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RINGKASAN 

 

Dalam era saat ini perkembangan perusahaan bisnis jasa kurir pengiriman 

barang dan logistik yang semakin kompetitif. Saat ini telah banyak bermunculan 

perusahaan swasta yang ikut meramaikan bisnis kurir atau pengiriman barang dan 

logistik. Dari meningkatnya modernisasi yang memungkinkan konsumen jasa kurir 

dan logistik dengan fasilitas dan kenyamanan serta pelayanan yang sangat baik. Selain 

itu memberikan tempat, fasilitas dan harga yang mereka berikan juga cukup bersaing 

dibanding perusahaan lainnya. Tujuan penelitian yang akan dicapai sesuai dengan 

rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas adalah untuk membuktikan, 

menganalisi dan menjawab peranan Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa, dan 

Keunggulan Bersaing Terhadap Kepuasan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

PT JNE Agen Pacar Keling 25 Surabaya. 

Dalam pelaksanaan dilapangan, penelitian ini mengambil data primer yaitu 

menggunakan kuisioner dengan jumlah 100 responden. Sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 100 responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental 

Sampling yaitu pengambilan sampel yang dilakukan secara kebetulan. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah menggunakan kuisioner. 

Teknik analisi data yang digunakan regresi linier berganda, Uji t, Uji F dan koefisien 

determinasi (R) 

Hasil pada analisis dengan menggunakan regresi linier berganda yang sekaligus 

menjawab hipotesis dengan menyimpulkan bahwa Bauran Pemasaran Jasa (X1) dan 

Keunggulan Bersaing (X2) secara parsial Berpengaruh Signifikan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Bauran pemasaran jasa (X1) dan keunggulan bersaing (X2) 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Koefisien determinasi R2 sebesar 0,553 yang berarti naik turunnya Kepuasan 

Pelanggan PT JNE, 55,3% dipengaruhi oleh variabel Bauran Pemasaran Jasa (X1), 

dan Keunggulan Bersaing (X2). Sedangkan sisanya  sisanya  44,7% dipengaruh oleh 

faktor citra merek atau perusahaan, faktor kepercayaan, faktor kinerja pemasaran, 

faktor ikatan emosi konsumen, dan  faktor inovasi layanan.  
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ABSTRACT 

 

PT JNE Logistik is one of the courier services in Indonesia. PT JNE was 

established in 1990 and started its presence by serving the public in terms of customs 

especially imports of time-sensitive shipments through the Rush Handling warehouse. 

PT JNE Logistik has succeeded in building more than 1,500 service points spread 

throughout the archipelago. This study aims to prove and analyze: (1) Effect of service 

marketing mix on customer satisfaction (2) Effect of competitive advantage on 

customer satisfaction (3) Effect of service marketing mix and competitive advantage 

on customer satisfaction. At PT JNE Agen Pacar Keling 25 Surabaya customers. This 

research was conducted in the Pacar Keling 25 Surabaya area. 

The population of this research is the customers of PT JNE Agen Pacar Keling 

25, while the sampling using accidental sampling technique and obtained a sample of 

100 respondents. Data collection techniques used in this study were questionnaires. 

Data analysis tools used are multiple linear regression, t test, F test and the coefficient 

of determination (R2). 

The results of the linear regression analysis showed that the two variables 

namely service marketing mix and competitive advantage partially had a significant 

effect on customer satisfaction. While simultaneously the marketing mix of services 

and competitive advantage has a significant effect on customer satisfaction. The 

coefficient of determination R2 is 0.553 which means that the ups and downs of PT 

JNE's customer satisfaction, 55.3% are influenced by the variable marketing service 

mix (X1), competitive advantage (X2). and the remaining 44.7% is influenced by 

brand or company image factors, trust factors, marketing performance factors, 

consumer emotional ties, and service innovation factors. 

 

Keywords: Marketing mix, competitive advantage, customer satisfaction
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