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ABSTRAK
Judul : PENGARUH CUSTOMER SERVICE, ONLINE RETURN
POLICY, DAN DELIVERY TIME TERHADAP REPURCHASE
INTENTION (Studi Pada Jasa Pengiriman Paket JNE di Jepara)

Penulis : Silvi Eraningsari

NIM : 191110002467

Prodi : Manajemen

Pembimbing  : Dr. H. Samsul Arifin, S.E.,M.M.
Penguji | : Hj. Nurul Komaryatin, S.E., M.Si.
Penguji 11 : Dr. ALL, S.E., M.M.

Tanggal Ujian : 17 Mei 2023

Minat beli ulang adalah seberapa besar kemungkinan pelanggan membeli
suatu merek atau seberapa besar kemungkinan pelanggan untuk berpindah dari
satu merek ke merek lainnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh Pengaruh Customer Service, Online Return Policy, dan Delivery Time
Terhadap Repurchase Intention (Studi Pada Pengiriman Paket JNE Cabang
Jepara).

Jumlah sampel ditentukan menggunakan teknik pengambilan sampel
dengan teknik Accidental Sampling sebanyak 97 responden. Teknik analisis data
menggunakan regresi linier berganda. Analisis regresi linier berganda digunakan
oleh peneliti sebagai alat pengukur untuk mengetahui hubungan baik antara 2
variabel maupun lebih, dan untuk menunjukan arah hubungan antara variabel
dependen (terikar) dengan independen (bebas).

Hasil penelitian menunjukan Customer Service berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Repurches Intention. Online Return Policy berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Repurches Intention. Delivery Time tidak berpengaruh
terhadap Repurches Intention. Customer Service (X1), Online Return Policy (X2),
dan Delivery Time (X3) berpengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
terikat yakni pada Repurchase Intention. Nilai koefisien determinasi adalah
sebesar 0,359. Hal tersebut menjelaskan 35,9% variasi dari Repurchase Intention
di dalam penelitian dapat dijelaskan melalui regresi ini. Sedangkan pada sisanya
dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.

Kata kunci: Customer Service, Online Return Policy, Delivery Time, Repurchase
Intention



MOTTO

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum, sebelum
mercka mengubah keadaan diri mereka sendiri.”

QS. Ar Rad: 11

"Allah akan mengangkat derajat orang-orang yang beriman dan orang-orang yang
berilmu di antara kamu sekalian."”

QS. Al-Mujadilah: 11
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