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ABSTRAK

SALMANIA, Pengaruh Reliability, Responsiveness, Dan Assurance Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Kantor J&T Express Cabang Wonomulyo Sulawesi
Barat, dibimbing oleh Bapak Muhammad Shaleh Z dan Bapak Erwin.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh reliability, responsiveness,
dan assurance terhadap kepuasan pelanggan pada kantor j&t express cabang
wonomulyo sulawesi barat. Pendekatan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif,
teknik penarikan sampel yang dilakukan adalah teknik purpposive sampling yaitu
teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Sedangkan jenis dan
sumber data diperoleh melalui data primer dan data sekunder. Lokasi penelitian
ini dilaksanakan di Kantor J&T Express Cabang Wonomulyo Sulawesi Barat.
Untuk mendapatkan sampel yang mewakili populasi maka dalam penentuan
sampel penelitian ini menggunakan rumus slovin. Jumlah responden yang
diperoleh sebesar 109. Analisis data dilakukan dengan metode analisis regresi
linier berganda. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa secara simultan variabel
Reliability, Responsiveness, dan Assurance berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Kantor J&T Express Cabang Wonomulyo
Sulawesi barat. Sedangkan secara parsial variabel Reliability, Responsiveness, dan
Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
kantor J&T Express cabang wonomulyo sulawesi barat.

Kata kunci : Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

SALMANIA, The Influence of Reliability, Responsiveness, and Assurance On
Customer Satisfaction at the J&T Express Wonomulyo Branch Office, West
Sulawesi, supervised by Mr. Muhammad Shale Z and Mr. Erwin.

This research aims to determine the effect of reliability, responisveness, and
assurance on customer satisfaction at the j&t express wonomulyo branch west
sulawesi. This research approach is quantitative research, the sampling tecnhique
used is a purpposive sampling technique,, namely a technique for determining
samples with certain considerations. Meanwhile, the types and sources of data
are obtained through primary data and secondary data. The location of this
research was carried out repeatedly at the j&t express wonomulyo branch office
west sulawesi. To obtain a sample that represents the population, the slovin
formula was used to determine the research sample. The number of respondents
obtained was 109. Data analysis was carried out using the multiple linier
regression analysis methods. The results of this research state that simultaneously
the variables Reliability, Responaiveness, and Assurance have a significant effect
on Customer Satisfaction at the J&T Express Wonomulyo Branch, West Sulawesi.
Meanwhile, partially the variables Reliability, Responsiveness, and Assurance
have a positice and siginficant effect on Customer Satisfaction at the J&T Express
Wonomulyo Branch, West Sulawesi.

Keywords : Reliability, Responsiveness, Assurance, and Customer Satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Dewasa ini persaingan dalam dunia bisnis sudah semakin tajam, para
pemasar dituntut tidak hanya meningkatkan kualitas produk tetapi juga kualitas
pelayanan untuk dapat menghadapi persaingan saat ini. Dimana produk-produk
sejenis sudah semakin tipis perbedaannya dalam hal kualitas, mak a yang menjadi
kunci utama untuk dapat bertahan dalam persaingan tersebut adalah kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan kepada para pelanggan.

Kini semakin disadari bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
merupakan aspek yang sangat penting dalam rangka bertahan dalam bisnis.
Bertahan tidaknya suatu perusahaan ditentukan oleh kemampuan perusahaan itu
sendiri dalam memberikan pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggannya.
Kepuasan pelanggan bisa menjadi senjata andalan untuk mampu bersaing akan
tetapi bisa juga sebaliknya, dimana hal itu bisa menjadi sesuatu yang dapat
menghancurkan posisi perusahaan dalam dunia bisnis yang semakin kompleks.

Pihak manajemen perusahaan dituntut untuk selalu memperbaiki kualitas
pelayanannya dengan selalu memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan
harapan dari pelanggannya. Bagaimana mereka merancang pelayanan mereka
terhadap pelanggan sehingga para pelanggan selalu merasa terpuaskan terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan tersebut. Semua itu perlu ditempuh

oleh perusahaan untuk mencapai profitabilitas yang tinggi sehingga perusahaan



dapat terus tumbuh dan berkembang sesuai dengan tuntutan persaingan dan bisa
menjadi pemimpin pasar yang tangguh. Untuk dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan, perusahaan dituntut untuk dapat bersaing dengan perusahaan-
perusahaan lain.

Pergeseran pasar dari tradisional ke pasar digital lewat media internet
menjadikan kebutuhan masyarakat sangat tinggi akan jasa ekspedisi. Olehnya itu
J&T hadir dengan menawarkan keunggulan yang kompetitif dan inovatif. Banyak
perusahaan besar yang bergerak dibidang layanan jasa pengiriman yang berdiri di
Indonesia yang menyatakan bahwa jasa yang ditawarkan oleh perusahaannya
lebih baik daripada jasa pengiriman barang lainnya. Salah satu perusahaan jasa
pengiriman barang yang menyatakan bahwa perusahaannya mampu menangani
barang secara cepat dan dengan layanan yang bagus untuk memenuhi kepuasan
para penggunanya adalah J&T Express. J&T Express berdiri pada tanggal 20
Agustus 2015 sekaligus diresmikan oleh PT Global Jet Express dengan kantor
pusat di Jakarta oleh founder sekaligus owner J&T yaitu Jet Lee. Meskipun
perusahaan ini tergolong baru dibidang jasa pengirimam barang, namun J&T
optimis akan menjadi jasa unggulan dan menjadi pilihan bagi masyarakat
Indonesia.

J&T Express merupakan perusahaan yang bergerak dibidang pengiriman
barang di Indonesia. J&T Express sendiri melayani pengiriman keseluruh
pedalaman kota maupun luar kota. Bukan hanya itu saja pihak J&T Express juga

menyediakan layanan pengambilan barang dan pengantaran barang atau paket



dengan cepat kepada konsumennya. Salah satu cabang yang di buka oleh
perusahaan J&T Express yaitu J&T di Sulawesi Barat.

Secara umum, kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk terhadap ekspektasi mereka.

Menurut (Julianda, 2020) Reliability (Keandalan) yaitu kemampuan
untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan. menurut (Lupiyoadi, 2014) Responsiveness (Ketanggapan)
merupakan keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan kecepatan
dalam memberikan pelayanan. Menurut (Waruwu, 2020) Assurance (Jaminana)
yaitu kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan
pelanggan.

Perusahaan J&T Express dipandang masyarakat sebagai perusahaan
besar yang bergerak dibidang layanan jasa pengiriman barang dengan kualitas
pelayanan yang sangat bagus. Namun, pada kenyataan yang terjadi di lapangan
berbeda dengan motto perusahaan J&T Express sehingga banyak persepsi yang
timbul di masyarakat tentang kualitas pelayanan dari pihak perusahaan seperti
waktu pengiriman barang yang lama atau lewat dari batas waktu yang telah
ditentukan atau estimasi waktu pengiriman seringkali berubah-ubah dan tidak
akurat, pelanggan kesulitan mendapatkan respons yang cepat dari layanan
pelanggan J&T Express ketika ada masalah dengan pengiirman mereka,
kurangnya penyampaian informasi yang jelas dan cepat oleh petugas mengenai

kendala atau solusi permasalahan pengiriman, serta tidak adanya tanggungjawab



atas keterlambatan barang sampai di alamat tujuan. Bahkan dari beberapa
tanggapan masyarakat mengenai pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan
adalah ada beberapa kasus konsumen yang kehilangan barang yang dititipkan dan
barang rusak tanpa adanya tanggungjawab dari pihak perusahaan dan terkadang
tidak ada jaminan yang jelas dari pihak J&T Express mengenai perlindungan
terhadap barang selama proses pengiriman terutama untuk barang yang mudah
pecah atau bernilai tinggi.

Terkait dari beberapa masalah yang terjadi, ada beberapa penelitian
yang telah dilakukan terkait dengan pelayanan jasa pengiriman, yaitu :

Penelitian yang dilakukan oleh (Raharjo, 2017) yang berjudul Pengaruh
Kualias Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Cabang Jember. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen
PT. Tiki Jalan Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Jember hal ini dikarenakan
konsumen telah merasakan adanya manfaat dari tersedianya kualitas yang cukup.
Konsumen merasa dimudahkan dalam mencari informasi pelayanan melalui
website resmi PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Jember. Selain itu,
konsumen juga diberikan pilihan ongkos kirim yang sesuai dengan kebutuhan
konsumen secara fasilitas ruang tunggu yang disediakan oleh perusahaan dinilai
nyaman dan sesuai dengan keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa puas
dengan kualitas yang diberikan oleh PT. Tiki Jalan Nugraha Ekakurir (JNE)

Cabang Jember.



Penelitian yang dilakukan oleh (Khoirista, 2015) yang berjudul Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survey Pada Pelanggan
FedEx Express Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh yaitu
terdapat pengaruh secara simultan variabel tangible (Xi), reliability (X2),
responsiveness (X3), assurance (Xs), dan empathy (Xs) terhadap kepuasan
pelanggan (Y) dengan melakukan uji F. Variabel yang paling dominan dari
kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y) ialah variabel
reliability (X>).

Penelitian yang dilakukan oleh (Prastio, 2021) yang berjudul Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya Pada
Loyalitas Pelanggan (Study pada pelanggan J&T Cabang Dinoyo Malang.
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh adalah tidak terdapat pengaruh
langsung antara kualitas pelayanan terhadap kualitas pelanggan J&T cabang
dinoyo malang. Dapat diartikan bahwa meskipun kualitas pelayanan yang
diberikan terbilang baik, tidak menutup kemungkinan pelanggan tersebut akan
langsung menjadi pelanggan yang loyal. Terdapat pengaruh langsung yang positif
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan J&T cabang
dinoyo malang. Artinya kualitas pelayanan J&T cabang dinoyo malang dilakukan
dengan baik, sehingga menciptakan kepuasan pelanggan. Terdapat pengaruh
langung yang positif signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan J&T cabang dinoyo malang. Hal tersebut menggambarkan bahwa J&T
cabang dinoyo malang mementingkan kepuasan pelanggannya sehingga

menciptakan loyalitas pelanggan.



Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas maka judul penelitian
yang dirumuskan oleh peneliti sebagai berikut : “Pengaruh Reliability,
Responsiveness, Dan Assurance Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Kantor J&T
Express Cabang Wonomulyo Di Sulawesi Barat”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini, yaitu :

1. Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada J&T
Express cabang Wonomulyo Sulawesi Barat?

2. Apakah responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
J&T Express cabang Wonomulyo Sulawesi Barat?

3. Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada J&T
Express cabang Wonomulyo Sulawesi Barat?

4. Apakah reliability, responsiveness, dan assurance secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T Express cabang
Wonomulyo Sulawesi Barat?

1.3  Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada J&T Express Cabang Wonomulyo Sulawesi Barat.

2. Untuk mengetahui responsiveness berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada J&T Express Cabang Wonomulyo Sulawesi

Barat.



3. Untuk mengetahui pengaruh assurance berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan pada J&T Express Cabang Wonomulyo Sulawesi

Barat.

4. Untuk mengetahui reliability, responsiveness, dan assurance

berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada

J&T Express Cabang Wonomulyo Sulawesi Barat.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat teoritis

1.

Dapat memperkaya konsep dan teori yang mendukung perkembangan
ilmu pengetahuan manajemen pengaruh kepuasan konsumen.
Sumbangan pemikiran untuk bahan referensi yang nantinya akan
memberikan perbandingan dalam melakukan penelitian yang sama
dimasa yang akan datang.

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan baik kalangan
akademis (mahasiswa) maupun masyarakat umum terutama yang

berkaitan tentang kepuasan pelanggan.

1.4.2 Manfaat Praktis

1.

Bagi perusahaan, kegunaan penelitian ini dapat memberikan masukan
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen sehingga menciptakan loyalitas dengan begitu perusahaan
dapat lebih mengerti keinginan konsumen sehingga J&T cabang

wonomulyo menjadi tambah lebih baik lagi.



2. Bagi manajemen perusahaan ini diharapkan dapat membantu
perusahaan mendapatkan gambaran tentang demografis dan kebutuhan
pelanggan sehingga dapat dibentuk sebuah strategi yang efektif untuk
mempertahankannya.

3. Bagi pihak lain hasil penelitian dapat memberikan informasi awal dan
referensi tambahan bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang berada

dalam ruang lingkup yang sama.



5.1

BAB YV
PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan

sebelumnya maka diambil kesimpulan dari penelitian mengenai pengaruh

reliability, responsiveness, dan assurance terhadap kepuasan pelanggan pada

kantor j&t express cabang wonomulyo sulawesi barat.

1.

Secara parsial diketahui bahwa reliability berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada kantor j&t express cabang wonomulyo
sulawesi barat.

Secara parsial diketahui bahwa responsiveness berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada kantor j&t express cabang
wonomulyo sulawesi barat.

Secara parsial diketahui bahwa  assurance berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada kantor j&t express cabang
wonomulyo sulawesi barat.

Secara simultan diketahui bahwa reliability, responsiveness, dan assurance
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada kantor
j&t express cabang wonomulyo sulawesi barat.

Variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah

variabel assurance dengan tingkat nilai koefisien beta dan thiwng paling besar.

5.2 Saran
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan ada beberapa saran diantaranya

sebagai berikut :

1.

Bagi akademik

Hasil dapat dipakai sebagai acuan untuk mengembangkan variabel-variabel
diluar variabel yang sudah ada dalam penelitian ini.

Bagi peneliti

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan penelitian ini menjadi referensi
terkait dengan judul Pengaruh Reliability, Responsiveness, dan Assurance
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Kantor J&T Express Cabang
Wonomulyo Sulawesi Barat, dan diharapkan adanya tambahan variabel lain

yang mungkin akan mempengaruhi banyak hal dalam penelitian.
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