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ABSTRAK

Nama: Rafika Dwi Lutfiani, NIM: 2016410916, Judul: Analisis Perbedaan
Kepuasan Pelanggan Jasa Pengiriman Berdasarkan Harga dan Diferensiasi Produk
(Studi Kasus pada Pelanggan JNE Kantor Perwakilan Kranji), Bidang limu:
Manajemen Pemasaran, di bawah bimbingan, Ellena Nurfazria Handayani, S.E.,
M.M.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan kepuasan pelanggan jasa
pengiriman JNE Kantor Perwakilan Kranji berdasarkan harga dan diferensiasi
produk. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode asosiatif dengan
mengumpulkan data kuesioner kepada 100 pelanggan JNE Kantor Perwakilan
Kranji. Sampel diambil menggunakan rumus proporsi tak terduga, pengujian
kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Data
dianalisis dengan menggunakan analisis diskriminan.

Hasil penelitian: secara keseluruhan harga dan diferensiasi produk berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan JNE Kantor Perwakilan Kranji . Hal
tersebut dibuktikan dengan hasil uji Wilk’s Lambda yang memiliki nilai Sig.
sebesar 0,000. Pada analisis diskriminan, jika nilai Sig. kurang dari 0,05 maka
dinyatakan variabel-variabel tersebut berpengaruh secara bersamaan.

Kata Kunci: Harga, Diferensiasi Produk, JNE, Analisis Diskriminan

Jakarta, 12 Agustus 2019

Rafika Dwi Lutfiani



ABSTRACT

Name: Rafika Dwi Lutfiani, NIM: 2016410916, Title: Analysis of The Difference on
Customers Statisfaction Of Delivery Service Based on Price and Product

Differentiation (Case Study on JNE customers in JNE Office Repersent Kranji).
Marketing Management, Under guidance, Ellena Nurfazria Handayani, S.E., M.M.

The purpose of this study is to knew the difference of customers statisfaction of
delivery service JNE Office Repersent Kranji based on price and product
differentiation. This research used associative method with information based on
statement of 100 customers JNE Office Repersent Kranji. The Sample used
unpredictable proportion. Testing the quality of data using the validity and
reliability test. Data were analyzed by using discriminant analysis.

Result: all of price and product differentiation influential simultaneous toward
customers statisfaction of JINE Office Repersent Kranji. This case prove with the
result of Wilk’s Lambda that have signification value 0,000. In discriminant
analysis if signification value less than 0,05 all the variables influential
simultaneously.

Keyword: Price, Product Differentiation, JNE, Discriminant Analysis

Jakarta, 12 Agustus 2019

Rafika Dwi Lutfiani
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