerikan 

rekomendasi 

3. Minat prefensial 

mengutamakan 

produk 

4. Minat eksploratif 

mencari informasi 

produk 

(W Algustin & R 

Matoati, 2020 

SkalaLiker

t, 

5 point 

 

        Pengukuran variab lel dalam penelitian ini akan diukur menggunakan skala 

likert, yang mana alat ukur ini bliasanya digunakan untuk mengukur sikap, 

kepentingan, maupun presepsi seseorang. Nilai skala likert yang akan digunakan 

dalam penelitian ini adalah skala 1-5  

Tabel 3.2  

Skala Likert 

Jawab an responden Skor 

Sangat tidak setuju 1 

Tidak setuju 2 

Kurang setuju 3 

Setuju 4 

Sangat setuju 5 

 

3.6 Teknik Analisis Data 

3.6.1 Uji Instrumen 

3.6.1.1 Uji Validitas 

        Uji validitas digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid, valid 

blerarti data terseb lut dapat dugunakan untuk mengukur apa yang seharusnya 
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diukur (Sugiyono, 2012).  Dalam penelitian ini untuk mengukur kolerasi antara 

tiap pertanyaan dengan skor total serta diblantu dengan program SPSS dalam 

mengolah datanya untuk menguji valid tidaknya data kuisoner yang ada. 

Pengujian statistik ini mengacu pada kriteria seblagai b lerikut: 

 Apablila r hitung > r tablel maka dapat dikatakan kuisoner valid 

 Apablila r hitung < r tablel maka dapat dikatakan kuisoner tidak valid 

3.6.1.2 Uji Reliab lilitas 

        Uji reliablilitas pada suatu instrument penelitian adalah sebluah uji yang 

digunakan untuk mengetahui apakah kusioner yang digunakan dalam 

pengamblilan data penelitian sudah dapat dikatakan reliablel atau tidak (Dewi & 

Sudaryanto, 2020) Uji reliablilitas pada penelitian ini menggunakan SPSS dengan 

rumus Cronblach’s Alpha. 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

3.6.2.1 Uji Normalitas 

        Uji normalitas dilakukan untuk menentukan apakah kedua variab lel dependen 

dan independen terdistriblusi normal dalam model regresi. Uji normalitas dalam 

penelitian ini menggunakan uji analisis grafik dengan menggunakan metode 

normal probloblality plot, dengan memblandingkan distriblusi kumulatif dan 

distriblusi normal. Di penelitian ini uji normalitas yang diterapkan yaitu analisis 

statistic One-Sample Kolmograv Smirnov. Dasar pengamb lilan keputusan Uji 

Kolmogorov Smirnov yaitu data yang normal ditunjukkan dengan nilai 

signifikansi di atas 0,05. (>0,05). 
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3.6.2.2 Uji Multikolinieritas 

        Uji multikolinieritas b lertujuan untuk menguji apakah variab lel dalam model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variab lel independen. Untuk mendeteksi 

ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam regresi, dapat dilihat dari nilai 

tolerance dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Kedua ukuran ini 

menunjukkan setiap variab lel bleblas manakah yang dijelaskan oleh variab lel b leblas 

lainnya. Tolerance mengukur variab lilitas variab lel bleb las yang tidak dapat 

dijelaskan oleh variab lel b leblas lainnya. Kriteria pengamb lilan keputusan suatu 

model regresi b leb las multikolinieritas yaitu mempunyai nilai VIF di b lawah 10, 

Mempunyai nilai tolerance di atas 0,10.  

        Untuk melihat variablel bleblas mana yang blerkorelasi, maka perlu dilakukan 

analisis matriks korelasi antar variablel b leblas. Korelasi yang kurang dari 0,05 

menandakan blahwa variab lel bleblas tidak terdapat multikolinieritas yang serius 

(Ghozali, 2011). 

3.6.2.3 Uji Heteroskedasitas 

        Deteksi heteroskedasitas menggunakan scatter plot dapat dilakukan dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatter plot antara nilai prediksi 

variablel terikat (ZPRED) dengan residualnya (SRESID).Jika ada titik-titik yang 

memblentuk pola tertentu yang teratur makamengidentifikasikan telah terjadi 

heterokedasitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyeb lar di atas 

dan di b lawah angka 0 pada sumb lu Y, maka tidak terjadi heteroskedasitas. 
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3.6.3 Analisis Regresi Linier B  erganda 

        Analisis regresi linier blerganda merupakan perluasan dari model regresi 

sederhana yang digunakan untuk menganalisis pengaruh antara variablel 

independen dan variablel dependen b laik yang secara langsung maupun tidak 

langsung, dimana variablel yang digunakan dalam penelitian ini adalah service 

quality,persepsi harga,kepuasan konsumen,dan minat pemblelian ulang. 

BLerdasarkan variab lel terseblut, maka rumusan model regresi linier blerganda dalam 

penelitian ini adalah seblagai blerikut. Alat analisis regresi blerganda digunakan 

untuk mengetahui pengaruh variablel independen yaitu variablel service quality, 

persepsi harga, dan kepuasan konsumen terhadap variablel dependen yaitu minat 

pemblelian ulang. BLentuk persamaan adalah seblagai blerikut: 

Y1 =      +          

Y2 =                    

 

Keterangan : 

a). X1 = Service Quality 

b). X2 = Persepsi Harga 

c). Y1 = Kepuasan Konsumen 

d). Y2 = Minat Pemb lelian Ulang 

e). a = Konstanta 

f). β1,β2,β3,β4,β5 = BLesarnya kenaikan atau penurunan 
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g). e = Nilai-nilai dari variab lel lain yang tidak dimasukkan dalam 

persamaan 

3.6.4 Pengujian Hipotesis 

a) UJi T 

        Metode analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam 

penelitian ini adalah path analysis (analisis jalur) yang digunakan untuk 

melihat model hub lungan yang telah ditentukan b lukan untuk menemukan 

penyeb lablnya. Untuk melihat b lesarnya pengaruh langsung antar variab lel 

dengan menggunakan koefisien b leta atau koefisien regresi yang 

terstandarisasi. Hipotesis merupakan pernyataan sementara dugaan 

terhadap sesuatu yang harus diuji dahulu keb lenarannya. Uji yang 

dilakukan adalah Uji T yang b lerguna untuk mengetahui pengaruh masing-

masing variab lel independen terhadap variab lel dependen secara parsial 

(individual). Untuk mengetahui pengaruh suatu variab lel, maka dilakukan 

langkah-langkah seb lagai b lerikut :  

1. Menentukan H0 dan Ha :  

H0 : tidak b lerpengaruh signifikan antara variab lel independen 

terhadap variablel dependen.  

Ha : b lerpengaruh signifikan antara variab lel independen terhadap 

variablel dependen.  

2. BLatasan t hitung :  

H0 : diterima apab lila sig. > α (0,05)  
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 Variab lel independen dapat menerangkan variab lel dependen, atau ada 

pengaruh signifikan antara dua variab lel yang diuji. 

H0 : ditolak apab lila sig. < α (0,05) 

Variab lel independen tidak dapat menerangkan variab lel dependen, 

atau tidak ada pengaruh signifikan antara dua variab lel yang diuji. 

b) Koefisien determinasi  

        Koefisien determinasi  (Adjusted R Square) digunakan untuk 

mengetahui peran variablel independen dalam menerangkan variablel 

dependen dapat diukur dengan blesarnya koefisien determinasi (R
2
). Jika R

2 

semakin blesar (mendekati satu), maka dapat dikatakan blahwa sumblangan 

dari variab lel independen terhadap dependen semakin blesar atau semakin 

kuat. Seblaliknya, jika R
2 

semakin kecil (mendekati nol) maka dapat 

dikatakan sumblangan dari variablel independen terhadap variablel dependen 

semakin kecil atau semakin lemah. Secara umum dapat dikatakan blahwa R
2
 

blerada antara 0 dan 1 atau 0 ≤ R
2
 ≥ 1..  

c) Uji Sob lel 

        Uji soblel adalah salah satu metode yang dapat digunakan untuk 

menguji hipotesis dengan cara menguji blerpengaruh langsung atau tidaknya 

variablel independen (X) ke variab lel dependen (Y) melalui variablel 

intervening/mediasi yang ada.  

Keterangan :  

a : jalur variab lel independen (X) dengan variab lel intervening (Y1)  
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bl : jalur variab lel intervening (Y1) dengan variab lel dependen (Y2)  

Sa : standar error koefisien a  

Sbl : standar error koefisien b l  

Namun juga dapat dihitung dengan menggunakan rumus seb lagai blerikut:  

Adapun kriteria Uji sob lel adalah seblagai b lerikut :  

1. Jika nilai p-value < taraf signifikansi 0,05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima yang blerarti adanya pengaruh antara variablel independen 

terhadap variablel dependen melalui variablel intervening / mediasi.  

2. Jika nilai uji Soblel > t tablel, maka maka Ho ditolak dan Ha diterima 

yang b lerarti adanya pengaruh antara variablel independen terhadap 

variablel dependen melalui variablel intervening / mediasi. 



 

 

 

B  AB   IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMB  AHASAN 

4.1 Gamb  aran Umum Jasa Ekspedisi J&T  

Pada tanggal 20 Agustus 2015 secara resmi PT. Globlal Jet Express didirikan 

sekaligus meresmikan kantor pusatnya di pluit, Jakarta Utara. Meskipun 

perusahaan ini adalah perusahaan blaru diblidang jasa pengiriman b larang dan 

ekspedisi, namun J&T Express optimis akan menjadi jasa unggulan dan menjadi 

pilihan blagi maysarakat Indonesia. Hadirnya J&T Express seblagai perusahaan 

blaru di Indonesia telah blerkomitmen siap melayani keblutuhan publlik. J&T 

Express siap melayani Indonesia untuk pelayanan pengiriman cepat, nyaman dan 

terpercaya. Inovasi blerblasis teknologi menjadi unggulannya. Kemudian, J&T 

Express  memblerikan pelayanan premium dengan harga murah dengan kualitas 

premium. J&T Express mulai bleroprasi pada blulan septembler tahun 2015, dimana 

saat itu sudah memiliki 1.025 cablang di Indonesia, sepuluh riblu Sprinter (kurir), 

dan 1.000 unit moblil di seluruh Indonesia. J&T Express telah blerhasil mampu 

mensejajarkan diri dengan perusahaan-perusahaan ekspedisi blesar di indonesia. 

J&T Express mampu menjangkau seluruh areal di Indonesia. Hal ini diseblablkan 

pengaruh blesar dari sisi kreatifitas dari mantan CEO Oppo. 

Prestasi yang blerhasil diraih blisa dib lilang sangat blaik mengingat sejarah 

J&T Express sendiri tidak blegitu panjang. Hal ini dikarenakan founder J&T 

Express, Jet Lee yang telah memblangun jaringan Oppo Indonesia selama tiga 

tahun seblelumnya. Maka, ketika J&T Express blerdiri dan mulai bleroprasi, mereka 
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tidak harus memulainya dari nol karena sudah memiliki jalur-jalur distriblusi di 

Indonesia.  

Selain Jet Lee seblagai founder sekaligus CEO pertama J&T Express, 

terdapat satu tokoh lagi yang sangat b lerpengaruh. Namanya adalah Rob lin Lo yang 

blerperan seblagai managing director atau tangan kanan langsung dari sang CEO 

saat J&T Express blerdiri. BLerkat strategi Roblin yang ekspansif, dalam waktu 

singkat J&T Express mulai dikenal masyarakat luas dan menjadi penantang serius 

blagi perusahaan logistik yang sudah eksis puluhan tahun. Pada Oktobler 2017, 

Roblin diangkat seblagai pimpinan perusahaan (CEO) dari J&T Express.  

 Dalam setahun, J&T Express blisa menjangkau seluruh areal di Indonesia. 

Infrastruktur yang diblangun oleh J&T Express ini pun dirancang untuk 

melahirkan layanan yang cepat, aman, dan meminimalisir kesalahan pekerja 

(human error) yang blisa menurunkan layanannya. Unggul dalam percepatan 

infrastruktur tidak membluat J&T Express terbluai. Perusahaan ini pun langsung 

blergerak cepat dalam memblangun layanan. “Kami telah mencari tahu keblutuhan 

konsumen di industri ini setidaknya ada enam poin, yakni harga, kecepatan, 

keamanan, layanan. 

4.2 Gamb  aran Umum Responden 

Responden yang dipilih dalam penelitian ini merupakan seseorang yang 

melakukan pengiriman paket melalui J&T di kota pemalang. Dari kuesioner yang 

diseblar seblanyak 100 semuanya yang layak diolah.  
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4.2.1 Karakteristik Responden B  erdasarkan Jenis Kelamin 

Dari 100 responden dalam penelitian ini dilakukan pembledaan terhadap 

jenis kelamin responden. Identitas blerdasarkan jenis kelamin responden yang 

digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat seblagai blerikut : 

Tabel 4.1  

Karakteristik Responden B erdasarkan Jenis Kelamin 

No Uraian Jumlah Persen (%) 

1 laki-laki 51 51,0 

2 Perempuan 49 49,0 

Total 100 100.0 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

Tablel 4.1 menunjukkan blahwa dari 100 responden yang diteliti, responden 

yang blerjenis kelamin laki-laki seblanyak 51 orang (51%) dan perempuan 

seblanyak 49 orang (49%) . 

4.2.1 Karakteristik Responden B  erdasarkan Usia 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden B erdasarkan Usia Usaha 

No Usia Jumlah Persen (%) 

1 15-20 tahun  11 11% 

2 21-25 tahun  31 31% 

3 26-30 tahun  32 32% 

4 31-35 tahun  22 22% 

5 36-40 tahun  4 4% 

 Total 100 100% 
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Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

Tablel 4.2 terseblut menunjukkan blahwa dari 100 responden yang diteliti, 

blerdasarkan usianya 15-20 tahun ada 11 orang (11%) yang mengirimkan paket, 

21-25 tahun 31 orang (31%), 26-30 tahun ada 32 orang (32%), 31-35 tahun ada 22 

orang (22%) dan 36-40 tahun ada 4 orang (4%). 

4.2.2 Karakteristik Responden B  erdasarkan Jumlah Paket yang pernah 

dikirim 

Identitas blerdasarkan jumlah paket yang pernah dikirim responden yang 

digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat seblagai blerikut :  

Tabel 4.3 

Jumlah Pengiriman Paket 

No BLanyaknya pengiriman  Jumlah Persen (%) 

1 1-3 kali 28 orang  28% 

2 4-6 kali 34 orang 34% 

3 7-9 kali 28 orang 28% 

4 >10 kali  10 orang 10% 

Total 100 orang 100% 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

Tablel 4.3 terseblut menunjukkan blahwa dari 100 responden yang diteliti, 

responden menunjukan seblanyak 28 orang (28% ) yang mengirim 1-3 kali paket, 

orang yang  mengirim 4-6 kali paket ada 34 orang (34%), orang yang mengirim 7-

9 kali paket ada 28 orang (28%), dan orang yang mengirim leb lih dari 10 kali 

paket ada 10 orang (10%).  
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4.3 Statistik Deskriptif Responden 

Statistik diskripsi hasil kuesioner yang ditampilkan meliputi deskripsi data 

dari jawablan responden atas seluruh pertanyaan dengan tujuan untuk 

mempermudah dalam mengetahui tanggapan umum responden terhadap kuesioner 

yang telah diseblar. Untuk mengetahui frekuensi intensitas kondisi masing-masing 

variablel dapat diketahui dengan perkalian antara skor tertinggi dalam setiap 

variablel dengan jumlah item pertanyaan yang ada setiap variablel yang kemudian 

diblagi dengan 5 kategori yaitu sangat blaik, blaik, sedang, tidak blaik dan sangat 

tidak blaik. 

I =  

 =  

 = 0,8 

Keterangan: 

I = Interval 

R = Skor maksimal - Skor minimal 

K = Jumlah kategori 

 

BLerdasarkan hasil rumus di atas, maka interval dari kriteria rata-rata dapat 

diinterprestasikan seblagai blerikut : 

K

R

5

1-5
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Sangat rendah : 1,00 – 1,79 

Rendah  : 1,80 – 2,59 

Sedang  : 2,60 – 3,39 

Tinggi   : 3,40 – 4,19 

Sangat tinggi  : 4,20 – 5,00 

4.3.1 Tanggapan Responden Mengenai Variab  el Service quality (X1) 

Hasil tanggapan terhadap variablel Service quality dapat dijelaskan pada 

tablel 4.4 blerikut :  

Tabel 4.4  

Tanggapan Responden tentang Variab  el Service quality (X1) 

Indikator 

Frekuensi 
Rata

- rata 

Nilai 

Indeks SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

Reliab lility 

(keandalan

) 

50 250 46 184 4 12 0 0 0 0 4,46 
Sangat 

Tinggi 

Responsive

ness 

(ketanggap

an) 

55 275 43 172 2 6 0 0 0 0 4,53 
Sangat 

Tinggi 

Assurance 

(jaminan 
55 275 40 160 5 15 0 0 0 0 4,40 

Sangat 

Tinggi 

Empathy 

(memaham

i 

keb lutuhan 

konsumen. 

50 250 42 168 8 24 0 0 0 0 4,42 
Sangat 

Tinggi 

Tangib lle 

(keaadan 

fisik) 

50 250 46 184 4 12 0 0 0 0 4,46 
Sangat 

Tinggi 

Nilai rata-rata 4,45 
Sangat 

Tinggi 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan Tablel 4.4 di ketahui b lahwa rata – rata jawablan responden 

mengenai Service quality seblesar 4,45 yang blerada pada kategori sangat tinggi,  

artinya responden blerpendapat blahwa J&T memblerikan kualitas pelayanan jasa 
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yang sangat positif/blaik yaitu kehandalan dalam pengiriman, sangat tanggap 

terhadap pengguna jasa, menjamin keamanan blarang sampai pada tujuan dan tidak 

ada kerusakan, sangat memahami apa yang diblutuhkan konsumen serta 

memblerikan fasilitas pengemasan blarang yang sangat positif/blaik.. Adapun rata 

rata tertinggi di peroleh pada variablel Responsiveness (ketanggapan) terletak pada 

indikator “J&T memb lerikan tanggapan cepat dan b laik kepada pengguna jasa.”  

Dengan rata-rata 4,53 kategori sangat tinggi. 

4.3.2 Tanggapan Responden Mengenai Variab  el Persepsi Harga  

 Hasil tanggapan terhadap variablel Persepsi Harga dapat dijelaskan pada 

tablel 4.5 blerikut:  

Tabel 4.5 

Tanggapan Responden tentang Variab  el Persepsi Harga 

 

Indikat

or 

Frekuensi 
Rata

- rata 

Nilai 

Indeks 
SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

Harga 

sesuai 

dengan 

manfaa

t. 

 

51 255 46 184 3 9 0 0 0 0 4,48 

Sanga

t 

Tinggi 

Harga 

sesuai 

dengan 

kualita

s 

 

53 265 44 176 3 9 0 0 0 0 4,5 

Sanga

t 

Tinggi 

Keterja

ngkaua

n harga 

 

52 260 42 168 6 18 0 0 0 0 4,46 

Sanga

t 

Tinggi 

Daya 

saing 

harga. 

56  39 156 5 15 0 0 0 0 4,51 

Sanga

t 

Tinggi 

Nilai rata-rata 4,48 

Sanga

t 

Tinggi 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 
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BLerdasarkan Tablel 4.5 di ketahui b lahwa rata – rata jawablan responden 

mengenai Persepsi Harga seblesar 4,48 yang blerada pada kategori sangat tinggi, 

artinya  blahwa responden blerpendapat blahwa persepsi harga /tarif layanan yang 

ada di J&T adalah persepsi harga yang sangat wajar sesuai manfaat yang diterima, 

harga/ tarif yang sangat terjangkau dan yang blersaing dengan  perusahaan jasa 

lain  yang sejenis sangat positif/blaik. Adapun nilai tertinggi di peroleh pada 

indikator “Daya saing harga”. Kondisi ini menandakan b lahwa Pihak J&T 

memiliki harga yang b lersaing dib landing pihak pengiriman paket lainnya.  

4.3.3 Tanggapan Responden Mengenai Variab  el Kepuasan Konsumen 

Variablel Kepuasan Konsumen pada kuesioer ini diblentuk oleh 4 pernyataan. 

Hasil tanggapan terhadap variablel Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan pada 

tablel 4.6 blerikut :  

Tabel 4.6  

Tanggapan Responden tentang Kepuasan 

 

Indikator 

Frekuensi Rata

- 

rata 

Nilai 

Indeks SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS  

Perasaan 

puas 

serta4 

senang . 

 

52 260 46 184 2 6 0 0 0 0 4,5 
Sangat 

Tinggi 

Perasaan 

puas 

karena 

sesuai 

harapan 

56 280 43 172 1 3 0 0 0 0 4,55 
Sangat 

Tinggi 

 

Pemb licar

aan yang 

b laik 

54 270 44 176 2 6 0 0 0 0 4,49 
Sangat 

Tinggi 
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Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan Tab lel 4.6 di ketahui b lahwa rata – rata jawablan responden 

mengenai Kepuasan Konsumen seblesar 4,49 yang blerada pada katagori sangat 

tinggi. Artinya responden blerpendapat blahwa Konsumen merasa puas dan senang 

terhadap jasa dari J&T, blerminat memblerikan rekomendasi, selalu memblicarakan 

yang blaik tentang J&T, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing sangat 

positif/blaik. Adapum nilai tertinggi di peroleh pada indicator ”Senang sesuai 

harapan” kondisi ini menandakan b lahwa pelanggan merasa apa yang ditawarkan 

J&T sangat sesuai dengan harapannya.   

4.3.4 Tanggapan Responden Mengenai Variab  el Minat Pemb  elian Ulang   

Hasil tanggapan terhadap variablel Minat Pemb lelian Ulang  dapat dijelaskan 

pada tablel 4.7 blerikut :  

Tabel 4.7 

Tanggapan Responden tentang Minat Pemb elian Ulang 

tentang 

produk   

Tidak 

terlalu 

memperh

atikan 

merek 

pesaing 

50 250 45 180 5 15 0 0 0 0 4,45 
Sangat 

Tinggi 

Nilai rata-rata 4,49 
Sangat 

Tinggi 

 

Indikat

or 

Frekuensi 
Rata- 

rata 

Nilai 

Indeks SS S N TS STS 

F FS F FS F FS F FS F FS 

.Minat 

transak

sional 

melak

55 275 43 172 2 6 0 0 0 0 4,53 
Sangat 

Tinggi 
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Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan Tablel 4.7 diketahui blahwa rata – rata jawablan responden 

mengenai Minat Pemblelian Ulang seblesar  4,525 yang blerada pada katagori 

sangat tinggi, artinya responden blerpendapat blahwa konsumen blerminat 

menggunakan jasa J&T Kemblali, b lerminat merekomendasikan pada temen-

temannya, blerminat megutamakan jasa J&T lagi blila memblutuhkan dan b lerminat 

selalu mencari informasi jasa J&T sangat positif/blaik. Adapun nilai tertinggi di 

peroleh pada indikator minat merekomendasikan kepada teman/orang lain. 

ukan 

pemb le

lian 

ulang 

 

Minat 

referen

sial/me

mb lerik

an 

rekom

endasi 

58 290 40 160 2 6 0 0 0 0 4,56 
Sangat 

Tinggi 

Minat 

prefere

nsial 

mengu

tamaka

n 

produk 

54 270 42 168 4 12 0 0 0 0 4,5 
Sangat 

Tinggi 

Minat 

eksplo

ratif 

menca

ri 

inform

asi 

produk 

 

56 280 39 156 5 15 0 0 0 0 4,51 
Sangat 

Tinggi 

Nilai rata-rata 4,525 
Sangat 

Tinggi 
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4.4 Uji Instrumen 

4.4.1 Uji Validitas Variab  el 

Uji validitas dapat diketahui dengan melihat r hitung dan r tablel (N-2). Hasil 

uji validitas pada item-item pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini adala 

seblagai blerikut :  

Tabel 4.8  

Hasil Uji Validitas Indikator Variab  el 

Variab  el Indikator 
r 

hitung 
r tab  el Keterangan 

Service Quality 

X1_1 0,650 0,198 Valid 

X1_2 0,748 0,198 Valid 

X1_3 0,690 0,198 Valid 

X1_4 0,616 0,198 Valid 

X1_5 0,439 0,198 Valid 

Harga 

X2_1 0,428 0,198 Valid 

X2_2 0,548 0,198 Valid 

X2_3 0,719 0,198 Valid 

X2_4 0,641 0,198 Valid 

Kepuasan Konsumen 

Y1_1 0,628 0,198 Valid 

Y1_2 0,559 0,198 Valid 

Y1_3 0,666 0,198 Valid 

Y1_4 0,785 0,198 Valid 

Minat Pemb  elian Ulang 
Y1_1 0,555 0,198 Valid 

Y1_2 0,567 0,198 Valid 
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Y1_3 0,723 0,198 Valid 

Y1_4 0,640 0,198 Valid 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan dari hasil uji validitas yang telah dilakukan, maka hasil uji 

validitas untuk hasil uji ini menunjukkan kuesioner yang digunakan untuk 

mengukur variab lel dinyatakan valid, hal ini dapat dilihat melalui r hitung leblih 

blesar daripada r tab lel 0,198, sehingga dapat diasumsikan blahwa data kuesioner 

valid, sehingga kuesioner terseblut dapat digunakan untuk penelitian.  

4.4.2 Uji Reliab  ilitas Variab  el 

Uji reliab lilitas diperlukan untuk mengukur tingkat kendalan kuesioner 

yang merupakan indikator dari suatu variablel. Suatu kuesioner blisa dikatakan 

reliablel apablila jawablan dari responden pada pertanyaan dikuesioner tetap 

konsisten dari waktu ke waktu. Untuk itu, dilakukan uji reliab lilitas pada 

instrument penelitian dengan menghitung nilai Cronblach Alpha. Suatu variablel 

dikatakan reliablel, jika nilai alpha> 0,6. Hasil uji reliablilitas pada penelitian ini 

adalah seblagai blerikut :  

Tabel 4.9  

Hasil Uji Reliab lilitas Variab lel 

Variab  el 

Cronb  

ach 

Alpha 

Nilai 

Strandarisasi Keterangan  

Service Quality 0,747 0,6 Reliablel 

Harga 0,711 0,6 Reliablel 

Kepuasan Konsumen 0,760 0,6 Reliablel 

Pemb  elian ulang 0,736 0,6 Reliablel 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 
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 BLerdasarkan hasil tablel di atas menunjukkan blahwa semua nilai cronblach 

alpha dari variab lel Service Quality, Harga, Kepuasan Konsumen dan Pemb lelian 

Ulang leblih blesar dari 0,6. Hal ini menunjukkan blahwa semua item pertanyaan 

yang dipakai di dalam penelitian ini sudah realiablel, sehingga kuesioner terseblut 

dapat digunakan untuk penelitian.  

4.5 Uji Asumsi Klasik 

4.5.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas blertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 

mempunyai distriblusi normal atau tidak. Model regresi yang blaik adalah memiliki 

distriblusi data normal atau mendekati normal. Data dapat blerdistrib lusi normal 

dengan nilai Kolmogorov Smirnov, dimana blerdistriblusi normal apablila nilai 

signifikan (Sig) > 0.05. Hasil perhitungan uji normalitas dapat dijelaskan seblagai 

blerikut : 

Tabel 4.10 

 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual Unstandardized Residual 

N 100 100 

Normal 

Parameters
a,b

l 

Mean .0000000 .0000000 

Std. Deviation .83191261 .76767106 

Most Extreme 

Differences 

Ab lsolute .058 .074 

Positive .058 .074 

Negative -.057 -.047 

Test Statistic .058 .074 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 .193
c
 

a. Test distriblution is Normal. 

b l. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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d. This is a lower blound of the true significance. 

 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan hasil pengujian normalitas untuk masing-masing variablel 

penelitian diperoleh nilai dan nilai signifikansinya > 0,05 pada persamaan I dan 

persamaan II yang blerarti leblih blesar dari tingkat signifikansi seblesar 0,05 yang 

blerarti data blerdistriblusi normal. 

4.5.2 Uji Multikolinearitas 

Hasil pengujian multikolinearitas dalam penelitian ini dapat terlihat pada 

tablel blerikut ini : 

Tabel 4.11 

 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B L Std. Error B Leta Tolerance VIF 

1 (Constant) .887 1.225  .724 .471   

Service quality 

(X1) 
.417 .055 .526 7.636 .000 .709 1.410 

Persepsi Harga 

(X2) 
.434 .073 .407 5.914 .000 .709 1.410 

a. Dependent Variab lle: Kepuasan Konsumen (Y1) 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 
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Tabel 4.12  

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

BL Std. Error BLeta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 1.500 1.140  1.317 .191   

Service quality 

(X1) 
.165 .064 .216 2.571 .012 .443 

2.25

8 

Persepsi Harga 

(X2) 
.303 .079 .295 3.818 .000 .521 

1.91

9 

Kepuasan 

Konsumen (Y1) 
.414 .094 .430 4.398 .000 .326 

3.06

4 

a. Dependent Variablle: Pemblelian Ulang (Y2) 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan hasil pengujian multikolinearitas di atas menunjukan blahwa 

nilai tolerance > 0,10 sedangkan untuk nilai VIF masing-masing variablel < 10 

sehingga dengan demikian dapat disimpulkan blahwa tidak terjadi gejala 

multikolinearitas. 

4.5.3 Uji Heterokedastisitas 

Hasil pengujian heteroskedastisitas menggunakan uji glejser dalam 

penelitian ini dapat terlihat pada tablel blerikut ini : 

Tabel 4.13 

 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Variab  el Variab  el Sig Keterangan 
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Independen Dependen 

Service Quality  

Harga 

Kepuasan 

Konsumen 

0,977 
BLeb las  

Heterokedastisitas 
0,346 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

Tabel 4.14  

Hasil Uji Heterokedastisitas 

Variab  el 

Independen 

Variab  el 

Dependen 
Sig Keterangan 

Service Quality  

Harga  

Kepuasan Konsumen  

Minat Pemb lelian 

Ulang  

0,855 

BLeb las  

Heterokedastisitas 
0,159 

0,845 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

BLerdasarkan hasil uji heteroskedastisitas di atas, nilai sig. seluruh variab lel 

bleblas pada analisis regresi leblih dari 0,05 yang blerarti tidak ada gejala 

heteroskedastisitas dalam data terseblut. 

4.6 Analisis Regresi 

Tabel 4.15 

 Hasil Regresi Linier B  erganda Persamaan I 

Variab  el 

terikat 

Variab  el  

B  eb  as 

Std. Eror 
Koef- Jalur t hitung Sign 

Kepuasan 

Konsumen  

Service Quality  0,055 0,526 7.636 0,000 

Harga 0,073 0,402 5.914 0,000 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

Rumus persamaan regresi 1 seblagai b lerikut : 

Y1 = 0,526X1 + 0,402 X2 
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BLerdasarkan persamaan regresi 1 terseblut dapat diartikan blahwa : 

1) Nilai koefisien regresi untuk variablel Service Quality terhadap Kepuasan 

Konsumen menunjukkan nilai positif yaitu seblesar 0,526, hal ini menunjukkan 

semakin blaik Service Quality maka akan semakin meningkat Kepuasan 

Konsumen J&T Pemalang. 

2) Nilai koefisien regresi untuk variablel Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

menunjukkan nilai positif yaitu seblesar 0,402, hal ini menunjukkan semakin 

blaik Harga maka akan semakin meningkat Kepuasan Konsumen  J&T 

Pemalang. 

Tabel 4.16 

 Hasil Regresi Linier B  erganda Persamaan II 

Variab  el 

terikat 

Variab  el  

B  eb  as 

Std. 

Eror 

Koef- 

Jalur 

t 

hitung 
Sign 

Minat 

Pemblelian 

Ulang 

Service Quality  0,064 0,216 2,571 0,012 

Harga  0,079 0,295 3,818 0,000 

Kepuasan 

Konsumen 
0,094 0,430 4,398 0,000 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

Adapun rumus persamaan regresi 2 seb lagai blerikut :  

Y2= 0,216 X1 +0,295 X2+ 0,430 Y1 

BLerdasarkan persamaan regresi 2 terseblut dapat diartikan blahwa : 

1) Nilai koefisien regresi untuk variablel Service Quality terhadap Pemb lelian 

Ulang menunjukkan nilai positif yaitu seblesar 0,216, hal ini menunjukkan 
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semakin blaik Service Quality  maka akan semakin tinggi Minat Pemb lelian 

Ulang. 

2) Nilai koefisien regresi untuk variab lel Harga terhadap Minat Pemblelian Ulang 

menunjukkan nilai positif yaitu seblesar 0,295, hal ini menunjukkan semakin 

blaik Digital Marketing maka akan semakin tinggi Minat Pemb lelian Ulang  

3) Nilai koefisien regresi untuk variablel Kepuasan Konsumen terhadap Minat 

Pemb lelian Ulang menunjukkan nilai positif yaitu seb lesar 0,430, hal ini 

menunjukkan semakin meningkatnya Kepuasan Konsumen maka akan semakin 

tinggi Minat Pemb lelian Ulang. 

4.7 Uji Hipotesis 

4.7.1 Uji t 

Uji t blertujuan untuk mengetahui apakah variab lel independen secara parsial 

atau sendiri blerpengaruh terhadap variablel dependen. Ketentuan dalam pengujian 

ini adalah seblagai blerikut : 

1. Jika nilai signifikansinya < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

ada pengaruh antara variablel bleblas terhadap variablel terikat. Dengan 

demikian hipotesis diterima / terblukti. 

2. Jika nilai signifikansinya > 0.05, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya 

tidak ada pengaruh antara bleblas secara parsial terhadap variablel terikat. 

Dengan demikian hipotesis diterima / tidak terblukti 
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Tabel 4.17 

 Hasil Uji t 

Variab  el 

terikat 

Variab  el  

B  eb  as 

Std. 

Eror 
Koef- Jalur t hitung Sign 

Kepuasan 

Konsumen 

Service Quality 0,055 0,526 7.636 0,000 

Harga 0,073 0,402 5.914 0,000 

Pemb lelian 

Ulang  

Service Quality 0,064 0,216 2,571 0,012 

Harga 0,079 0,295 3,818 0,000 

Kepuasan 

Konsumen 
0,094 0,430 4,398 0,000 

Sumbler : Data primer yang diolah penulis, 2023 

1) Pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada tablel diatas menunjukkan blahwa nilai signifikansi dari pengaruh 

Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen adalah seblesar 0.000 dimana nilai 

signifikansinya kurang dari 0,05 ( α ≤ 0.05) Sedangkan didapatkan T Hitung 

seblesar = 7.636. Hasil terseblut menunjukkan blahwa terdapat pengaruh positif 

antara Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen, yang blerarti semakin blaik 

tingkat Service Quality, maka akan semakin tinggi pula Kepuasan Konsumen. 

BLerdasarkan penjelasan dari hasil terseblut dapat disimpulkan blahwa hipotesis 

yang menyatakan Service Quality blerpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

diterima.  

2) Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada tablel diatas menunjukkan blahwa nilai signifikansi dari pengaruh 

Harga terhadap Kepuasan Konsumen adalah seblesar 0.000 dimana nilai 
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signifikansinya kurang dari 0,05 (α ≤ 0.05).  Sedangkan didapatkan T Hitung 

seblesar = 5.914. Hasil terseblut menunjukkan blahwa terdapat pengaruh positif 

antara Harga terhadap Kepuasan Konsumen, yang blerarti semakin b laik tingkat 

Harga, maka akan semakin tinggi pula Kepuasan Konsumen. BLerdasarkan 

penjelasan dari hasil terseblut dapat disimpulkan blahwa hipotesis yang 

menyatakan Persepsi Harga b lerpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen diterima.  

3) Pengaruh Service Quality terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

Pada tablel diatas menunjukkan blahwa nilai signifikansi dari pengaruh 

Service Quality terhadap Keputusan Minat Pemblelian Ulang adalah seb lesar 0.012 

dimana nilai signifikansinya kurang dari 0,05 ( α ≤ 0.05)  Sedangkan didapatkan T 

Hitung seblesar = 2,571. Hasil terseblut menunjukkan blahwa terdapat pengaruh 

positif antara Service Quality terhadap Keputusan Minat Pemblelian Ulang, yang 

blerarti semakin blaik tingkat Service Quality, maka akan semakin tinggi pula 

Minat Pemb lelian Ulang. BLerdasarkan penjelasan dari hasil terseblut dapat 

disimpulkan blahwa hipotesis yang menyatakan Service Quality b lerpengaruh 

terhadap Minat Pemblelian Ulang diterima.  

4) Pengaruh Persepsi Harga terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

Pada tablel diatas menunjukkan blahwa nilai signifikansi dari pengaruh 

Harga terhadap Pemblelian Ulang adalah seblesar 0.000 dimana nilai 

signifikansinya kurang dari 0,05 (α ≤ 0.05). Sedangkan didapatkan T Hitung 

seblesar = 3,818. Hasil terseblut menunjukkan blahwa terdapat pengaruh antara 

Persepsi Harga terhadap Minat Pemblelian Ulang, yang b lerarti semakin b laik 

Persepsi Harga, maka akan semakin tinggi pula Minat Pemblelian Ulang. 
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BLerdasarkan penjelasan dari hasil terseblut dapat disimpulkan blahwa hipotesis 

yang menyatakan Persepsi Harga blerpengaruh terhadap Minat Pemblelian Ulang 

diterima.  

5) Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

Pada tablel diatas menunjukkan blahwa nilai signifikansi dari pengaruh 

Kepuasan Konsumen terhadap Minat Pemblelian Ulang adalah seb lesar 0.000 

dimana nilai signifikansinya kurang dari 0,05 (α ≤ 0.05). Sedangkan didapatkan T 

Hitung seblesar = 4,398. Hasil terseblut menunjukkan blahwa terdapat pengaruh 

antara Kepuasan Konsumen terhadap Minat Pemblelian Ulang, yang blerarti 

semakin blaik tingkat Kepuasan Konsumen, maka akan semakin tinggi pula 

Pemblelian Ulang. BLerdasarkan penjelasan dari hasil terseblut dapat disimpulkan 

blahwa hipotesis yang menyatakan Kepuasan Konsumen blerpengaruh terhadap 

Minat Pemblelian Ulang diterima.  

4.7.2 Koefisien Determinasi (R
2
) 

Hasil pengujian koefisien Determinasi dapat terlihat pada tab lel b lerikut ini: 

Tabel 4.18  

Hasil koefisien Determinasi I 

Model Summary
b

  

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durb lin-

Watson 

1 .821
a
 .674 .667 .840 1.808 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Harga (X2), Service quality (X1) 

b l. Dependent Variablle: Kepuasan Konsumen (Y1) 
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Tabel 4.19 

 Hasil koefisien Determinasi II 

Model Summary
b

  

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durb lin-

Watson 

1 .837
a
 .701 .691 .780 2.102 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen (Y1), Persepsi Harga (X2), Service quality 

(X1) 

b l. Dependent Variablle: Pemblelian Ulang (Y2) 

 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur presentase total variasi 

variablel dependen yang dijelaskan oleh variablel independen di dalam model 

regresi. BLerdasarkan hasil Hasil uji koefisien determinasi diatas terhadap model 

regresi I dan II dapat dilihat pada nilai adjusted R Square, pada model regresi I 

diperoleh nilai adjusted R Square seblesar 0,674 artinya 67,4% variab lel terikat 

yaitu Kepuasan Konsumen variasinya dapat dijelaskan oleh variablel bleblas Service 

Quality dan Harga, sedangkan sisanya seb lesar 32,6% dijelaskan oleh variablel 

diluar variablel yang digunakan. Dan b lerdasarkan model regresi II diperoleh nilai 

adjusted R Square seb lesar 0,701 artinya 70,1% variab lel terikat yaitu Pemb lelian 

Ulang variasinya dapat dijelaskan oleh variablel Service Quality, Harga, dan 

Kepuasan Konsumen sedangkan sisanya 29.9% dijelaskan oleh variablel diluar 

variablel yang digunakan. 

4.7.3 Uji Sob  el  

Untuk mengetahui apakah Minat Pemblelian Ulang mampu menjadi variablel 

intervening antara Service Quality dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen maka 

dalam penelitian ini menggunakan uji soblel test. Uji soblel test dalam penelitian 
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ini menggunakan calculation for the soblel test. Pengujian dikatakan mampu 

menjadi variablel intervening apablila pada two tailed problablility nilai signifikasi < 

0.05 BLerikut ini merupakan interpretasi dari hasil analisis jalur : 

 

a. Pengaruh Service Quality terhadap Minat Pemb  elian Ulang melalui 

Kepuasan Konsumen 
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Gambar 4.1 

Hasil Perhitungan Hublungan Service Quality terhadap Minat Pemblelian 

Ulang melalui Kepuasan Konsumen 

 

 Keterangan : 

blA  = Koefisien regresi SQ terhadap KK 

blBL  = Koefisien regresi KK terhadap PU 

SEA = Standar Error SQ terhadap KK 

SEBL = Standar Error KK terhadap PU 

BLerdasarkan hasil pengujian soblel test seperti yang dijelaskan pada 

gamblar di atas diperoleh nilai Soblel Test Statisticnya seb lesar 3,80 dengan nilai 

problablility seblesar 0,000 < 0,05. Dari penjelasan terseblut menunjukkan blahwa 

artinya variablel Service Quality blerpengaruh secara tidak langsung terhadap 

Minat Pemblelian Ulang  melalui Kepuasan Konsumen. Dengan demikian 

Kepuasan Konsumen mampu menjadi variablle intervening antara Service Quality 

dan Minat Pemblelian Ulang 

b. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Minat Pemb  elian Ulang  melalui 

Kepuasan Konsumen 
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Gambar 4.2 

Hasil Perhitungan Pengaruh Persepsi Harga terhadap Minat Pemblelian 

Ulang melalui Kepuasan Konsumen   
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Keterangan : 

blA = Koefisien regresi HA terhadap KK 

blBL = Koefisien regresi KK terhadap PU 

SEA = Standar Error HA terhadap KK 

SEBL = Standar Error KK terhadap PU 

BLerdasarkan hasil pengujian soblel test seperti yang dijelaskan pada 

gamblar di atas diperoleh nilai Soblel Test Statisticnya seb lesar 3,53 dengan nilai 

problablility seblesar 0.000 < 0.05. Dari penjelasan terseblut menunjukkan b lahwa 

artinya variab lel Harga b lerpengaruh secara tidak langsung terhadap Minat 

Pemb lelian Ulang Kepuasan Konsumen melalui. Dengan demikian Kepuasan 

Konsumen mampu menjadi variablle intervening antara Harga dan Minat 

Pemblelian Ulang. 

4.8 Pemb  ahasan 

4.8.1 Pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen  

BLerdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terb lukti b lahwa Service 

Quality blerdampak penting terhadap Kepuasan Konsumen,ketika seb luah 

perusahaan jasa pengiriman memb lerikan tanggapan cepat dan b laik konsumen 

akan merasa senang sesuai dengna apa yang diharapkan,jasa pengiriman yang 

dapat diandalkan dan memb lerikan kualitas paengiriman atau packing yang b laik 

konsumen akan memb licarakan b lahwa jasa pengiriman yang digunakan terseb lut 

blaik,perusahaan jasa pengiriman memhami apa saja keb lutuhan kosumen sehingga 

konsumen tidak akan tertarik atau tidak memperhatikan jasa pengiriman 
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lainya,dan apab lila jasa pengiriman memb lerikan jaminan yang b laik konsumen 

akan merasa puas serta senang,dari penyataan terseb lut maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen pada perusahaan terseb lut.Hasil penelitian ini sejalan dengan 

yang dilakukukan  (Lubis, 2017) service quality blerpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen hal itu senada dengan penilitian yang dilakukan oleh 

(Permana, 201) sama jika kualitas pelayanan blerpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen.  

Faktor kualitas pelayanan amat penting untuk membluat calon konsumen 

tertarik dan mempertahankan konsumen. Kualitas layanan sangat penting dalam 

mempertahankan konsumen untuk waktu yang lama. Apab lila jasa yang dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas dipersepsikan blaik dan 

memuaskan. Seiring  kemajuan  waktu,  kualitas  layanan  dapat dinilai dengan 

melihat adanya hublungan tentang suatu usaha yang memblerikan kinerja layanan 

atau pelanggan yang menerima kinerja layanan terhadap persepsi dan harapan. 

Penilaian terseblut diblerikan oleh pelanggan setelah merasakan layanan yang 

blerkualitas atau tidak (Albari, 2019). Kualitas layanan (service quality) dapat 

dinilai dengan cara memblandingkan persepsi konsumen terhadap layanan yang 

nyata-nyata diterima dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan 

terhadap atriblut-atriblut layanan yang ditawarkan. Hublungan antara produsen dan 

konsumen tidak hanya terjadi pada saat pemblelian saja, namun meleblihi itu 

selama konsumen merasa puas atas layanan yang diterimanya.   

4.8.2 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 
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BLerdasarkan data yang didapatkan Persepsi Harga b lerpengaruh positif 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen jasa pengiriman J&T Pemalang. yakni 

perusahaan jasa pengiriman memb lerikan daya saing harga yang b laik susuai apa 

yang diharapkan oleh konsumen,jasa pengiriman yang meb lerikan harga yang b laik 

sesuai dengan manfaat konsumen akan memb licarakan b lahwa jasa pengiriman 

yang digunakan terseb lut b laik,perusahaan memb lerikan harga yang terjangkau 

konsumen tidak akan tertarik atau memperhatikan perusahaan jasa pengiriman 

lainya,dan apab lila perusahaan memb lerikan harga sesuai dengan kualitas yang 

blaik dapat menimb lulkan rasa puas dan senang terhadap konsumen,dari b leblerapa 

pernyataan terseb lut akan mempengaruhi kepuasan konsumenya. Rasa suka 

terhadap produk timblul blila konsumen mempunyai persepsi blahwa produk yang 

mereka gunakan blerkualitas blaik dan dapat memenuhi atau blahkan meleblihi 

keinginan dan harapan konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian (Syahidin, 2022) blahwa harga blerpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. (Asti, 2020) menyatakan sama blahwa perrsepsi 

harga blerpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari 

penilitian terseblut dapat disimpulkan blahwa persepsi harga blerpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 Persepsi harga merupakan faktor penting dalam penjualan. Konsumen 

menggunakan harga seblagai blahan pertimb langan dalam menentukan pemblelian 

produk-produk atau tidak, kapan seblaiknya pemblelian dilakukan serta blerapa 

blesar keblutuhan akan produk yang dibleli sesuai dengan kemampuan daya bleli 

konsumen. Suatu produk harus tepat dalam penentuan dan penetapan persepsi 
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harga jualnya sehingga dapat diterima oleh konsumen dengan tidak mengablaikan 

kualitas produk terseblut. 

4.8.3 Pengaruh Service Quality terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

 Hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan b lahwa Servisce Quality 

blerpengaruh signifikan terhadap minat pemeblelian ulang. Hal ini apab lila semakin 

blaik dan cepat memb lerikan tanggapan konsumen akan mereferensikan atau 

merekomendasikan kepada orang lain,perushaan jasa pengiriman dapat 

diandalkan dengan b laik dan menjamin keadaan packing atau fisik b larang yang 

blaik konsumen b lerminat melakukan transaksional pemb lelian ulang lagi pada jasa 

pengiriman terseb lut,perusahaan memahami apa keb lutuhan konsumen sehingga 

konsumen akan b lerminat mencari apa saja produk-produk pada jasa pengiriman 

J&t,jasa pengiriman memb lerikan jaminan yang b laik konsumen akan 

mengutamakan jasa pengiriman J&T pada saat meemb lutuhgkan lagi,dari 

pernyatan terseb lut maka akan meningkatkan Minat pemb lelian ulang konsumen 

untuk mengirimkan paketnya melalui J&T terseb lut dan b legitupula seb laliknya. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukukan  (Purbasari, 2018) Servisce 

Quality blerpengaruh signifikan terhadap minat pemeblelian ulang. (Baskara, 2021) 

menyatakan blahwa penelitian yang dilakukan blahwa service quality  b lerpengaruh 

signifikan terhadap minat pemblelian ulang. 

Keputusan minat pemblelian ulang tidak akan pernah terjadi jika pelanggan 

tidak pernah   seb lelumnya   melakukan   keputusan   pemblelian   untuk   pertama   

kali. Pemblelian  pertama  kaliini  merupakan  saat  yang  sangat  penting,  dimana  

disaat inilah pelangganakan   menilai   perusahaan   atau   tempat   dimana 
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pelanggan melakukan  pemblelian.  Pengalaman  yang  didapatkan pelangganakan  

memblentuk keputusan  lanjutan  apakah  akan  kemblali  membleli  produk  

terseblut  atau  tidak  di masa dating. 

4.8.4 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

Hasil penelitian terblukti blahwa Persepi Harga b lerpengaruh terhadap minat 

pemb lelian ulang. Perusahaan J&T memb lerikan daya saing harga yang b laik 

,konsumen akan mereferensiak atau merekomendasikan kepada orang lain,harga 

yang sesuai dengan manfaat konsumen akan melakukan transaksional untuk 

pemb lelian ulang lagi pada jasa pengiriman J&T,harga yang terjangkau memb luat 

konsumen mencari informasi leb lih blanyak lagi produk-produk lainya pada 

perusahaan J&T,dan harga yang b laik sesuia denga kualitas konsumen akan 

blerminat mengutamakn pada jasa pengiriman J&T,dari keseluruhan pernyataan 

terseblut akan meningkatkan  minat pemblelian ulang pada jasa pengiriman J&T. 

.Persepsi harga yang rendah atau persepsi harga yang terjangkau menjadi pemicu 

untuk meningkatkan kinerja dari pihak J&T. Perusahaan yang menawarkan harga 

produk atau jasa sesuai dengan dengan keblutuhan konsumen maka konsumen 

akan melalakukan minat pemblelian ulang produk atau jasa terseblut. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Sari, 2019) dalam penilitiannya 

blahwa persepi harga blerpengaruh signifikan terhadap minat pemblelian ulang. 

(Kustianti, 2019) menyatakan senadan b lahwa persepsi harga b lerpengaruh 

signifikan terhadap minat pemblelian ulang. 

Persepsi Harga adalah salah satu penentu kerblerhasilan sebluah perusahaan 

karena harga menetukan seblerapa blesar keuntungan yang akan didapat perusahaan 
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dari penjualan produknya blaik blerupa blarang maupun jasa menetapkan harga 

terlalu tinggi akan mengakiblatkan penjualan menurun, akan tetapi jika persepsi 

harga terlalu rendah akan mengurangi keuntungan yang dapat dimiliki 

perusahaan. 

4.8.5 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Minat Pemb  elian Ulang 

 Hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan b lahwa kepuasan 

konsumen b lerpengaruh terhadap keputusan minat pemb lelian ulang, perusahaan 

jasa pengiriman J&T meb lerikan ppelayanan sesuai dengan yang diharapankan 

konsumen akan mereferensikana atau merekomendasikan kepada orang 

lain,konsumen memb licarakan jasa pengiriman J&t seb lagai jasa pengiriman yang 

blaik sehingga konsumen akan melakukan transaksional untuk melakukan 

pemb lelian ulang lagi,konsumen tidak akan terlalu b lerminat atau memperhatikan 

jasa pengiriman lainya tetapi konsumen b lerminat mencari informasih apa saja 

produk-produk pada jasa pengiriman J&T,dan konsumen akan merasa puas serta 

senang menggunakan jasa pengiriman J&T sehingga mereka mereferensikan atau 

merekomendasikan kepada orang lain, konsumen semakin puas dengan jasa 

ekspedisi J&T yakni konsumen yang semakin puas,dari pernyataan terseb lut akan 

membluat konsumen melakukan minat pemb lelian ulang. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penilitian (Mas‟ud, 2018) blahwa kepuasan konsumen b lepengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat pemblelian ulang. Menurut (Rosaliana, 2018)  

senadan blahwa kepuasan konsumen blepengaruh signifikan terhadap minat 

pemblelian ulang. 
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 Kepuasan konsumen dapat dirasakan setelah pelanggan memb landingkan 

pengalaman mereka dalam melakukan pemblelian blarang/jasa dari penjual atau 

penyedia blarang/jasa dengan harapan dari pembleli itu sendiri. Harapan terseblut 

terblentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam membleli suatu blarang/jasa, 

komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan 

persaingannya. Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan tentu harus 

memperhatikan harapan konsumen serta kepuasan konsumennya.  Pelanggan yang 

puas akan kemblali membleli produk, memuji produk yang memblelinya dihadapan 

orang lain, sedikit menarik perhatian pada merek, dan iklan pesaing dan membleli 

produk lain dari perusahaan yang sama. 



 

 

 

B  AB   V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

BLerdasarkan hasil dan pemb lahasan yang telah dijelaskan seb lelumnya maka 

penelitian ini yang telah menyelidiki pengaruh Service Quality Dan Persepsi 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Dan Pemblelian Ulang pada Jasa Ekspedisi 

J&T di kota Pemalang, dapat disimpulkan :  

1. Service Quality blerpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hal ini mengindikasikan b lahwa semakin b laik dan tanggap perusahaan dalam 

melayani konsumen, semakin aman dan terjamin b larang sampai ke tempat 

tujuan, maka konsumen akan semakin puas. 

2. Harga blerpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Harga 

yang semakin b lerdaya saing, yang sesuai dengan manfaat/layanan yang 

diterima konsumen, maka akan meningkatkan kepuasan konsumennya, yakni 

konsumen selalu merasa senang, selalu memb licarakan hal-hal yang b laik 

blahkan tidak b lerfikir untuk menggunakan jasa lain selain jasa J & T. 

3. Service Quality blerpengaruh positif signifikan terhadap Pemblelian Ulang. 

Dengan semakin b laiknya pelayanan yakni pelayanan yang tanggap, cepat dan 

terjamin keamanannya,maka akan semakin tinggi Minat Pemb lelian Ulang. 

4. Harga memiliki blerpengaruh positif signifikan terhadap Minat Pemblelian 

Ulang. Dengan harga yang blerdaya saing, harga yang sesuai dengan 

layananmaka akan meningkatkan Minat Pemblelian Ulang. Konsumen akan 

semakin mantap untuk menggunakan jasa J & T lagi, semakin ingin 
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mereferensikan kepada teman/ orang lain dan akan selalu menggali informasi 

tentang jasa ekspedisi J & T.  

5. Kepuasan Konsumen b lerpengaruh positif signifikan terhadap Minat 

Pemb lelian Ulang. Konsumen yang puas dengan jasa ekspedisi J&T akan 

semakin kuat untuk melakukan minat pemb lelian ulang, yakni selalu ingin 

blertransaksi dengan J & T b lila suatu ketika memb lutuhkan jasanya, sakan 

memblerikan referensi kepada teman atau orang lain dan b lahkan ingin 

mencari informasi-informasi J & T. 

5.1. Implikasi Manajerial  

Untuk meningkatkan Minat Pemb lelian Ulang di Jasa Ekspedisi J&T 

Pemalang seb laiknya dilakukan  :  

1. Pada variablel Persepsi harga,perusahaan perlu memperhatikan persepsi harga 

dengan cara : J&T dapat menerapkan harga susuai manfaat yang diterima 

konsumen, memblerikan persepsi harga sesuai dengan kualitisa 

layananya,memb lerikan promo atau diskon sehingga harga terjangkau,dan J&T 

memblerikan persepsi harga yang leb lih blaik kepada konsumen dengan 

perusahaan jasa pengiriman lainya.sehingga akan meningkatkan kepuasan 

konsumen yang memb luat konsumen b lisa leb lih lagi melakukan pemb lelian 

ulang di Jasa Ekspedisi J&T Pemalang. 

2. Pada variablel Service Quality, perusahaan perlu meningkatkan Service quality 

yang leblih blaik dengan cara :  J&T dapat diandalkan konsumen dalam hal jasa 

pengiriman apa saja,J&T memb lerikan tanggapan cepat saat konsumen 

menanyakan/memb lutuhkan hal sesuatu,memb lerikan jaminan b larang yang 
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dikirim sampai tujuan dan tidak ada kerusakan,memahami apa saja keb lutuhan 

yang konsumen perlukan,dan J&T memb lerikan packing atau kemasan yang 

blaik kepada konsumen,dengan cara terseb lut akan meningkatkan kepuasan 

konsumen melakukan minat pemb lelian ulang pada Jasa Ekspedisi J&T 

Pemalang  

3. Pada Variab lel Kepuasan Konsumen, perusahaan harus b lisa neningkatkan 

kepuasan konsumen leb lih blaik dengan cara melakukan : memblerikan 

pelayanan yang b laik sehingga konsumen merasa puas menggunakan jasa 

pengiriman J&T,meb lerikan harga yang b laik termasuk promo atau diskon 

sesuai dengan harapan konsumen,melakukan pemb licaraan produk-produk jasa 

pengiriman J&T yang b laik sehingga konsumen merasa senang dan 

memblerikan pendapat b lahwa J&T jasa pengiriman b larang yang 

blaik,memb lerikan kepercayaan pada produk jasa pengiriman J&T sehingga 

kosumen tidak memperhatikan jasa pengiriman lainya.Dengan melakukan 

blerblagai hal terseb lut akan meningkatkan kepuasan konsumen dan melakukan 

minat pemblelian ulang pada jasa pengiriman J&T.  

4. Hasil Uji Sob lel pertama menunjukkan, b lahwa Kepuasan Konsumen 

merupakan variab lle intervening antara Service Quality dan Minat Pemb lelian 

Ulang, artinya untuk meningkatkan Minata Pemb lelian Ulang perusahaan 

seblaiknya menekankan pentingnya peran service quality, namun akan leb lih 

efektif blila leb lih memperhatikan kpeningkatan Kepuasan Konsumen. 

5. Hasil Uji Sob lel kedua menunjukkan b lahwa Kepuasan Konsumen merupakan 

variablle intervening antara Persepsi Harga  terhadap Minta Pemb lelian Ulang. 
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Artinya perusahaan perlu meningkatkan peran Service quality untuk 

meningkatkan Minat Pemb lelian Ulang, namun akan leblih efektif b lila 

peningkatan Minat pemb lelian Ulang terseb lut di tingkatkan dengan 

meningkatkan Kepuasan Konsumen.  

5.2. Keterb  atasan Penelitian  

1. Menggunakan obljek penelitian yang kurang luas, yaitu hanya seblatas 

pelanggan J&T di Kota Pemalang   saja yang terdiri dari seb lanyak 100 

responden yang sudah menggunakan jasa minimal 2X 

2. Variab lel penelitian ini hanya 4 (empat) variablel saja yaitu Service 

Quality), Persepsi Harga, Kepuasan Konsumen dan Minat Pemblelian 

Ulang, dimana variablle-variablel yang mempengaruhi minat pemblelian 

ulang sangat b lanyak, antara lain : preferensi merek, nilai yang 

dirasakan, lingkungan dan seblagainya. 
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