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Abstrak
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Penelitian ini menyelidiki hubungan antara kualitas layanan, harga,
kepercayaan, dan kepuasan pelanggan dalam konteks layanan pengiriman J&T
Express. Menggunakan metodologi kuantitatif dengan kerangka asosiatif, kami
mensurvei 75 responden melalui purposive sampling. Hasil analisis regresi linier
berganda menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga, dan kepercayaan secara
simultan memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Lebih lanjut,
masing-masing variabel ini memiliki pengaruh individual yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan penelitian ini menawarkan implikasi yang dapat
ditindaklanjuti bagi perusahaan untuk meningkatkan layanan dan membangun
kepercayaan pelanggan.
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Abstract

This research investigates the relationship between service quality, price, trust,
and customer satisfaction in the context of J&T Express delivery services. Using a
quantitative methodology with an associative framework, we surveyed 75 respondents
via purposive sampling. The results of multiple linear regression analysis indicate that
service quality, price, and trust simultaneously exert a significant impact on customer
satisfaction. Moreover, each of these variables has a positive and significant individual
effect on customer satisfaction. The study's findings offer actionable implications for
the company to improve its service delivery and build trust with customers.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Trust, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Penggunaan E-commerce di Indonesia semakin hari semakin
meningkat, karena gaya hidup masyarakat modern yang menginginkan
semuanya menjadi praktis. Hal ini dibuktikan dengan data pemerintah yang
mencatat nilai transaksi ekonomi pada e-commerce pada kuartal 1-2022 telah
mencapai Rp. 108,54 triliun. Capaian tersebut mengalami pertumbuhan 23%
dibanding periode yang sama pada tahun lalu kata Susiwijoyo Moegiars rabu
(3/8) Jakarta (Liputan6.com, 2022).

Di Indonesia, sudah cukup banyak perusahaan yang bergerak dibidang
jasa pengiriman barang. Hal ini sangat wajar terjadi karena dipengaruhi oleh
faktor perkembangan tekhnologi termasuk dalam bidang logistic. Pemenuhan
kebutuhan akan suatu barang saat ini lebih banyak terjadi 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 yang terus berkembang, berbenah
diri, melakukan inovasi, dan selalu memberikan yang terbaik untuk pelanggan
supaya dapat memenangkan persaingan.

Di Indonesia sudah banyak perusahaan jasa pengiriman barang.
Tingginya permintaan pengiriman barang membuat perusahaan jasa
pengiriman barang harus memiliki strategis khusus untuk mendapatkan

pelanggan.
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Tabel 1.1 Top Brand Index Kategori Layanan Jasa Kurir

BRAND TBI 2024
JNE 42,8%
J&T 31,8%
TIKI 14,6%

Si Cepat 11,5%

Pos Indonesia 10,2%

Sumber: SWA 2024
Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat Top brand indeks di Indonesia.
Dalam tebel menunjukan bahwa kategori layanan jasa kurir yang menetapi
peringkat pertama yaitu JNE dengan nilai 42,8%, diurutan kedua yaitu J&T
dengan nilai 31,8%, diurutan ketiga yaitu TIKI drengan nilai 14,6%, diurutan
keempat yaitu Si Cepat dengan nilai 11,5%, diurutan terakhir yaitu Pos
Indonesia dengan nilai 10,2%. Banyaknya keluhan pelayanan pengiriman
paket yang lamban dari pelanggan J&T menjadi faktor utama, kenapa J&T
tidak menduduki peringkat pertama pada tabel Top brand indek di Indonesia.
Salah satu agar dapat memenuhi kebutuhan pengiriman barang, hingga
sekarang banyak jasa pengiriman barang yang terus berkembang, melakukan
inovasi, dan meingkatkan kualitas pelayanan yang terbaik supaya kepuasan
pelanggan terpenuhi dan memenangkan persaingan antar perusahaan jasa
pengiriman barang (Prihandoyo, 2019).
Menurut Kotler (2012:147) kepuasan pelanggan merupakan tingkat
perasaan pelanggan setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan

dibandingkan dengan harapan yang diinginkan. Kepuasan pelanggan
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merupakan tanggapan pelanggan terhadap nilai yang diperoleh dari hasil
produk atau jasa yang telah diambil manfaatnya.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor utama dalam membangun
loyalitas pelanggan, dimana perusahaan akan mendapat banyak keuntungan
dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, karena selain
meningkatkan loyalitas pelanggan, hal ini juga dapat mengurangi
kecenderungan pelanggan terhadap harga. Kepuasan pelanggan dianggap
sebagai elemen kunci dalam keputusan untuk melakukan pembelian ulang.
Semakin besar pengalaman positif yang dirasakan, semakin tinggi
kemungkinan konsumen akan kembali memilih penyedia barang atau jasa
yang serupa. Ukuran kepuasan transaksi spesifik melibatkan komponen yang
menjadi dominan pada pembelian ulang.

Apabila kepuasan yang didapatkan konsumen terhadap barang atau
jasa tersebut memenuhi atau lebih dari harapannya, maka konsumen
cenderung akan memakai ulang produk atau jasa dari perusahaan. Sebaliknya
jika konsumen tidak mendapatkan kepuasan dari produk atau jasa tersebut
maka konsumen akan kehilangan minat untuk. Kembali memakai ulang
produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Maka kepuasan dapat disebut
sebagai alat ukur keberhasilan suatu usaha perusahaan (Sambodo, 2021).

Penelitian yang dilakukan oleh Prastio (2021), menyimpulkan terdapat
pengaruh langsung yang positif signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan J&T Cabang Dinoyo Malang dan kualitas pelayanan yang

dilakukan dengan baik, sehingga menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian
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yang dilakukan oleh Tirtayasa, dkk (2021), menunjukkan hasil bahwa
kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen artinya semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap
suatu perusahaan atau pelaku bisnis maka semakin baik tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen.

Langkah pertama dalam mencapai kepuasan pelanggan adalah
memberikan pelayanan yang berkualitas. Bagi perusahaan jasa, kualitas
pelayanan merupakan faktor penting agar konsumen dapat menggunakan
kembali jasa perusahaan dengan memberikan pelayanan yang ramah, baik dan
sopan sehingga membuat konsumen merasa puas dan puas. Kualitas
Pelayanan merupakan upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan serta
ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen (Atmaja,
2018).

Definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2002:83).
Pelayanan maksimal dalam hal ini memperlakukan costumer dengan layanan
ramah, murah, penjelasan lebih gamblang, prosedur mudah, serta
menyediakan asuransi barang bila diperlukan.

Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi variabel yang signifikan
dalam menentukan kepuasan pelanggan. Kotler dan Armstrong (2018:308)
menjelaskan bahwa harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah

produk atau jasa. Lebih jauh lagi, harga adalah sejumlah nilai yang konsumen
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tukarkan untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu
barang atau jasa. Penelitian oleh Wahyuni et al. (2023) menunjukkan bahwa
harga yang sebanding dengan manfaat yang diterima pelanggan berkontribusi
secara positif terhadap kepuasan pelanggan, termasuk pada pengguna jasa
J&T Express.

Secara umum harga adalah nilai uang yang perlu dibayar oleh pembeli
kepada penjual untuk mendapatkan barang dan jasa yang diinginkan. Harga
memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan , karena nilai harga
yang ditentukan berhubungan dengan daya beli atau jumlah pendapatkan
pelanggan. Menurut Kotler et al. (2005:24), harga merupakan sebanyak
keseluruhan uang yang dibelanjakan pelanggan dalam memperoleh kegunaan
dari pemanfaatan suatu produk atau layanan. Atau dapat juga dinyatakan
jumlah keseluruhan dana yang dibelanjakan untuk memperoleh produk atau
layanan. Harga menjadi salah satu elemen penting yang dapat mempengaruhi
pilihan pembeli. Oleh karena itu harga menjadi pertimbangan penting dalam
atribut suatu produk.

Faktor lain yang tidak kalah penting adalah kepercayaan pelanggan
terhadap jasa yang diberikan. Kepercayaan menjadi landasan utama dalam
membangun hubungan jSkor panjang antara perusahaan dan pelanggan.
Menurut Menurut Jogiyanto (2019:935), kepercayaan adalah evaluasi seorang
individu setelah memperoleh, mengolah, dan mengumpulkan informasi, yang
kemudian menghasilkan berbagai penilaian dan asumsi. Kepercayaan adalah

kepercayaan seseorang kepada pihak lain dalam hubungan antara kedua belah
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pihak setelah mengumpulkan berbagai informasi berdasarkan keyakinan
bahwa salah satu pihak dapat melaksanakan kewajiban yang diharapkan.
Dapat dijelaskan bahwa kepercayaan adalah keyakinan seseorang terhadap
sesuatu. Kepercayaan adalah kemampuan produsen atau penyedia layanan
untuk menjamin keamanan dan kerahasiaan alat yang digunakan oleh
konsumen dan membuat pengguna percaya.

Perusahaan harus mampu berkomunikasi yang efektif, dengan
kemampuan berkomunikasi efektif akan membantu pelanggan untuk
meningkatkan pengetahuan dan pemahaman tentang menciptakan kepercayaan
pada perusahaan. Kepercayaan pelanggan merupakan faktor pertama yang
menjadi suatu pertimbangan dalam membeli suatu produk/jasa. Perusahaan
harus mampu menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap produk/jasa yang
ditawarkan agar dapat menarik perhatian serta menimbulkan minat dan
keyakinan pelanggan terhadap produk / jasa yang dipasarkan (Septiani &
Widayatsari, 2020).

Dalam suatu bisnis kepercayaan pada pengguna sangat dibutuhkan
karena dapat berpengaruh terhadap tingkat keloyalan pengguna sehingga akan
memberikan dampak yang positif bagi apa yang dirasakan. Dalam suatu
perusahaan jasa, konsumen akan memiliki rasa kepercayaan terhadap
perusahaan jika perusahaan tersebut dapat memberikan kepuasan pada
pelanggannya. Kepuasan pelanggan terletak pada tingkat service yang

diberikan oleh perusahaaan (Colquitt, 2018:11).



J&T Ekspress cabang Sukolilo merupakan kawasan padat dan aktif

f Islam Malang

REPOSITORY

secara ekonomi, sehingga aktivitas pengiriman barang sangat tinggi. Hal ini
membuat J&T di Sukolilo menjadi lokasi yang ideal untuk meneliti

operasional layanan ekspedisi, terutama dari sisi efektivitas pengiriman dan
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kepuasan pelanggan. Selain itu, lokasinya yang dekat dengan pusat pendidikan
dan pemukiman memudahkan peneliti dalam pengumpulan data, baik dari
pihak internal J&T maupun konsumen.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan tersebut
maka peneliti memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Harga Terhadap Kepuasan

Pelanggan Jasa Ekspedisi J&T Express”

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana deskripsi dari kualitas pelayanan, harga, kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan jasa ekspedisi J&T Express?

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

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

4. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa Ekpedisi
J&T Express?

5. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa

ekspedisi J&T Express?
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1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
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1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan, harga,

University o

kepercayaan, kepuasan pelanggan jasa ekspedisi J&T Express.
2. Untuk pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan jasa ekspedisi J&T Express.
3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan jasa ekspedisi J& T Express
4. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan jasa
Ekpedisi J&T Express.
5. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan jasa ekspedisi J& T Express
1.3.2 Manfaat Penelitian
Penelitian diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan jasa ekspedisi J&T Express di Jabung dan bermanfaat
bagi penelitian sebelumnya pada bidang manajemen pemasaran.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi tambahan sebagai dasar

pengembangan strategi pemasaran oleh perusahaan, dan dapat bermanfaat
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bagi perusahaan dalam mengembangkan strategi bisnis supaya dapat

memenangkan persaingan dan menjadi perusahaan yang selalu terdepan.
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SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai kualitas layanan,

University o

harga, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan J&T Ekspedisi Express

maka dapat diberi kesimpulan yaitu sebagai berikut:

1. Simpulan dari Implementasi deskripsi yaitu :

a. Kualitas pelayanan diukur dengan 4 indikator yaitu bukti
nyata,kehandalan, jaminan dan empati. Variabel kualitas pelayanan
direfleksikan oleh indikator bukti nyata merupakan Karyawan J&T
Express melayani dengan sopan terhadap pelanggan.

b. Harga diukur dengan 4 indikator vyaitu keterjangkau harga,
Kesesuaian harga dengan kualitas produk, Kesesuaian harga
dengan manfaat, dan daya saing harga. Variabel harga
direfleksikan oleh indikator Kesesuaian harga dengan manfaat
merupakan harga jasa di J&T Express sebanding dengan nilai
kualitas yang diberikan.

c. Kepercayaan diukur dengan 3 indikator yaitu integritas, kebaikan
dan kompetensi. Variabel kepercayaan direfleksikan oleh indikator
kompetensi merupakan Pelayanan jasa pengiriman barang yang
diberikan J&T Express telah sesuai dengan harapan pelanggan.

d. Kepuasan pelanggan diukur dengan 3 indikator yaitu Kesesuaian

harapan, Niat  berkunjung  kembali  dan Kesediaan
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merekomendasikan. Variabel kepuasan pelanggan direfleksikan
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oleh indikator Kesesuaian harapan merupakan Pelanggan merasa
puas dengan kualitas pelayanan jasa pengiriman yang diberikan

J&T Express

University o

2. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan kualitas layanan, harga, dan
kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan kualitas layanan
menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

4. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan variabel harga menunjukkan
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

5. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan variabel kepercayaan
menunjukkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Dalam menyusun penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan sebagai

berikut:

1. Penelitian ini hanya difokuskan pada pelanggan jasa J&T Express
Jabung dengan jumlah responden yang terbatas, yaitu sebanyak 75
responden. Oleh karena itu disarankan agar peneliti selanjutnya agar
mencakup wilayah yang lebih luas dan melibatkan jumlah sampel yang

lebih besar.
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2. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan responden
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melalui kuesioner terkadang tidak menjukkan pendapat responden yang
sebenarnya. Hal ini dapat disebabkan oleh perbedaan dalam pemikiran,

anggapan dan pemahaman antar responden, faktor lain juga seperti

University o

tingkat kejujuran dalam pengisian kuesioner.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terkait kualitas layanan,
harga, dan kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan,

penelitian ini mempunyai beberapa saran, yaitu:

1. Bagi Perusahaan disarankan untuk meningkatkan kemudahan akses agar
dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Seperti mempermudah sistem web
agar mudah dipahami dan digunakan oleh pelanggan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya disarankan untuk mengambil sampel yang lebih
banyak, hal ini bertujuan untuk keakuratan data yang lebih baik dalam
penelitiannya. Peneliti selanjutnya dapat memperluas penelitian dengan

memasukkan variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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