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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga,
kepercayaan konsumen, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan JNE
Express Agen Serpong Garden. Populasi dalam penelitian ini adalah semua
pelanggan JNE Express Agen Serpong Garden. Sampel yang digunakan adalah
sebanyak 165 responden. Metode penarikan sampel menggunakan purposive
sampling. Metode pengumpulan data menggunakan metode survey dengan
instrumen penelitian adalah kuesioner online. Metode analisis data menggunakan
SPSS dan Partial Least Square. Penelitian ini membuktikan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: Persepsi Harga, Kepercayaan Konsumen, Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of price perception, consumer confidence,
and service quality on customer satisfaction of JINE Express Agen Serpong Garden.
The population in this study is all customers of JNE Express Agen Serpong Garden.
The sample used was 165 respondents. Sample recall method using purposive
sampling. Data collection method using survey method with research instrument is
questionnaire online. Data analysis method using SPSS and Partial Least Square.
This research proves that price perception has a positive and significant effect on
customer satisfaction. Consumer confidence has a positive and significant effect on
customer satisfaction. The quality of service has a positive and significant effect on
customer satisfaction.

Keywords: Price Perception, Consumer Confidence, Quality of Service and
Customer Satisfaction
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