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ABSTRAK

Widya Sari Simamora. 1405160119. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT.Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Medan. Skripsi. 2018.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan
Pelanggan dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT.Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan pada PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan dengan
sampel ditetntukan dengan rumus slovin dari 27.128 dapat ditarik sampel
sebanyak 99 orang dengan teknik accidental sampling. Teknik pengumpulan data
penelitian ini dengan angket (Questioner) yang diuji validitas dan reliabilitas.
Teknik analisis data menggunakan regresi berganda. Hasil penelitian ini
menyimpulkan bahwa tidak ada pengaruh kepercayaan pelanggan secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) Medan, ada pengaruh kualitas pelayanan yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan,
ada pengaruh signifikan kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) Medan.

Kata kunci : Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang M asalah

Melihat perkembangan bisnis saat ini dimana persaingan cukup ketat yang
salah satunya disebabkan oleh maraknya bisnis online. Pelaku bisnis dituntut
untuk bisa memenuhi permintaan pasar agar tidak terjadi kehilangan pangsa pasar
atau pelanggan yang sudah ada maka hal ini mendorong para pelaku bisnis agar
bisa menyalurkan barangnya hingga ke tangan konsumen dengan cepat dan
jugaaman. Pengiriman barang pun menjadi hal yang lumrah dilakukan oleh
masyarakat luas dengan proses yang berlangsung cepat dan terjadi setiap hari.
Untuk menyalurkan barangnya tersebut pelaku bisnis maupun masyarakat
membutuhkan perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa logistik atau jasa
pengiriman. Maka dari itu perusahaan jasa logistik atau jasa pengiriman
memegang peranan penting dalam aktivitas bisnis atau kegiatan yang
berhubungan dengan pengiriman barang. Pada saat ini banyak bermunculan
perusahaan jasa logistik dengan menawarkan kelebihannya untuk menarik
konsumen agar menggunakan jasa mereka dan berusaha membuat konsumen
merasa puas setelah menggunakan jasa mereka yang apabila kepuasaan telah
tercipta maka akan banyak keuntungan yang didapat pada perusahaan.

Dalam era kompetisi bisnis yang ketat saat ini, kepuasan konsumen
merupakan hal yang utama. Konsumen ibaratkan sebagai rasa yang harus dilayani
meskipun hal ini bukan berarti menyerahkan segalanya kepada konsmen. Usaha
memuaskan kebutuhan konsumen harus dilakukan secara menguntungkan atau

dengan situasi sama menang (Win-win situation), yaitu keadaan dimana kedua



belah pihak merasa puas dan tidak ada yang dirugikan (Sangadji dan Sopiah,
2013, hal. 182). Salah satu faktor mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kepercayaan pelanggan (Minarsih, 2016, hal. 13).

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan
yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan.Kualitas
layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaian dalam membagi atau melampaui harapan pelanggan
(Tjiptono dan Chandra, 2012, hal.77). Produk barang/jasa yang lebih diminati
akan memiliki daya saing tinggi di pasar, maka dari itu perusahaan harus selalu
berusaha menjaga pelayanan yang terbaik agar dapat memuaskan pelanggan
(Assauri, 2013, hal. 12). Namun pada kenyataannya saat ini masih ada sebagian
dari pengguna jasa yang merasa kecewa, tidak puas dengan apa yang diberikan
oleh perusahaan jasa tersebut karena tidak sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggan. Maka hal yang perlu diperhatikan dalam menciptakan kepuasan
pelanggan adalah dengan cara memberikan pelayanan yaitu mendengarkan suara
konsumen, yang berarti perusahaan harus melakukan interaksi dengan konsumen
agar memperoleh umpan balik (feed back) berapa tanggapan konsumen tentang
sarana dan prassaran yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan
(Masruri, 2013, hal. 3).

Kepuasan konsumen diukur dengan seberapa besar harapan konsumen
tenang produk dan pelayanan sesuai dengan kinerja produk dan pelayanan yang
aktual (Sangadji dan Sopiah, 2013, hal. 181). Perusahaan yang tidak dapat
memenuhi harapan pelanggannya sama artinya perusahaan tidak dapat dipercaya.

Perusahaaan yang tidak dapat dipercaya akan menghasilkan ketidakpuasan bukan



kepuasan. Ketidakpuasan tersebut akan berdampak pada menurunnya permintaan
di masa yang akan datang maka dari itu perusahaan perusahaan harus mampu
memahami apa yang diharapkan pelanggan untuk menentukan cara yang tepat
dalam penyampaian pelayanan (Setia, 2016, hal. 10). Kepercayaan adalah pondasi
terbentuknya hubungan jangka panjang dalam bisnis (Jasfar, 2012, hal. 17).
Kepercayaan pelanggan merupakan bagian dari hargpan umum yang dimiliki
seseorang bahwa kata-kata seseorang yang lain dapat dihandalkan. Kepercayaan
akan timbul jika perusahaan memiliki keahlian untuk melakukan suatu tugas dan
melakukannya dengan cara yang baik kepada pihak lain (Khakim, 2015, hal.6).
Ada beberapa faktor utama yang mempengaruhi harapan konsumen salah satunya
faktor dari produk layanan yang ditawarkan. Faktor tersebut membentuk harapan
dari konsumen, yang nantinya akan selalu dibandingkan dengan kualitas
pelayanan yang dirasakan atau diterima oleh konsumen, jika harapan konsumen
sama dengan kenyataannya atau kenyataan pelayanan yang dirasakan oleh
konsumen melebihi dari harapannya maka konsumen akan merasa puas (Laksana,
2008, hal. 99).

Jasa pengiriman merupakan salah satu bidang jasa yang paling banyak
digunakan saat ini. Jasa pengiriman sangat membantu pengiriman benda kepada
pihak yang dituju dari mulai jarak dekat maupun jarak yang sangat jauh , yang
jelas perusahaan pengiriman memiliki andil dalam sampainya benda yang dikirim
hingga sampai di tujuannya. Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang
jasa pengiriman adalah PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE). Perusahaan ini
melayani pengiriman dalam bentuk paket, dokumen, barang dIl. PT Tiki Jalur

Nugraha Ekakurir (JNE) memiliki banyak cabang yang tersebar di seluruh



Indonesia. Berdasarkan hasil riset pendahuluan yang penulis lakukan melalui
wawancara singkat kepada sebagian pelanggan INE Medan , peneliti merangkum
bahwa sebagian pelanggan menilai INE Medan sudah sesuai harapan mereka
namun, masih terdapat keluhan dari pelanggan yang menimbulkan ketidakpuasan
dari sebagian pelanggan JINE Medan. Y akni 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, terjadinya kerusakan
barang saat tiba oleh kelalaian kurir, kurang tanggap dalam merespon keluhan
konsumen, sulitnya menghubungi pihak custumer care, adanya agen-agen JNE
Medan yang kurang ramah dalam melayani pelanggan yang mengakibatkan
kurang nyamannya pelanggan.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan (Sangadji dan Sopiah, 2013, hal.
100). Perusahaan yang dapat memuaskan sebagian besar kebutuhan pelanggan
hampir sepanjang waktu adalah perusahaan berkualitas. Demikian pula halnya,
kualitas kesesuaian saja tidak cukup. Suatu produk mungkin sangat sesuai dengan
spesifikasinya, namun tidak ada artinya jika spesifikasi keliru. Kualitas yang lebih
tinggi akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi (Abdullah dan
Tantri, 2016, hal. 43).

Berdasarkan uraian diatas maka dalam mempertahankan kepuasan
pelanggan, perusahaan harus menjaga kepercayaan pelanggan dan menciptakan
kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang diberikan yakni kualitas pelayanan

yang baik dan sesuai dengan harapan pelanggan. Dengan demikian penulis tertarik



untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul “ Pengaruh K epercayaan
Pelanggan dan Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan Pada PT.
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan “.
B. Identifikas Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah sebelumnya terlihat  bahwa
identifikasi masalah kepuasan konsumen adalah sebagai berikut :
1. Waktu pengiriman paket sering tidak sesuai dengan waktu yang
dijadwalkan.
2. Terjadinya kerusakan paket saat tiba.
3. Tidak tanggap merespon keluhan-keluahan pelanggan.
4. Agen yang kurang ramah dalam melayani pelanggan.
C. Batasan dan Rumusan M asalah
1. Batasan Masalah
Untuk memfokuskan dan memperkecil batasan masalah sehingga tidak
menyimpang dari yang diinginkan, dan mengingat keterbatasan kemampuan
penulis, maka penulis membatasi masalah yang diteliti hanya pada pengaruh
kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepusan pelanggan PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.
2. Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah yang dibatasi sebelumnya, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah :
a. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan ?



Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan ?

Apakah kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)

Medan ?

D. Tujuan Pendlitian dan M anfaat Penelitian

1

b.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian untuk :

Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan pada

PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)Medan.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)Medan.

Menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir

(INE)Medan.

M anfaat Penelitian

Manfaat Teoritis

1) Memperkaya pengetahuan ilmiah dalam bidang pemasaran, khususnya
di bidang kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

2) Referensi bagi peneliti lain di masa mendatang yang bermaksud
mengkaji hal yang relevan dengan penelitian ini.

Manfaat Praktis



1)

2)

3)

4)

Bagi PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan , penelitian ini
diharapkan dapat digunakan untuk bahan masukan tentang
kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

Bagi penulis, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana untuk
melatih berpikir ilmiah dengan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah.

Penelitian ini juga membantu penulis untuk memenuhi syarat
menyelesaikan kuliah strata 1 di Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara.

Memberi kesempatan bagi peneliti lain bahwa perusahaan PT. Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan dapat menjadi sarana untuk

pembelajaran melalui penelitian ilmiah.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. Uraian Teori
1. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah kondisi terakhir yang diterima oleh
pelanggan dari produk yang ia dapat. Menurut Kotler dan Keller (2009, hal. 139)
“Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang pelanggan
yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau
hasil) terhadap espektasi mereka’. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi,
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat
puas atau sangat senang. Menurut Jasfar (2012, hal. 19) “Kepuasan pelanggan
merupakan penilaian mengenai keistimewaan produk atau jasa itu sendiri yang
menyediakan tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan pemenuhan
kebutuhan konsumsi pelanggan”.

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013, hal.182) “Kepuasan pelanggan
adalah adaanya kesamaan antara kinerja produk dan layanan yang diterima
dengan kinerja produk dan pelayanan yang diharapkan konsumen”. Menurut
Abdullah dan Tantri (2016, hal. 38) “Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang dirasakan
dengan harapannya’. Sedangkan menurut Assauri (2013, hal. 11) “Kepuasan
pelanggan merupakan suatu indikator ke depan akan keberhasilan bisnis
perusahaan, yang mengukur bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap

masa depan perusahaan’”.



Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan begitu
penting dalam dunia bisnis, kepuasan pelanggan adalah rasa senang atau tidak
senang pelanggan dari hasil perbandingan suatu kinerja produk yang iaterima.

b. Faktor- Faktor yang M empengaruhi K epuasan Pelanggan
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011, hal. 209) Kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu :
1) Produk
2) Harga
3) Promosi
4) Lokas
5) Pelayanan Karyawan

6) Fasilitas
7) Suasana

Adapun penjelasannya sebagai berikut:
1) Produk

Yaitu mengenai layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta
harapan konsumen.

2) Harga
Meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai jual produk,variasi
atau pilihan harga terhadap produk.

3) Promosi
Mengenai informasi produk dan jasa perusahaan dalam usaha
mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut pada konsumen
sasaran

4) Lokas

Atribut perusahaan berupa lokasi perusahaan dan konsumen.



5)

6)

7)
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Pelayanan Karyawan

Pelayanan yang diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen dalam usaha memuaskan konsumen.

Fasilitas

Bagian dari atribut perusahaan yang berupa perantara guna mendukung
kelancaran operasional perusahaan yang berhubungan dengan konsumen.
Suasana

Kenyamanan dan keamanan perusahaan.

Terdapat macam-macam faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan menurut Jasfar (2012, hal 20), sebagai berikut :

1)
2
3
4
5

Aspek barang dan jasa.

Aspek emosi pelanggan.

Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa.
Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan.
Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja.

Adapun penjelasan dari faktor-faktor diatas adalah sebagai berikut :

1)

2

Aspek barang dan jasa

Kepuasan pelanggan terhadap barang atau jasa dipengaruhi secara
signifikan oleh penilaian pelanggan terhadap fitur barang dan jasa.

Aspek emosi pelanggan

Emosi atau perasaan dari pelanggan dapat memengaruhi persepsi
mengenai tingkat kepuasan terhadap barang dan jasa.Emosi ini berkaitan
dengan suasana hati. Pada saat seseorang pelanggan sedang mengalami
suasana hati yang gembira, emosinya akan memengaruhi persepsi yang
positif terhadap kualitas suatu jasa yang sedang dikonsumsi begitu juga

sebaliknya.



3

4
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Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa

Pelanggan terkadang dikagetkan oleh sebuah hasil suatu jasa dimana bisa
lebih baik atau lebih buruk dari yang diharapkan.Biasanya pelanggan
cenderung untuk mencari penyebab.Kegiatan pelanggan dalam mencari
penyebab suatu kesuksesan atau kegagalan jasa inilah yang dapat
memengaruhi tingkat kepuasannya terhadap barang dan jasa.

Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan.

Pelanggan akan bertanya-tanya pada diri mereka sendiri “apakah saya
sudah dilayani secara adil dibandingkan pelanggaan lain? Apakah
pelanggan lain mendapatkan perlakuan yyang lebih baik, harga yang
lebih murah, atau kualitas jasa yang lebih baik. Apakah saya membayar
harga yang layak untuk jasa yang saya dapatkan? Apakah saya
diperlakukan dengan baik sebanding dengan biaya dan usaha yang saya
keluarkan?” pemikiran mengenai persamaan keadilan ini dapat
mengubah persepsi pelanggan pada tingkat kepuasan terhadap barang
dan jasa tersebut.

Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja

Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh orang lain. Sebagai contoh,
kepuasan terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang
dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga
selama liburan.Kemudian apakah ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan
anggota keluarga terhadap perjalanan oleh cerita yang diceritakan

kembali di antara keluarga dan memori mengenang suatu peristiwa.
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c. Indikator Kepuasan Konsumen
Pengukuran terhadap kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi
perusahaan.Hal ini dikarenakan langkah tersebut memberi masukan bagi
keperluan dalam pengembangan dan peningkatan kepuasan pelanggan dapat
diukur dengan bermacam metode dan teknik. Kepuasan adalah tingkat perasaan
senang seseorang terhadap produk/jasa setelah membandingkan kinerja produk
(hasil) yang dirasakan olehnya telah sesuai harapan.
Menurut Priansa (2017, hal 210) terdapat indikator menyangkut kepuasan
pelanggan adalah sebagai berikut :
1) Harapan (Expectations)
2) Kinerja (Performance)
3) Perbandingan (Comparison)
4) Pengalaman (Experience)
5) Konfirmasi (Comfirmation)
Adapun penjelasannya sebagai berikut :
1) Harapan (Expectations)
Barang atau jasa yang sesuai dengan harapan konsumen akan
menyebabkan konsumen merasa puas.
2) Kinerja (Performance)
Pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa ketika
digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Ketika kinerja aktual
barang atau jasa berhasil maka konsumen akan merasa puas.
3) Perbandingan (Comparison)
Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja barang atau

jasa sebelum membeli dengn persepsi kinerja aktual barang atau jasa



4)

5)
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tersebut. Konsumen akan merasa puas ketika harapan sebelum pembelian
sesual atau melebihi persepsi mereka terhadap kinerja actual produk.
Pengalaman (Experience)

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap
penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda dari orang lain.
Konfirmasi (Comfirmation) dan Diskonfirmasi (Disconfirmation)
Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika harapan sesuai dengan kinerja
actual produk, sebaliknya diskonfirmasi atau tidak terkonfirmasi terjadi
ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja actual produk.

Sedangkan Menurut Hendro (2011, hal, 340) indikator yang digunakan

untuk mengukur tingkat kepuasan dari pelanggan adalah sebagai berikut:

1)
2)
3)
4)

Sistem keluhan dan saran

Survei kepuasan pelanggan secara berkala
Menyamar belanja

Analisis pelanggan yang hilang

Adapun penjelasan dari keempat indikator tersbut sebagai berikut:

1)

2)

3)

Sistem Keluhan dan Saran

Sistem ini menggunakan cara formulir isian, kuisioner, uji sampel secara
langsung dengan cara Tanya jawab dengan pelanggan.

Survey Kepuasan Pelanggan

Metode kepuasan pelanggan secara berkala akan menghasilkan tingkat
keakuratan yang lebih baik.

Menyamar Belanja

Cara lain untuk mendapatkan gambaran yang lebih baik mengenai
kepuasan pelanggan adalah mempekerjakan orang lain untuk berpura-

pura menjadi pembeli dan melaporkan hal-hal yang positif (kekuatan)



4)
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dari sebuah produk dan juga melaporkan hal-hal yang negatif
(kelemahan) dari pelayanan serta manfaatnya.

Analisis Pelanggan yang Hilang

Perusahaan menghubungi pelanggan yang tidak pernah lagi berhubungan
atau mengkonsumsi produk untuk mempelgjari  penyebabnya. Jika
tingkat kehilangan pelanggan meningkat meka hal ini menunjukan

perusahaan gagal memuaskan pelanggannya.

d. Manfaat Kepuasan Konsumen

Adapun manfaat kepuasan pelanggan bagi perusahaan menurut Tjiptono

dan Chandra (2012, hal. 57) yaitu mencakup :

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)

8)

Dampak positiv pada loyalitas pelanggan.

Sumber pendapatan masa depan.

Menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan.

Menekan volatilitas dan resiko berkenaan dengan prediksi aliran kas
masa depan.

Meningkatnya toleransi harga

Rekomendasi gethok tular positif.

Pelanggan lebih reseptif terhadap product-line extensions, brand
extensions, dan new ass-on services yang ditawarkan perusahaan.
Meningkatkan bargaining power relative perusahaan terhadap mitra
bisnis dan saluran distribusi.

Menurut Priansa (2017, hal. 197) kepuasan pelanggan diyakini memberi

beberapa manfaat pokok, diantaranya :

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah.

Manfaat ekonomi retensi konsumen versus perceptual prospecting.

Nilal kumulatif dari relasi berkelanjutan.

Daya persuasive word of mouth.

Reduksi sensivitas harga.

Kepuasan konsumen harga merupakan indicator kesuksesan bisnis di
masa depan.

Adapun penjelasanya dari 6 manfaat tersebut yakni sebagai berikut:

1)

Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah



2)

3)

4)
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Persaingan dalam banyak industri ditandai dengan overcapity dan
oversupply.Hal tersebut menyebabkan pemotongan harga menjadi senjata
strategis untuk meraih pangsa pasar.Banyak perusahaan yang mendapati
bahwa cukup banyak konsumen yang sebenarnya bersedia membayar
harga yang lebih mahal untuk pelayanan dan kualitas yang lebih baik.
Manfaat Ekonomi Retensi Konsumen versus Prospek Perseptual

Berbagai studi menunjukan bahwa mempertahankan dan memuaskan
konsumensaat ini jauh lebih murah dibandingkan terus menerus berupaya
menarik dan memprospek konsumen baru.Beberapa riset menunjukan
bahwa biaya mempertahankan konsumen lebih murah empat sampai
enam kali lipat dibandingkan biaya mencari konsumen baru.

Nilal Kumulatif dari Relasi Berkelanjutan

Upaya untuk mempertahankan loyalitas konsumen pada barang dan jasa
perusahaan selama periode waktu yang lama dapat menghasilkan anuitas
yang jauh lebih besar dari pada pembelian individual.

Daya Persuasif Word of Mounth

Pendapat atau opini positif dari teman atau keluarga jauh lebih persuasif
dari pada iklan. Oleh sebab itu, banyak perusahaan yang tidak hanya
meneliti kepuasan total, namun juga menelaah segjauh mana konsumen
bersedia merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain.
Sebaliknya, word of mounthnegative dapat merusak reputasi dan citra

perusahaan.
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5) Reduksi Sensitivitas Harga
Konsumen yang puas dan loyal terhadap sebuah perussahaan cenderung
lebih jarang menawar harga untuk  setigp  pembelian
individualnya.Kepuasan konsumen mengalihkan fokus pada harga
pelayanan dan kualitas.

6) Kepuasan Konsumen Merupakan Indikator Kesuksesan Bisnis di Masa
Depan
Pada hakekatnya kepuasan konsumen merupakan strategi jangka
panjang, karena dibutuhkan jangka waktu cukup lama sebelum dapat
membangun dan mendapatkan reputasi atas layanan prima, dan kerap
kali juga dituntut investasi besar pada serangkaian aktivitas yang
ditujukan untk membahagiakan konsumen saat ini dan masa depan.

1) Kepercayaan Pelanggan
a. Pengertian K epercayaan Pelanggan

Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis. Menurut Sangadji dan
Sopiah (2013, hal. 202) “Kepercayaan pelanggan adalah kekuatan pengetahuan
yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen
bahwa produk mempunyai objek, atribut, dan manfaat.” Menurut Priansa (2017,
hal. 127)

“Kepercayaan pelanggan adalah keyakinan satu pihak pada
realibilitas,durabilitas, dan integritas pihak lain dalam relationship
dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan kepentingan yang
paling baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak yang
dipercaya’

Menciptakan dan membangun kepercayaan konsumen merupakan salah
satu faktor yang paling penting untuk menciptakan kepuasan konsumen.

Sedangkan Sedangkan menurut Jasfar (2012, hal. 16) bahwa:
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“Kepercayaan pelanggan adalah suatu keadaan yang meliputi

keyakinan dan harapan pelanggan yang positif terhadap janji dari

pihak perusahaan yang dapat diandalkan dan dipercaya sehinggah

mengkokohkan  hubungan kerja sama yang  saling

menguntungkan”.

Dengan menjaga kepercayaan pelanggan dan komitmen perusahaan akan
mendapatkan  keuntungan-keuntungan jangka panjang. Tetap menjaga
kepercayaan pelanggan akan mendorong perusahaan untuk berhati-hati dengan
segala tindakan yang berpotensi tinggi merusak kepercayaan pelanggan. Sebab,
jika percaya dengan pelanggan atau sebaliknya, hubungan yang terjalin akan
berjalan dengan baik dan akan berterhadap pelanggannya akan mendorong
perusahaan untuk berhati-hati dengan segala tindakaan yang berpotensi merusak
kepercayaan pelanggan. Selain itu, jika perusahaan percaya dengan pelanggan
atau sebaliknya , hubungan yang terjalin akan berjalan dengan baik dan akan
berlangsung terus-menerus , selain mendorong perusahaan untuk memelihara
kerja sama dengan partner yang berbeda.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi keper cayaan pelanggan

Kepercayaan sangat jelas bermanfaat dan penting untuk membangun
relationship, walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan
memerlukan usaha bersama. Faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi
terbentuknya kepercayaan menurut Peppers dan Rogers (2014, hal. 127) adalah
sebagai berikut:

1) Berbagi Nilai (Shared Value)
2) Ketergantungan (Interdependence)

3) Kualitas Komunikasi (Quality of Comunication)
4) Perilaku yang Tidak Oputunis (Non Opportunistic Behavior)
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Adapun penjelasannya sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

C.

Berbagi Nilai (Shared Value)
Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki perilaku,tujuan, dan
kebijakan yang sama akan mempengaruhi kemampuan pengembangan
kepercayaan.
Ketergantungan (I nterdependence)
Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikan kerentanan. Untuk
mengurangi resiko, pihak yang tidak percaya akan membina
relationshipdengan pihak yang dipercaya.
Kualitas Komunikasi (Quality of Comunication)
Komunikasi yang dilakukan untuk menghasilan kepercayaan harus
dilakukan secara teratur dan dan berkualitas tinggi,relevan,tepat waktu,
dan reliable. Komunikasi masa lalu yang positif akan menimbulkan
kepercayaan, dan pada gilirannya akan menjadi komunikasi yang lebih
baik.
Perilaku yang Tidak Oputunis (Non Opportunistic Behavior)
Kepercayaan memerlukan partisipasi semua piak dan tindakan yang
meningkatkan untuk berbagi benefit dalam jangka panjang.

Indikator K epercayaan Pelanggan

Kepercayaan menjadi dasar dalam setiap hubungan yang signifikan

untuk keseimbangan resiko dan keuntungan. Dimensi yang dapat digunakan

sebagal pengukuran kepercayaan pelanggan menurut Rawlins (2007, hal. 128)

yakni:

1)
2)
3)

Kepuasan (Satisfaction)
Skala Interpersonal (Interpersonal Scale)
Terpercaya (Trustworthiness)
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4) Hasil Kepercayaan (Out Comes of Trust)
Berikut penjelasannya dari faktor-faktor tersebut :
1) Kepuasan (Satisfaction)
Organisasi bisnis perlu berupaya untuk memberikan yang terbaik bagi
konsumennya agar apa yang diharapkan oleh konsumen sesuai dengan
kenyataan yang mereka rasakan, sehingga konsumen puas dan akan
membentuk pengalaman kkonsumsi yang positif.
2) Skalalnterpersonal (Interpersonal Scale)
Dalam skala interpersonal diukur mengenai hubungan interpersonal,
yaitu hubungan satu individu dengan individu lain yang ada di
lingkungannya dengan baik. Hubungan interpersonal juga dapat
dipahami sebaga hubungan baik antara organisasi bisnis dengan
konsumen.
3) Terpercaya (Trustworthiness)
Terpercaya berkenaan dengan kepercayaan konsumen pada kebaikan,
kemampuan, kejujuran, integritas, keandalan, dan ketulusan dalam
pelayanan yang diberikan.
4) Hasil Kepercayaan (Out Comes of Trust)
Yaitu yang dihasilkan dari kepercayaan berkaitan dengan tindakan,
bukan hanya berhubungan dengan kognitif maupun afektif konsumen.
Menurut Sangadji dan Sopiah (2013, hal. 203) untuk mengukur

kepercayaan konsumen dapat dijelaskan sebagai berikut :
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1) Kepercayaan Objek-Atribut
Kepercayaan terhadap atribut objek adalah sikap percaya yang dihasilkan
dari evaluasi terhadap atribut objek. Kepercayaan objek-atribut
menghubungkan objek, seperti seseorang, barang, atau jasa, dengan
atribut.
2) Kepercayaan Atribut-Manfaat
Kepercayaan ini merupakan persepsi konsumen tentang seberapa jauh
sebuah atribut tertentu menghasilkan atau memberikan manfaat tertentu.
3) Kepercayaan Objek-Manfaat
Kepercayaan ini merupakan persepsi konsumen tentang seberapa jauh
produk, orang atau jasa tertentu akan memberikan manfaat tertentu.
d. Manfaat K epercayaan Pelanggan
Kepercayaan merupakan hal penting bagi kesuksesan relationship.
Relationship Benefit yang didasarkan pada kepercayaan memiliki pengaruh yang
signifikan Priansa (2017, hal. 117) :
1) Kerjasama (Cooperation)
2) Komitmen (Commitment)

3) Durasi Hubungan (Relationship Duration)
4) Kualitas (Quality)

Adapun penjelasan dari keempatnya adalah sebagai berikut:
1) Kerjasama (Cooperation)
Kepercayaan dapat meredakan perasaaan ketidakpastian dan risiko,
dengan meningkatnya tingkat kepercayaan maka kerjasama akan

memberikan hasil yang lebih.
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2) Komitmen (Commitment)
Komitmen merupakan komponen yang dapat membangun relationship
dan merupakan hal yang mudah hilang, yang akan dibentuk hanya
dengan pihak-pihak yang saling percaya.
3) Durasi Hubungan (Relationship Duration)
Kepercayaan mendorong anggota relationship bekerja untuk
menghasilkan relationship dan untuk menahan godaan untuk tidak
mengutamakan hasil jangka pendek dan atau bertindak secara oportunis.
Kepercayaan dari penjual secara positif dihubungkan dengan
kemungkinan bahwa pembel akan terlibat dalam bisnis pada masa yang
akan datang, oleh karena itu memberikan kontribusi untuk meningkatkan
durasi relationship
4) Kualitas (Quality)
Pihak yang percaya lebih mungkin untuk menerimaa dan menggunakan
informasi dari pihak yang dipercaya, dan pada gilrannya menghasilkan
benefit yang lebih besar dari informasi tersebut.
2) Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Pelayanan merupakan salah satu vaariabel yang diikutsertakan dalam
pemasaran karena pelayanan yang baik kepada pelanggan merupakan suatu nilai
tambah perusahaan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan
serius oleh pihak perusahaan yang melibatkan seluruh daya yang dimiliki

perusahaan.Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 77) “Kualitas pelayanan



22

adalah cerminan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan
perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan”.

Sedangkan menurut Lupiyoadi (2013, hal. 212) “Kuadlitas pelayanan
adalah tingkat baik buruknya kegiatan yang dapat didefinisikan tersendiri, yang
pada hakekatnya bersifat tak teraba yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan
tidak harus terikat pada penjualan produk dan jasa lain”. Kemudian menurut
Budianto (2015, hal 88) bahwa untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang
baik maka perlu dibina hubungan yang erat antar perusahaan, dalam hal ini dalah
karyawvan dengan pemakali jasa tersebut. Dengan demikian maka kualitas
pelayanan merupakan faktor kunci sukses bagi suatu organisasi atau perusahaan.

Dari penjelasan tersebut dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan adalah
tingkat keseluruhan keunggulan dan karakterisktik jasa dalam menunjang
kemampuan untuk memenuhi harapan pelanggan dan menciptakan kepuasan
pelanggan.

b. Faktor-Faktor yang mempengaruhi K ualitas Pelayanan

Kualitas mempunyai hubungan erat sekali dengan kepuasan
pelanggan.Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan konsumen. Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014, hal. 94) faktor-faktor
yang mempengaruhi konsumen terhadap kualitas pelayanan adalah:

1) Carapenyampaian jasa
2) Bukti Pelayanan
3) Image perusahaan
4) Harga
Adapun penjelasan dari keempat faktor tersebut sebagai berikut:

1) CaraPenyampaian Jasa
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Penyampaian jasa pertama kali akan menciptakan kesan pertama
terhadap organisasi. Setigp pengalaman positif akan menambah citra
gabungan terhadap mutu yang tinggi, sementara interaksi negative akan
membuat konsumen merasa ragu atau tidak pasti akan kualitas
perusahaan.

2) Bukti Pelayanan
Adatiga kategori bukti pelayanan, yaitu yang berhubungan dengan orang
(people evidence), misalnya keramatamahan, pengetahuan, dan kesabaran
karyawan; bukti proses (process edvidence), misalnya kemampuan
perusahaan menyelenggarakan jasa sesuai janjinya; dan bukti fisik
(physical evidence), misalnya kebersihan dan kenyamanan tempat
pelayanan.

3) Image Perusahaan
Persepsi tentang suatu organisasi yang ada dalam ingatan konsumen dan
dibangun konsumen dan dibangun konsumen melalui komunikasi,
misalnya iklan, humas, citra fisik, komunikasi dari mulut ke mulut dan
oleh pengalaman yata terhadap perusahaan.

4) Harga
Harga jasa banyak mempengaruhi persepsi, kualitas, kepuasan dan nilai
jasa. Padaharga yang tingi konsumen akan menuntut kualitas yang
tinggi,sebaliknya jika harga renda , konsumen akan meragukan
kemampuan perusahaan untuk menyampaikan jasa.
Kemudian menurut Budianto (2015, hal.236) faktor-faktor yang

mempengaruhi kualitas pelayanan adalah :



1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

C.
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Kesigpan sarana jasa

Komunikasi yang baik

Karyawan yang terampil

Hubungan baik dengan pelanggan

Karyawan harus beroirientasi pada pelanggan
Cepat tanggap

Keamanan konsumen terjaga

Mampu memahami keinginan pelanggan

Indikator Kualitas Pelayanan

Dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan, kualitas memiliki beberapa

dimensi pokok, tergantung pada konteksnya. Dalam kasus pemasaran jasa ,

menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 75) ada beberapa indikator kualitas

yang sering dijadikan acuan, yaitu:

1)
2)
3)
4)
5)

Reabilitas(Reability)
Responsivitas(Responsitive)
Jaminan (Assurance)
Empati (Emphaty)

Bukti fisik (Tangible)

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut:

1)

2)

3)

Kehandalan (Reability)

Y akni kemampuan memberkan layanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan memuaskan. Contohnya, dokter mampu mendiagnosis
penyakit pasien dengan akurat.

Responsivitas (Responsitive)

Yaitu, keinginan dan kesediaan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan layanan yang tanggap.Contohnya, system
reservasi dan penanganan bagasi maskapai penerbangan yang cepat.
Jaminan (Assurance)

Mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki karyawan; bebas dari bahaya fisik, resiko atau



4)

5)
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keragu-raguan.Contohnya, mekanik di bengkel yang berpengetahuan dan
berpengalaman luas.

Empati (Empathy)

Meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif,
perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para
pelanggan.Contohnya, seorang dokter mengenal pasiennya dengan baik,
mengingat masalah (penyakit, keluhan, dan sejenisnya) sebelumnya, dan
bersikap sabar serta menjadi pendengar yang baik.

Bukti fisik (Tangible)

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi.
Contohnya, fasilitas reparasi, seragam karyawan, kelengkapan karyaan,

dan ruang tunggu yang representative di bengkel.

Lupiyoadi (2013, hal. 196) melalui serangkaian penelitian terhadap

berbagai macam industri jasa telah berhasil mengidentifikasi sepuluh indikator

pokok kualitas jasa, yaitu:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)

Reabilitas

Responsivitas atau daya tanggap
Kompetensi

Akses

Kesopanan

Komunikasi

Kesopanan

Keamanan

Kemampuan Memahami Pelanggan
Bukti Fisik

Adapun penjelasan nya sebagai berikut:

1)

Reabilitas, meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi kinerja

(performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability).



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
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Responsivitas atau daya tanggap, yaitu kesediaan dan kesigpan para
karyawan untuk membantu pelanggan dan menyampaikaan jasa secara
cepat.

Kompetensi, yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.

Akses  meliputi  kemudahan untuk dihubungi atau  ditemui
(approachability) dan kemudahan kontak.

Kesopanan, meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para
karyawan kontak.

Komunikasi artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan
dalam bahasa yang mudah dipahami, serta selalau mendengarkan saran
dan keluhan pelanggan.

Kredibilitasyaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi karyawan
kontak, dan interaksi dengan pelanggan.

Keamanan, yaitu bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Termasuk
di dalamnya adalah keamanan secara fisik (fisical safety), keamanan
financial (financial security), privasi, dan kerahasiaan (confidentiality).
Kemampuan Memahami Pelanggan, yaitu berupaya memahami
pelanggan dan kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian

individual, dan mengenal pelanggan regular.
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10) Bukti Fisik, meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan
bahan-bahan komunikasi perusahaan (seperti kartu bisnis, kop surat, dan
lain-lain).

d. Manfaat Kualitas Pelayanan
Kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang
menghasilakan manfaat (benefit). Kualitas produk yang dirasakan pelanggan akan
menentukan persepsi pelanggan terhadap kinerja, yang gilirannya akan berdampak
pada kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 76) kualitas
layanan memberi manfaat pada perusahaan , diantaranya:

1) Berkontribusi signifikan bagi perkembangan diferensiasi.

Y akni proses pembedaan suatu produk atau jasa untuk membuatnya lebih
menarik terhadap suatu pasar sasarantertentu. Diferensiasi  produk
merupakan salah satu sumber keunggulan kompetitif bagi perusahaan.

2) Posisi
Yakni perusahaan memiliki posisi sebagai menawarkan nilai terbaik
dalam kualitas pelayanan bagi planggan disbanding dengan pesaingnya.

3) Strategi bersaing setiap organisasi pemasaran.

Kemudian menurut Wahyu (2014. Hal 16) kualitas pelayanan memiliki
dampak untuk perusahaan atau sebuah organisasi yakni:

1) Reputasi perusahaan

2) Penurunan biaya

3) Peningkatan pangsa pasar

4) Pertanggung jawaban produk
5) Dampak internasional

Adapun penjelasannya sebagai berikut:
1) Reputasi Perusahaan



2)

3)

4)

5)
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Pelayanan yang berkualitas akan mendapatkan predikat sebagai
organisasi yang mengutamakan kualitas. Dengan hal tersebut maka
perusahaan akan dikenal oleh masyarakat luas dan mendapatkan nilai
lebih dimata masyarakat karena nilai lebih tersebut perusahaan akan
dipercaya oleh masyarakat.

Penurunan Biaya

Menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas perusahaan tidak perlu
mengeluarkan biaya tinggi. Hal ini disebabkan perusahaan berorientasi
pada customer satisfaction, yaitu dengan mendasarkan jenis, tipe, waktu
dan jumlah produk yang dihasilkan sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan. Dengan demikian tidak ada pemborossan yang terjadi yang
harus dibayar mahal oleh perusahaan.

Peningkatan Pangsa Pasar

Pangsa pasar akan meningkat bila minimasi biaya tercapai, karena
perusahaan dapat menekan harga walaupun kualitas tetap menjadi yang
terutama. Hal tersebut mendorong konsumen untuk menggunakan jasa
tersebut sehingga pangsa pasar meningkat.

Pertangung Jawaban Produk

Dengan meningkatnya persaingan kualitas jasa yang dihasilkan maka
perusahaan dituntut untuk memenuhi harapan pelanggan dalam proses
pelayanan untuk memenuhi harapan pelanggan.

Dampak Internasional

Jika mampu menawarkan jasa yang berkualitas maka, maka selain

dikenal di pasar lokal jasa yang ditawarkan juga akan dikenal dan
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diterima di pasar internasional . Hal ini akan menimbulkan kesan terbaik

terhadap perusahaan yang menawarkan jasa.
B. Kerangka Konseptual
1. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap K epuasan Pelanggan

Kepercayaan menjadi dasar dalam setigp hubungan yang signifikan untuk

keseimbangan risiko dan keuntungan (Jasfar, 2012, hal. 17).Kepercayaan adalah
pondasi terbentuknya hubungan jangka panjang. Kepercayaan terhadap sebuah
perusahaan akan dibentuk selama perusahaan konsisten dalam memberikan nilai
kepada pelanggan. Kepercayaan yang didapat dari pelanggan akan membentuk
sikap puas pada pelanggan.Hasil Penelitian Winahyuningsi (2010), Noeraini dan
Ayu (2016) dan Khakim (2015) mengatakan bahwa variabel kepercayaan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan

Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan, Produk yang
ditawarkan organisasi harus berkualitas.Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan
pelanggan. (Tjiptono dan Chandra, 2011, hal.172). Kualitas pelayanan yang baik
dapat berhubungan langsung dengan kepuasan pelanggan. Berdasaarkan hasil
penelitian oleh Imansyah dan Irawan (2017), Rizan dan Andika (2011) dan Nasib
(2017) bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan secara positif
signifikan pada kepuasan pelanggan. Ditemukan pula bahwa sebagian besar
faktor pembentuk kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan, sehingga
kualitas pelayanaan yang baik merupakan faktor yang perlu mendapat perhatian

Serius.
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3. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan dan Kualtas Pelayanan Terhadap
K epuasan Pelanggan

Dalam menentukan pilihannya terhadap sebuah jasa pelanggan akan
meraasa puas ketika mendapatkan kepercayaan dan dengan kualitas pelayanan
yang bak dari perushaan dan sesuai dengan manfaat yang diterima oleh
pelanggan dari jasa tersebut Hasil penelitian Noeraini dan Irma (2016),
Artiningtias (2015) dan Setia (2016) menyimpulkan kepercayaan pelanggan dan
kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif terhadap pelanggan. Hal ini
menginfikasikan bahwa semakin tinggi kepercayaan pelanggan dan kualitas
pelayanan maka kepuasan pelanggan akan meningkat.

Berdasarkan uraian diatas maka pengaruh dari masing-masing variable

tersebut terdapat kepuasan pelanggan dapat ditunjukan pada gambar berikut:

K eper cayaan
Pelanggan

A Kepuasan
Pelanggan
Kualitas
Pelayanan
Gambar |1-1 Paradigma Penelitian
C. Hipotesis

Juliandi (2015, hal. 44) Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara
dari pernyataan yang ada pada perumusaan masalah penelitian.Dikatakan jawaban
sementara oleh karena jawaban yang ada adalah jawaban jawaban dari teori.
Berdasarkan rumusan masalah yang ditemukan sebelumnya maka dirumuskan

hipotesis sebagai berikut:
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1. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pealanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

3. Kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir

(JNE) Medan.



BAB |1
METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian
Pendekatan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan

assosiatif. Menurut Sugiyono (2016, hal. 35) “pendekatan asosiatif adalah suatu

penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau

lebih).

B. Defenis Operasional

Defenisi operasional dalam penelitian ini adalah semua variable yang
bergantung dalam hipotesis yang telah dirumuskan. Adapun yang menjadi
defenisi operasional dalam penelitian ini yaitu kepuasan pelanggan sebagai
variabel terikat, kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan sebagai variabel
bebas. Berikut penjelasannya:

1. Variabel terikat (K epuasan Pelanggan)

Pengukuran kepuasan konsumen merupakan elemen penting dalam
menyediakan pelayanan yang baik, lebih efisien dan lebih efektif ( Khakim, 2015,
hal. 7). Berikut indikator pengukur kepuasan pelanggan menurut Priansa

Tabel 111.1
Indikator K epuasan Pelanggan
Indikator
Harapan (Expectations)
Kinerja (Performance)
Perbandingan (Comparison)
Pengalaman (Experience)

Konfirmasi (Comfirmation)
Sumber : Priansa (2017, hal 210)

Z
o

G IWIN |-

0
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2. Variabel Bebas (Independent Variable)
a. Kepercayaan Pelanggan (X1)
Kepercayaan mampu mempengaruhi tingkat kepuasan dengan cara yang
berbentuk pelayanan (Wilopo, 2016. Hal.133). Adapun indikator kepercayaan

pelanggan yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

Tabel 111. 2
Indikator K epercayaan Pelanggan

No Indikator
1 Kepercayaan Objek-Atribut
Kepercayaan Atribut-Manfaat
K epercayaan Objek-Manfaat
Sumber: Sangadji dan Sopiah ( 2013, hal. 202)

b. Kualitas Pelayanan (X2)

Berdasarkan pengalaman masa lalu untuk mengetahui kepuasan
pelanggan menggunakan 5 dimensi kualitas jasa yang digunakan untuk mengukur
perbandingan antara jasa yang diharapkan dan jasa yang diharapkan.Hal ini perlu
dilakuakn untuk mengetahui kualitas jasa pelayanan seperti apasgja yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan (Artiningtyas, 2015, hal 6). Menurut Tjiptono

dan Chandra (2012, hal. 75) adalimadimensi kualitas pelayanan :

Tabel I11. 3
Indikator Kualitas Pelayanan
No Indikator
1 Reabilitas (Reability)
2 Responsivitas
3 Jaminan
4 Empati
5 Bukti fisik

Sumber : Tjiptono dan Chandra (2012, hal75)
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C. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakuri (JNE) Medan
J. Brigjend Katamso-Medan pada pengguna PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakuri
(JNE) Medan JI. Brigjend Katamso-Medan hal ini dilakukan untuk membatasi
populasi yang akan dilakukan. Waktu penelitian dilakukan dari bulan Nopember
2017 sampai dengan Maret 2018. Untuk lebih jelasnya rencana penelitian
digambarkan pada jadwal penelitian berikut ini:

Tabel I11. 4

Jadwal Rencana K egiatan Penelitian

Bulan/Tahun
KEGIATAN | Nopember | Desember Januari Februari Maret
2017 2017 2018 2018 2018

oz

2134 2|3 112]3

Pra

1 | Risat
Pengajuan
2 | Judul
Penulisan
3 | Proposal
Bimbingan
4 | Proposal
Seminar
5 | Proposal
Pengolahan
6 | Data
Bimbingan
7 | Data
Sidang
8 | MgjaHijau

D. Populas dan Sampel
1. Populas Pendlitian

Menurut Sugiyono (2016, hal. 80) populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas : objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesipulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang
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melakukan pengiriman pada Kantor Cabang Utama Medan PT. Tiki Jalur
Nugrahan Ekakurir (JNE) Medan.
2. Sampel Penelitian

Menurut Sugiyono (2016, hal 81) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti
tidak mungkin mempelgjari semua yang ada pada populasi , misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel
yang diambil dari populasi itu. Sedangkan menentukan jumlah sampel dari suatu

populasi dapat menggunakan cara lainnya, misalnya dengan Rumusan Slovin,

seperti berikut:
n=_ N
1+ No?
Sumber: Sanusi (2011, hal. 101)
Dimana:
n . ukuran sampel
N : ukuran populasi
a . persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan

sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan (misalnya,
1%,5%, 10%, dlIl).

Dalam penelitian ini jumlah populasi yang peneliti ketahui berjumlah
27.128 pelanggan yang melakukan proses pengiriman paket di JNE Cabang
Utama Medan selama 3 bulan terkahir, terhitung sejak Oktober, Nopember, dan

Desember 2017. Maka jumlah sampelnya adalah sebagai berikut:

27.128

"= 127128002
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Jadi, dari jumlah populasi 27.128, maka peneliti dapat menarik sampel
sebanyak 99 pelanggan dengan tingkat kesalahan 10%.

Dalam hal ini peneliti menggunakan teknik sampling insidental, yakni
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti jika dirasa orang tersebut cocok
sebagai sumber data.

E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan cara untuk mengumpulkan data-
data yang relevan bagi penelitian. Adapun teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Studi Wawancara

Studi wawancara adalah mengumpulkan data dengan cara berdialog
langsung antara peneliti dengan responden peneliti untuk mengetahui sesuatu
secra mendalam (Sugiyono, hal 81). Studi wawancara yang dilakukan kepada
pelanggan JINE Medan.
2. Studi Dokumentas

Studi dokumentasi adalah mengumpulkan data dengan cara melihatatau
menilai data-data historis masa lalu (Sugiyono, 2016, hal. 137).
3. Angket (quisioner)

Menurut Sugiyono (2016, hal. 142) angket (quisioner) merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara member seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Lembar angket atau
kuisioner diberikan kepada pelanggan JNE vang melakukan pengiriman di kantor

cabang utama PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan J. Brigjend
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Katamso #523 E Simpang Pelangi dengan menggunakan skalalikert dalam bentuk
cheklist, dimana setiap pernyataan mempunyai 5 ops sebagaimana terlihat pada
tabel berikut.

Tabe 111.5
Skala Pengukuran Likert
PERNYATAAN BOBOT

Sangat Setuju (SS)
Setuju (ST)
Kurang Setuju (KS)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

Sumber: Sugiyono (2016, hal 94)

RIN|W|A| O

Selanjutnya Angket atau Kuesioner yang sudah diterima diuji dengan

menggunakan validitas dan reliabilitas pernyataan, yaitu:
a. Uji Validitas

Menurut Sanusi (2011, hal. 77) Validitas instrument ditentukan dengan
mengorelasikan antara skor yang diperoleh setigp butir pertanyaan atau
pernyataan dengan skor total. Skor total adalah jumlah dari semua skor pernyataan
atau pertanyaan. Pengujian validates dalam penelitian ini adalah Validitas
Konstruk yakni jika skor tiap butir pertanyaan berkorelasi secara signifikan denan
skor total pada tingkat alfa tertentu (misalnya 1%) maka dapat dikatakan bahwa
alat pengukur itu valid. Sebaliknya, jika korelasinya tidak signifikan, alat ukur itu
tidak valid dan alat ukur tersebut tidak perlu dipakai untuk mengukur atau
mengambil data. Rumus yang digunakan untuk mencari nilai korelasi adalah
korelasi Product Moment:

_ NEXY — (ZX(ZY)
VINDX® ~ (ZX)2HNEY? ~ (2Y)%)

Sumber : Sanusi (2011, hal 77)
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Dimana:
r : Koefisien Korelasi
N - Jumlah Sampel (responden)
X : Skor butir

Y . Skor total butir
Ketentuan apakah satu butir instrument valid atau tidak adalah melihat

nilai probabilitas koefisiennya. Uji signifikan dilakukan dengan membandingkan
nilal - Thirung dengan 7igper jiK& Thimung > Teaper Maka butir pernyataan atau
indikator tersebut dinyatakan valid.

Dengan cara lain vyaitu dilihat dari nilai, sig.(2 — tailed) dan
membandingkan dengan taraf signifikan (a) yang ditentukan peneliti. Yakni
sebesar 0,1975. Bila sig. (2 — tailed) < 0,05 maka butir instrument dinyatakan

valid, jikanilai sig. (2 — tailed) > 0,05 maka butir instrument dinyatakan tidak

valid.
Tabel 111-6

Hasl Uji Validitas Instrumen K epercayaan Pelanggan (X1)

No. Butir "Hitung " Tabel Keterangan
ltem 1 0,519 0,1975 Valid
ltem 2 0,589 0,1975 Valid
ltem 3 0,620 0,1975 Valid
ltem 4 0,563 0,1975 Valid
Iltem 5 0,629 0,1975 Valid
ltem 6 0,549 0,1975 Valid
ltem 7 0,591 0,1975 Valid
Iltem 8 0,6111 0,1975 Valid

Sumber: Hasil Pengelolahan Data SPSS (2018)
Dari tabel diatas dinyatakan 8 item valid dan tidak ada item yang
dibuang dari angket dan 8 item boleh dilanjutkan kepada pengujian reliabilitas

instrument.
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Tabd I11-7
Hasl Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X2)

No 'Hitung "Tabel Keterangan
1 0,559 0,1975 Valid
2 0,683 0,1975 Valid
3 0,611 0,1975 Valid
4 0,546 0,1975 Valid
5 0,591 0,1975 Valid
6 0,696 0,1975 Valid
7 0,568 0,1975 Valid
8 0,421 0,1975 Valid
9 0,581 0,1975 Valid
10 0,660 0,1975 Valid
11 0,591 0,1975 Valid
12 0,684 0,1975 Valid
13 0,451 0,1975 Valid
14 0,616 0,1975 Valid

Sumber : Pengolahan data SPSS (2018)
Dari tabel diatas dinyatakan 8 item valid dan tidak ada item yang dibuang

dari angket dan 14 item boleh dilanjutkan kepada pengujian reliabilitas

instrument.
Tabel 111-8
Hasll Uji Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan ()
No. Butir "Hitung " Tabel Keterangan
ltem 1 0,464 0,1975 Vvalid
ltem 2 0,518 0,1975 Vvalid
ltem 3 0,661 0,1975 Vvalid
ltem 4 0,489 0,1975 Vvalid
Iltem 5 0,545 0,1975 Vvalid
Iltem 6 0,615 0,1975 Vvalid
ltem 7 0,652 0,1975 Vvalid
Iltem 8 0,575 0,1975 Vvalid
ltem 9 0,613 0,1975 Vvalid
Item 10 0,588 0,1975 Vvalid
ltem 11 0,619 0,1975 Vvalid
ltem 12 0,633 0,1975 Vvalid

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS (2018)
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Dari table diatas dinyatakan 12 item valid dan tidak ada item yang
dibuang dari angket dan 12 item tersebut boleh dilanjutkan kepada pengujian
reliabilitas instrument.

b. Uji Réliabilitas

Menurut Sanusi (2011, hal. 81) tujuan pengujian reliabilitas untuk
menilai apakah instrument penelitian merupakan instrumenn yang handal dan
dapat dipercaya.Jika variable penelitian menggunakan instrument yang handal dan
dapat dipercaya maka haasil penelitian juga dapat memiliki tingkat
keterpercayaan yang tinggi. Uji reliabilitas dilakukan setelah uji validitas atas
pernyataan yang telah valid. Pengujian reliabilitas dapat menggunakan teknik
Cronbach Alpha. Menurut Arikunto (2010, hal.239) “Rumus alpha digunakan
untuk mencari reabilitas instrument yang skornya bukan 1 dan 0, misalnya angket

atau soa bentuk uraian”. Adapun rumus yang digunakan dalam uji reabilitas ini

adalah :
B [ k ] 1-Yo}
R (R
Arikunto (2010, hal: 239)
Dimana:

r . reliabilitas instrumen
k . banyaknya butir pernyataan
Y of : jumlah varian butir
ot : varians total

Untuk pengujian realibitas peneliti menggunakan SPSS dengan rumus
sclae, realibiliti analisis dengan memasukkan butir skors pernyataan dan totalnya

pada setiap variabel.
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Kriteria pengujian realibilitas menurut Sugiyono (2016, hal 125) nilai
kritik dari reabilitas ini dapat juga dengan membandingkan nila koefisien
reabilitas dengan 'tabel maka suatu instrument adalah variable. Kriteria
pengujiannyaadalah sebagai berikut :

1) Jka nila koefisien reliabilitas Alpha > 0,6 maka instrumen adalah
reliable.

2) Jikanilai koefisien reliabilitas Alpha < 0,6 maka suatu instrument tidak
reliable.

Berdasarkan hasil olahan data dengan menggunakan SPSS dapat

diketahui bahwa uji reliabilitas pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

Tabd I11-9
Hasl Uji Reliabilitas Variabel X1,X2, dan Y
Variabel Nilal Reliabilitas Keterangan
Kepercayaan Pelanggan 0,721 > 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,857 > 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,822 > 0,60 Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan data SPSS (2018)

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien reliabilitas
(cronbach Alpha) kepercayaan Pelanggan 0,721 > 0,60 reliabel, (Cronbach
Alpha) Kualitas Pelayanan 0,857 > 0,60 reliabel, (Cronbach Alpha) Kepuasan
Pelanggan 0,822 > 0,60 reliabel. Apabila nilai reliabilitas instrument (Cronbcah
Alpha) diatas 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa reliabilitas setiap variable
dianggap baik dan memenuhi kriteria karena nilai Cronbach Alpha > 0,60.

F. Teknik Analiss Data
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisi data

kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka
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dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut dengan alat uji korelasi
product moment dan korelasi berganda tetapi dalam praktiknya pengolahan data
penelitian ini tidak diolah secara manual, namun dengan menggunakan software
statistik SPSS.
1. Regres Linier Berganda

Regresi berganda digunakan oleh peneliti bila peneliti bermaksud
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variable dependen, bila dua atau
lebih variable independen sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaik turunkan
nilainya). Untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel
terikat, dengan menggunakan persamaan regresi sebagai berikut :

Y =a+ bixg + bpxo
Sugiyono (2012, hal 277)

Y : variabel terikat
a . konstanta

by b,  : koefisien regresi
X1 X2 : variabel bebas

2. Uji Asumsi Klasik

Metode regresi merupakan model regresi yang menghasilkan esitimaor
linear tidak biasa yang terbalik (best linear unibias estimate). Kondisi ini akan
terjadi jika dipenuhi beberapa asumsi yang disebut dengan asumsi klasik, sebagai
berikut :

a. Uji Normalitas Data

Dimana akan menguji data variabel bebas (X) dan data variabel terkait

(Y) pada persamaan yang dihasilkan. Berdistribusi normal ataupun berdistribusi

tidak normal. Persamaan regresi dikatakan normal jika mempunyai data variabel
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bebas dan data variabel terkait berdistribusi mendekati normal atau normal sama
sekali. (Sunyoto, 2013 hal.92).

Dasar pengambilan keputusan dalam mendeteksi normalis yaitu jika data
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model
regresi memenuhi assumsi normalitas. Tetapi jika data menyebar jauh dari garis
diagonal atau tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak
memenuhi syarat.

b. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terdapat
inter kolerasi diantara beberapa variabel bebas yang digunakan. Uji asumsi klasik
multikolinieritas dapat dilaksanakan dengan jalan meregresikan analisis dan
melakukan uji korelasi anatara variabel indevenden dengan menggunakan
variance inflation factor (VIF). VIF adalah 10 dan nilai toleransi value adalah O,1.

C. Uji Heteroskedastisitas

Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan ke pengamat lainnya yang
tetap maka disebut homoskedastisitas, sebaliknya jika varian berbeda maka
disebut heteroskedastisitas. Ada tidaknya heteroskedastisitas dapat diketahui
dengan melihat grafik scatteplot antara nilai prediksi variabel independen dengan
nilai residualnya.

3. Pengujian Hipotesis
Pengujian Hipotesis adalah metode pengembilan keputusan yang

didasarkan dari analisis data baik percobaan yang terkontrol maupun observasi.
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a. Uji t (Parsial)
Uji yang menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variable independen
secara individual dalam menerangkan variasi variable independen dengan

menggunakan rumus sebagai berikut :

__ rvyn-2
T V112
Sugiyono (2016, hal. 194)
Keterangan:

t > nilai hitung

r . koefisien kolerasi

n > jumlah sampel

Kreteria:

Jika nilai thiwng < tpe Maka Ho diterima, sehingga tidak ada pengaruh antara
variabel bebas dengan terikat.
jika nilai thiwung > tave Maka Ho ditolak, sehingga ada pengaruh antara variabel
bebas dengan terikat.

b. Uji F (Smultan)

Uji dtatistik F dilakukan untuk mengatahui apakah variabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel terikat dan sekaligus juga untuk menguji hipotesis kedua. Pengujian ini
dilakukan dengan menggunakan significance level taraf nyata 0,05 (o = 5%)

dengan rumus sebagai berikut :

. R?/K
Fh= (1-R2)(n—-K—-1)

Sumber: Sugiyono (2016, hal 192)
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Keterangan :
Fh > nilai F hitung
R . koefisien korelasi berganda
K : jumlah variabel independen
n : jumlah anggota sampel

Kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis ini adalah sebagai berikut :
1. Jka Friung < Fabea Maka Ho diterima, sehingga menunjukkan tidak ada

pengaruh antara variabel bebas dengan terikat.
2. Jka nilai Friwung > Fabe mMaka Ho ditolak, sehingga ada pengaruh antara

variabel bebas dengan terikat.
4. Koefisen Determinas

Koefisien determinasi (R2) pada dasarnya mengatur seberapa jauh
kemampuan model dalam menegakkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi berada diantara nol atau dan satu. Nilai R2 yang kecil menjelaskan
variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependent. Data dalam penelitian ini akan diolah
dengan menggunakan program Satistical Package for Social Science (SPSS).
Hipotesis dalam penelitian ini dipengaruhi oleh nilai signifikan koefisien variabel
yang bersangkutan setelah dilakukan pengujian.
D = R?x 100%

Sumber : Sugiyono, 2016 hal 210

Dimana:
D : Koefisien determinasi
R?>  : Nilai koefisien berganda

100% : Persentase kontribusi



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskrips Hasll Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengolahan data dalam bentuk
angket yang terdiri dari 8 pernyataan untuk variabel kepercayaan pelanggan (Xi),
14 item pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan (X;), dan 12 item
pernyataan untuk variabel kepuasan pelanggan (Y). Angket yang disebarkan ini
diberikan kepada 99 orang responden PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (INE)
Medan sebagai sampel penelitian. Sistem penilaian dengan menggunakan skala

likert yang terdiri dari 5 (lima) opsi pernyataan dan berikut penilaiannya :

Tabel 1V-1
Skala Pengukuran Likert
PERNYATAAN BOBOT
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (ST) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Sugiyono (2016, hal 94)
Dalam ketentuan tabel 1V-1 berlaku baik didalammenghitung variabel X
dan X, (kepercayaan pelanggan dan kualitas produk) maupun variabel terikat Y
(kepuasan pelanggan).
a. Karakteristik Responden
Sampel penelitian Pengukuran Pengaruh Kepercayaan Pelaanggan Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Tiki Jalur Nugraha

Ekakurir (JNE) Medan. Bagian ini menyajikan informasi mengenai gambaran

4R
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secara umum responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan penggunaan. Berikut

ini adalah penjelasannya.

Tabd V-2
Persentase Jenis K elamin Responden
Jenis Kelamin Frekuensi Percent
Laki-laki 52 52,5%
Peremuan 47 47,5%
Tota 99 100 %

Sumber : Data diolah dari SPSS (2018)
Dari data tabel 1V-2 menunjukan bahwa jenis kelamin laki-laki sebanyak
52 orang (52,5%) dan jenis kelamin perempuan sebanyak 47 orang ( 47,5%).
Dengan demikian dapat disimpulkan dari total responden laki-laki memiliki

pengaruh yang cukup besar dari pada responden perempuan.

Tabel 1V-3
Persentase Usia Responden
Usia Frekuensi Percent
20-30 52 52,5 %
31-40 44 44,4%
41-50 3 3,0%
Tota 99 100 %

Sumber : Data diolah dari SPSS (2018)
Data dari tabel V-3 menunjukkan bahwa usia responden, frekuensi
responden berusia 20-30 tahun sebesar 52,5 %, usia 31-40 tahun sebesar 44,4%,

usia 41-50 tahun sebesar 3,0%.



48

Tabel 1V-4

Rentang Penggunaan JNE
Waktu penggunaan Frekuensi Percent
1-3 Kali 18 18,2%
4-6 Kali 18 18,2%
7-9 Kali 27 27,3%
Lebih 9 Kali 36 36,4%
Total 99 100%

Sumber : Data diolah dari SPSS (2018)

Data dari tabel 1V-4 menunjukan rentang waktu penggunaan responden

yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, responden penggunaan 1-3 kali

sebanyak 18 orang atau 18,2 %, responden penggunaan 4-6 kali sebanyak 18

orang atau 18,2 %, responden penggunaan 7-9 kali sebanyak 27 orang atau 27,3%

dan responden penggunaan lebih dari 9 kali sebanyak 36 orang atau 36,4%.

b. Hasl Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian

Variabel-variabel dalam penelitian ini terdiri dari 3 variabel, yaitu

kepercayaan pelanggan (Xi), kualitas pelayanan (X;) dan kepuasan pelanggan

(Y). Deskripsi data setiap pernyataan akan menampilkan opsi jawaban setiap

responden terhadap setiap item pernyataan yang akan diberikan penuliskepada

responden. Berikut ini tabel hasil angket yang telah disebarkan yaitu:
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Tabel 1V-5
Has| Angket K epercayaan Pelanggan (X

Sangat
No. | Sangat Setuju Kurang | Tidak | Tidak | Jumlah

Per | Setuju Setuju | Setuju | Setuju
Fl| % F| % F % |F| % |[F| % | F| %
1 ]20| 202 |61|611 18| 182 |0| O |0O| O |99 | 100
2 |16 162 | 66| 66,7 | 16| 162 |1| 10| 0| O | 99| 100
3 11| 111 |67 |677|20| 202 |0O| O | 1| 10|99 100
4 | 13| 131 (57| 576 |28| 283 |1|10|0| O |99 100
5 (12| 121 |57 | 576 | 27| 273 | 2|20 |1| 10| 99| 100
6 |18| 182 | 60| 606 | 19| 192 | 1| 1,0 | 1| 1,0 | 99| 100
7 | 13] 131 |63 | 636 | 20| 202 | 3|30 |0| O |99 100
8 | 13| 131 |68 | 68,7 | 18| 182 |0| O |O| O |99 100

Sumber : Datayang diolah dari SPSS (2018)

1)

2)

3)

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

Jawaban responden tentang JNE Medan mempunyai identitas yang mudah
dikenali, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 61,1%. Artinya
sebagian besar responden percaya bahwa atribut JNE Medan mudah
dikenali.

Jawaban responden tentang INE Medan selalu menggunakan atribut yang
baik untuk melayani pelanggan, sebagian besar responden menjawab setuju
sebesar 66,7 %. Artinya sebagian besar responden merasa percaya bahwa
JNE Medan selalu menggunakan atribut yang baik untuk melayani
pelanggan.

Jawaban responden tentang produk-produk JNE sesuai dengan yang
diharapkan pelanggan, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar
67,7%. Artinya sebagian besar responden percaya bahwa produk-produk

JNE sesuai dengan yang diharapkan.
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4) Jawaban responden tentang JNE Medan memiliki call center yang mudah
dihubungi , sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 57,6%.
Artinya sebagian besar responden percaya JNE Medan memiliki call center
yang mudah dihubungi.

5) Jawaban responden tentang JNE Medan memiliki pelayanan yang selalu
baik dan bertanggung jawab, sebagian besar responden menjawab setuju
sebesar 57,6%. Artinya sebagian besar responden percaya bahwa JNE
Medan memiliki pelayanan yang selalu baik dan bertanggung jawab.

6) Jawaban responden tentang yakin sejauh ini JINE Medan selalu member
kontribusi yang baik, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar
60,6%. Artinya sebagian besar responden merasa percaya bahwa sejauh ini
JINE Medan selalu member kontribusi yang baik.

7) Jawaban responden tentang JNE Medan memiliki agen-agen yang dapat
dipercaya dan banyak tersebar, sebagian besar responden menjawab setuju
sebesar 63,6%. Artinya sebagian besar responden merasa percaya bahwa
JNE Medan memiliki agen-agen yang dapat dipercaya dan banyak tersebar.

8) Jawaban responden tentang percaya bahwa JNE Medan kompetan dalam
bidangnya, sebagian besar menjawab setuju 68,7%. Artinya sebagian besar
responden percaya bahwa JNE Medan kompetan dalam bidangnya.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dari jawaban responden pada
variabel kepercayaan pelanggan dapat disimpulkan sebagian responden cenderung
menjawab setuju, hal ini menunjukkan bahwa perusahaan sudah dipercaya oleh
pelanggan, namun merupakan hal wajar jika sebagian responden memberi

jawaban lain karena pengalaman responden berbeda-beda.
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Tabel 1V-6
Hasl Angket Kualitas Pelayanan

. Sangat
No. gﬁﬁ Setuju gﬂg ;'SJTE Tida_lk Jumlah

Per Setuju

F| % |F| % F % F|l % |[F| % | F| %

1 |15] 152 |57|576 (22| 222 | 5510 0 |99| 100
2 |15| 152 |37|374|40| 404 | 6|61 |1] 10 |99]| 100
3 11111 |63/ 63620 202 | 4|40 |1| 1,0 |99 100
4 |20 20,2 |64| 646 |10| 101 [ 5|51 |0 O |99 100
5 |13 131 |53|535|27| 273 | 5|51 |1] 10 |99 100
6 |12| 121 |54 545|127 | 273 | 3| 30 |3| 30 | 99| 100
7 |16| 16,2 |68| 68,7| 10| 101 | 5|51 |0| O |99]| 100
8 | 7| 71 |63]636|23| 232 | 5|51 |1] 10 |99 100
9 10| 10,1 |56 | 566 | 20 | 20,2 |10|10,1|3| 3,0 | 99| 100
10 | 10| 10,1 |60 | 60,6 | 22 | 222 | 4 | 40 | 3] 30 | 99| 100
11 | 16| 16,2 | 56| 56,6 | 17| 172 | 9| 91 (1] 1,0 | 99| 100
12 |16 16,2 |48 485 |29 | 293 | 5|51 1] 10 |99 100
13 116 162 |67 67,7 | 16| 162 | 0| O |[O0] O |99 100
14 111 | 111 |62] 626 |24 | 242 | 2| 20 (0] O |99 100

Sumber : Datayang diolah dari SPSS (2018)

1)

2)

3)

Dari tabel V-6 dapat diuraikan sebagai berikut :

Jawaban responden tentang JNE Medan menyediakan jasa sesuai yang
dijanjikan, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 57,6%.
Artinya sebagian besar responden merasa JINE Medan sudah menyediakan
jasa sesuai yang dijanjikan.

Jawaban responden tentang konsisten dalam pelayanan : kesesuain jadwal
tiba paket yang selalu tepat waktu, sebagian besar responden menjawab
kurang setuju sebesar 40,4 %. Artinya sebagian besar responden belum
merasa JNE Medan konsisten dalam pelayanan.

Jawaban responden tentang JNE Medan memiliki keandalan dalam
penanganan masalah pada pelanggan, sebagian besar responden menjawab
setuju sebesar 63,6%. Sebagian resonden merasa JNE Medan memiliki

keandalan dalam penanganan masalah pada pelanggan.
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5)

6)

7)

8)

9)
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Jawaban responden tentang kesediaan karyawan dalam memberikan layanan
yang baik dan ramah, segaian besar responden menjawab setuju sebesar
64,6 %. Artinya sebagian responden merasa bahwa karyawan memiliki
kesedian dalam memberikan layanan yang baik dan ramah.

Jawaban responden tentang kesediaan karyawan dalam membantu kesulitan
pelanggan dengan cepat dan tanggap, sebagian besar responden menjawab
setuju sebanyak 53,5%. Artinya sebagian besar responden merasa bahwa
karyawan bersedia dalam membantu kesulitan pelanggan dengan cepat dan
tanggap.

Jawaban responden tentang keluangan waktu karywan untuk menanggapi
keluhan pelanggan dengan cepat, sebagian besar responden menjawab
setuju dengan 54,5 %. Artinya sebagian besar responden merasa bahwa
karyawan selalu menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat.

Jawaban responden tentang JNE Medan membuat pelanggan merasa aman
dalam bertransaksi (pengiriman barang), sebagian besar responden
menjawab setuju sebesar 68,7%. Artinya sebagian besar responden merasa
aman dan nyaman dalam melakukan pengiriman barang.

Jawaban responden tentang JNE Medan selalu bertanggung jawab atas
kesalahan yang terjadi yang diakibatkan oleh perusahaan sendiri, sebagian
besar responden menjawab setuju sebesar 63,6 %. Artinya sebagian besar
responden merasa JNE Medan selalu bertanggung jawab atas kesalahan
yang terjadi yang diakibatkan oleh perusahaan sendiri.

Jawaban responden tentang karyawan yang perhatian secara personal,

segaian besar responden menjawab setuju sebesar 56,6%. Artinya sebagian
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besar responden merasa setuju bahwa karyawan yang perhatian secara
personal.

10) Jawaban responden tentang JNE Medan memperhatikan kebutuhan dan
keluhan pelanggan dengan sungguh-sungguh, sebagian besar responden
menjawab setuju sebesar 60,6%. Artinya bahwa sebagian besar responden
merasa bahwa JNE Medan memperhatikan kebutuhan dan keluhan
pelanggan dengan sungguh-sungguh.

11) Jawaban responden tentang karyawan yang menghadapi pelanggan dengan
cara yang penuh perhatian, sebagian besar responden menjawab setuju
sebesar 56,6%. Artinya bahwa sebagian besar responden merasa bahwa
karyawan menghadapi pelanggan dengan cara yang penuh perhatian.

12) Jawaban responden tentang ruang tunggu JNE Medan nyaman untuk
pelanggan, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 48,5%.
Sebagian besar responden merasa bahwa ruang tunggu JNE Medan sudah
nyaman untuk pelanggan.

13) Jawaban responden tentang karyawar/kurir berpenampilan rapi dan
professional, sebagian besar resonden menjawab setuju sebesar 67,7%.
Artinya sebagian besar responden merasa bahwa karyawan/kurir sudah
berpenampilan rapi dan professional.

14) Jawaban responden tentang JNE Medan memiliki fasilitas yang sesuai
untuk pelanggan yang sedang mengunggu proses administrasi, sebagain
besar responden menjawab setuju sebesar 62,6%. Artinya bahwa JINE
Medan memiliki fasilitas yang sesuai untuk pelanggan yang sedang

mengunggu proses administrasi.
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan dari jawaban responden pada

variabel kualitas pelayanan dapat disimpulkan sebagian responden cenderung

menjawab setuju, hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan

perusahaan sudah dirasa baik oleh pelanggan, namun merupakan hal wajar jika

sebagian responden memberi jawaban lain karena pengalaman responden

berbeda-beda.
Tabel 1V-7
Has| Angket K epuasan Pelanggan

. Sangat
No. Ssz?l?jalj Setuju gﬂg ;'SJTE Tida_lk Jumlah

Per Setuju
F % | F| % F | % F| % | F|% | F | %
1| 13 |131|60|606| 23 (232 3 | 30| O | O | 99 | 100
2 | 13 |131|55|555| 27 {273 3 | 30| 1 10| 99 |100
3| 16 |162|60|606| 16 |162| 5 | 51| 2 |20] 99 | 100
4 9 9162|626 16 |162| 5 | 51| 2 |20] 99 | 100
5] 15 |152|55|556| 21 |212| 6 | 61| 2 |20]| 99 | 100
6 | 11 |111|52|525| 29 |293| 4 | 40| 3 |30] 99 | 100
7 | 21 |21,2|471475| 21 |212| 6 | 61 | 4 | 40| 99 | 100
8 | 14 |141|57|576| 24 {242 3 | 30| 1 |10| 99 | 100
9 9 91 |56|5,6| 28 |283| 5 |51 | 1 |10]| 99 |100
10| 16 |[16,2|46|465| 26 |263| 6 | 61 | 5 | 51| 99 | 100
11| 17 |172|57|576| 13 |13,1| 10 |101| 2 |2,0| 99 | 100
12| 18 |182|62|626| 11 |11,1| 7 | 71| 1 |10 99 | 100

Sumber: Data yang diolah dari SPSS (2018).

1)

2)

Dari tabel IV-7 dapat diuraikan sebagai berikut :
Jawaban responden tentang pelayanan yang diberikan sesuai yang
diinginkan, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 60,6%.
Artinnya sebagian responden merasa puas karena pelayanan yang diberikan
sesual yang diinginkan.
Jawaban responden tentang saya merasa puas karena JNE medan

menawakan jasa yang sesuai dengan harapan, sebagian besar responden



3)

4)

5)

6)

7)

55

menjawab setuju sebesar 55,5 %. Artinya sebagian besar responden merasa
puas karena JINE medan menawakan jasa yang sesuai dengan harapan.
Jawaban responden tentang saya merasa puas JNE Medan melayani dengan
baik dan ramah, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 60,6%.
Artinya sebagian responden merasa puas JNE Medan melayani dengan baik
dan ramah.

Jawaban responden tentang saya merasa puas JNE Medan selalu
bertanggung jawab atas kesalahan yang terjadi, sebagian besar responden
menjawab setuju sebesar 62,6%. Arttinya sebagian besar responden merasa
puas INE Medan selalu bertanggung jawab atas kesalahan yang terjadi.
Jawaban responden tentang Saya merasa puas JNE Medan cepat dan
tanggap merespon keluhan konsumen, sebagian besar responden menjawab
setuju sebesar 55,6%. Artinya bahwa sebagian besar responden merasa puas
karena INE Medan cepat dan tanggap merespon keluhan konsumen.
Jawaban responden tentang saya merasa puas JNE Medan memberi
pelayanan yang lebih baik dari jasa pengiriman yang lain, sebagian besar
responden menjawab setuju sebesar 52,5%. Artinya sebagian responden
merasa puas dengan pelayanan JNE Medan disbanding dengan yang lan.
Jawaban responden tentang saya merasa puas karena ketetapan waktu tiba
paket sesuai dengan yang dipersepsikan pelanggan, sebagian besar
responden menjawab setuju sebesar 47,5%. Artinya sebagian besar merasa
puas karena ketetapan waktu tiba paket sesuai dengan yang dipersepsikan

pelanggan.



8)

9)

10)

11)

12)

56

Jawaban responden tentang pelayanan JNE Medan yang saya bayangkan
sebelumnya, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 57,6%.
Artinya sebagian responden merasa puas pelayanan JNE Medan yang saya
bayangkan sebelumnya.

Jawaban responden tentang saya merasa puas JNE Medan yang dapat
dipercaya (ketetapan waktu, keamanan dan kenyamanan), sebagian besar
responden menjawab setuju sebesar 56,6%. Artinya sebagian besar
responden sudah merasa puas karena JNE Medan yang dapat dipercaya
(ketetapan waktu, keamanan dan kenyamanan).

Jawaban responden tentang sejauh ini pelayanan JNE Medan belum pernah
mengecewakan, sebagian besar responden menjawab setuju sebesar 46,5%.
Artinya sebgaian besar responden merasa puas karena belum pernah merasa
kecewa atas pelayanannya.

Jawaban responden tentang saya memberi rekomendasi kepada orang lain
karena JINE Medan telah member pelayanan yang baik , sebagian besar
responden menjawab setuju sebesar 57,6%. Artinya sebagian besar
responden rekomendasi kepada orang lain karena INE Medan telah member
pelayanan yang baik.

Jawaban responden tentang saya member nilai lebih karena JNE medan
sesual harapan saya dalam melayani pelanggan , sebagian besar responden
menjawab setuju sebesar 62,6%. Artinya sebagian besar responden akan
memberi nilai lebih jika mereka merasa puas karena JNE medan sesual

harapan saya dalam melayani.
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan sebagian
responden cenderung menjawab setuju, hal ini menunjukkan bahwa perusahaan
sudah memenuhi harapan pelanggan, pelayanan yang diberikan perusahaan sudah
dirasa baik oleh pelanggan, namun merupakan hal wajar jika sebagian responden
memberi jawaban lain karena pengalaman responden berbeda-beda.

2. AnalissRegres Linear Berganda
Persamaan regresi linier berganda dapat dilihat dari nilai koefisien B pada
model berikut ini:

Tabel 1V- 8
Hasl Uji Regres Liniear Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF

(Constant) | 23.566 6.522 3.614| .000
kepercayaan| _ 4., 1169 -.063| -.722| .472 994  1.006
pelanggan
kualitas 479 080 523|5.991| .000 994|  1.006
pelayanan

a. Dependent Variable: kepuasan
pelanggan

Sumber : Diolah dari SPSS (2018)
Dari perhitungan menggunkan SPSS maka didapat hasil koefisien-

koefisien persamaan regresi linier sebagai berikut:

a = 23,566
b =-0,122
b, = 0,479

Jadi persamaan regresi ganda linier untuk dua predictor ( kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan) adalah :

Y =23,566 + -0,122 X; + 0,479 X>
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1. Nilai konstanta 23,566 mempunyai arti apabila nlai variabel kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan adalah tetap (konstan) maka perubahan
kepuasan pelanggan PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan
positif .

2. Nilai koefisien regresi x; -0,122 menunjukan arah hubungan negative
artinya bahwa kepercayaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT.Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

3. Nilai koefisien regresi X, = 0,479, menunjukkan arah hubungan positif
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan. Artinya jika kualitas pelayanan
ditingkatkan sedangkan variabel lain tetap (konstan) kepuasan akan
meningkat.

3. Uji Asums Klasik
Pengujian asumsi klasik sederhana bertujuaan untuk mengidentifikasi
aplikasi model regresi merupakan model yang baik atau tidak. Ada beberapa
pengujian asumsi klasik tersebut, yaitu :
a. Uji Normalitas
Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model
regresi variabel dependen dan independennya memiliki distribusi normal atau
tidak. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis

diagonal maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Sumber : Diolah dari SPSS (2018)
Gambar V-1 Normalitas

Gambar 1V-1 mengidentifikasi bahwa model regresi telah memenuhi
asumsi yang telah ditemukan sebelumnya, karena data menyebar disekitar garis
diagonal, sehingga data dalam model regresi penelitian ini cenderung normal.

b. Uji Multikoliniers

Uji Multikolinieritas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terdapat
inter kolerasi diantara beberapa variabel bebas yang digunakan. Uji asumsi klasik
multikolinieritas dapat dilaksanakan dengan jalan meregresikan analisis dan
melakukan uji korelasi anatara variabel indevenden dengan menggunakan
variance inflation factor (VIF). VIF adalah 10 dan nilai toleransi value adalah

0,1.Berikut ini adalah hasil uji multikolenieritas:
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Tabd 1V-9
Hasl Uji Multikolinieritas
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 |(Constant) 23.566 6.522 3.614| .000
kepercayaan| 4., 1169 -063| -722| .472 .994| 1.006
pelanggan
kualitas 479 .080 523]5.991] 000 1994 1.006
pelayanan

pendent Variable: kepuasan pelanggan

Sumber : Datayang diolah SPSS (2018)

Dari tabel 1V-12, terlihat bahwa variabel indipenden yaitu kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan angka nilai tolerance 0,994 > 0,10 dan nilai VIF
1,629 < 10, hal ini berarti bahwa regresi yang dipakai untuk 2 (dua) variabel

independen tidak terdapat multikolinieritas.

C. Heterokedesitas
Heterokedesitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari suatu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika variasi residual dari suatu pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homokedesitas, dan jika varians berbeda disebut heterokedesitas. Model yang baik
adalah yang tidak terjadi heterokedesitas. Ghozali (2012: 139)

Heterokedestisitas dapat dideteksi dengan beberapa macam cara, antara
lain dengan menggunakan uji scatterplot. Dalam uji scatterploti, jika terdapat
pola tertentu, seperti titik yang membentuk pola yang teratur (bergelombang,
melebar kemudian menyempit), maka mengidentifikasi telah terjadi
heterokedestisitas. Jika tidak terjadi pola yang jelas, serta titik tidak menyebar

diatas dan dibawah angka O pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokededtisitas.
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Scatterplot

Dependent Varable: KEpuasan pelanggan
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Gambar 1V-2 Heterokedesitas
Sumber : Hasl pengolahan SPSS (2018)

Gambar 1V-2 memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak, tidak
membentuk pola yang jelas atau teratur, serta tersebar baik diatas maupun
dibawag angka O pada sumbu Y. Dengan demikian “tidak terjadi heterokedesitas”
pada model regresi.

4. Uji Hipotesis
a. Uji Parsal (Ujit)

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas kepercayaan pelanggan dan
kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan maka perlu
dilakukan uji t, pengujian secara parsial dapat dilihat dari uji t, apakah nilai
probabilitasnya > 0,05, H, ditolak yang berarti ada pengaruh yang signifikan.

Hasil uji parsial dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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Tabe 1V-10
Hasl Uji Parsial (Uji t)
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1(Constant) 23.566 6.522 3.614 .000
kepercayaan
-.122 .169 -.063 - 722 472
pelanggan
kualitas
479 .080 .523 5.991 .000
pelayanan

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Sumber : Diolah dari SPSS (2018)

Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel kepercayaan diperoleh thiwung
=722 < tipe -1,660 dengan nilai signifikan 0,472 > 0,05. Hal ini menunjukkan
bahwa secara parsial tidak ada pengaruh signifikan kepercayaan pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh
thitung 9,991 > tiape 1,660 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini
menunjukan bahwa secara parsial ada pengaruh signifikan kuliatas pelayanan
pada kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini variabel kualitas pelayanan
memberi kontribusi terbesar yakni 523 yang artinya kualitas pelayanan memiliki
pengaruh dalam menciptakan kepuasan pelanggan.

b. Uji Simultan (Uji F)

Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan
secara bersama-sama. Berdasarkan pengujian dengan SPSS versi 16 diperoleh

output ANOV A pada tabel berikut :
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Tabel 1V-11
Uji Simultan
ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 910.472 2 455.236 17.975 .0007
Residual 2431.306 96 25.326
Total 3341.778 98

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, kepercayaan pelanggan

b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Sumber : Diolah dari SPSS (2018)

Dari uji ANOVA atau F test didapat nilai Friwng (17,975) > Fupa (3,09)

dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka H, ditolak dan H, diterima. Hal ini

menunjukan bahwa secara simultan yang menyatakan bahwa ada pengaruh

signifikan kepercayaan dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap

kepuasan pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

c. Koefisen Determinas (R-Square)

Untuk mengetahui besarnya kontribusi kepercayaan pelanggan dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan dapat diketahui

berdasarkan nilai Adjusted R Square padatabel sebagai berikut:

Model Summary®

Tabel 1V-12
K oefisien Determinas (R Square)

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .522% 272 .257 5.03250

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, kepercayaan pelanggan

b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat nilai Adjusted R Square sebesar
0,257 atau 25,7 % yang berarti bahwa ada hubungan antara kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Medan. Sedangkan sisanya 74,3 % dipengaruhi variabel
lain yang tidak diteliti oleh peneliti.
B. Pembahasan

Secara umum penelitian ini menunjukan hasil yang cukup memuaskan
hal ini terlihat dari analisis deskriptif pada jawaban responden untuk tiap variabel
dalam penelitian ini secara umum sudah baik, hal ini dapat ditunjukkan dari
banyaknya tanggapan dari responden yang menjawab setuju dari masing-masing
variabel penelitian. Lebih rinci hasil analisis dan pengujian tersebut dijelaskan
sebagal berikut :
1. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT.

Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan terdapat nilai sig 0,472,
nilai sig lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 atau nilai 0,472 > 0,05 maka Ho
diterima dan Ha ditolak. V ariable kepercayaan pelanggan mempunyai thiwung yakni
-722 dengan tupe -1,660 jadi thitung l€bih kecil dari tipe dan dapat disimpulkan
bahwa kepercayaan pelanggan memiliki kontribusi terhadap kepuasan pelanggan.
Nilai t negative menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan mempunyai
hubungan yang berlawanan arah dengan kepuasan pelanggan. Dengan demikian
kepercayaan pelanggan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan atau dapat dikatakan juga kepercayaan pelanggan secara

parsial berpengaruh secara tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
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PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

Penelitian ini  bertolak belakang belakang dengan penelitian
Winahyuningsi (2010) dan Noeraini dan Ayu (2016). Penelitian Khakim (2015)
menyatakan bahwa variabel kepercayaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Kepercayaan terhadap sebuah perusahaan akan dibentuk selama
perusahaan konsisten dalam memberikan nilai kepada pelanggan. Kepercayaan
yang didapat dari pelanggan akan membentuk sikap puas pada pelanggan. Arfianti
(2014) menyatakan bahwa kepercayaan mampu mempengaruhi tingkat kepuasan
dengan cara yang berbentuk pelayanan, namun penelitian ini searah dengan
penelitian yang dilakukan Fasochah dan Hartono (2013) dan Lusiana (2015)
kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan Konsumen pada penelitian
mereka tidak terbukti, karena nilai t hitung dari variabel kepercayaan pelanggan
terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan pada penelitian mereka adalah lebih
kecil dari t tabel dengan nilai signifikan lebih besar dari 0,05 yang artinya bahwa
pengaruh yang dimiliki tidak signifikan. Kondisi ini menggambarkan bahwa
ketika kepercayaan pelanggan sudah terbentuk maka hal itu tidak dapat menjamin
pelanggan akan merasa puas terhadap sebuah sebuah produk/jasa yang
ditawarkan. Pada penelitian ini pelanggan di PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(INE) Medan sudah percaya namun tidak menjamin pelanggan akan merasa puas.
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Tiki

Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) M edan
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan terdapat nilai sig 0,000,
nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau nilai 0,000 > 0,05 maka Ho

ditolak dan Ha diterima Variable kualitas pelayanan mempunyai thiwng yakni
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5,991 dengan tiape 1,660 jadi thwng l€bih besar dari tiae dan dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki kontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Nilai
t positif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang
searah dengan kepuasan pelanggan. Dengan demikian kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan atau dapat
dikatakan juga kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh Nasib (2017) dan I mansyah dan
Irwan (2017) dan ditemukan bahwa sebagian besar faktor pembentuk kepuasan
pelanggan adalah kualitas pelayanan. Sehingga kualitas pelayanan yang baik
merupakan faktor yang perlu mendapatkan perhatian serius. Wilopo (2016) juga
menyimpulkan dalam penelitiannya bahwa pelayanan erat kaitannya dengan
upaya peningkatan kepuasan, maka yang terpenting adalah bagaimana agar
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dapat memuaskan mereka. Baik
buruknya kualitas pelayanan yang diberikanterganatung pada kemampuan
penyedia jassa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Khakim
(2015) menyimpulkan bahwa perusahaan yang memberikan komitmen pada
kualitas dan secara konsisten memberikan kualitas akan menikmati keunggulan
persaingan sehingga perusahaan dapat dengan mudah membina hubungan
pelanggan dengan sukses, artinya kualitas jasa merupakan salah satu aspek yang
memberikan kontribusi pada keberhasialn suatu organisaasi. Dalam bisnis jasa,
pelayanan merupakan aspek yang sangat penting dalam menentukan kualitas jasa

yang dihasilkan, bila aspek tersebut dilupakan atau sengaja bahkan dilupakan,
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maka dalam waktu tidak terlalu yang tidaak terlalu lama perusahaan yang

bersangkutan bisa kehilangan dan dijauhi calon konsumen.

Dari hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa puasnya para pelanggan
terhadap kualitas pelanggan yang diberikan oleh perusahaan selama ini. Kualitas
pelayanan merupakan salah satu factor penting karena kualitas pelayanan dapat
menjadi alasan utama pelanggan memilih jasa/produk dan kualitas pelayanan akan
menentukan keberhasilan atau kegagalan bagi perusahaan. Dengan kualitas
pelayanan yang sesuai maka pelanggan merasa puas dengan yang diterimanya.

3. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
M edan

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan terdapat nilai sig 0,000,
nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 atau nilai 0,000 < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Friwung mempunyai nilai yakni 17,975 dengan Fiape 3,09
jadi Fhiuung lebih besar dari Fape dan dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan memiliki kontribusi terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai F positif menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan dan
kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang searah dengan kepuasan
pelanggan. Dengan demikian kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan atau dapat dikatakan juga kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.
Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan telah dipercaya oleh pelanggan dan

memiliki kualitas pelayanan yang baik sehingga pelanggan pengguna jasa PT.Tiki
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Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan merasa puas.

Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Noeraini dan Irma (2016),
Artiningtias (2015) menyimpulkan kepuasan pelanggan dan kepercayaan
pelanggan yang semakin tinggi akan membuat citra perusahaan semakin baik.
Setia (2016) menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan dan kualitas layanan
memiliki pengaruh yang positif terhadap pelanggan. Hal ini menginfikasikan
bahwa semakin tinggi kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan maka
kepuasan pelanggan akan meningkat. Tjiptono dan Chandra ( 2012, hal. 56)
Konsep kepuasar/ketidakpuasan pelanggan bisa membantu perusahaan dalam
mengdentifikasi dan mengisolasi produk/jasa yang membutuhkan tindakan dalam
rangka meningkatkan kesejahteraan konsumen. Kunci mengatasi tantangan-
tantangan dalam menentukan kepuasan pelanggan pada setiap perusahaan
sebenarnya sederhana yakni benar-benar memahami kebutuhan dan perilaku

pelanggan.

Maka dari pembahasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan dan kualitas pelayanan menjadi faktor penting, karena dengan
pengaruh yang secara bersama-sama antara keduanya terhadap kepuasan
pelanggan dapat menentukan puas atau tidaknya pelanggan terhadap perusahaan,
yang nantinya hal ini juga berguna untuk membantu perusahaan dalam
mengevaluasi hasil dari jasalproduk tersebut guna menciptakan kepuasan

pelanggan yang memiliki arti penting bagi perusahaan.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dalam penelitian ini
mengenai pengaruh kepercayaan pelanggan dan kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan dapat
disimpulkan sebagai berikut :
1 Tidak ada pengaruh kepercayaan pelanggan secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.
2 Ada pengaruh kualitas pelayanan yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.
3 Ada pengaruh signifikan kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Medan.
B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, disimpulkan bahwa ada pengaruh
antara kepercayaan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan. Hal ini
menunjukan bahwa kepercayaan dan kualitas produk mempunyai peranan penting
terhadap kepuasan pelanggan. Maka dalam hal ini penulis dapat meyarankan hal-
hal sebagai berikut :
1 Untuk PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan agar kiranya lebih
meningkatkan kepercayaan pelanggan, sehingga menambah kepuasan

pelanggan. JNE Medan dapat meningkatkan kepercayaan konsumen
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dengan memperbaiki fasilitas dan layanan yang diberikan untuk
pelanggan, serta nama baik mengingat tugas JNE Medan sendiri adalah
memberi pelayanan dan kontribusinya kepada pelanggan yang akan
berdampak positif terhadap perusahaan.

Bagi PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Medan agar dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, kualitas pelayanan
yang dimaksud yaitu dapat mengirim barang dengan tepat waktu sesuai
layanan yang diberikan, dapat menjawab keluhan yang dirasakan
pelanggan dengan baik, tanggap dalam membantu pelanggan dan lain
sebagainya. Hal itu dikarenakan kepuasan pelanggan tersebut merupakan
suatu hal yang penting, sehingga kemudian akan berdampak positif
terhadap perusahaan yang merupakan salah satu ujung tombak dalam

proses meraih kesuksesan organisasi.
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