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ABSTRAK

PENGARUH KEPERCAYAAN, HARGA DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PT JNE CABANG LUBUK PAKAM

Muhammad Rafi
Program studi Manajemen
Email: m.rafi0813@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan,
Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT JNE
Cabang Lubuk Pakam. Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif
yaitu penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua
variabel atau lebih dan angket yang menggunakan skala likert yang di
uji validitas dan reliabilitas. Adapun populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam yang
jumlahnya tidak diketahui. Peneliti menetapkan jumlah sampel adalah
sebanyak 100 orang pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam. Teknik
pengumpulan data menggunakan uji asumsi klasik, regresi linier
berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi. Berdasarkan hasil
pengujian statistik yang ditunjukkan dalam tabel di atas diperoleh nilai
F sebesar 16.160 dengan nilai signifikansi Ftabel 3,94. Ini menunjukkan
bahwa model regresi Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan pada
penelitian ini layak digunakan untuk memprediksi Kepuasan
Pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan secara
simultan dipengaruhi oleh Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan.

Kata Kunci: Kepercayaan, Harga, Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF TRUST, PRICE AND QUALITY
SERVICE TO CUSTOMER  SATISFACTION
PT JNE BRANCH LUBUK PAKAM

Muhammad Rafi
Study Program Manajemen
Email: m.rafi0813@gmail.com

The purpose of this study was to determine the effect of trust, price and
service quality on customer satisfaction at PT JNE Lubuk Pakam
branch. This type of research is associative research, namely research
that asks the relationship between two or more variables and a
questionnaire that uses a Likert scale that is tested for validity and
reliability. The population in this study are all customers of PT JNE
Lubuk Pakam Branch whose number is unknown. The researcher
determined that the number of samples was 100 customers of PT JNE
Lubuk Pakam Branch. Data collection techniques using the classical
assumption test, multiple linear regression, t test, F test and the
coefficient of determination. Based on the results of the statistical tests
shown in the table above, an F value of 16,160 is obtained with a
significance value of Ftable 3.94. This shows that the regression model
of Trust, Price and Service Quality in this study is feasible to use to
predict Customer Satisfaction. So it can be concluded that Customer
Satisfaction is simultaneously influenced by Trust, Price and Service

Quality.

Keywords: Trust, Price, Service Quality, and Satisfaction
Customer
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Bisnis pengiriman barang di tanah air semakin meningkat dengan berkembang
pesatnya bisnis online saat ini. Faktanya, dengan berkembangnya internet, aktivitas jual-
beli via online justru semakin marak dan akan menjadi tren gaya hidup praktis di masa
mendatang. Bisnis online bahkan membutuhkan jasa pengiriman /kurir sebagai mata rantai
tak terpisahkan.

Saat ini persaingan ketat dirasakan oleh perusahaan-perusahaan penyedia jasa
pengiriman atau logistik. Hal ini dikarenakan semakin maraknya kebutuhan masyarakat
akan penggunaan jasa pengiriman. Efek dari banyaknya permintaan masyarakat akan jasa
pengiriman melahirkan beberapa perusahaan-perusahaan yang menyediakan produk jasa
yang sama, Yyaitu jasa ekspedisi (jasa pengiriman). Ada beberapa perusahaan besar yang
bersaing dalam bidang ekspedisi, yaitu: Pos Indonesia, TIKI, JNE, J&T Express, SiCepat,
Ninja Xpress, Indah Logistik, dan beberapa perusahaan logistik lainnya. Melihat semakin
menjamurnya perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman atau logistik maka
untuk dapat mempertahankan keberadaannya setiap perusahaan harus dapat meningkatkan
wawasan, kemampuan, ketrampilan, dan pengetahuannya untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen sehingga dapat menghadapi persaingan antar perusahaan yang semakin
ketat.

PT. JNE sebagai perusahaan logistik lokal, telah memiliki kantor perwakilan 75
unit, kantor cabang 53 unit, serta 2.073 agen dan sub-agen di seluruh Indonesia.
Pengembangan produk dan layanan inovatif PT JNE saat ini adalah Jasa pengiriman
layanan Pesanan Oleh-oleh Nusantara (Pesona) dan Amplop prabayar PELIKAN

(Pengiriman Lintas Kawasan). PT JNE memiliki visi menjadi perusahaan logistik utama



kelas dunia, oleh karena itu untuk menjadi market leader perusahaan akan berupaya
memperluas segmen pasar serta meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih beragam.

(http://www.swa.co.id).

Kepuasan pelanggan merupakan respon dari seorang pelanggan tentang produk
yang dapat memenuhi kebutuhanya (Tjiptono, 2008 dlm Werdaningrum & Ardiyanto,
2020). Perbandingan antara harapan dan kinerja tersebut akan menghasilkan perasaan
senang atau kecewa di benak konsumen. Apabila kinerja sesuai atau bahkan melebihi
harapan, maka konsumen akan merasa senang atau puas. Sebaliknya apabila kinerja berada
di bawah harapan, maka konsumen akan merasa kecewa atau tidak puas.

Demikian juga kepercayaan, kepercayaan merupakan faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan yang percaya akan membentuk tingkat
kepuasan yang tinggi sehingga dapat mendorong pelanggan untuk melalukan pembelian
ulang. Disisi lain keberhasilan sebuah traksaksi dengan menggunakan internet sangat besar
dipengaruhi oleh kepercayaan (Pavlou, 2003 dim Zefanya, 2019), Sehingga penting untuk
perusahaan untuk menciptakan kepercayaan yang nantinya akan berdampak terhadap
kepuasan pelanggan.

Tingginya permintaan masyarakat akan penggunaan jasa logistik saat ini
menumbuhkan persaingan pada perusahan-perusahaan sejenis, sehingga perusahaan
bidang pengiriman barang berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas layanannya
terhadap konsumen dengan harga yang bersaing pula. Banyaknya perusahaan dibidang
pengiriman barang menimbulkan alternatif lain bagi konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian. Hal ini membuat perusahaan penyedia jasa pengirimanan barang
meningkatkan kualitas pelayanan dan harga yang bersaing serta meningkatkan target

penjualan. Salah satunya JNE. Pada tahun 2022 JNE berhasil menduduki posisi teratas


http://www.swa.co.id/

sebagai jasa kurir terbaik di Indonesia menurut Top Brand Index (TBI). Tabel sebagai

berikut:
Tabel 1.1
Top Brand Index Jasa Kurir 2022
NO BRAND TBI 2022
1 |JINE 39,3% (TOP)
2 | J&T 23,1% (TOP)
3 | TIKI 11,1% (TOP)
4 Pos Indonesia 8,5%
5 | DHL 6,9%

Sumber: https://www.marketing.co.id/

Berdasarkan data pada tablel.1 mengenai jasa pengiriman barang pada tahun
2022. JNE berada pada peringkat teratas dengan TBI (Top Brand Index) sebesar 39.3%.
Diperingkat kedua ada pada jasa pengiriman J&T sebesar 23.1%. Lalu diperingkat
ketiga TIKI dengan presentase 11.1%. Dan terakahir yaitu DHL diperingkat ke empat
dengan presentase 6.9%.

Harga merupakan faktor utama yang dipertimbangkan oleh konsumen untuk
melakukan pembelian, biasanya konsumen tertarik kepada harga yang bersaing dan
relatif murah yang sejalan dengan kualitas dari produk yang diinginkan (A. E. Nasution
& Lesmana, 2018). Nilai dari suatu pelayanan tidak ditentukan oleh harga, melainkan
dari manfaat yang dirasakan setelah menggunakan jasa tersebut. Harga merupakan
faktor yang sangat sensitif bagi konsumen. Penetapan harga adalah salah satu hal
penting yang harus diperhatikan agar konsumen tertarik untuk menggunakan jasa. Oleh

karena itu JNE haruslah menetapkan tarif yang dapat bersaing dengan para pesaing nya.



Tabel 1.2
Tarif Perbandingan Harga Jasa Ekspedisi
KOTA KOTA BERAT
NO. EKSPEDISI ASAL TUJUAN BARANG HARGA ESTIMASI

LUBUK PAKAM | JAKARTA 1Kg Rp  29.000| 2-3Hari
1| NE LUBUK PAKAM B.ACEH 1Kg Rp  20.000| 2-3Hari

LUBUK PAKAM | JAKARTA 1Kg Rp  24.000| 2-3Hari
2| &1 LUBUK PAKAM B.ACEH 1Kg Rp  20.000| 2-3 Hari
N LUBUK PAKAM | JAKARTA 1Kg Rp  25.000 2 Hari

LUBUK PAKAM B.ACEH 1Kg Rp  25.000 2 Hari

LUBUK PAKAM | JAKARTA 1Kg Rp  28.000 3 Hari
4 | POSINDONESIA =755 pakam B.ACEH 1Kg Rp  22.000 4 Hari

Sumber: Data dioalah penulis
Berikut adalah tabel perbandingan harga dari beberapa jasa ekspedisi yang ada di
Indonesia dengan tujuan yang sama yaitu dari Lubuk Pakam-Jakarta dan Lubuk Pakam-
Banda Aceh maka diperoleh perbandingan harga seperti pada tabel. Harga menjadi salah
satu faktor yang mempengaruhi konsumen memilih jasa pengiriman.

Sekarang ini kondisi perekonomian masyarakat mengalami penurunan. Hal ini
menyebabkan masyarakat lebih teliti dalam memilih harga. Salah satu cara untuk
mempertahankan konsumen di kondisi penurunan ekonomi seperti sekarang ini adalah
dengan memberikan harga terjangkau melalui potongan harga yang menarik serta
mempertahankan kualitas pelayanan yang sesuai standar agar dapat menarik konsumen.
Setiap pelaku bisnis berupaya untuk menetapkan harga yang terjangkau konsumen dari
berbagai kalangan agar dapat lebih unggul dari pesaingnya.

Selain harga salah satu faktor utama yang dapat mengubah kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen adalah kualitas pelayanan. Menurut Piri (2013 dlm Resa et al.,
2022) kualitas pelayanan dan kinerja yang baik juga sangat menunjang kepuasan
pelanggan.. Dalam memasarkan produk jasa kepada pelanggan perusahaan perlu
memperhatikan aspek kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai. Salah satu kunci
keberhasilan perusahaan yaitu kemampuan perusahaan tersebut mengelola mutu terbaik

sehingga mampu memberikan servis yang bahkan dapat melebihi ekspektasi yang




diharapkan konsumen. JNE Cabang Lubuk Pakam memiliki

beberapa kantor

perwakilan/agen yang tersebar di Kab. Deli Serdang. Hal ini dapat terlihat di tabel

berikut:
Tabel 1.3
Kantor Perwakilan JNE Cabang Lubuk Pakam
NETWORK
No CAB LUBUK PAKAM ALAMAT BUKA COUNTER
1 | AGEN LUBUK PAKAM 2 JL. Dr Sutomo No 92 Tj.
Pimpinan Garbus Kec Lubuk Pakam Kab 08.00 - 20.00
Bpk, Hermansyah Deli Serdang
2 | AGEN TANJUNG MORAWA 1 JL. Medan Tanjung Morawa km
Pimpinan 16,5 No 21 Kec Tanjung 08.00 - 21.00
Bpk, Derizon Morawa
3 COUNTER CABANG JI. Negara No 39 Lubuk Pakam
Pimpinan Kab Deli Serdang 07.30 - 21.00
Bpk, Derizon
4 | AGEN LUBUK PAKAM 1 JI. T Imam Bonjol No 39 Lubuk
Pimpinan Pakam Kab Deli Serdang 08.00 - 19.00
Bpk, Derizon
5 | AGEN BATANG KUIS JI. Pimpinan Dusun Il Desa.
Pimpinan Bintang meriah Kec.Batang 08.00 - 19.00
Bpk. Richard Sinaga Kuis
6 | AGEN BERINGIN JI. Bakaran Batu No. 005 Dusun
Pimpinan Jati Desa Tumpatan 08.00 - 20.00
Bpk, Derizon
7 | AGEN PERCUT SEI TUAN JI. Besar Besar Tembung No. 59
Pimpinan Desa Tembung 08.00 - 20.00
Bpk, Derizon
8 | AGEN SINALCO JI. Karya Dharma Simpang
Pimpinan Sinalco Desa Tg. Morawa-B 07.30-17.00
Mr. Yandi Zainal, SE
9 | AGEN PERCUT SEI TUAN VII Gg. Rukun No. 15 Hutan
Pimpinan Kec.Percut sei tuan 07.30 - 18.30
Ibu, Aslina Silaban
10 | AGEN STM HULU JI. Veteran No. 286 Dusun I
Pimpinan Desa Tiga Juhar 07.30 - 22.30

Bpk, Tri Yandi Perangin-a

Sumber: JNE Cabang Lubuk Pakam

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan di lokasi penelitian, penulis

merangkum bahwa sebagian pelanggan menilai JNE Lubuk Pakam sudah sesuai harapan

mereka namun, masih terdapat keluhan dari pelanggan yang menimbulkan ketidakpuasan

dari sebagian pelanggan JNE Lubuk Pakam. Yakni seperti jangka waktu tiba paket yang

tidak tepat waktu seperti yang dijadwalkan. Misalnya paket dijadwalkan tiba dalam 3-5




hari namun tiba lebih dari 1 minggu atau lebih. Kemudian tidak adanya jaminan atas
kondisi dan keadaan barang kiriman aman selama diperjalanan hingga diterima oleh
penerima dalam keadaan layak. Dari segi harga pun JNE masih memiliki harga yang lebih
bagi perusahaan JNE sendiri. Mahal di bandingkan dari para pesaingnya dan membuat
pelanggan berpikir dua kali dalam memakai jasa JNE. Itu merupakan beberapa masalah
yang dapat membuat ancaman. Dari segi kualitas pelayanan terkadang pelanggan masih
kecewa karena pelayanan yang kurang ramah dari para agen, masih ada terjadinya
kerusakan barang saat tiba oleh kelalaian kurir dan kurang tanggap merespon keluhan-
keluahan pelanggan. Akan tetapi, JNE selama ini selalu berusaha memperbaiki kelemahan
yang menjadi keluhan para pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kepercayaan, Harga dan Kualitas

Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Pengiriman paket yang diterima sering tidak sesuai dengan waktu yang
dijadwalkan atau tidak sesuai estimasi.

2. Tidak adanya jaminan atas kondisi dan keadaan barang kiriman aman selama
diperjalanan hingga diterima oleh penerima dalam keadaan layak.

3. Masih memiliki harga yang lebih tinggi dari para pesaingnya sehingga membuat
pelanggan berpikir dua kali dalam memakai jasa tersebut.

4. Tidak tanggap merespon keluhan-keluahan pelanggan.

5. Masih adanya agen yang kurang ramah dalam melayani pelanggan.

6. Ketika paket sudah diterima masih ada yang mengalami kerusakan.



1.3 Batasan Masalah
Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan namun dalam
penelitian ini, penulis hanya membatasi dan membahas mengenai pengaruh kepercayaan,

harga kualitas pelanggan terhadap kepuasan pelanggan PT JNE Lubuk Pakam.

1.4 Rumusan Masalah

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Express (JNE) cabang Lubuk Pakam?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelangggan PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Express (JNE) cabang Lubuk Pakam?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir Express (JNE) cabang Lubuk Pakam?

4. Apakah kepercayaan, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Express (JNE) cabang Lubuk

Pakam?

1.5 Tujuan Penelitian
Tujuan yang di harapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir EXxpress
(JNE) Cabang Lubuk Pakam.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Express (JNE)
Cabang Lubuk Pakam.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir EXxpress

(JNE) Cabang Lubuk Pakam.



4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercyaan, harga dan kualitas
pelayan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa PT. Tiki Jalur Nugraha

Ekakurir Express (JNE) Cabang Lubuk Pakam.

1.6 Manfaat Penelitian

Adapun beberapa manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Manfaat teoritis

Dengan penelitian yang di lakukan akan dapat menambah ilmu pengetahuan
penulis terutama tentang masalah - masalah yang berkaitan dengan perusahaan,
khususnya dalam bidang manajemen pemasaran dan selanjutnya dapat berguna sebagai
bekal apabila bekerja di suatu perusahaan dan mengabdi di lingkungan masyarakat.
2. Manfaat praktis

Bagi penulis, penelitian ini menjadi bahan untuk menambah wawasan dan
pengetahuan tentang beberapa Faktor yang memperngaruhi Kepuasan Pelayan pada Jasa
Pengiriman JNE Cabang Lubuk Pakam.

Penelitian ini di harapkan dapat di gunakan sebagai bahan pertimbangan dalam
menentukan kebijaksanaan yang berhubungan dengan Kepercayaan, harga dan kualitas
pelayanan sehingga dapat digunakan sebagai masukan untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Express (JNE) Cabang Lubuk Pakam.



BAB 2
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kepuasan Pelanggan
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan pelanggan yang berada diantara apa
yang diharapkan dan apa yang dirasakan dari kualitas pelayanan yang diberikan dan
promosinya bahwa ia telah dapat cocok atau tidak dengan persepsinya (A. E. Nasution
& Syahputra, 2022).

Menurut Hasan (2013:89 dim Rialdy, 2016) kepuasan pelanggan merupakan
suatu konsep yang telah lama dikenal dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan
pelanggan menjadi salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai
salah satu indikator terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi
pemicu upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Bila kepuasan konsumen
terhadap barang/jasa jauh dibawah apa yang diharapkan, maka konsumen akan
kehilangan minat terhadap produsen/penyedia jasa dalam hal ini adalah rumah sakit.
Demikian pula sebaliknya, jika barang/jasa yang mereka nikmati memenuhi/melebihi
tingkat kepentingannya, maka konsumen akan cenderung memakai lagi barang/jasa
tersebut (Kotler, 2001:59).

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah
terpenunhi atau terlampaui (Gerson, 2010 dim Gultom et al., 2020). Kepuasan pelanggan
bermakna perbandingan antara apa yang diharapkan konsumen dengan apa yang
dirasakan konsumen ketika menggunakan produk tersebut. Bila konsumen merasakan
performa produk sama atau melebihi ekspektasinya, berarti mereka puas. Sebaliknya

jika performa produk kurang dari ekspektasinya, berarti mereka tidak puas. Kepuasan
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adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakannya dengan harapannya. Berdasarkan definisi menurut para ahli, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan senang atau kecewa
yang dirasakan oleh pelanggan atau konsumen setelah menikmati berbagai pelayanan
kinerja sesorang/klien/pegawai yang sesuai maupun tidak sesuai dengan harapannya.
2.1.1.2 Konsep Kepuasan Pelanggan

Kotler (2007 :177 dlm Zamora, 2017) mendefinisikan kepuasan pelanggan
adalah ““ Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.
Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi
harapan, pelanggan puas. Jika melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para
pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen manjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
konsumen, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan perusahaan.
2.1.1.3 Faktor -Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Menurut Lupiyoadi (2001:158 dim Handoko, 2017) menyatakan bahwa dalam
menentukan kepuasan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh
perusahaan, yaitu:
1. Kualitas produk

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk

yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan
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Terutama untuk industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.
3. Emosional

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan lebih tinggi.
4. Harga

Produk yang mempunyai kualitas sama tetapi menetapkan harga yang relatif
murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.
5. Biaya

Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap
produk atau jasa itu.
2.1.1.4 Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dalam Suwardi (2011 dim Hidayat & Resticha, 2019) Indikator
kepuasan pelanggan dapat dilihat dari:
1. Re-purchase: membeli kembali, pelanggan tersebut akan kembali kepada perusahaan
untuk mencari barang atau jasa.
2. Menciptakan Word-of-Mouth: dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-hal
yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.
3. Menciptakan citra merek: pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan iklan
dari produk pesaing.
4. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama: membeli produk lain

dari perusahaan yang sama.
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Kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan dimana konsumen
memutuskan untuk berbelanja pada suatu tempat. Apabila konsumen merasa puas
dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakannya
serta memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan

dengan produk tersebut. Indikator kepuasan purnomo Edwin Setyo (2017 dim R. Putra,

2021).
1. Terpenuhinya harapan konsumen 4. Loyal
2. Merekomendasikan kepada pihak lain. 5. Lokasi

3. Kualitas layanan

2.1.2 Kepercayaan
2.1.2.1 Pengertian Kepercayaan

Kepercayaan pelanggan adalah harapan yang dipegang konsumen bahwa suatu
perusahaan dapat diandalkan dalam memenuhi kebutuhan konsumen (Anugrah et al.,
2020). Mengingat salah satu alasan konsumen menjadi pelanggan yang loyal adalah
berdasarkan kepercayaan konsumen terhadap suatu perusahaan

Kepercayaan adalah pemikiran yang ada pada seseorang yang mampu
memberikan gambaran tentang sesuatu (Kottler, 2008:218 dim Nasution et al., 2019).
Kepercayaan merupakan keyakinan positif yang diberikan oleh konsumen kepada
sebuah produk, jasa, atau tempat. Kepercayaan merupakan komponen kognitif dari
faktor psikologis. Kepercayaan berhubungan dengan keyakinan, bahwa sesuatu itu
benar atau salah atas dasar bukti, sugesti, otoritas, pengalaman dan intuisi (Kotler,
2002).

Kepercayaan terhadap merek terbentuk dari pengalaman masa lalu dan interaksi
sebelumnya. Suatu pengalaman konsumsi dapat didefinisikan sebagai kesadaran dan

perasaan yang dialami konsumen selama pemakaian produk atau jasa. Kepercayaan
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adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang diinginkan pada mitra
pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku
tertentu karena keyakinan bahwa mitra akan memberikan apa yang ia harap dan suatu
harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata janji atau pernyataan orang lain
dapat dipercaya (Barnes, 2003 dim Fahmi et al., 2018).

Menurut Arwani, Taufik, & Masluri (2011 dim Jasin et al., 2021), kepercayaan
secara umum dapat diartikan sebagai kepercayaan seseorang kepada pihak lain karena
pihak tersebut dapat dipercaya. Sesorang atau perusahaan dapat dipercaya karena
mempunyai integritas yang tinggi yang dihubungkan dengan kualitas seperti konsisten,
berkompeten, jujur, adil, bertanggung jawab dan baik hati.

Kepercayaan merupakan satu atau lebih ciri-ciri seseorang yang bermanfaat
untuk menumbuhkan rasa percaya terhadap kelompok lain (A. E. Nasution & Putri,
2016).

Dari teori di atas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan adalah suatu
keadaan yang meliputi keyakinan dan harapan pelanggan yang positif terhadap janji
dari pihak perusahaan yang dapat diandalkan dan dipercaya sehingga mengokohkan

hubungan kerjasama yang saling menguntukngkan.

2.1.2.2 Jenis - Jenis Kepercayaan
Mowen dan Minor dalam Donni (2017 dlm Caniago & Sudarmi, 2021)

Menyatakan bahwa terdapat tiga jenis kepercayaan konsumen, meliputi:

1. Kepercayaan atribut objek, meliputi pengetahuan tentang sebuah objek memiliki
atribut khusus yang disebut kepercayaan objek. Kepercayaan atribut objek,
menghubungkan sebuah atribut dengan objek, seperti seseorang, barang atau jasa.

2. Kepercayaan manfaat produk, dimana seseorang mencari produk dan jasa yang akan

menyelesaikan masalah-masalah dalam memenuhi kebutuhannya dengan kata lain
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memiliki atribut yang akan memberikan manfaat yang dapat dikenal.

3. Kepercayaan manfaat objek, meliputi jenis kepercayaan ketika dibentuk dengan
menghubungkan objek dan manfaatnya. Kepercayaan manfaat objek merupakan
persepsi konsumen tentang seberapa jauh produk, orang atau jasa tertentu yang akan

memberikan manfaat tertentu.

2.1.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan

Mahyuni (2008 dIm Yuliawan et al.,, 2018) kepercayaan konsumen
didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia barang atau jasa dapat
dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. Adapun faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan adalah sebagai berikut ini:

1. Trusting Belief
Trusting belief adalah persepsi pihak yang percaya (konsumen) terhadap pihak yang

dipercaya yang mana penjual memiliki karakteristik yang akan menguntungkan

konsumen. Ada tiga elemen yang membangun Trusting Belief yaitu sebagai berikut:

a. Benevolence merupakan kesediaan penjual untuk melayani kepentingan konsumen
dengan memuaskan konsumen.

b. Integrity (integritas) adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap kejujuran
penjual untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan yang telah dibuat kepada
konsumen.

c. Competence (kompetensi) adalah keyakinan seseorang terhadap kemampuan yang
dimiliki penjual untuk membantu konsumen dalammelakukan sesuatu sesuai dengan
yang dibutuhkan konsumen tersebut.

2. Trusting Intention

Trusting intention adalah suatu hal yang disengaja dimana seseorang siap

bergantung pada orang lain dalam suatu situasi, ini terjadi secara pribadi dan mengarah
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langsung kepada orang lain. Terdapat dua elemen yang membangun trusting intention

yaitu sebagai berikut:

1. Willingness to depend adalah kesediaan konsumen untuk bergantung kepada penjual
berupa penerimaan resiko atau konsekuensi negatif yang mungkin terjadi.

2. Subjective probability of depending adalah kesediaan konsumen secara subjektif
berupa pemberian informasi pribadi kepada penjual, melakukan transaksi, serta
bersedia untuk mengikuti saran atau permintaan dari penjual.

Selain itu faktor-faktor yang menjadi fondasi terbentuknya hubungan jangka
panjang yang berdasarkan kepercayaan vyaitu sebagai berikut (Jasfar, 2012) :

1. Penilaian terhadap kompetensi atau keandalan perusahaan (perceived competence) 2.

Penilaian terhadap keadilan atau kejujuran (perceived fairness).

2.1.2.4 Indikator Kepercayaan
Menurut Maharani (2010), terdapat empat indikator kepercayaan konsumen
pada suatu produk, jasa atau brand tertentu, yaitu:

1. Keandalan. Keandalan merupakan konsisten dari serangkaian pengukuran.
Keandalan dimaksudkan untuk mengukur kekonsistenan perusahaan dalam
melakukan usahanya dari dulu sampai sekarang.

2. Kejujuran. Bagaimana perusahaan/pemasar menawarkan produk barang atau jasa
yang sesuai dengan informasi yang diberikan perusahaan/pemasar kepada
konsumennya.

3. Kepedulian. Perusahaan/pemasar yang selalu melayani dengan baik konsumennya,
selalu menerima keluhan-keluhan yang dikeluhkan konsumennya serta selalu
menjadikan konsumen sebagai prioritas.

4. Kredibilitas. Kualitas atau kekuatan yang ada pada perusahaan/pemasar untuk

meningkatkan kepercayaan konsumennya.
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Menurut Ramadania (2002) dim Jahroni (2009:242) dlm (E. P. Putra et al.,

2014), indikator kepercayaan adalah:

1. Keseluruhan kinerja perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan.

2. Kepercayaan bahwa perusahaan telah menerapkan prinsip kerja dengan benar
dalam operasionalnya.

3. Kepercayaan bahwa perusahaan mampu memberikan kualitas layanan yang
lebih baik.

4. Perusahaan dapat diperhitungkan sebagai perusahaan yang mempunyai reputasi
yang baik.

5. Perasaan aman ketika menggunakan layanan/jasa perusahaan.

2.1.3 Harga
2.1.3.1 Pengertian Harga

Menurut (Kotler & Amstrong, 2011 dlm Farisi & Siregar, 2020) menyatakan
harga dalam arti yang sempit adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa.
Lebih luas lagi, harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.

Menurut (Alma, 2011 dim Daulay et al., 2021) harga sebagai nilai suatu barang yang dinyatakan
dengan uang.

Gitosudarmo (2008 dim M. F. R. Nasution & Yasin, 2014) mengemukakan
bahwa harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah
barang beserta jasa-jasa tertentu atau kombinasi dari keduanya. Harga sebenarnya
bukanlah hanya diperuntukkan bagi suatu barang yang sedang diperjualbelikan di toko
saja akan tetapi harga sebenarnya juga berlaku untuk produk-produk yang lain.

Harga merupakan sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk

mendapatkan sebuah produk atau jasa yang dibeli, untuk memenuhi kebutuhan juga
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keinginan dan umumnya dinyatakan dalam satuan moneter (Rupiah, Dollar, Yen, dll)
(Ramadhan & Mahargiono, 2020 dim Andriany & Arda, 2022).

Menurut (Arif, 2020 dlm Arif, 2022), Harga bukan sekedar angka pada label
suatu produk. Harga datang dalam berbagai bentuk dan memiliki banyak fungsi, harga
juga banyak memiliki komponen danharga biasanya ditentukan dari hasil negoisasai
antara penjual dan pembeli. Harga merupakan salah satu unsur bauran pemasaran yang
mempunyai peranan penting bagi suatu perusahaan karena harga menempati posisi
tertentu dalam bauran pemasaran dan berkaitan erat dengan unsur lainnya, termasuk
loyalitas pelanggan (S. M. A. Nasution & Nasution, 2023).

Dalam uraian diatas dapat disimpulkan bahwa Harga adalah satuan moneter
atau sejumlah uang yang dapat dikeluarkan untuk mendapatkan barang ataupun jasa

dalam memenuhi kebutuhannya.

2.1.3.2 Tujuan Penetapan Harga
Angipora (2002 dlm Puspa et al., 2017)) menyatakan bahwa tujuan penetapan
harga adalah sebagai berikut;

1. Mendapatkan laba maksimum, Sesuai dengan yang ingin dicapai, maka melalui
penetapan harga atas setiap barang yang dihasilkan, perusahaan mengharapkan akan
mendapatkan laba maksimal melalui pendapatan laba maksimal. Maka harapan—
harapan lain yang ingin dicapai dalam jangka pendek atau jangka panjang akan
terpenuhi.

2. Mendapatkan pengembalian investasi, berdasarkan pada tujuan yang ingin dicapai
maka perusahaan mengharapkan sedapat mungkin melalui penetapan harga dari

setiap barang dan jasa.

2.1.3.3 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Penetapan Harga

Banyaknya faktor yang mempengaruhi penetapan harga, menurut Swastha
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(Erma dan Sinaga, 2010: 65 dim Kusuma & Suwitho, 2015) mengungkapkan bahwa
faktor-faktor tersebut ada pada suatu produk barang/jasa. Faktor tersebut meliputi: (1)
Kondisi perekonomian, (2) Penawaran dan permintaan, (3) Elastisitas permintaan, (4)
Persaingan, (5) Biaya, (6) Tujuan manager, dan (7) Pengawasan pemerintah. Berikut
penjelasannya:
1. Kondisi perekonomian

Kondisi perekonomian sangat mempengaruhi tingkat harga yang berlaku pada
periode resesi. Misalnya, periode di mana ada keputusan pemerintah tentang nilai tukar
rupiah dengan mata uang asing, maka akan timbul reaksi-reaksi dari kalangan
masyarakat, khususnya masyarakat bisnis, reaksi spontan dari keputusan tersebut
adanya kenaikan harga-harga.
2. Penawaran dan permintaan

Pada umumnya tingkat harga yang lebih rendah akan mengakibatkan jumlah
yang di minta lebih besar, sedangkan harga yang tinggi mendorong jumlah yang
ditawarkan lebih besar.
3. Elastisitas permintaan

Faktor lain yang dapat mempengaruhi penentuan harga adalah sifat permintaan
pasar. Sebenarnya sifat penentuan pasar ini tidak hanya mempengaruhi penentuan
harganya tetapi juga mempengaruhi volume yang dijual.
4. Persaingan

Harga jual beberapa macam barang sering dipengaruhi oleh keadaan persaingan
yang ada. Banyaknya penjual dan pembeli akan mempersulit penjual perseorangan
untuk menjual dengan harga yang lebih tinggi kepada pembeli yang lain.
5.Biaya

Biaya merupakan dasar dalam penentuan harga, sebab suatu tingkat harga yang
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tidak dapat menutup biaya akan mengakibatkan kerugian.
6. Tujuan manajer
Penetapan harga sering dikaitkan dengan tujuan yang akan dicapai. Antara suatu
perusahaan dengan perusahaan lainnya tidak mempunyai tujuan yang sama.
7. Pengawasan pemerintah
Pengawasan pemerintah merupakan faktor penting penentuan harga.
Pengawasan tersebut dibuat dalam bentuk penentuan maksimum dan minimum,
diskriminasi harga dan praktek pencegahan agar usaha tidak ke arah monopoli.
Menurut (Arianty, 2014) bahwa ada dua faktor yang harus dipertimbangkan
dalam menetapkan harga yaitu faktor internal yang meliputi sasaran pemasaran, strategi
marketing mix, biaya dan pertimbangan organisasi, dan faktor eksternal meliputi sifat

pasar dan permintaan, biaya, harga dan tawaran pesaing.

2.1.3.4 Indikator Harga
Indikator Harga dalam penelitian ini menurut Rangkuti (Khakim, Fathoni &
Minar 2015, p. 8 dim Sudaryana, 2020) yaitu :
1. Kejelasan informasi harga 3. Pemberian diskon
2. Perbandingan harga dengan perusahaan lain 4. Proses pembayaran
Kotler dan Amstrong (2012: 52) mengungkapkan bahwa di dalam indikator

harga terdapat beberapa unsur kegiatan utama tentang harga. Indikator tersebut

meliputi:

1. Daftar harga, 4. Potongan harga,

2. Diskon, 5. Kredit

3. Syarat pembayaran, 6. Periode pembayaran

Menurut Mar’ari (2016 dIm Solikha & Suprapta, 2020) indikator harga adalah:

1. Keterjangkauan harga yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen
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atau penjual yang sesuai dengan kemampuan beli konsumen.

2. Daya saing harga yaitu penawaran harga yang diberikan oleh produsen atau penjual
berbeda dengan yang diberikan oleh produsen lain, pada satu jenis produk yang
sama.

3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk yaitu aspek penetapan harga yang
dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan kualitas produk yang dapat
diperoleh konsumen.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk yaitu aspek penetapan harga yang
dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan manfaat yang dapat

diperoleh konsumen dari produk.

2.1.4 Kualitas Pelayanan
2.1.4.1 Pengertian Kualitas pelayanan

Menurut Lovelock & Wright (2015) and Hertati, Safkaur, Simanjuntak (2019)
mengemukakan kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan
(Rumiyati, R., & Syafarudin, A., 2021 dim Priyowibowo et al., 2022).

Menurut Tjiptono (2007 dlm Ibrahim & Thawil, 2019) menguraikan bahwa
kualitas layanan adalah suatu bentuk upaya dalam memenuhi kebutuhan serta keinginan
konsumen dan ketepatan penyampaiannya dalam menyeimbangkan harapan konsumen.
Selain itu, Hermawan (2018) menyimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan
rangkaian bentuk istimewa dari suatu produksi atau pelayanan yang dapat memberikan
kemampuan dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat.

Definisi dari Nasution (2004 dim Maulana, 2019), kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulantersebut

untuk memenuhi keinginan pelanggan.
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Menurut (Alma, 2007 dim Hanum et al., 2021), kualitas pelayan adalah jasa
yang sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas
apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Menurut Lubis dan
Andayani, (2018 dIm Yoserizal et al., 2022) kualitas pelayanan adalah sebuah kinerja
yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa
tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat pada kepemilikan barang apa pun

dan terhadap siapa pun.

2.1.4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Priansa (2019 dim Amelia et al., 2020) Kualitas adalah penampilan
produk atau kinerja yang merupakan bagian utama dari strategi perusahaan dalam
rangka meraih keunggulan berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun
inovator pasar. Kualitas jasa yang diberikan perusahaan harus mengacu pada standar
mutu yang tinggi mampu memenuhi harapan konsumen. Dimensi kualitas jasa menurut
Kotler dan Keller (2012) dalam Priansa (2017) terdiri atas:
1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk melakukan atau menyediakan jasa
yang dijanjikan dengan cepat dan tepercaya.
2. Keresponsifan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu konsumen dan
memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan.
3. Keyakinan (convidence), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau “assurance”.
4. Empati (empathy), yaitu berkaitan dengan kemampuan perusahaan dan personelnya
untuk merasakan sesuatu yang dirasakan oleh konsumen.
5. Berwujud (tangible), yaitu berkaitan dengan penampilan fasilitas fisik, peralatan,

personel, dan media media komunikasi.
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2.1.4.3. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Menurut Lupiyoandi dan Hamdani (2006 dlm Arianty. N, 2021) mengatakan
bahwa faktor dari kualitas pelayanan antara lain sebagai berikut: 1. Persepsi konsumen
atas pelayanan yang nyata mereka terima (perceived service) 2. dengan layanan yang
sesungguhnya diharapkan (expected service) Menurut Tjiptono dan Chandra (2012)

“adapun delapan dimensi pengukuran kualitas yang terdiri atas aspek-aspek sebagai

berikut:

1. Kinerja (performance) 5. Ketahanan atau daya tahan

2. Keragaman produk (features) 6. Kemampuan pelayanan

3. Keandalan (reliability) 7. Estetika (aesthetic)

4. Kesesuaian (conformance) 8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)

Berikut ini penjelasannya:

1. Kinerja (performance) disini dirujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek,
atribut atribut yang dapat diukur dan aspek-aspek kinerja individu.

2. Keragaman produk (features) Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu produk
inti yang dapat menambah nilai suatu produk. Keragaman produk biasanya diukur
secara subjectif oleh masing-masing individu (dalam hal ini konsumen) yang
menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produk atau jasa.

3. Keandalan (reliability) Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu
produk mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction) pada suatu periode.
Keandalan suatu produk yang menandakan tingkat kualitas sangat berarti bagi
konsumen dalam memilih produk.

4. Kesesuaian (conformance) Dimensi lain yang behubungan dengan kualitas suatu
barang adalah kesesuaian produk dalam dengan standart dalam industrinya. Kesesuaian

suatu produk dalam industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu penyelesaian
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termasuk juga perhitungan kesalahan yang terjadi.
5. Ketahanan (durability) ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis
maupun teknis. Secara teknis, ketahanan suatu produk didefenisikan sebagai sejumlah
kegunaan yang diperoleh seseorang sebelum mengalami penurunan kualitas. Secara
ekonomis, ketahanan diartikan sebagai usia ekonomis suatu produk dilihat dari jumlah
kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi kerusakan terhadap produk.
6. Kemampuan pelayanan (service ability) Kemampuan pelayanan bisa juga disebut
dengan kecepatan, kompetensi, kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki.
7. Estetika (aesthetic) merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika
suatu produk dilihat dari bagaimana suatu produk terdengar oleh konsumen, bagaimana
penampilan luar suatu produk, rasa maupun bau.
8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) Konsumen tidak selalu memiliki
informasi yang lengkap mengenai atribut-atribut produk atau jasa. Namun pada
umumnya, konsumen memiliki informasi tentang produk secara tidak langsung,
misalnya melalui merek, nama, dan Negara produsen.

Menurut Tjiptono & Chandra (2013 Gofur, 2019), menjelaskan terdapat dua
faktor yang mempengaruhi kualitas sebuah layanan, yaitu:
Expected service (layanan yang diharapkan) dan Perceived service (layanan yang
diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang
diharapkan maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi
expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal dan

sebaliknya.

2.1.4.4 Indikator Kualitas Pelayanan
Indikator kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2008 dlm Arianti, 2008) adalah :

1. Tangible: Berupa hal — hal berwujud yang tampak oleh konsumen termasuk letak
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kantor yang strategis, lokasi parkir, kebersihan, dan kerapian kantor, seragam
karyawan, desain brosur, penampilan buku, giro, dan lain — lain.
2. Realibility: Kemudahan prosedur membuka tabungan, giro, mengirim uang,
mengambil tabungan, menyelesaikan keluhan, dan jam layanan.
3. Responsiveness: Kemampuan pegawai menangani keluhan nasabah dan kecepatan
penanganannya, ada marketing officer, customer service, yang cetakan & lain — lain.
4. Empathy: Kemudahan menghubungi kantor, adanya perhatian serius terhadap segala
kegiatan dan terhadap pribadi nasabah tanpa membeda — bedakan status sosial.
Menurut Tjipto dan Chandra (2011 dim Ibrahim & Thawil, 2019)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai bentuk upaya dalam mewujudkan
kebutuhan, keinginan pembeli, serta ketepatan penyampaian produk tersebut agar dapat
mengimbangi harapan pembeli. Terdapat 5 Indikator untuk kualitas pelayanan, yaitu:
1. Keandalan (reliability) 4. Empati (emphaty)
2. Daya tanggap (responsiveness) 5. Bukti fisik (tangible)

3. Jaminan (assurance)

2.2 Kerangka Konseptual
2.2.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Morgan dan Hunt dalam Suhardi (2006 dim Budiyono et al., 2022)
kepercayaan adalah sebagai suatu kondisi ketika salah satu pihak yang terlibat dalam
proses pertukaran yakin dengan kehandalan dan integritas pihak yang lain.
Kepercayaan diperlukan dalam menjalin hubungan antara perusahaan dan konsumen,
sebab kepercayaan dapat menimbulkan kepuasaan yang nantinya membuat konsumen
akan loyal terhadap produk atau jasa.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ovidani (2018)

menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada
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penelitian yang dilakukan oleh Pasharibu, (2018) menemukan bahwa kepercayaan

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kepercaayan Kepuasan

Pelanggan

Gambar 2.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

2.2.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Definisi harga menurut Grewal dan Levy dalam buku Tjiptono Fandy (2008),
harga (price) sebagai pengorbanan keseluruhan yang bersedia dilakukan konsumen
dalam rangka mendapatkan produk atau jasa spesifik. Kotler dan Amstrong (2012),
harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah
dari nilai yang ditukar Konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau
menggunakan produk tersebut.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh yayan sudaryana 2020
terdapat pengaruh positif dan signifikan atas harga terhadap kepuasan konsumen pada
Kantor PT. Pos Indonesia (Persero) Kota Tangerang, Harga sudah banyak diteliti oleh
peneliti sebelumnya di antaranya adalah (Subekhi, I., & Hadibrata, B., 2020),
(Kurniadi, H. & Hadibrata, B., 2017), dan (Hadi brata, Husani, Hapzi, 2017), &

(Susanti, N. & Hadibrata, B., 2017).

Kepuasan
Pelangggan

Gambar 2.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
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2.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Zeithaml (2006:81), kualitas layanan (Service Quality) adalah
seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan
yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan
sesungguhnya yang mereka harapkan. (Kurniadi, A. & Hadibrata, B., 2017) Menurut
Tjiptono (2005:110): “kualitas jasa atau kualitas pelayanan yang mendefinisikan
sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia,
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.” (Susanti, N. &
Hadibrata, B., 2017)

Berdasarkan penelitian terdahulu Kualitas Pelayanan sudah banyak diteliti oleh
peneliti sebelumnya di antaranya adalah: (Rumiyati, R., & Syafarudin, A., 2021),
(Waliha S., 2020), (Chandra et al., 2018), (Bhinawan, M. & Hapzi, A., 2017),
(Kurniadi, A. & Hadibrata, B., 2017), (Subekhi, 1., & Hadibrata, B., 2020), & (Susanti,

N. & Hadibrata, B., 2017 dlm Priyowibowo et al., 2022).

Kepuasan
Pelangggan

Kualitas

Pelayanan

Gambar 2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

2.2.4 Pengaruh Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan penjelasan diatas, dengan menyesuaikan penelitian sebelumnya

maka dapat digambarkan hubungan antara kepercayaan, harga dan kualtias pelayan
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yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT JNE Cabang Lubuk Pakam sebagai

berikut :

Kepercayaan

Kepuasan
Pelanggan

N

Kualitas
Pelayanan

Gambar 2.4 Paradigma Penelitian

2.3 Hipotesis
Berdasarkan rumusan masalah serta tujuan penelitian ini, maka dapat

diambil hipotesis sebagai berikut:

1. Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Express (JNE) Cabang Lubuk Pakam

2. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelangggan PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Express (JNE) Cabang Lubuk Pakam

3. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir Express (JNE) Cabang Lubuk Pakam

4. Kepercayaan, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Express (JNE) Cabang Lubuk Pakam



BAB 3
METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif
dan asosiatif. yaitu penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel atau
lebih (Sugiyono, 2013 dim Rahmadani, 2022). Hubungan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah hubungan kausal. Hubungan kasual adalah hubungan yang bersifat
sebab akibat, yang terdiri dari variabel independen (variabel yang mempengaruhi) dan
variabel dependen (variabel yang dipengaruhi) (Sugiyono, 2013). Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui adanya pengaruh dari variabel, yaitu variabel (X) kepercayaan, harga

dan kualitas pelayanan (Y) kepuasan pelanggan PT. Jne Cabang Lubuk Pakam.

3.2 Definisi Operasional
Operasional variabel merupakan suatu definisi dan dinyatakan dalam kriteria
yang dapat di uji secara khusus. Dalam penelitian ini yang menjadi definisi operasional

terdapat 4 variabel yang akan diteliti antara lain:

3.2.1 Kepuasan Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan terhadap perusahaan dapat timbul karena terdapat
pengalaman bertransaksi dengan perusahaan sehingga memberikan reaksi positif dari
pelanggan (Kurniasari dan Ernawati, 2012 dlm Supertini et al., 2020). Instrument yang
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan indikator yang dikemukakan

oleh Kotler dan Armstrong (2012: 150) yaitu:

28
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Tabel 3.1 Variabel Kepuasan pelanggan (Y)

Variabel Indikator

1. Terpenuhi harapan konsumen

2. merekomendasikan kepada pihak lain
Kepuasan Pelanggan 3. Kualitas pelayanan

4. loyal

5. Lokasi

Sumber Kotler dan Armstrong (2012: 150)

3.2.2 Kepercayaan ( X 1)

Kepercayaan merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang lain yang
akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang
penuh dengan ketidakpastian (Pavlo dalam Donni 2017 dim Caniago, 2022). Instrumen

yang dikembangkan oleh Maharani (2010), yaitu:

Tabel 3.2 Variabel Kepercayaan (X1)

Variabel Indikator
1. Keandalan

Kepecayaan 2. Kejujuran
3. Kepedulian
4. Kredibilitas

Sumber Maharani (2010)

3.2.3 Harga (X2)

Kotler dan Keller (2007: 77 dlm Kodu, 2013) mendefinisikan harga adalah satu
unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan sedangkan yang lainnya
menghasilkan biaya. Hasan (2008: 298) berpendapat bahwa harga adalah segala bentuk
biaya moneter yang dikorbankan oleh konsumen untuk memperoleh, memiliki,
memanfaatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanan dari suatu produk.
Perusahaan harus menetapkan harga jual untuk yang pertama kalinya, terutama pada
saat mengembangkan produk baru. Penetapan harga jual berpotensi menjadi suatu

masalah karena keputusan penetapan harga jual cukup kompleks dan harus
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memperhatikan berbagai aspek yang mempengaruhinya. Instrument yang digunakan

untuk mengukur harga menurut Kotler dan Amstrong (2012: 52) yaitu:

Tabel 3.3 Variabel Harga (X 2)

Variabel Indikator
1. Kejelasan informasi harga
Harga 2. Perbandingan harga dengan perusahaan
lain

3. Pemberian diskon
4.Syarat pembayaran
Sumber (Khakim, Fathoni & Minar 2015, p. 8)

3.2.4 Kualitas Pelayanan (X 3)

Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen
(Tjiptono 2007 dim Prihandoyo, 2019). Instrument yang digunakan untuk mengukur

kualitas pelayanan menurut Tjipto dan Chandra (2011) yaitu:

Tabel 3.4 Variabel Kualitas Pelayanan

Variabel Indikator

1. Keandalan (reliability)
Kualitas Pelayanan | 2. Daya tanggap (responsiveness)
3. Jaminan (assurance)

4. Empati (emphaty)

5. Bukti fisik (tangible)

Sumber Tjipto dan Chandra (2011)

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di PT.JNE Cabang Lubuk Pakam Jin. Raya Medan
Tebing Tinggi No0.39 Tj. Garbus Satu, Kec. Lubuk Pakam, Kab. Deli Serdang,

Sumatera Utara.
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Tabel 3.5 Jadwal Penelitian

Waktu Penelitian

No Kegiatan Penelitian April Mei Juni Juli
2023 2023 2023 2023
11 23/ 4/1]1 234/ 12 3[/4/1] 2] 3| 4
Persiapan
a. Observasi
1 | b. Identifikasi masalah
c. Pengajuan Judul

d. Pengusunan Proposal

Pelaksanaan

2 | a. Bimbingan Proposal
b. Seminar Proposal
c. Revisi Proposal
Penyusunan Laporan
3 a. Pengebaran Angket

b. Pengumpulan Data

c. Penyusunan SKripsi

d. Sidang Skripsi

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Riduwan (2012: 8 dim Rahman, 2019) menyatakan populasi adalah objek atau
subjek yang berada pada suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan
dengan masalah penelitian. Dalam penelitian ini, populasi digunakan untuk
menyebutkan seluruh elemen dari suatu wilayah yang menjadi sasaran penelitian atau
merupakan keseluruhan (universum) dari objek penelitian, kemudian dari populasi
tersebut akan diambil beberapa sampel. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pelanggan JNE Cabang Lubuk Pakam.
3.4.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut”, (Sugiyono, 2014:116). Sampel dianggap sebagai perwakilan dari populasi
yang hasilnya mewakili keseluruhan gejala yang diamati. Teknik pengambilan sampel

dalam penelitian ini adalah non probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
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yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel, dimana penelitian ini menggunakan purposive
sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan menggunakan pertimbangan-
pertimbangan yang dianggap bahwa dengan cara demikian dapat memperoleh
informasi yang benar dan mencerminkan populasinya (Anshar & Mashariono, 2019).

Sampel adalah pelanggan yang telah menggunakan layanan JNE. Mereka cukup
puas, namun ada beberapa layanan yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan. Contoh :
Barang kiriman makanan bapak pernah pecah saat dikirim pakai jne, tetapi tidak tahu
apakah rusak di bandara atau dimana. Namun secara umum masih bagus dan bapak jadi
langganan jne. Sampel ditetapkan mengingat anggota populasi dalam penelitian ini
tidak diketahui (unknow populations) maka sampel dihitung menggunakan formula

Lemeshow (Sugiyono 2015:85) sebagai berikut:

n= Z.p.q
d
Keterangan:
n = Jumlah anggota sampel d = Interval/penyimpangan (0,10)
Z = Harga standar normal (1,96) q=1-p

p = Estimator proporsi populasi (0,5)

Jadi besarnya jumlah anggota sampel dapat dihitung sebagai berikut:

_ (1,976)"2(0,5)(0,5) _ 96,04
(0,10)"2

Dari hasil perhitungan tersebut, maka jumlah sampel dalam penelitian ini

sebesar 96,04 dibulatkan menjadi 100 responden.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan mengumpulkan data
primer melalui pembagian kuesioner online kepada sampel penelitian. Kuesioner
(Angket) merupakan daftar pernyataan yang diberikan kepada responden untuk

menggali data sesuai dengan permasalahan penelitian.
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Tabel 3.6 Skala Likert

Keterangan Skor
Sangat setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang setuju (KS) 3
Tidak setuju (TS) 2
Sangat tidak setuju (STS) 1

Selanjutnya angket yang disusun diuji kelayakan nya melalui pengujian
validitas dan reliabilitas.
3.6 Pengujian Instrumen
3.6.1 Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2005: 109 dlm Rosdiana et al., 2019) valid berarti instrument
tersebut dapat digunakan untuk mengukur suatu penelitian. Suatu instrument dikatakan
valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan serta dapat mengungkap dalam
variabel yang diteliti secara tetap. Sebuah instrument dikatakan valid apabila mampu
mengukur apa yang diinginkan. Sebuah instrument dikatakan valid apabila dapat
mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat . Tinggi rendahnya instrument
menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran
tentang variabel yang dimaksud.

Alat untuk mengukur validitas adalah Korelasi Product Moment dari Pearson
(Arikunto 2006:170). Suatu indicator dikatakan valid, apabilan =100 dan a.= 0,05, maka
r table = 0,195 dengan ketentuan (Arikunto, 200:184) : Hasil r hitung > r table ( 0,195)
= valid Hasil r hitung < r table ( 0,195) = tidak valid

V x5y

nY xiyi - (xi) (Cyi) ‘

Vi{n¥xi - (5x0)%) {nXyi - Sy}

Xy koefisien korelasi

jumlah responden

n
x skor butir
\ v skor total /
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Tabel 3.7
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (YY)
No Nilai Korelasi r tabel Probabilitas Status
1 0,578 0,1966 0,000<0,05 Valid
2 0,495 0,1966 0,000<0,05 Valid
3 0,490 0,1966 0,000<0,05 Valid
4 0,539 0,1966 0,000<0,05 Valid
5 0,382 0,1966 0,000<0,05 Valid

Sumber: Hasil penelitian 2023 (data diolah)
Berdasarkan perhitungan diatas, dapat dilihat bahwa nilai probabilitas pada
seluruh item pernyataan lebih kecil dari 0,05, yang artinya semua item pernyataan untuk

variabel kepuasan pelanggan (y) dinyatakan valid.

Tabel 3.8
Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X1)
No Nilai Korelasi r tabel Probabilitas Status
1 0,587 0,1966 0,000<0,05 Valid
2 0,508 0,1966 0,000<0,05 Valid
3 0,581 0,1966 0,000<0,05 Valid
4 0,563 0,1966 0,000<0,05 Valid

Sumber: Hasil penelitian 2023 (data diolah)
Berdasarkan perhitungan diatas, dapat dilihat bahwa nilai probabilitas pada
seluruh item pernyataan lebih kecil dari 0,05, yang artinya semua item pernyataan untuk

variabel kepercayaan (x1) dinyatakan valid.

Tabel 3.9
Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X2)
No Nilai Korelasi r tabel Probabilitas Status
1 0,462 0,1966 0,000<0,05 Valid
2 0,358 0,1966 0,000<0,05 Valid
3 0,358 0,1966 0,000<0,05 Valid
4 0,470 0,1966 0,000<0,05 Valid

Sumber: Hasil penelitian 2023 (data diolah)
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Berdasarkan perhitungan diatas, dapat dilihat bahwa nilai probabilitas pada
seluruh item pernyataan lebih kecil dari 0,05, yang artinya semua item pernyataan untuk

variabel harga (x2) dinyatakan valid.

Tabel 3.10
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X3)
No Nilai Korelasi r tabel Probabilitas Status
1 0,657 0,1966 0,000<0,05 Valid
2 0,509 0,1966 0,000<0,05 Valid
3 0,597 0,1966 0,000<0,05 Valid
4 0,475 0,1966 0,000<0,05 Valid
5 0,642 0,1966 0,000<0,05 Valid

Sumber: Hasil penelitian 2023 (data diolah)
Berdasarkan perhitungan diatas, dapat dilihat bahwa nilai probabilitas pada

seluruh item pernyataan lebih kecil dari 0,05, yang artinya semua item pernyataan untuk
variabel kualitas pelayanan (x3) dinyatakan valid.
3.6.2 Uji Reliabilitas

Reabilitas adalah sesuatu instrument cukup dapat dipercaya untuk digunakan
sebagai alat pengumpul data karena instrument tersebut sudah baik (Arikunto, 2006:178).
Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius atau mengarahkan responden untuk
memilih jawabanjawaban tertentu. Instrumen yang sudah dapat dipercaya, apabila
datanya benar-benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kalipun diambil, tetap
akan sama. Reabilitas menunjukan pada tingkat keandalan (dapat dipercaya).

Disini yang dapat dipercaya adalah datanya, bukan semata-mata instrumennya
(Arikunto 2006, 179). Instrumen yang reliabel mengandung arti bahwa instrument
tersebut harus baik sehingga mampu mengungkap data yang bisa dipercaya.

Alat untuk mengukur reliabilitas adalah Alpha Cronbach (Arikunto, 2004:352):

Hasil a > 0,60 = reliabel Hasil a < 0,60 = tidak reliable



36

S ob2

k—1 o2

reliabilitas instrument

K banvaknya butir pertanyaan

Gb jumlah varians butir

Gt varians total

Tabel 3.11
Hasil Uji Reabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

823 18

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan nilai Crobach Alpha > 0,06 maka

dapat disimpulkan bahwa instrument data penelitian dinyatakan reliabel.

3.7 Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data
kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka dan

kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut, dengan rumus dibawah ini:

3.7.1 Regresi Linear Berganda

Penelitian ini menggunakan teknik Analisis Regresi Linier Berganda yang
berfungsi untuk meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen
(kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediator dimanipulasi
(dinaik turunkan nilainya). Penelitian ini menggunakan tiga variabel bebas (independent)
dan satu variabel terikat (dependent), sehingga rumus regresi liniar berganda dari

penelitian ini adalah sebagai berikut (Siregar, 2012: 443):

Y=bo+bi Xi+b:2X2+b3X3+e

Keterangan:
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Y = Kepuasan konsumen X1= Kepercayaan
b0= Intercept X2 = Harga
b1= Koefisien regresi X1 X3 = Kualitas pelayanan
b2= Koefisien regresi e = Faktor pengganggu

b3= Koefisien regresi X3

3.7.2 Asumsi Klasik
Hipotesis memerlukan asumsi klasik, karena model analisis yang dipakai adalah

regresi berganda. Asumsi klasik yang dimaksud terdiri dari:

3.7.3  Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data yang akan digunakan
dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak (Ghozali, 2005:110). Untuk menguji
suatu data berdistribusi normal atau tidak, dapat diketahui dengan menggunakan grafik
normal plot (Ghozali, 2005:112). Pada grafik normal plot, dengan asumsi:
a. Apabila data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau
grafik histogramnya menunjukan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi
asumsi normalitas.
b. Apabila data menyebar jauh dari diagonal dan / atau tidak mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histiggram tidak menunjukan pola distribusi normal, maka model
regresi tidak memenuhi uji asumsi normalitas.
3.7.4 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
homokedastisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik
adalah homokedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas (Ghozali, 2005:105).
Deteksi ada tidaknya problem heterokedastisitas adalah dengan media grafik, apabila

grafik membentuk pola khusus maka model terdapat heterokedastisitas (Ghozali,
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2005:105). Dasar pengambilan keputusan:

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (point-point) yang ada membentuk suatu pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi
heterokedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan di bawah angka 0

pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas.

3.7.5 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas. Model regersi yang baik seharusnya tidak terjadi
korelasi diantara variabel bebas. Jika variabel bebas saling berkorelasi, maka variabel-
variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi
antar sesama variabel bebas sama dengan nol (0). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya
multikolinearitas di dalam model regresi adalah sebagai berikut (Ghozali,2005:92):
a. Mempunyai angka Toleransi diatas (>) 0.1

b. Mempunyai nilai VIF dibawah (<) 10.

3.7.5 Pengujian Hipotesis
Uji T-Statistik
Uji t dilakukan untuk menguji apakah secara terpisah variabel independen
mampu menjelaskan variabel dependen secara baik. Kriteria pengujian:

1. Jika t hitung > t tabel, maka HO ditolak dan H1diterima.

2. Jika t hitung <t tabel, maka HO diterima dan H1ditolak.

3. Tingkat kepercayaan o untuk pengujian hipotesis adalah 95% atau o = 0,05

Untuk mengetahui apakah variabel-variabel koefisien korelasi signifikan atau

tidak, digunakan rumus sebagai berikut:
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ryn—2
t —
V1—1r2

Sumber : (Sugiyono, 2018)

Keterangan:

t: Nilai t

n : Jumlah sampel

r : Nilai koefisien korelasi

Daerah penerimaan dan penolakan dapat digambarkan (Sugiyono, 2018)
sebagai berikut:

Terima Hp

Tolak Hp Tolak Ho

: . | : i

'Ihmmg ~ttabel 0 Ttabel thmmg

Gambar 3.1 Kriteria Pengujian Uji Hipotesis t

3.7.6 Uji Simultan (F)

Uji F adalah pengujian terhadap koefisien regresi secara simultan. Pengujian ini
dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua variabel independen yang terdapat di
dalam model secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen. Menurut
Sugiyono (2018 : 192) uji f dirumuskan sebagai berikut:

B R?/K
~ (1-R?)(n-K-1)
Sumber: Sugiyono (2018, hal 192)

Keterangan : Fh : nilai F hitung
R2 : koefisien korelasi berganda
K : jumlah variabel independen
n : jumlah anggota sampel

Daerah penerimaan dan penolakan dapat digambarkan (Sugiyono, 2018) sebagai

berikut:
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Ho ditolak

Ho diterima

Gambar 3.2 Kriteria Pengujian Uji Hipotesis F

Uji F hasil perhitungan ini dibandingkan dengan Ftabel yang diperoleh dengan
menggunakan tingkatan resiko atau signifikan level 5% atau dengan degree freedom=
k (n-k-1) dengan Kriteria sebagai berikut:
a. Ho diterima jika nilai Fhitung < Ftabel atau nilai sig > a
b. Ho diterima jika nilai Fhitung > Ftabel atau nilai sig < a

Jika terjadi penerimaan Ho, maka dapat diartikan tidak berpengaruh signifikan
model regresi berganda yang diperoleh sehingga mengakibatkan tidak signifikan pula

pengaruh dari variabel- variabel bebas bebas secara simultan terhadap variabel terikat.

3.7.7 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi berfungsi untuk menunjukkan bagaimana variasi nilai
variabel terikat dipengaruhi oleh variasi nilai variabel bebas. Dengan kata lain,
koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa jauh variabel bebas
dalam menerangkan variabel terikatnya. Dalam hal ini rumus yang digunakan adalah
sebagai berikut: D=r’x 100%

Sumber: (Sugiyono ,2018)
Keterangan : D = Koefisien determinasi
R = Kaoefisien korelasi variabel bebas dengan variabel terikat.

100% = Persentase Kontribusi



BAB 4

HASIL PENELITIAN

4.1 Deskripsi Data
Dalam penelitian ini, penulis menjadikan pengolahan data dalam bentuk angket

yang terdiri dari 4 pertanyaan untuk variabel Kepercayaan (X1), 4 pertanyaan untuk
variabel Harga (X2), 5 pertanyaan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X3), dan 5
pertanyaan untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Angket diberikan kepada 100
responden sebagai sampel penelitian dengan menggunakan skala Likert berbentuk tabel
ceklis.

Pada tabel di atas berlaku untuk menghitung variabel X1, X2, X3 yaitu variabel
bebas dan Y vyaitu variabel terikat. Dengan demikian skor angket dimulai dari skor 1
sampai 5. Penulis telah merangkum hasil penyebaran kuesioner sebanyak kepada 100
responden sehingga data dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut untuk penelitian ini.
Adapun karakteristik responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
NO Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 Laki-laki 36 orang 36%
2 Perempuan 64 orang 64%
Jumlah 100 orang 100%

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023

Dari tabel di atas diketahui bahwa responden penelitian ini terdiri dari laki-laki

36 orang (36%) dan perempuan 64 orang (64%). Bisa ditarik kesimpulan bahwa yang
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menjadi responden PT JNE Cabang Lubuk Pakam mayoritas jenis kelamin
perempuan.

b. Karakteristik berdasarkan Usia

Tabel 4.2
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
NO | Jenis Kelamin Usia Jumlah | Presentase (%)
1 Laki-laki 20-52 tahun 36 orang 36%
2 Perempuan 18-35 tahun | 64 orang 64%
Jumlah 100 orang 100%

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023

Tabel diatas menunjukkan bahwa konsumen PT JNE Cabang Lubuk Pakam
terdiri dari berbagai karakteristik usia yang berbeda-beda dari yang muda sampai yang
tua. Hal ini berarti pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam didominasi satu

karakteristik usia 18 tahun ke atas tetapi dari yang muda sampai yang tua.

Tabel 4.3
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan

NO Pendidikan Jumlah Presentase (%)
1 SMA 36 orang 36%
2 D3 31 orang 31%
3 S1 33 orang 33%
Jumlah 100 orang 100%

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023

Dari tabel di atas diketahui bahwa sebagian besar pendidikan pelanggan adalah
S1 sebanyak 33 orang (33%), D3 sebanyak 31 orang (36%) dan SMA sebanyak 36
orang (36%). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam
lebih banyak berpendidikan SMA. Sehingga diharapkan mampu memahami variabel-

variabel dalam penelitian ini. Berikut adalah hasil jawaban responden :



Tabel 4.4 Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)

. Sanagat
No Sang_at Setuju Kurang T'da.k Tidak Jumlah
Pernyataan Setuju Setuju Setuju .
Setuju
F|l % |F| % | F| % |F|% | F | % | F | %
1 35| 3 |54| 5 |11 112 |0] 0] o | o [100]|100
2 31| 31 | 51| 51 |12| 12 | 6| 6 | 0| 0 [100]100
3 22| 22 | 58| 58 [19| 19 | 1| 1 | 0 | 0O [100 | 100
4 42 | 42 | 41| 41 | 16| 16 | 1| 1 | 0 | 0 [100 | 100
5 24 | 24 | 42| 42 | 26| 26 | 8| 8 | 0 | O [100 | 100
Rata-rata 30,8 49,2 16.8 3.2 0| 100%
(%)

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023
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Pada Tabel 4.4 memperlihatkan tentang jawaban responden terhadap pernyatan-

pernyataan variabel kepuasan pelanggan (Y). Pada kolom “Sangat Setuju” diperoleh

persentase rata — rata sebesar 30,8%. Pada kolom “Setuju” diperoleh persentase rata —

rata sebesar 49,2%. Pada kolom “Kurang Setuju” diperoleh persentase rata — rata sebesar

16,8%. Pada kolom “Tidak Setuju” diperoleh persentase rata—rata sebesar 3,2%. Pada

kolom “Sangat Tidak Setuju” diperoleh persentase rata — rata sebesar 0%. Dengan

demikian, dapat disimpulkan bahwa persentase mayoritas responden menjawab

“Setuju” paling besar, yaitu 49,2% dan yang paling kecil terdistribusi pada kolom

“Sangat Tidak Setuju” dengan persentase rata-rata 0%.

Tabel 4.5 Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan (X1)

. Sanagat
No Sangat Setuju Kurang T'da.k Tidak Jumlah
Pernyataan Setuju Setuju Setuju Setui
etuju
F| % | F| % | F| % |F|% | F|%| F | %
1 55| 55 | 34| 34 | 9| 9 |22 1|0 o |100]|100
2 38| 38 | 43| 43 |12 12 | 7| 7 | 0o | 0 |100 | 100
3 61| 61 [ 33| 33 | 3 3 31 3| 0| o |100 | 100
4 42 | 42 | 33| 33 | 23| 23 | 1|11 1 | 100 | 100
Rata-rata 49 35,8 118 32 02| 100%
(%)

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023
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Pada Tabel 4.5 memperlihatkan tentang jawaban responden terhadap
pernyatan-pernyataan variabel kepercayaan (X1). Pada kolom “Sangat Setuju”
diperoleh persentase rata — rata sebesar 49%. Pada kolom “Setuju” diperoleh
persentase rata — rata sebesar 35,8%. Pada kolom “Kurang Setuju” diperoleh
persentase rata — rata sebesar 11,8%. Pada kolom “Tidak Setuju” diperoleh persentase
rata—rata sebesar 3,2%. Pada kolom “Sangat Tidak Setuju” diperoleh persentase rata —
rata sebesar 0,2%. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persentase mayoritas
responden menjawab “Sangat Setuju” paling besar, yaitu 49% dan yang paling kecil
terdistribusi pada kolom “Sangat Tidak Setuju” dengan persentase rata-rata 0,2%.

Tabel 4.6 Tabulasi Jawaban Responden Variabel Harga (X2)

i Sanagat
No Sangat Setuju Kurang T'da.k Tidak Jumlah
Pernyataan Setuju Setuju Setuju Setui
etuju
F| % | F| % | F| % |F|% | F|%| F | %
1 34| 34 |52 52 |12 12 | 2| 21| 0] o |100]100
2 24 | 24 |40 | 40 | 30| 30 | 2| 2| 4| 4 |100 | 100
3 26| 26 | 26| 26 | 30| 30 (14|14 | 4 | 4 |100 | 100
4 28| 28 [ 29| 29 | 32| 32 | 8| 8| 3| 3 |100 ] 100
Rata-rata 28 36,7 26 6.5 28 | 100%
(%)

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023

Pada Tabel 4.6 memperlihatkan tentang jawaban responden terhadap
pernyatan-pernyataan variabel harga (X2). Pada kolom “Sangat Setuju” diperoleh
persentase rata — rata sebesar 28%. Pada kolom “Setuju” diperoleh persentase rata — rata
sebesar 36,7%.

Pada kolom “Kurang Setuju” diperoleh persentase rata — rata sebesar 26%.
Pada kolom “Tidak Setuju” diperoleh persentase rata—rata sebesar 6,5%. Pada kolom
“Sangat Tidak Setuju” diperoleh persentase rata — rata sebesar 2,8%. Dengan demikian,

dapat disimpulkan bahwa persentase mayoritas responden menjawab “Setuju” paling
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besar, yaitu 36,7% dan yang paling kecil terdistribusi pada kolom “Sangat Tidak

Setuju” dengan persentase rata-rata 2,8%.

Tabel 4.7 Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan(X3)

. Sanagat
No Sangat Setuju Kurang T'da.k Tidak Jumlah
Pernyataan Setuju Setuju Setuju Setui
etuju
F| % | F| % F|l % |[F|% | F|%| F | %
1 30| 3 50| 50 | 18| 18 | 2 | 2 | o | o |100 | 100
2 46 | 46 | 36| 36 |14 | 14 | 3| 3 | 1 1 | 100 | 100
3 37 | 37 | 45| 45 | 15| 15 | 2 | 2 1 1 |100 | 100
4 38| 38 | 34| 34 |19 19 | 6 | 6 | 3 3 |100 | 100
5 40 | 40 | 38| 38 | 19| 19 | 3| 3 | 0 | 0o [100 | 100
Rata-rata 38,2 40,6 17 3,2 1| 100%
(%)

Sumber: Data penelitian 2023 (data diolah) SPSS, 2023

Pada Tabel 4.6 memperlihatkan tentang jawaban responden terhadap

pernyatan-pernyataan variabel kualitas pelayanan (X3). Pada kolom “Sangat Setuju”

diperoleh persentase rata — rata sebesar 38,2%. Pada kolom “Setuju” diperoleh

persentase rata — rata sebesar 40,6%. Pada kolom “Kurang Setuju” diperoleh

persentase rata — rata sebesar 17%. Pada kolom “Tidak Setuju” diperoleh persentase

rata—rata sebesar 3,2%. Pada kolom “Sangat Tidak Setuju” diperoleh persentase rata —

rata sebesar 1%.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persentase mayoritas responden

menjawab “Setuju” paling besar, yaitu 40,6% dan yang paling kecil terdistribusi pada

kolom “Sangat Tidak Setuju” dengan persentase rata-rata 1%.
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4.2 Analisis Variabel Penelitian
4.2.1. Uji Asumsi Klasik

Pengujian asumsi Klasik secara sederhana bertujuan untuk mengidentifikasi
apakah regresi merupakan model yang baik atau tidak. Ada beberapa pengujian asumsi
klasik tersebut, yakni.
4.2.1.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data
mengikuti atau mendekati distribusi normal.

Data yang baik adalah data yang mempunyai pola seperti distribusi normal,

yakni distribusi data tersebut tidak menceng ke kiri atau menceng ke kanan.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
10

08

06 ﬁ

04

Expected Cum Prob

0z

0o 0z 0.4 06 08 1.0

Observed Cum Prob
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas
Pada gambar diatas menunjukkan bahwa titik-titik telah membentuk dan
mengikuti arah garis diagonal pada gambar. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa
data telah terdistribusi secara normal.
4.2.1.2 Uji Multikolinearitas

Pengujian ini dilakukan untuk menentukan terjadi atau tidaknya
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multikolinearitas di dalam model regresi yang dapat dilihat dari nilai Variance Infactor

Factor (VIF) dan nilai Tolerance yang diperoleh.

Dengan kriteria jika nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas dan apabila jika nilai tolerance < 0,10

dan nilai VIF > 10, maka dapat disimpulkan bahwa ada multikolinearitas.

Tabel 4.8 Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
Wadel B Std. Error Beta t 5in. Tolerance VIF
1 (Constant) 8238 1.787 4,604 =001
Kepercayaan 200 088 213 2.258 026 A8 1.285
Harga 204 079 222 2566 012 824 1.082
Kualitas Pelayanan 272 077 343 1527 =001 a3 1.368

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan nilai VIF Kepercayaan (X1) sebesar
1,285 < 10, Harga (X2) sebesar 1,082 < 10 dan Kualitas Pelayanan sebesar 1,368 <
10. Kemudian nilai tolerance value x1,x2 dan x3 sebesar 0,778, 0.924 dan 0,731 >

0,10. Berarti data variabel yang diuji tidak terjadi multikolinearitas.

4.2.1.3 Uji Heteroskedatisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan
varians dari residual satu ke pengamatan yang lain. Model regresi yang memenuhi
persyaratan adalah dimana terdapat kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap. Pengambilan keputusan yang digunakan dalam grafik
scatterplot yaitu jika terdapat pola tertentu pada grafik scatterplot seperti pola yang
teratur (bergelobang menyebar kemudian menyempit), maka dapat disimpulkan bahwa
telah terjadi heteroskedastisitas. Sebaliknya, jika tidak ada pola yang jelas, serta titik—

titik menyebar maka dapat disimpulkan tidak terjadi adanya heteroskedastisitas.
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Gambar 4.2 Hasil Uji heteroskedastisitas

Gambar di atas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak dan tidak

membentuk suatu pola tertentu yang jelas serta tersebar baik di atas maupun di bawah

angka O pada sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model

regresi, sehingga layak dipakai untuk variabel independen maupun variabel bebas

lainnya.

4.2.1.4 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi disusun untuk melihat hubungan yang terbangun antara variabel
penelitian, apakah hubungan yang terbangun positif atau hubungan negatif. Berdasarkan
olahan data yang telah dilakukan, maka dapat diketahui bahwa model hubungan dari
analisis regresi linier berganda dapat dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel 4.9 Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefiicients  Coefiicients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) B.238 1.787 4608 =001
Kepercayaan 200 QIET] 213 2.258 026 qr8 1.285
Harga 204 078 222 2 566 012 824 1.082
Kualitas Pelayanan 272 077 343 3527 =001 731 1.368

a. DependentVariahle: Kepuasan Pelanggan
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Berdasarkan pada tabel maka dapat disusun model penelitian persamaan

regresinya adalah sebagai berikut :

Y =8,238 + 0,200 + 0,204 + 0,272

Model persamaan regresi berganda tersebut bermakna :

a.

Nilai Konstanta sebesar 8,238 yang berarti bahwa jika variabel independen yaitu
Kepercayaan (X1), Harga (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3) sama dengan nol,
maka Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 8,238.

Nilai koefisien regresi kepercayaan (X1) = 0,200 menunjukkan apabila
kepercayaan mengalami kenaikan sebesar 100% maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam sebesar 20% kontribusi yang
diberikan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel
diatas.

Nilai koefisien regresi harga (X2) = 0,204 menunjukkan apabila harga mengalami
kenaikan sebesar 100% maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan PT JNE
Cabang Lubuk Pakam sebesar 20,4% kontribusi yang diberikan harga terhadap
kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel diatas.

Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X3) = 0,272 menunjukkan apabila
kualitas pelayanan mengalami kenaikan sebesar 100% maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam sebesar 27,2% kontribusi
yang diberikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada

tabel diatas.
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4.3 Uji Hipotesis
4.3.1 Uji Parsial (Ujit)

Pengujian hipotesis adalah suatu prosedur yang dilakukan dengan tujuan
memutuskan atau menolak hipotesis itu. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan pengujian secara parsial (uji t).

4.3.2 Uji t

Pengujian hipotesis secara parsial (uji t) dilakukan untuk mengetahui secara
terpisah atau parsial variabel bebas berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap
variabel terikat. Pengaruh variabel independen dalam penelitian ini yaitu Kepercayaan,
Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan (variabel dependen) secara
terpisah atau parsial.

Tabel 4.10 Uji t

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefliicients Coefficients
Wodel B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 8.238 1.787 4.609 =.001
Kepercayaan 200 .0B8 213 2.258 0286
Harga 204 079 222 2.566 012
Kualitas Felayanan 272 077 343 3527 =001

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Dari tabel diatas dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Nilai signifikansi Kepercayaan (X1) sebesar 0.025 < 0.05 dan thitung 2,258 > t tabel
1,66071 menunujukkan bahwa Kepercayaan (X1) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Maka hipotesis pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan
Pelanggan ( H1) diterima.

2. Nilai signifikansi Harga (X2) sebesar 0.012 < 0.05 dan thitung 2,566 > t tabel 1,66071
menunujukkan bahwa Harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Maka, hipotesis pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan ( H2 ) diterima.

3. Nilai signifikansi Kualitas Pelayanan (X3) sebesar <0.001 < 0.05 dan terhitung 3,527
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> ttabel 1,66071 menunujukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka, hipotesis pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Pelanggan ( H3 ) diterima.

433 UjiF

Uji F dilakukan untuk melihat apakah model yang dipakai dalam penelitian ini
sudah tepat. Uji F juga dilakukan untuk melihat apakah variabel Kepercayaan, Harga dan
Kualitas Pelayanan secara bersama — sama mempunyai pengaruh terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan.

Tabel 4.11 Uji F

ANOVA?
Surm of
Model Sguares df Mean Sqguare F Sig.
1 Regression 183.718 3 64.573 16.150 <.001°
Residual 383.842 86 3.958
Total 577.560 84

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constanf), Kualitas Pelayanan, Harga, Kepercayaan

Berdasarkan hasil pengujian statistik yang ditunjukkan dalam tabel di atas
diperoleh nilai F sebesar 16.160 dengan nilai signifikansi <0.000 yang nilainya lebih
kecil dari 0.05 dan Fhitung 16.160 > Ftabel 3,94.

Ini menunjukkan bahwa model regresi Kepercayaan, Harga dan Kualitas
Pelayanan pada penelitian ini layak digunakan untuk memprediksi Kepuasan
Pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan secara simultan
dipengaruhi oleh Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan.

4.3.4 Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi dilakukan untuk mengetahui kemampuan variabel

independen dalam menjelaskan variabel dependen. Berikut ini disajikan hasil koefisien

determinasi sebagai berikut:



52

Tabel 4.12 Koefisien Determinasi (R?)

Model Summa.r;qlJJ
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 579°% 335 315 1.99959
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga,
Kepercayaan

b. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Pada tabel di atas diperoleh nilai koefisien determinasi Adjusted Rz = 0.315
artinya variabel Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh
hubungan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai adjusted Rz = 0.315 berarti Kepuasan
Pelanggan mampu dijelaskan oleh Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan sebesar
31.5%, sedangkan sisanya sebesar 68.5% dapat dijelaskan oleh variabel lainnya diluar
lingkup penelitian.

4.4 Pembahasan
Setelah pengujian, hasil analisis tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:
4.4.1 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kepercayaan adalah rasa aman dalam interaksinya terhadap sesuatu yang
dinginkan dan diharapkan sehingga akan memberikan hasil yang positifbagi konsumen
untuk terus percaya atas kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan bagi perusahaan.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis penelitian tentang pengaruh antara
variabel kepercayaan (X1) terhadap kepuasan pelanggan (YY) di peroleh tabel sebesar
1,66071, dan diperoleh nilai terhitung sebesar 2,258 dengan artian bahwa terhitung>
tabel dengan nilai signifikan sebesar 0,025 < 0,05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa Ho ditolak.

Hal ini menunjukan bahwasanya pengaruh signifikan antara variabel
Kepercayaan (X1) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) PT JNE Cabang Lubuk

Pakam. Tanggapan responden mengenai variabel kepercayaan sebagian besar
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menyatakan setuju keempat indikator kepercayaan tersebut. Kondisi ini memberikan
kesan bahwa pelanggan PT JNE Cabang Lubuk Pakam setuju bahwa PT JNE Cabang
Lubuk Pakam memiliki kepercayaan yang tinggi berdampak pada kepuasan Pelanggan
yang baik.

Hasil penelitian Lealy (2016, hal 71) menunjukan bahwa antara kepercayaan
dengan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh signifikan, alasannya karena dari
hasil persepsi responden melalui penyebaran koesioner memberikan tanggapan yang
positif terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel pada PT. Telkomsel di Kota Kediri.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh
Winahyuningsih (2010, hal 3) kemampuan berkomunikasi yang efektif merupakan
instrumen untuk menghasilkan kepercayaan pelanggan akanmembantu pelanggan untuk
meningkatkkan pengetahuan dan pemahaman tentang pentingnya menciptakan
kepercayaan pada perusahaan penyedia jasa, karena komunikasi yang sering dan
bermutu tinggi akan menghasilkan kepercayaan yanng lebih besar.

4.4.2 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara
variabel harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peroleh tabel sebesar 1,66071,
dan diperoleh nilai terhitung sebesar 2,566 dengan artian bahwa terhitung> tabel dengan
nilai signifikan sebesar 0,012 < 0,05.

Hal ini menunjukkan bahwa harga yang diberikan oleh perusahaan sudah
cukup baik untuk menarik perhatian konsumen dalam memutuskan pembelian. Karena
pengaruh harga terhadap keputusan pembelian adalah berbanding lurus, jika perusahaan
dalam memberikan kebijakan penetapan harga yang sesuai dengan harapan konsumen

maka akan semakin baik untuk konsumen memutuskan pembelian. Karena harga
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merupakan salah satu tolak ukur bagi konsumen dalam melalukan keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Setiawati, 2013)
dalam jurnalnya yang berjudul “Pengaruh Harga Dan Citra Merek Terhadap Keputusan
Pembelian Televisi Samsung Di Perumahan Villa Grand Tomang Tangerang”,
menyimpulkan bahwa citra Harga memiliki pengaruh positif terhadap keputusan

pembelian.

4.4.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan membuat pelanggan
menjadi lebih loyal terhadap jasa yang diberikan, gunanya untuk lebih mendapatkan
hasil yang diharapkan oleh perusahaan dalam jangka waktu yang lama.

Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara
variabel Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan () di peroleh tabel
sebesar 1,66071, dan diperoleh nilai thitung sebesar 3,527 dengan artian bahwa
terhitung> tabel dengan nilai signifikan sebesar <0,001 < 0,05.

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Hal ini menunjukan
bahwasanya pengaruh signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan (X3) terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) PT JNE Cabang Lubuk Pakam. Tanggapan responden
mengenai variabel Kualitas Pelayanan sebagian besar menyatakan setuju kelima
indikator Kualitas Pelayanan tersebut. Kondisi ini memberikan kesan bahwa pelanggan
PT JNE Cabang Lubuk Pakam setuju bahwa PT JNE Cabang Lubuk Pakam memiliki

Kualitas Pelayanan yang tinggi berdampak pada Kepuasan Pelanggan yang baik.



BAB 5
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis penelitian tentang pengaruh antara variabel
kepercayaan (X1) terhadap kepuasan pelanggan (YY) di peroleh tabel sebesar 1,66071,
dan diperoleh nilai terhitung sebesar 2,258 dengan artian bahwa terhitung> tabel
dengan nilai signifikan sebesar 0,025 < 0,05. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa
Ho ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara variabel
harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan (YY) di peroleh tabel sebesar 1,66071, dan
diperoleh nilai terhitung sebesar 2,566 dengan artian bahwa terhitung> tabel dengan
nilai signifikan sebesar 0,012 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang
diberikan oleh perusahaan sudah cukup baik untuk menarik perhatian pelanggan.

3. Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara variabel
Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan () di peroleh tabel sebesar
1,66071, dan diperoleh nilai thitung sebesar 3,527 dengan artian bahwa terhitung>
tabel dengan nilai signifikan sebesar <0,001 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa ada
pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan.

4. Berdasarkan hasil pengujian statistik yang ditunjukkan dalam tabel di atas diperoleh
nilai F sebesar 16.160 dengan nilai signifikansi <0.000 yang nilainya lebih kecil dari

0.05 dan Fhitung 16.160 > Ftabel 3,94. Ini menunjukkan bahwa model regresi
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Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan pada penelitian ini layak digunakan untuk
memprediksi Kepuasan Pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
Pelanggan secara simultan dipengaruhi oleh Kepercayaan, Harga dan Kualitas
Pelayanan.
5.2 Saran

Dari hasil penelitian, analisis data, pembahasan dan kesimpulan yang telah
diambil, maka dapat dikemukakan saran sebagai berikut:

1. JNE agar kiranya lebih meningkatkan kepercayaan pelanggan, terutama dalam

menjaga ketibaan barang yang sampai ketangan pelanggan dengan tepat waktu atau
sesuai estimasi, JNE harus mampu menjaga kondisi kualitas barang aman & selamat
dalam perjalanan. Hal ini untuk meningkatkan rasa percaya dan kepuasan bagi
pelanggan.

. JNE sebaiknya memperhatikan tingkat harga yang ditetapkan, dengan menetapkan
harga yang dapat bersaing maka JNE akan dapat menguasai pasar, mempertahankan
pelanggan dan meningkatkan jumlah pelanggan. Harga boleh lebih tinggi dari
kompetitior akan tetapi kualitas pelayanan harus prima dan sesuai dengan harga yang
diberikan sehingga pelanggan akan merasa puas.

. JNE lebih memperhatikan kualitas pelayanan dengan cara memperhatikan keluhan-
keluhan dan saran-saran dari konsumen, dengan adanya kualitas pelayanan yang baik
konsumen akan merasa puas dan mengurangi tingkat kekecewaan.

. Hasil pemabahasan menunjukkan bahwa variabel kepercayaan, harga dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan JNE, oleh karena itu diharapkan perusahaan harus tetap fokus untuk

menjaga mutu dari ketiga variabel tersebut agar kepuasan pelanggan terus meningkat.
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5.3 Keterbatasan Penelitian
1. Adanya keterbatasan peneliti dalam memperoleh sampel yang peneliti hanya
gunakan 100 orang responden sedangkan masih banyak pengguna JNE lainnya
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan dalam penelitian ini hanya
terdiri dari 3 variabel, yaitu Kepercayaan, Harga dan Kualitas Pelayanan sedangkan
masih banyak faktor lain yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan seperti promosi,
merek dan lain sebagainya.
3. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan data Kuisioner karena
dikhawatirkan responden tidak benar-benar menjawab pernyataan dengan sungguh-

sungguh dengan keadaan yang sebenarnya.
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LAMPIRAN

Seluruh transaksi sehubungan dengan layanan
pengiriman dilakukan dengan syarat & ketentuan yang
berlaku

NO | (Kepercayaan X1) SS KS TS STS
Pernyataan
Keseluruhan kinerja JNE sesuai dengan harapan pelanggan.
1 Keandalan
Perasaan aman ketika menggunakan layanan/jasa
perusahaan JNE
JNE telah menerapkan prinsip kerja dengan benar dalam
2 Kejujuran operasionalnya
Seiap kiriman yang telah dilakukan oleh JNE akan dibuktikan
dengan Connote (lembar bukti transaksi pembayaran)
JNE dapat diperhitungkan sebagai perusahaan yang
3 Kredibilitas mempunyai reputasi yang baik.
JNE mampu memberikan kualitas layanan yang lebih baik
Perusahaan sangat menjaga ketepatan waktu ketibaan
4 kepedulian barang kiriman
Perusahaan memperhatikan sungguh-sungguh terhadap
kebutuhan pelanggan
NO | Pernyataan (Harga X2) SS KS TS STS
JNE menunjukkan daftar tarif tujuan pengeriman barang
1 Kejelasan kepada kosumen untuk transparansi
informasi harga Dengan daftar harga, konsumen leluasa memilih layanan
ekspress atau reguler
Jne memiliki harga yang lebih tinggi dari pada perusahaan
2 Perbandingan lain
harga dgn —
perusahaan lain Jne memilki ha?rga yang cocok terha?dap kebutuhan
pelanggan dari pada perusahaan lain
Memberikan potongan harga kepada pelanggan yang
3 Pemberian sering menggunakan Jne
diskon
Jne memberikan bebas ongkir di hari-hari tertentu
Saya senang dengan ketentuan pembayaran yang dimiliki
4 Syarat JNE
Pembayaran




NO | Pernyataan (Kualitas pelayanan X3) SS KS TS STS
Konsumen bisa mengetahui posisi barang sedang dikirim
1 Keandalan
Jne memberikan pelayanan dengan teliti dan tepat waktu
Kemudahan menghubungi kantor, adanya perhatian serius
2 Daya terhadap segala kegiatan dan terhadap pelanggan
tanggap Tanggap dalam menangani keluhan pelanggan dan kecepatan
penanganannya
Jne mempunyai skill dan pengetahuan dalam menjalankan
tugasnya sehingga mampu melayani dengan baik
3 | Jaminan Karyawan Jne mampu melayani dengan sikap menyakinkan
sehingga pelanggan merasa nyaman
Ketika sedang ramai petugas menyediakan tempat duduk
Empati untuk menunggu antrian
4 Ketika ada keluhan atau complain dari pelanggan Jne bersedia
mendengarkannya
JNE memiliki letak kantor yang strategis, lokasi parkir,
kebersihan, dan kerapian kantor, seragam karyawan, desain
5 Bukti fisik brosur
Ramah dalam melayani kebutuhan dan keinginan pelanggan
NO | Kepuasan Pelanggan (Y) SS S KS TS STS
Pernyataan (5) (4) (3) (2) (1)
Saya puas dengan Jne karena ketibaan barang yang
1 Terpenuhinya datang tepat waktu (sesuai estimasi)

harapan konsumen

ada kesalahan yang timbul akibat kelalaian JNE

Jne bertanggung jawab untuk mengganti kerugian ketika

Memberitahukan jasa pengiriman Jne kepada orang lain

Merekomendasikan | jika ada teman yang ingin kirim barang

2 | kepada pihak lain Saya senang menyampaikan kinerja Jne kepada orang lain
Penampilan para karyawan Jne terlihat rapi dan menarik
Kualitas layanan
3 Penampilan fisik dan tata ruang kantor selaras dan serasi
dengan jasa yang diberikan
Saya senang menggunakan kembali jasa pengeriman
4 Loyal barang Jne
JNE akan menjadi pilihan utama saya dalam hal mengirim
barang
Kantor JNE memilki tempat parkir yang memadai bagi para
5 Lokasi pelanggan

JNE mudah untuk di lihat dan di ketahui banyak orang




Model Summarf'
Adjusted B Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 B7g® .335 315 1.999549
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga,
Kepercayaan

b. Dependentariable: Kepuasan Pelanggan

ANOVA?
Sum of
Model Sguares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 193718 3 64 573 16.150 =001t
Residual 383.842 96 3.098
Total 577.560 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Pradictars: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, Kepercayaan

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients Collinearity Statistics
Maodel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 {Constant) 8.238 1.787 4,609 =001
Kepercayaan 200 .0aa 213 2.258 026 Ji8 1.285
Harga 204 078 222 2.566 012 424 1.082
Kualitas Pelayanan 272 077 343 34627 =001 731 1.368
a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan
Histogram

Dependent Variable;: Kepuasan Pelanggan

Mean =1 16E-15
20 Std. Dev. = 0985
N=100
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