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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menjelaskan pengaruh kualitas
pelayanan, kepercayaan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
ekspedisi J&T Express studi pada mahasiswa FEB Unisma angkatan 2018.
Penelitian ini termasuk jenis penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif.
Metode yang digunakan yaitu regresi linier berganda. Teknik pengambilan sampel
dengan menggunakan rumus dari Malhotra dengan hasil perhitungan sebanyak 75
sampel. Untuk menyelesaikan masalah di dalam penelitian ini menggunakan
bantuan SPSS dengan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis regresi
linier berganda, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji F, dan uji t. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dan terdapat
pengaruh secara parsial antara variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, harga, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine and explain the effect of service quality,
trustworthiness, and price on customer satisfaction using J&T Express expedition
services to study FEB Unisma students. This research is an associative type with a
quantitative approach. The method used is multiple linear regression. The sampling
technique used the formula from Malhotra with the calculation results of 75
samples. To solve the problem in this study using SPSS assistance with validity test,
reliability test, normality test, multiple linear regression analysis, multicollinearity
test, heteroscedasticity test, F test, and t test. The results showed that
simultaneously the variables of service quality, trust, and price had an effect on
customer satisfaction. And there is a partial influence between the variables of
service quality, trust, and price on customer satisfaction.

Keywords: service quality, trust, price, customer satisfaction
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1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era kemajuan globalisasi seperti yang sedang terjadi saat ini, di
mana perkembangan teknologi semakin melaju dengan cepat, menyebabkan
pula pembaharuan dan perkembangan dalam bidang ekonomi. Berbagai
macam kemajuan teknologi tersebut berdampak kepada pola hidup masyarakat
dalam memenuhi kebutuhan hidupnya yang ingin serba praktis. Salah satu
contohnya vyaitu peralihan pola berbelanja masyarakat dari mendatangi
langsung tempat penjual menjadi belanja secara online. Berbelanja secara
online melalui E-commerce sampai Saat ini masih menjadi pilihan tepat
dengan berbagai alasan. Baik alasan lebih praktis dan efisien karena tidak
perlu repot-repot keluar rumah untuk mendatangi penjual, atau harga yang
ditawarkan oleh E-commerce tersebut lebih murah, dan bahkan variasi barang
yang ditawarkan lebih banyak. E-commerce atau yang biasa disebut
perdagangan elektronik adalah penggunaan jaringan komunikasi dan
komputer untuk melakukan proses bisnis. Pandangan lain dari E-commerce
yaitu proses transaksi jual beli dengan menggunakan alat elektronik seperti
internet atau telepon, E-commerce lebih dari sekedar transaksi jual beli secara
online namun E-commerce meliputi keseluruhan proses mulai dari
pengembangan, pemasaran, penjualan, pengiriman, pelayanan, dan

pembayaran oleh para pelanggan dengan didukung oleh jaringan seluruh mitra
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bisnis (Yadewani 2017). Penggunaan E-commerce semakin hari semakin
meningkat, apalagi ditambah dengan gaya hidup masyarakat modern yang
selalu ingin serba praktis. Hal ini dibuktikan dalam data yaitu sebanyak 88,1%
pengguna internet di Indonesia menggunakan layanan E-commerce untuk
membeli suatu produk. Persentase ini merupakan yang paling tinggi di dunia
dalam hasil survei We Are Social pada bulan April 2021.

Perubahan perilaku masyarakat tersebut yaitu dari berbelanja langsung ke
tempat penjual menjadi belanja online menyebabkan jasa akan pengiriman
barang menjadi hal penting dan sangat dibutuhkan. Kebutuhan jasa
pengiriman barang saat ini telah menjadi kebutuhan dalam setiap pelaku bisnis
online. Setiap konsumen tentunya menginginkan pengiriman barang yang
cepat, aman, dan murah. Sejalan dengan perkembangan yang telah terjadi di
segala bidang, tingkat kebutuhan konsumen akan jasa juga semakin meningkat.
Dari fenomena yang terjadi tersebut, dapat dipastikan jika selama roda
produksi dan perdagangan masih terus berputar maka kebutuhan akan jasa
ekspedisi tetap dicari atau diperlukan.

Semakin banyaknya konsumen yang berbelanja secara online menjadi
peluang yang luas dan menjanjikan bagi para perusahaan jasa ekspedisi.
Meningkatnya permintaan konsumen terhadap jasa pengiriman barang saat ini
membuat semakin banyak pula perusahaan jasa pengiriman barang sehingga
persaingan tidak dapat terhindarkan. Untuk memenangkan persaingan tersebut,
maka tidak bisa dipungkiri apabila perusahaan jasa ekspedisi berlomba-lomba

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen, menumbuhkan
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kepercayaan kepada konsumen, dan harga yang mampu bersaing untuk bisa
memberikan nilai kepuasan yang maksimal kepada konsumen. Konsumen saat
ini memiliki tuntutan nilai yang semakin besar terhadap jasa ekspedisi
dikarenakan tren gaya hidup praktis dan adanya banyaknya pilihan. Dalam
menangkap hal ini, maka perusahaan jasa ekspedisi yang cerdas akan selalu
mencoba memahami apa yang diinginkan konsumen dengan terus berupaya
memberikan nilai-nilai positif kepada konsumen.

Di Indonesia, sudah cukup banyak perusahaan yang bergerak di bidang
jasa pengiriman barang. Hal ini sangat wajar terjadi karena dipengaruhi oleh
faktor perkembangan teknologi termasuk dalam bidang logistik. Pemenuhan
kebutuhan akan suatu barang saat ini lebih banyak terjadi secara transaksi
online. Masyarakat yang gemar berbelanja secara online tentunya pasti akan
membutuhkan jasa pengiriman barang. Untuk dapat memenuhi kebutuhan
pengiriman barang, sampai saat ini telah banyak perusahaan pengiriman
barang yang terus berkembang, berbenah diri, melakukan inovasi, dan selalu
berusaha memberikan yang terbaik untuk pelanggan supaya dapat
memenangkan persaingan. Salah satu perusahaan pengiriman barang tersebut
J&T EXxpress.

J&T Express merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa
pengiriman barang, merupakan perusahaan multinasional yang bermarkas di
Jakarta, Indonesia. Perusahaan J&T Express didirikan pada tanggal 20
Agustus 2015. Di bawah naungan PT. Global Jet Express, J&T Express

berkembang dengan sangat pesat walaupun masih tergolong perusahaan baru.
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Hal ini bisa terjadi karena J&T Express memberikan beraneka ragam layanan
yang mampu membuat konsumen memilih J&T Express sebagai jasa
pengiriman barang dan mampu menciptakan perasaan puas kepada konsumen.
Keunggulan layanan yang diberikan oleh J&T Express kepada konsumen
antara lain J&T Express memiliki jangkauan luas yakni pengiriman barang ke
seluruh Indonesia, baik daerah perkotaan sampai pedalaman, bahkan layanan
pengiriman barang oleh J&T Express bisa sampai ke luar negeri. Selain
jangkauan yang luas, J&T Express juga menyediakan layanan pelacak
(tracking), hal ini dapat menjadi media bagi kurir dan konsumen penerima
paket dalam mengecek keberadaan barang melalui sistem online.

Hal tersebut dapat dilihat dari pertumbuhan dan prestasi dari J&T Express
yang semakin waktu ke waktu semakin meningkat jumlah pengiriman paket
per hari. J&T Express mampu mencapai jutaan pengiriman paket per hari di
luar musim puncak, dengan estimasi waktu pengiriman yaitu hanya 1 hari
dalam satu provinsi, sedangkan untuk estimasi waktu pengiriman di luar
provinsi sekitar 2-3 hari. Hal itu membuktikan bahwa J&T Express fokus
untuk memberikan yang terbaik untuk para pelanggannya.

Hingga sampai saat ini, J&T Express telah banyak menorehkan prestasi.
Berdasarkan sumber dari wartajakarta.com, J&T Express telah menerima dua
penghargaan Top Brand Award dalam dua tahun berturut-turut pada tahun
2018 dan 2019. Prestasi tersebut dibarengi dengan kenaikan presentase yang
cukup signifikan yaitu dari 13,9% menjadi 20,3%. Dan terakhir J&T Express

telah berhasil meraih tiga penghargaan Indonesia Most Engage Delivery
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Service Brand 2021 dengan kategori ekspedisi, kurir parcel, dan kargo secara
sekaligus pada tahun 2021. Bahkan berdasarkan keterangan dari public
relations J&T Express melalui kontan.co.id menyatakan jika J&T Express
mengalami kenaikan pengiriman walaupun di tengah-tengah pandemi.

Walaupun berada di tengah banyaknya persaingan karena saat ini telah
banyak berdiri perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang pengiriman
seperti JNE, TIKI, SiCepat, JD.ID, Satria Express, dan lain sebagainya, J&T
Express tetap menjadi unggulan. Hal ini menjadi pekerjaan rumah yang tidak
bisa disepelekan untuk J&T Express tentang bagaimana cara mempertahankan
prestasi dan posisinya saat ini. Karena apabila J&T Express terlalu terlena dan
tidak ada upaya serta terobosan baru maka bisa saja sewaktu-waktu prestasi
dan posisi yang telah diraih akan bergeser. Diantara berbagai keunggulan yang
ditawarkan oleh J&T Express sehingga J&T Express bisa berada pada posisi
yang unggul sampai saat ini tidak terlepas dari segala jerih payah yang telah
dilakukan oleh J&T Express. Dan segala jerih payah tersebut adalah upaya
untuk menciptakan kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan dari berbagai upaya
yang telah dilakukan oleh perusahaan. Karena apabila pelanggan merasa puas
maka besar kemungkinan pelanggan akan datang kembali dan menjadi
pelanggan tetap sehingga income perusahaan juga semakin meningkat.
Menurut Tjiptono (2014:353) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang
atau kecewa yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja

atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Apabila kenyataan yang
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didapatkan oleh konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan atau bahkan
melebihi apa yang diharapkan oleh konsumen, maka upaya atau pelayanan
yang telah dilakukan oleh perusahaan bisa dikatakan berhasil. Namun
sebaliknya, apabila kenyataan yang didapatkan oleh konsumen tidak sesuai
dengan apa yang diharapkan atau bahkan lebih buruk oleh konsumen, maka
upaya atau pelayanan yang telah dilakukan oleh perusahaan bisa dikatakan
gagal.

Apabila kepuasan yang didapatkan oleh konsumen terhadap barang atau
jasa tersebut memenuhi atau melebihi tingkat harapannya, maka konsumen
cenderung memakai ulang produk atau jasa dari suatu perusahaan. Begitu pula
sebaliknya, apabila kepuasan yang didapatkan oleh konsumen terhadap barang
atau jasa tersebut tidak dapat memenuhi atau bahkan jauh di bawah tingkat
harapan konsumen, maka konsumen akan kehilangan minat untuk kembali
memakai ulang produk atau jasa dari suatu perusahaan tersebut. Dengan
demikian, kepuasan menjadi hal yang sangat penting untuk mengukur
keberhasilan suatu usaha pemasaran. Pada penelitian terdahulu yaitu Sudarma
(2020) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan,
Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Indonesia
(PERSERO) Kota Tangerang”. Hasil penelitian menerangkan bahwa pertama,
kualitas pelayanan, kepercayaan, dan harga secara simultan berpengaruh
seacara signifikan terhadap kepuasan. Kedua, kualitas pelayanan berpengaruh
secara positif serta tidak signifikan terhadap kepuasan. Ketiga, kepercayaan

berpengaruh secara positif serta tidak signifikan terhadap kepuasan. Keempat,
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harga berpengaruh secara positif serta signifikan terhadap kepuasan. Dari hasil
penelitian tersebut yang membuat peneliti termotivasi untuk meneliti ulang
menggunakan variabel yang sama namun dengan obyek yang berbeda akan
menjadi pembanding terhadap hasil dari penelitian ini sehingga diharapkan
penelitian ini akan memberikan output yang bermanfaat dan dapat dikaji.
Tahap awal untuk tercipta kepuasan pelanggan adalah dengan
memberikan pelayanan yang berkualitas baik. Kualitas pelayanan menjadi hal
utama apalagi dalam perusahaan jasa. Pelayanan yang baik, ramah, dan sopan
tentunya akan membuat konsumen merasa Ssenang dan puas sehingga
konsumen akan loyal terhadap perusahaan. Begitu pula sebaliknya, pelayanan
yang buruk akan membuat konsumen tidak lagi tertarik untuk memakai jasa
dari suatu perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2016:180) kualitas
pelayanan adalah keseluruhan perangkat dan sikap produksi atau pelayanan
yang mempunyai pengaruh terhadap kemampuan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan yang dinyatakan nampak jelas atau yang tersirat. Bagi perusahaan
yang bergerak di bidang sektor jasa, pemberian pelayanan yang berkualitas
kepada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilaksanakan apabila
perusahaan berkeinginan untuk mencapai kesuksesan. Kualitas pelayanan
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan ekspedisi kepada pelanggan maka akan
semakin tinggi nilai perusahaan tersebut di mata pelanggan, sehingga kualitas
pelayanan sudah seharusnya menjadi perhatian penting yang harus

diperhatikan oleh perusahaan jasa ekspedisi. Hal ini sejalan dengan penelitian
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yang dilakukan oleh Oktarini (2019) yang hasilnya bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan yang baik yang diberikan oleh perusahaan ekspedisi
kepada pelanggan akan dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan
kepada perusahaan jasa ekspedisi. Kepercayaan yang telah terbangun akan
membuat konsumen selalu memakai jasa dari perusahaan jasa ekspedisi
tersebut.

Kepercayaan dari pelanggan kepada perusahaan merupakan kunci sukses
untuk dapat merebut hati pelanggan. Sebab di dalam usaha jasa, kepercayaan
sangat diperlukan untuk adanya kegiatan transaksi bisnis saling
menguntungkan kedua belah pihak. Menurut Mawey (2018) Kepercayaan
adalah pengetahuan pelanggan mengenai suatu objek, atributnya, dan
manfaatnya. Yang berkaitan dengan emotional banding yaitu kemampuan
seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah merek untuk
melakukan atau menjalankan sebuah fungsi. Alasan yang menjadi dasar
sebuah loyalitas adalah perasaan puas yang diterima oleh konsumen, di mana
kepuasan konsumen akan terwujud apabila mereka telah memberikan
kepercayaan akibat Kkinerja yang bagus dari perusahaan. Karena dengan
kinerja yang baik dapat memberikan jaminan keamanan terhadap paket yang
diantarkan oleh kurir dari sebuah perusahaan ekspedisi. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Wicaksono (2021) hasilnya menyatakan bahwa

kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Selain kualitas pelayanan dan kepercayaan, hal lain yang juga
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yaitu harga. Harga-harga yang
ditetapkan oleh perusahaan ekspedisi berbeda-beda sesuai dengan jarak
wilayah pengiriman yang akan ditempuh. Semakin dekat jarak wilayah
pengiriman maka akan semakin murah harga yang ditetapkan. Begitu pula
sebaliknya, semakin jauh jarak wilayah pengiriman maka akan semakin
bertambah pula nominal harga yang ditetapkan.

Penetapan harga perlu memperhatikan banyak aspek. Terdapat aspek
keterjangkauan, aspek kesebandingan, dan lain sebagainya. Menurut Swastha
(2014:147), harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa barang jika
mungkin) yang diperlukan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi atas
produk beserta pelayanannya. Harga dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen sebab konsumen cenderung memilih produk atau jasa dengan harga
terjangkau yang diiringi dengan kelebihan-kelebihan yang lainnya. Hal ini
pula sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Ghofur (2019) di
mana hasilnya menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu dasar penetapan harga harus
diperhitungkan secara matang agar sesuai dengan pasar dan harapan
pelanggan, serta tidak pula mengurangi sisi profitabilitas perusahaan supaya
keberlangsungan perusahaan tetap berjalan dengan baik.

Berdasarkan dari uraian latar belakang yang telah dipaparkan di atas,
peneliti ingin mengetahui bagaimana J&T Express dapat mempertahankan

segala brand di tengah persaingan yang semakin ketat dengan mengangkat
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tiga variabel yaitu bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan
olen J&T Express kepada pelanggannya, bagaimana pengaruh kepercayaan

pelanggan kepada perusahaan ekspedisi J&T Express, dan bagaimana
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pengaruh harga yang ditetapkan oleh J&T Express terhadap kepuasan
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pelanggan. Oleh karena itu, peneliti bermaksud melakukan penelitian

mengenai hal tersebut dengan judul penelitian yaitu,

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN

HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA JASA

EKSPEDISI J&T EXPRESS (STUDI PADA MAHASISWA FEB UNISMA
ANGKATAN 2018)”
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan di atas, maka dapat disimpulkan

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan, kepercayaan dan harga secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa ekspedisi J&T
Express?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa ekspedisi J&T Express?

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna
jasa ekspedisi J&T Express?

4. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa

ekspedisi J&T Express?
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1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk menguji dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan,

REPOSITORY

kepercayaan, dan harga secara simultan terhadap kepuasan pelanggan

University of Islam Malang

pengguna jasa ekspedisi J&T EXxpress.

2. Untuk menguji dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa ekspedisi J&T Express.

3. Untuk menguji dan menjelaskan pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa ekspedisi J&T Express.

4. Untuk menguji dan menjelaskan pengaruh harga terhadap kepuasan

pelanggan pengguna jasa ekspedisi J&T Express.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka manfaat yang diharapkan dari

penelitian ini adalah:

1. Manfaat bagi IPTEK, penelitian ini diharapkan bisa digunakan untuk
menambah wawasan dan ilmu pengetahuan terlebih pada kegiatan
pemasaran dalam variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan.

2. Manfaat bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat bagi
perusahaan dalam mengembangkan strategi bisnis supaya dapat

memenangkan persaingan dan menjadi perusahaan yang selalu terdepan.
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3. Manfaat bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan bisa

bermanfaat memberikan informasi yang berguna untuk membantu menjadi

REPOSITORY

referensi penelitian sejenis dan bisa lebih disempurnakan.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN
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Penelitian ini bertujuan untuk meneliti apakah kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna
jasa ekspedisi J&T Express yang mana studi kasus pada mahasiswa FEB
Unisma Angkatan 2018. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang
telah dikemukakan pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan, kepercayaan, dan harga secara simultan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa ekspedisi
J&T Express (studi pada mahasiswa FEB Unisma Angkatan 2018). Hal
tersebut berarti bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan, kepercayaan,
dan harga maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna
jasa ekspedisi J&T Express (studi pada mahasiswa FEB Unisma Angkatan
2018). Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang
diberikan oleh J&T Express maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan.

3. Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
ekspedisi J&T Express (studi pada mahasiswa FEB Unisma Angkatan

2018). Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi pula tingkat kepercayaan
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yang diberikan oleh J&T Express maka semakin tinggi pula kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan.

4. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa ekspedisi

REPOSITORY

J&T Express (studi pada mahasiswa FEB Unisma Angkatan 2018). Hal

University of Islam Malang

tersebut berarti bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan
oleh J&T Express maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh

pelanggan.

1.2 Keterbatasan Penelitian

Adapun keterbatasan di dalam penelitian ini yaitu:

1. Keterbatasan responden di dalam penelitian ini di mana yang diambil
sebagai sampel hanya berjumlah 75 sampel yang merupakan mahasiswa
FEB Unisma angkatan 2018 sehingga hasil dari penelitian ini tidak bisa
digeneralisasikan secara keseluruhan.

2. Keterbatasan jumlah variabel penelitian, di mana penelitian ini hanya
meneliti variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, dan harga terhadap
kepuasan pelanggan. Maka saran untuk penelitian selanjutnya agar supaya
menambah jumlah variabel penelitian seperti promosi, citra merek, citra

perusahaan, social media marketing, dan lain sebagainya.

1.3 Saran

Berdasarkan jawaban responden terkait item pernyataan terendah dari
setiap variabel maka hal-hal yang perlu diperhatikan lagi oleh perusahaan

yaitu:
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1. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Pernyataan terendah “Saya merekomendasikan J&T Express

kepada orang lain” (Y.3) dengan rataan 3,28. Maka dari itu disarankan

REPOSITORY

kepada J&T Express untuk lebih meningkatkan kualitasnya dari segala
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aspek supaya pelanggan merasa loyal dan dengan sendirinya
merekomendasikan J&T Express kepada orang lain.
2. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Pernyataan terendah “J&T Express memberikan jaminan terhadap
paket yang dikirimkan” (X1.4) dengan rataan 3,25. Maka dari itu
disarankan kepada J&T Express untuk lebih memberikan jaminan
terhadap paket yang dikirimkan supaya pelanggan merasa bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan telah maksimal.

3. Variabel Kepercayaan (X2)

Pernyataan terendah “J&T Express peduli terhadap pelanggan dan
barang pengiriman” dengan rataan 3,06. Maka dari itu disarankan kepada
J&T Express untuk lebih peduli terhadap pelanggan dan barang
pengiriman supaya pelanggan lebih percaya kepada perusahaan.

4. Variabel Harga (X3)

Pernyataan terendah “Harga yang ditetapkan oleh J&T Express
sesuai dengan manfaat atas jasa yang diberikan” dengan rataan 3,06.
Maka dari itu disarankan kepada J&T Express untuk mempertimbangkan
harga yang ditetapkan dengan manfaat yang diberikan supaya pelanggan

merasa puas dan loyal terhadap perusahaan.
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