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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan mengetahui pengaruh
kepercayaan, keamanan dan kemudahan dan kepuasan pelanggan serta untuk
mengetahui pengaruh kepercayaan, keamanan dan kemudahan terhadap
kepuasan pelanggan secara simultan maupun parsial. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Jenis penelitian ini adalah explanatory
reseacrh.

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa FEB Universitas Islam Malang
dengan menggunakan snowball sampling yaitu sebanyak 85 responden. Metode
pengambilan data menggunakan kuesioner.Metode analisis yang digunakan
pada penelitian ini adalah analisis regresi berganda dengan SPSS 20 for
windows.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) Terdapat pengaruh positif
dan signifikan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express. (2)
Terdapat pengaruh positif dan signifikan keamanan terhadap kepuasan
pelanggan pada J&T Express. (3) Terdapat pengaruh positif dan signifikan
kemudahan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express.

Kata kunci : Kepercayaan, Keamanan, Kemudahan dan Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to describe trust, security and convenience and customer
satisfaction and to determine the effect of trust, security and convenience on
customer satisfaction simultaneously or partially. This study uses quantitative
methods. This type of research is explanatory research.

The population of this study were students of FEB Islamic University of
Malang using snowball sampling as many as 85 respondents. The data collection
method used a questionnaire. The analytical method used in this study was
multiple regression analysis with SPSS 20 for windows.

The results of this study indicate that: (1) There is a positive and
significant effect of trust on customer satisfaction at J&T Express. (2) There is a
positive and significant effect of security on customer satisfaction at J&T
Express. (3) There is a positive and significant effect of convenience on customer
satisfaction at J&T Express.

Keywords: Trust, Security, Ease and Customer Satisfaction
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1.1 Latar Belakang Masalah
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Perkembangan teknologi saat ini memasuki era globalisasi yang semakin
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modern ini, kebutuhan seseorang semakin meningkat. Dengan kemudahan

teknologi ini memudahkan seseorang melakukan jasa pengiriman barang,
melihat perusahaan jasa semakin banyak tentunya lebih pintar dan tepat dalam
pengiriman yang akan dipakai. Hal ini menjadikan persaingan yang ketat dalam
industri jasa pengiriman, dimana mereka dituntut untuk membuat inovasi untuk
mengembangkan dan menarik kepercayaan pelanggan yang akan menggunakan
jasa pengirman barang, agar tercapainya keamanan dan kemudahan pada
kepuasan pelanggan. Fenomena tersebut membuat semakin bertambah jasa
pengiriman barang yang bermunculan di indonesia.

Salah satu perusahaan jasa pengiriman barang yang ikut bersaing yaitu
J&T Express termasuk perusahaan jasa dengan layanan pengiriman barang baik
berupa dokumen maupun paket. Kemunculan J&T Express dengan pelayanan
pengiriman paket memberikan dampak signifikan dengan beralihnya sebagian
dari konsumen atau pelanggan yang menggunakan layanan perusahaan jasa
pengiriman barang yang lain seperti pelanggan Pos Indonesia , Tiki dan DLH
beralih dan memilih menggunakan layanan jasa pengiriman barang pada J&T

Express.

Hal ini karena masyarakat lebih memilih kepraktisan dan kemudahan
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g o layanan serta memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan
=
:_5 54 yang ditawarkan oleh J&T Express. Berikut ini adalah data yang
N
o
3 g menunjukkan kenaikan brand J&T Express sebagai berikut :
£
% LB,‘ Tabel 1.1
2
= No. Brand 2016 2017 2018 2019
1. IJNE 47,6 % 49,5 % 45,0 % 26,3 %
2. J&T - - 13,9 % 20,3 %
3. Tiki 35,7 % 34,7 % 13,6 % 12,6 %
4. Pos 9,6 % 8,4 % 11,6 % 54 %
5. DLH 1,3% 1,3 % 35% 3,8%

Sumber Data : Top brand tahun 2020
Data Survei Top Brand pada tahun 2016-2019
Tabel 1.1 menggambarkan bahwa Brand J&T pada tahun 2018

menduduki peringkat kedua dengan TBI (Top brand Index) sebesar 13,9%,
Dengan ini dapat dikatakan walaupun J&T merupakan perusahaan jasa
pengiriman barang yang baru, akan tetapi J&T dapat membuktikan
keberadaanya sebagai perusahaan jasa pengiriman terbaik di indonesia. Dengan
diperolehnya posisi kedua dalam Top Brand Award kategori service pada kurir
pada tahun 2018, ini merupakan sebuah prestasi untuk J&T pada pengiriman
barang dengan pelayanan yang dirasakan pelanggan lebih efektif dan efisien.
Semakin bertumbuhnya jasa pengiriman barang menjadikan para pelaku

usaha jasa pengiriman barang berusaha untuk memberikan kepuasan terhadap
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pelanggan. Dampaknya adalah perusahaan harus berpikir untuk membuat
pelanggan mempercayakan barangnya dan memperkecil adanya keluhan agar
merasa puas terhadap jasa pengiriman barang tersebut menyebabkan banyak
pelaku bisnis semakin giat berkompetisi merebutkan pangsa pasarnya. Hal ini
membuat perusahaan mengalami pertumbuhan yang sangat besar dan terus
melakukan usaha untuk menarik kepuasan para pelanggannya. Perusahaan
harus mempunyai strategi untuk mempertahankan pelanggannya agar tidak
berpindah ke jasa pengiriman lain yang menawarkan berbagai layanan yang
dimiliki. Beberapa jasa pengiriman yang mengalami persaingan ketat adalah
perusahaan JNE ,Tiki dan lain-lain.

Perusahaan harus dapat menentukan cara yang paling tepat yaitu dengan
berorientasi pada kebutuhan pelanggan sehingga dapat melihat seberapa besar
kepuasan pelanggan terhadap perusahaan dalam wusaha jasanya. Proses
penawaran jasa tidak akan terjadi jika pelanggan tidak pernah menyadari
kebutuhan dan keinginannya. Pengenalan masalah terjadi ketika pelanggan
melihat adanya perbedaan yang signifikan antara apa yang dia miliki dengan
apa yang dia butuhkan. Semakin banyak masyarakat yang membutuhkan dan
menggunakan jasa pengiriman, membuat perusahaan berlomba-lomba
memberikan pelayanan untuk memuaskan pelanggan. Pelayanan yaang
diberikan tergantung kinerja pelayanan yang dikerjakan terhadap setiap
individu penyedia jasa.

J&T express adalah salah satu perusahaan jasa pengiriman barang yang

cukup dikenal oleh masyarakat dari beberapa perusahaan jasa pengiriman
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barang yang lain, juga menyediakan layanan cepat ke pelanggan dan
pengambilan barang, dan juga mendukung perkembangan bisnis e-commerce.
Persaingan perusahaan pengiriman jasa seperti Kantor pos, Tiki, JNE dIl.
Beberapa fitur yang terdapat di Tiki dan JNE juga terdapat di J&T Express,
seperti cek harga ongkos kirim dan cek resi untuk mengetahui paket yang
dikirim sudah sampai mana. Biaya kirim tidak jauh beda dengan pesaing
lainnya. J&T express menyediakan layanan pengiriman barang dalam berbagai
bentuk berdasarkan jangka waktu dan jarak tempuh lokasi berdasarkan bentuk
barang yang dikirim.

Pada jasa pengiriman barang banyak diminati dan digunakan karena jasa
pengiriman J&T express ini tersedia pula dengan berbagai pelayanan.
Fenomena yang terjadi bahwa masyarakat lebih tertarik untuk menggunakan
jasa yang disediakan J&T express, dikarenakan J&T express juga menyediakan
berbagai layanan yang sesuai kebutuhan dan kepuasan pelanggan. J&T express
menawarkan harga yang tidak terlalu mahal dan waktu pengiriman yang tidak
membutuhkan waktu yang lama, sehingga masyarakat lebih tertarik pada jasa
yang disediakan J&T express.

Menurut Pradesa dan Kasim (2017:77), Kepuasan pelanggan itu berbeda-
beda setiap pelanggan dipengaruhi oleh perbandingan pelayanan yang dipahami
dengan pelayanan yang diharapkan dan sebagai reaksi emosional jangka pendek
pelanggan terhadap Kinerja pelayanan tertentu. Pada perusahaan jasa
pengiriman di era saat ini dimana pelanggan memiliki harapan-harapan yang

harus dipenuhi oleh perusahaan jasa pengiriman apabila menginginkan
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pelanggganya terpuaskan. Kepuasan pelanggan yang ditinjau dari sisi
pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan atas pelayanan yang telah
diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan agar pelanggan
merasa puas. Apabila pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan
menunjukkan jasa yang sama. Pelanggan yang puas cenderung akan
memberikan referensi yang baik terhadap produk atau jasa kepada masyarakat.

Menurut Kotler dan Keller (2014:177), Kepuasan pelanggan setelah
membandingkan Kinerja jasa yang diperkirakan terhadap kinerja yang
diharapkan, memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan
dalam persaingan. Pelanggan akan puas terhadap jasa pelayanan cenderung
untuk melakukan pengiriman barang kembali pada saat kebutuhan yang sama
muncul kembali di kemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor
kunci bagi pelanggan dalam melakukan pengiriman barang.

Menurut Priansa (2017:3), Kepercayaan menciptakan dan membangun
kepercayaan pelanggan, salah satu faktor yang paling penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu,perusahaan diharuskan
memberikan layanan jasa yang memuaskan dan harus mempunyai karakteristik
untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan. Kepercayaan menjadi salah satu
faktor penting dalam perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan, Tetapi kepuasan pelanggan sangat dibutuhkan oleh perusahaan
karena menghasilkan informasi yang baik dan positif maupun negatif yang pada

akhirnya menghasilkan sebuah interaksi.
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Menurut (Afghani &Yulianti,2017:11), Keamanan dalam pengiriman
barang Pihak perusahaan wajib memelihara dan mengatur fasilitas, perkakas
serta menjamin pelanggan terlindungi dari bahaya dimanapun ia berada pada
saat menggunakan layanan tersebut. Perusahaan pengiriman barang yang ingin
bersaing dan bertahan dipasar harus selalu memperhatikan keamanan  dalam
pengiriman barang. Karena hal ini mempengaruhi kepuasan pelanggan yang
berakibat pada terjadinya penggunaan ulang dan meningkatkan keuntungan
peerusahaan tersebut, apabila suatu pengiriman barang tidak mengutamakan
mengenai keamanan pengiriman barang maka akan berdampak pada citra
perusahaan dan mengakibatkan kerugian besar seperti mengganti apa yang
hilang dari pengiriman barang tersebut. Banyak perusahaan pengiriman barang
yang berlomba dan bersaing untuk bertahan dan memenangkan persaingan
dipasaran yang tujuan utamanya adalah untuk memperoleh keuntungan yang
sebesar-besarnya, salah satunya adalah perusahaan pengiriman barang pada
J&T EXxpresss.

Menurut Adhitya (2019:39), Kemudahan akan berdampak pada perilaku
konsumen, semakin tinggi pemahaman konsumen tentang kemudahan
penggunaan sistem, maka semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan teknologi
informasi. Kemudahan menjadi faktor yang penting bagi pelanggan dalam
pengiriman barang, faktor kemudahan ini  pada umumnya berkaitan dengan
bagaimana sistem operasional ketika melakukan pengiriman barang.
Peningkatan kemudahan akan membuat pelanggan lebih merasa nyaman dan

mudah ketika mencari barang saat pengiriman barang yang dibutuhkan dan



diharapkan. Hal ini juga akan mempermudah pelanggan dalam memutuskan

pengiriman barang tersebut.
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Adanya fenomena ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
pengiriman barang pada J&T express, melakukan pengiriman barang akan

mempertimbangkan antara penilaian sisi positif dengan sisi negatif mencari
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solusi terbaik dari persepsi pelanggan mendapatkan informasi yang cukup maka
pelanggan akan melakukan pengiriman barang. Pelanggan akan tertarik dengan
adanya kepercayaan bahwa pihak ekspedisi memiliki kehandalan dan kompeten
yang dapat menjaga keamanan barang. Keamanan berarti bahwa barang yang
telah dikirim menuju alamat tujuan terjamin aman dari resiko jatuh, dan hilang.
Kemudahan berarti bahwa pengiriman barang mudah dicari dalam resi
pengiriman barang dan cepat sampai tujuan.Oleh sebab itu, pelanggan semakin
menyakinkan bahwa pengiriman barang di J&T express karena pengiriman
tepat waktu ,menjamin keamanan barang dan mencari resi pengiriman. Hal ini
pelanggan melakukan pengiriman barang yang sesuai kebutuhan.

Berdasarkan fenomena dan uraian tersebut diatas maka penulis tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Keamanan dan
Kemudahan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada J&T Express (Studi
Mahasiswa FEB Universitas Islam Malang).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas,maka perumusan masalah

dalam penelitian ini adalah :
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1. Bagaimana deskripsi kepercayaan, keamanan dan kemudahan terhadap

kepuasan pelanggan pada J&T Express ?

f Islam Malang

REPOSITORY

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan, keamanan dan kemudahan terhadap
kepuasan pelanggan pada J&T Express?

3. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T

University o

Express ?

4. Bagaimana pengaruh keamanan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express
2

5. Bagaimana pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T

Express ?

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan yang akan dicapai dari

penelitian ini diantaranya adalah :

1. Untuk mengetahui deskripsi  kepercayaan, keamanan dan kemudahan
terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express.

2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, keamanan dan kemudahan
terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express.

3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan
pada J&T Express.

4. Untuk menganalisis pengaruh keamanan terhadap kepuasan pelanggan

pada J&T Express.
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5. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pelanggan

pada J&T Express.

1.4 Manfaat Penelitian

REPOSITORY

a. Manfaat Teoritis

University of Islam Malang

Bagi para akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan
untuk pengembangan literatur terkait manajemen pemasaran. Hasil penelitian
manajemen pemasaran yang serupa serta sebagai referensi bagi penelitian di
masa yang akan datang.
b. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan perusahaan yang
berguna untuk mengevaluasi layanannya kemudian meningkatkan jumlah
pelanggan agar dapat mempertahankan posisi persaingan, khususnya dalam

jasa pengiriman paket.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
Kepercayaan, Keamanan dan Kemudahan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Adapun Kesimpulan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1. Simpulan Deskriptif

a. Kepercayaan J&T Express di refleksikan oleh indikator
kepuasan pelanggan keseluruhan dengan penyataan puas
dengan pengiriman barang pada J&T Express diperoleh mean
tertinggi dimana pengguna J&T Express cenderung sangat
setuju bahwa J&T Express memberikan kepuasan pada

pelanggannya.

b. Keamanan J&T Express di refleksikan oleh indikator jaminan
keamanan dengan penyataan yang memberikan kenyamanan

bagi pelanggannya diperoleh mean tertinggi.

c. Kemudahan J&T Express di refleksikan oleh indikator Sistem
sangat mudah dimengerti dengan penyataan mudah

dioperasikan diperoleh mean tertinggi.




2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan, Keamanan
dan Kemudahan secara simultan dan berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express.

REPOSITORY

3. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

University of Islam Malang

Kepuasan Pelanggan.

4. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan.

5. Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan.

5.2 Keterbatasan

Keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Keterbatasan menyebarkan kuesioner secara online yaitu
menggunakan google from dikarenakan masa pandemi covid 19
yang tidak memungkinkan untuk menyebarkan kuesioner secara
langsung, biasanya tanggapan responden yang diberikan tidak

sesuai dengan keadaan sesungguhnya.

2. Keterbatasan dengan variabel yang hanya meneliti Kepercayaan,

Keamanan dan Kemudahan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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5.3 Saran

a. Bagi Perusahaan

1) Variabel Kepuasan Pelanggan, terkait dengan nilai rata-rata
jawaban dari variabel kepuasan pelanggan dengan nilai rata-rata
terendah, sehingga disarankan perusahaan perlu memperhatikan

tingkat kepuasan pelanggan dalam pengiriman barang.

2) Variabel Kepercayaan, terkait dengan nilai rata-rata jawaban dari
variabel kepercayaan dengan nilai rata-rata terendah, sehingga
perusahaan perlu memperhatinkan memilih ulang pengiriman
barang, sehingga perusahaan mempertahankan kepercayaan

pelanggan dalam pengiriman barang.

3) Variabel Keamanan, terkait dengan nilai rata-rata jawaban dari
variabel keamanan dengan nilai rata-rata terendah, sehingga
perusahaan perlu keamanan data pelanggan dalam melakukan

pengiriman barang.

4) Variabel Kemudahan, terkait dengan nilai rata-rata jawaban dari
variabel kemudahan dengan nilai rata-rata terendah, sehingga
perusahaan perlu meningkatkan informasi yang mudah dimengerti

pelanggan saat melakukan pengiriman barang.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya



1) Mengkaji lebih banyak referensi yang digunakan dengan

menentukan dan menambah variabel dalam penelitian serupa.

2) Diharapkan agar menggunakan sampel yang lebih luas lagi seperti

REPOSITORY

dikota atau kabupaten untuk memaksimalkan hasil penelitian.
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