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Abstrak

Pada penelitian ini metode Penelitian yang digunakan oleh peneliti merupakan jenis penelitian kuantitatif,
adapun tujuannya adalah guna mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
JNE express Karawang. Populasi dalam penelitian ini yaitu sejumlah masyarakat di Kabupaten Karawang yang
menggunakan jasa pengiriman JNE Express, dan untuk ukuran sampel nya yaitu sejumlah 67 orang sebagai
responden. Teknik atau cara analisis data pada penelitian ini yaitu menggunakan kuisioner yang disebar
melalui google form. Hasil yang diperoleh pada penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan
(X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), dengan nilai signifikannya sebesar
0,000<0,05.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan

Abstract

In this study the research method used by researchers is a type of quantitative research, while the aim is to
determine the effect of service quality on JNE express Karawang customer satisfaction. The population in this
study is a number of people in Karawang Regency who use the JNE Express delivery service, and the sample
size is 67 people as respondents. The technique or method of data analysis in this study is using
questionnaires distributed via the Google form. The results obtained in this study indicate that the service
quality variable (X1) has a significant effect on customer satisfaction (Y), with a significant value of 0.000
<0.05.

Keywords: service quality, costumer satisfaction

PENDAHULUAN

Persaingan dalam dunia bisnis sudah menjadi hal yang umum, banyak pelaku bisnis berupaya untuk
tetap mempertahankan bisnis mereka ditengah maraknya persaingan yang ketat. Kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor yang penting dalam memenangkan persaingan dan sangat berpengaruh terhadap
keuntungan perusahaan. Dalam hal ini pelanggan menjadi kunci utama dalam menjalankan bisnis, Pelanggan
adalah seseorang yang selalu datang ke tempat yang sama dengan tujuan untuk membeli dan memiliki suatu
produk atau jasa guna memenuhi keiinginanya agar mendapatkan rasa puas (Aris & Utama, 2015). Dengan
mengerti dan paham akan keinginan dan harapan konsumen akan kualitas pelayanan yang diharapkan, maka
perusahaan akan mendapat nilai tambah tersendiri dari pelanggan. Menurut Tjiptono (dalam Prasetio, 2012)
apabila Suatu perusahaan memiliki tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi maka perusahaan tersebut
tentunya menyediakan pelayanan dengat kualitas yang tinggi pula.

Adapun beberapa pengertian Pelayanan sebagai berikut, Menurut Tjiptono (dalam Januar Efendi
Panjaitan, 2016) Pelayanan merupakan salah satu upaya yang dilakukan dalam usaha pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen serta ketepatan antara harapan dan penyampaian yang diberikan. Sedangkan
Menurut Kasmir (dalam Mahira et al., 2021)kualitas pelayanan merupakan perilaku atau tindakan yang
dilakukan oleh para pelaku bisnis dalam memberikan rasa puas terhadap setiap pelanggannya. Terdapat
empat pillar service excellence untuk menentukan keunggulan dari suatu pelayanan antara lain: kecepatan
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waktu dari pelayanan yang diberikan, ketepatan suatu pelayanan, keramahan dan kenyamanan yang diberikan
kepada pelanggan (Jackson R.S. Weenas, 2013). Memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan
menjadi hal yang penting dalam mewujudkan kepuasan dari pelanggan, apabila kualitas dari pelayanan yang
diberikan tinggi maka berpengaruh juga pada tingkat kepuasan pelanggan.

Menurut Tjiptono & Diana (dalam Dewantoro et al., 2020) mendefinisikan Kepuasan Pelanggan sebagai
bentuk perasaaan senang atau kecewa yang ditunjukan seseorang setelah membandingkan antara persepsi
atau gambaran dengan ekspetasi yang didapatkan. Sedangkan Menurut Lovelock & Wirtz (dalam Lubis &
Andayani, 2018) Kepuasan merupakan keputusan sikap yang ditunjukan berdasarkan pengalaman yang pernah
dialami atau didapatkan seseorang. Setiap Pelaku bisnis harus memperhatikan kepuasan dari para
costumernya, Menurut (Zamora, 2017) ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
diantaranya : 1) Kualitas atau Mutu dari suatu Produk atau jasa, 2) Kualitas atau Mutu dari Pelayanan, 3) Harga
yang ditetapkan, 4) Waktu Penyerahan barang, 5) Keamanan yang diberikan. Didalam mengukur kepuasan
pelanggan terdapat empat metode untuk mengukurnya antara lain : 1) melalui sistem keluhan dan pemberian
saran, 2) Ghost Shopping, 3) analisis pelanggan yang hilang, 4) Melalui survei seberapa besar rasa puas
pelanggan (Kurniawati et al., 2014).

Salah satu bisnis yang sedang berkembang adalah bisnis dalam jasa pengiriman. meningkatnya minat
masyarakat dalam berbelanja secara online membuat jasa pengiriman juga mengalami peningkatan
permintaan. JNE merupakan salah satu perusahaan logistik dan ekspedisi barang. JNE Menyediakan pelayanan
pengiriman dalam bentuk barang dan dokumen, Sebagai Perusahaan jasa JNE memiliki banyak tuntutan salah
satunya harus memberikan layanan yang terbaik dan kualitas yang baik untuk para pelanggannya. Keputusan
pelanggan dalam memilih menggunakan jasa pengiriman JNE, apabila JNE memiliki kualitas pelayanan yang
sesuai dengan harapan pelanggan.

Pentingnya kualitas pelayanan terhadap sebuah perusahaan jasa guna memenuhi kepuasan pelanggan,
penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam terkait “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan JNE Express Karawang”

METODE

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. (Sugiyono, 2021) mengemukakan bahwa Penelitian
Kuantitatif adalah metode yang menjadikan filsafat positivisme sebagai landasan, metode ini digunakan untuk
oleh sejumlah peneliti untuk meneliti sejumlah populasi dan sampel tertentu.

Pada penelitian ini teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner atau angket, Kuisioner atau angket
adalah suatu teknik dalam pengumpulan data yang dilakukan melalui pemberian sejumlah pertanyaan yang
ditujukan kepada responden untuk kemudian dijawabnya (Sugiyono, 2021).

Populasi yaitu suatu wilayah generalisasi yang didalamnya terdapat obyek atau subyek dengan kuantitas
ataupun karakteristik tertentu (Sugiyono, 2021). Populasi pada penelitian ini merupakan sejumlah masyarakat
di Kabupaten Karawang yang menggunakan jasa pengiriman JNE Express. Sedangkan Sampel menurut
(Sugiyono, 2021) merupakan bagian dari karakteristik dan jumlah yang dimiliki oleh populasi tertentu. Dalam
hal ini, sampel yang digunakan ada 67 orang responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Pengujian Data
1. Uji Validitas Data dan Uji Reliabilitas Data
a. Uji Validitas

Pada Uji Validitas yang dilakukan menggunakan Ms.Excel, hasil yang diperoleh menunjukan bahwa
dari semua koefisien kolerasi dari 8 indikator dengan 67 orang responden mempunyai nilai yang
lebih besar dari 0,30. Kesimpulan yang didapatkan berdasarkan hasil tersebut adalah semua
indikator dinyatakan valid.
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b. Uji Reliabilitas Data

Uji Rellabilitas
Kualitas Pelayanan

Cronbach's Alpha] N of ltems

836 5

Uji Reliabilitas
Kepuasan Pelanggan

Cranbach's Alpha| N of tems

.833 3

Data diolah SPSS

Berdasarkan Uji reabilitas yang telah dilakukan menggunakan SPSS, hasil data menunjukan Variabel
Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai Cronbach’s Alpha 0,836 dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
mempunyai nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,833. Dari hasil olah data tersebut, dapat disimpulkan
bahwa semua variabel dinyatakan reliabel karena memiliki nilai lebih dari 0,6.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Resldual

N 67
Normal Parameters™™ Mean .0000000
Std. Deviation 1.83829099

Most Extreme Differences Absolute 107
Positive 076

Negative 107

Test Statistic 107
Asymp. Sig. (2-1ailed) 054°

a. Test distribution is Normal
b, Calculated from data.

c. Lilliefors Signilicance Correction

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan menggunakan spss, pada tabel one sample
kolmograv-smirnov test menunjukan bahwa nilai sig. sebesar 0,054. Hal itu berarti 0,054 >0,05.
Kesimpulannya adalah bahwa variabel yang ada didalam penelitian ini berdistribusi secara normal.

b. Uji Multikolinieritas

Coefficients’
Collinearity Statistics
Madel Tolerance VIF
1 X1 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Y

Pada Uji Multikolinieritas menunjukan nilai VIF pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar
1.000>10, dan nilai tolerance untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 1.000>0.10. Dari hasil
tersebut menunjukan bahwa tidak ada masalah pada multikolinearitas.
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c. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y

o
o ¢ o0 0o

Regression Studentized Residual
o 0o o o

T T T T T T
3 2 El 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Pada diagram scatterplot diatas menunjukan titik- titik yang ada dalam gambar tersebar secara
menyeluruh baik dari sudut kanan,kiri atas maupun dibawah. Hal tersebut berati asumsi untuk
heteroskedasitas terpenuhi

3. Uji Hipotesis
a.) Uji Koefisien Determinasi

Model Summary’
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Eslimate
1 623" .388 379 1.85238

a. Predictors: (Constant), X1

b. Dependen! Vanable: Y

Berdasarkan pengujian data melalui spss, hasil yang diperoleh menunjukan bahwa R Square
memiliki nilai 0,388 atau 38,8 %. Jadi untuk keragaman dari kepuasan pelanggan dapat dijabarkan
melalui faktor yang ada dalam model antara lain kualitas pelayanan (X1), untuk sisanya dipengaruhi
dan dijelaskan oleh faktor lain.

b.) UjiT
Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coelficients Coefficients
Moadal B Std. Error Beta 1 Sig
1 (Canstant) 2.186 1.361 1.606 113
X1 445 069 623 6.420 000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan pengujian data melalui uji T yang dilakukan dengan spss, menunjukan bahwa
untuk nilai Thiwng variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai sebesar 0,445 dan untuk nilai

signifikan nya sebesar 0,000 <0,05.
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c.) UjiF

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 147.443 1 141.443 1.2 000
Residual 223.035 65 3.431
Total 364.478 66

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X1

Pada uji F yang dilakukan melalui spss, diperoleh hasil data yang menunjukan nilai F sebesar
41,221 dengan nilai signifikannya sebesar 0,000<0,05. Hal tersebut berarti bahwa variabel kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

4. Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coelficients Coefficients
Madal B Std. Error Beta 1 3ig
(Canstant) 2.186 1.361 1.606 113
X1 445 069 623 6.420 000

a. Dependent Variable: Y

Untuk uji Regresi Linear berganda bisa dipahami melalui penjelasan sebagai berikut :

a. Hasil data vyang diperoleh untuk Koefisien Regresi Linear Berganda ditunjukan melalui nilai
konstanta sebesar 2,186 yang secara sistematis menyatakan bahwa nilai dari variabel kualitas
pelayanan (X1) hasilnya sama dengan nilai Y=2,186, atau dengan kata lain untuk variabel Kepuasan
pelanggan (Y) tanpa adanya variabel kualitas pelayanan (X1) bernilai 2,186.

b. Untuk Koefisien Regresi variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai 0,445 yang memiliki arti jika
adanya peningkatan dari kualitas pelayanan sebesar 0,445 maka variabel kepuasan pelanggan juga
mengalami peningkatan sebesar 0,445.

Pembahasan

Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) Berdasarkan uji
data melalui spss yang telah dilakukan oleh peneliti, menunjukan bahwa pada uji hipotesis yaitu uji T
menyatakan bahwa untuk variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Hasil ini sama dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurhaliza et
al., 2009), pada penelitian tersebut menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengeruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

SIMPULAN

Dari penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka kesimpulan pada penelitian ini adalah untuk
variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dalam
memilih dan menggunakan jasa layanan dari JNE Express Karawang. Dengan nilai signifikan yang diperoleh
sebesar 0,000>0,05.
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