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ABSTRAK

Anita Tri Agustin (1502025035)

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN J&T EXPRESS JOGLO,
CILEDUG.

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sumber data
penelitian yang digunakan yaitu data primer yang berasal dari sampel berjumlah
100 responden dan data sekunder yang diperoleh melalui buku-buku atau
literature yang berkaitan dengan penelitian ini. Metode pengambilan sampel
dalam penelitian ini yaitu dengan metode aksidental sampling yang bertujuan
untuk mendapat sampel secara kebetulan. Teknik pengolahan analisis data yang
digunakan adalah analisis deskriptif, analisis linier berganda, uji asumsi klasik,
analisis koefisien korelasi, analisis koerfisien determinasi dan uji hipotesis.

Kemudian data diproses menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan diolah menggunakan SPSS 20. Hasil penelitian dengan taraf signifikansi
5% menemukan bahwa: (1) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, (2) kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, dan (3) kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

Anita Tri Agustin (1502025035)
THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON CUSTOMER
SATISFACTION IN J&T EXPRESS JOGLO, CILEDUG.

Essay Program study management. Faculty of Economics and Business of the
University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta

Keyword : Service Quality, Trust, Customer Satisfaction

This research aims to know the effect of Service Quality and Trust on
Customer Satisfaction. The source of research data used is primary data orginated
from a sample of 100 respondents and secondary data obtained through books or
literature related to this study. The sampling method in this study is the accidental
sampling method which aims to get samples by chance. The data analysis
processing technique used is descriptive analysis, multiple linear analysis, classic
assumption test, correlation coefficient analysis, coefficient of determination and
hypothesis testing.

Then the data is processed using multiple linear regression analysis with
processed using SPSS 20. The results of the study with a significance level of 5%
found that: (1) service quality has a positive effect on customer satisfaction, (2)
trust has a positive effect on customer satisfaction, and (3) quality service and
trust together have a positive and significant effect on customer satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Semakin banyak masyarakat yang membutuhkan dan menggunakan jasa
pengiriman, membuat perusahaan ekspedisi berlomba-lomba memberikan
pelayanan untuk memuaskan pelanggan. Dengan memahami apa yang diinginkan
pelanggan dari kualitas layanan yang diberikan, maka akan memberikan nilai
tambah bagi perusahaan. Pelayanan yang diberikan tergantung kinerja karyawan
yang dikerjakan terhadap penyedia jasa. Setiap perusahaan memiliki beberapa
pelayanan terdiri dari biaya, persyaratan, prosedur, dan waktu sehingga karyawan

memaksimalkan pelayanan untuk pelanggan.

Menurut peneliti terdahulu menyebutkan, bahwa agar hubungan dengan
pelanggan bertahan dalam jangka waktu yang panjang, pihak ekspedisi perlu
menganut konsep kepuasan pelanggan. Jika ingin bertahan di era online,
perusahaan ekspedisi harus memiliki pelanggan loyal yang percaya terhadap
eksistensi jasa ekspedisi. (Choirotunnisa : 2018)

Ukuran standar kualitas pelayanan yang ditentukan oleh produsen barang atau
jasa belum tentu sama dengan ukuran standar kualitas pelayanan yang ditentukan
oleh pelanggan. Misalnya apabila kita memberikan pelayanan yang sama kepada
pelanggan yang berbeda, maka tingkat kepuasan yang dirasakan oleh masing-

masing pelanggan akan berbeda. (Atep Adya Barata, 2004 : 15)

1
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Dengan banyaknya online shop, faktor dari kepercayaan hal yang sangat
penting dalam ekspedisi pengiriman barang dimana konsep dari kepercayaan ini
yaitu pelanggan percaya bahwa pihak ekspedisi memiliki keandalan yang dapat
menjamin keamanan dan kecepatan dalam pengiriman. Keamanan berarti bahwa
barang yang telah dikirim menuju alamat tujuan terjamin aman, dari resiko jatuh,
dan hilang. Kecepatan berarti bahwa barang yang terkirim cepat sampai ditujuan.

Salah satu tantangan yang dihadapi diantara penyedia jasa pengiriman barang
yang semakin ketat dengan adanya E-Commerce seiring dengan bertambahnya
penyedia jasa pengiriman barang yang baru. Sehingga di dalam menghadapi
persaingan dalam bisnis, perusahaan harus bisa lebih kompetitif serta memberikan
pelayanan jasa dengan kualitas pelayanan terbaik. Di sisi lain, pelanggan sebagai
konsumen yang beralih menjadi pengguna jasa mempunyai pengetahuan tentang
jasa pengiriman barang, yang menjadikan konsumen semakin Kkritis, sehingga
menimbulkan tuntutan yang berkualitas untuk di berikan pada konsumen. Hal ini
menuntut supaya pelayanan oleh pihak pengelola jasa pengiriman barang
memiliki kualitas terbaik agar dapat mempertahankan minat beli konsumen
terutama di dalam E-Commerce.

J&T Express adalah salah satu perusahaan yang berdiri sejak tahun 2015 yang
bergerak di bidang pelayanan jasa pengiriman barang, yang juga memanfaatkan
teknologi E-Commerce yaitu melalui pelayanan via website, aplikasi dan hotline.
Kelebihan dari J&T Express adalah pick up yaitu dapat menjemput barang di
rumah, di dalam aplikasi kita juga dapat mengetahui keberadaan si pengirim

barang.
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Pada tanggal 17 september 2018 J&T Express, perusahaan jasa pengiriman
ekspres yang fokus melayani bisnis E-commerce di Indonesia yang secara resmi
menghadirkan layanan baru bernama JSD (J&T Same Day), yaitu layanan
pengiriman antar jakarta dengan tanpa minimum jarak tempuh, pengiriman
sebelum jam 12.00 WIB yang akan sampai pada hari yang sama. Layanan ini
sampai sekarang masih berlaku untuk pengiriman drop off ke kantor cabang
terdekat. Maka dari itu J&T Express memberikan layanan tambahan kepada
konsumen yang mempunyai kebutuhan mendesak, dalam waktu 24 jam, bahkan
jika pengiriman sebelum jam 12.00 WIB dapat sampai dihari yang sama.

(jet.co.id. 2018)

Berdasarkan wawancara penulis dengan karyawan, J&T express melayani
rata-rata pengiriman barangnya mencapai 200 barang di setiap cabangnya,
sedangkan estimasi waktu untuk pengiriman dalam satu provinsi adalah 1-2 hari,
sedangkan estimasi waktu pengiriman di luar provinsi 2-3 hari itu pun tergantung
apakah konsumen memberikan alamat yang lengkap dan jelas atau tidak, jika
konsumen hanya memberikan alamat yang tidak lengkap serta nomor yang
diberikan tidak aktif maka akan menghambat pengiriman barang pada alamat
yang dituju.

Berdasarkan survei dari Badan Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2016
mengungkapkan, selama satu tahun terakhir E-commerce yang ada di Indonesia
meningkat sebesar 17% dengan total bisnis unit sebanyak 26,1 juta. Maka hal
tersebut dapat menunjukkan bahwa bisnis E-commerce mempunyai potensi untuk

tumbuh, dan harus di dukung melalui sistem logistik yang memadai.
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Di kesempatan yang sama CEO dari J&T Express, Robin Lo mengatakan
bahwa J&T Express telah beroperasi dengan sumber daya manusianya, tanpa
bergantung kepada pihak ketiga dengan jumlah karyawan sebanyak 16 ribu orang

yang tersebar di berbagai daerah. (swa.co.id, 2017)

DATA KELUHAN PELANGGAN J&T EXPRESS JOGLO, CILEDUG

No Bulan Total Keluhan 2017 Total Keluhan 2018
1. Januari 12 10
2. Februari 6 0
3. Maret 8 0
4. April 8 2
S5. Mei 26 1
6. Juni 20 16
7. Juli 3 17
8 Agustus 0 2
9. September 3 0
10. Oktober 5 1
.8 November 28 12
12. Desember 21 -
Tabel 1

Sumber: J&T Express Joglo Ciledug, 2018
Berdasarkan Tabel 1 mengenai data keluhan pelanggan tahun 2017

menunjukkan bahwa pada bulan Agustus merupakan total keluhan paling sedikit
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yaitu tidak adanya keluhan pada bulan agustus dan bulan november merupakan
puncak keluhan pelanggan J&T Express di Joglo, Ciledug. sebagian besar dari
keluhan yang ada di J&T Express joglo yaitu keluhan keterlambatan barang yang
sampai dan permasalahan pengemasan barang.

Sedangkan pada tahun 2018 menunjukkan bahwa pada bulan februari, maret,
dan september merupakan total keluhan paling sedikit yaitu tidak ada keluhan
pada bulan tersebut dan pada bulan juli merupakan puncak keluhan pelanggan
J&T Express di Joglo, Ciledug. sebagian besar dari keluhan yang ada di J&T
Express joglo yaitu keluhan keterlambatan barang yang sampai dan permasalahan
pengemasan barang.

Pelayanan kepada pelanggan bersifat personal yang menyebabkan terjadinya
interaksi antara pemberi jasa dan pelanggan yang dibentuk oleh adanya keinginan
pemberi jasa untuk melayani pelanggan dan kemampuan karyawan dalam
melaksanakan tugas secara benar. Pada saat ini pelayanan jasa tidak lah mudah.
Perusahaan dihadapkan pada persaingan tidak hanya membuat para konsumen
tertarik, namun juga membuat konsumen tersebut menjadi pelanggan dalam
meningkatkan laba perusahaan.

Berdasarkan paparan tersebut, penulis tertarik untuk megetahui seberapa besar
pengaruh kualitas layanan dan ketepatan waktu pengiriman yang diberikan pada
J&T Express terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa pengiriman
barang lainnya dengan judul ”Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan

Terhadap Kepuasan Pelanggan di J&T Express Joglo, Ciledug”
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1.2 Permasalahan

1.2.1 Ildentifikasi Masalah

Sebagaimana telah di jelaskan di atas, maka peneliti mengidentifikasi masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan J&T Express Joglo, Ciledug?

2. Bagaimanakah Kepercayaan J&T Express Joglo, Ciledug?

3. Bagaimanakah Kepuasan pelanggan J&T Express Joglo, Ciledug?

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan J&T
Express Joglo, Ciledug?

5. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan J&T
Express Joglo, Ciledug?

6. Apakah Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan pada J&T Express Joglo, Ciledug?

1.2.2 Pembatasan Masalah

Agar penelitian dapat dilakukan lebih fokus, terlihat baik, dan mendalam maka

penulis melihat permasalahan penelitian yang diangkat harus dibatasi variabelnya.

Maka dari itu, penulis akan meneliti permasalahan yang berkaitan dengan

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan”

Kepuasan Pelanggan dipilih karena dari sebuah kualitas pelayanan serta

kepercayaan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam peningkatan

perusahaan dari pesaing lain yang mempunyai bidang ekpedisi barang yang

serupa.
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1.2.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas yang sudah dijelaskan sebelumnya

dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini yaitu “Pengaruh Kualitas

Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Joglo, Ciledug”.

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya, penelitian

ini bertujuan untuk :

1.

2.

Untuk menganalisis Kualitas Pelayanan di J&T Express Joglo, Ciledug.
Untuk menganalisis Kepercayaan di J&T Express Joglo, Ciledug.

Untuk menganalisis Kepuasan Pelanggan di J&T Express Joglo, Ciledug.
Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan di J&T Express Joglo, Ciledug.

Untuk menganalisis pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan di
J&T Express Joglo, Ciledug.

Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap

Kepuasan Pelanggan di J&T Express Joglo, Ciledug.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang di dapat dari penelitian ini adalah :

i

Manfaat bagi mahasiswa
Penelitian ini di harapkan dapat menambah wawasan di bidang pemasaran
jasa yang menyangkut kualitas pelayanan, harga serta daya saing di dalam

perusahaan serta dapat dijadikan sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya.
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2. Manfaat bagi akademik
Sebagai bahan untuk penambahan ilmu di dalam pustaka khususnya dibidang
pemasaran dan sebagai bahan untuk peneliti lain mengembangkan penelitian
selanjutnya.

3. Manfaat praktis
Penelitian diharapkan dapat di manfaatkan sebagai bahan untuk pertimbangan
dalam menyimpulkan strategi di dalam pemasaran J&T Express khususnya di

bidang pelayanan yang baik dalam mencapai tujuan perusahaan kedepan.
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