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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, harga,
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir Temasline Jakarta Utara, Populasi dalam penelitian ini menggunakan
teknik nonprobability sampling yaitu incidental sampling dengan sampel sebesar
111 pelanggan. Hasil menunjukan kepercayaan, harga, dan kualitas pelayanan
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sedangkan
kepercayaan dan harga secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.
Kata Kunci: Kepercayaan, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of trust, price, and service quality on
customer satisfaction at PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline North Jakarta.
The population in this study used a non-probability sampling technique, namely
incidental sampling with a sample of 111 customers. The results show that trust,
price, and service quality simultaneously have a significant effect on customers.
Service quality partially affects the customer's goal of trust and price partially has
no effect on the customer's goal.
Keywords: Trust, Price, Quality of Service, Customers.

PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan dunia usaha telah menciptakan banyak produk,
barang dan jasa yang memberikan berbagai keunggulan dan keunikan dari setiap
produk, barang dan jasa. Oleh karena itu, pelanggan memiliki banyak pilihan saat
menggunakan produk, barang, dan layanan yang disediakan oleh produsen. Salah
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satu produsen yang menawarkan berbagai macam produk, barang dan jasa serta
berbagai pilihan produk, barang dan jasa adalah salah satu jasa pengiriman di
Indonesia yaitu PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir.

PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir didirikan pada tahun 1990, PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) melayani masyarakat dalam urusan jasa kepabeanan
terutama import atas kiriman waktu melalui gudang, kecepatan dan keandalan
layanan yang konsisten dan bertanggung jawab membuat JNE semakin kredibel di
mata pelanggan dan mitra bisnis. Dengan meningkatnya peningkatan investasi
asing, pertumbuhan ekonomi dalam negeri, perkembangan teknologi informasi, dan
berkembangnya berbagai inovasi produk, kinerja JNE semakin tumbuh juga
berkembang di kalangan dunia usaha maupun masyarakat Indonesia. Peluang yang
berkembang ini mendorong JNE untuk terus memperluas jaringannya ke seluruh
kota besar di Indonesia. Saat ini, titik layanan JNE telah menjangkau lebih dari
6.000 lokasi dan masih terus berkembang, dengan lebih dari 40.000 karyawan, hal
ini dilakukan selama ini oleh PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir semata-mata hanya
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan setia PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang diperoleh
seseorang dengan membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dari suatu produk
dengan harapannya, puas atau tidaknya pelanggan sebenarnya tergantung pada
kinerja produk (Percieved Performance) dibandingkan dengan harapan pelanggan,
dan apakah pelanggan menjelaskan penyimpangan atau kesenjangan antara kinerja
dan harapan, jika kinerja lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan akan tidak
puas dan apabila kinerjanya seperti yang diharapkan maka dia akan puas, pada saat
yang sama pelanggan sangat puas atau bahkan senang jika kinerjanya melebihi
harapan (Tjiptono, 2016:23).

Dari beberapa perusahaan jasa yang dikenal masyarakat, PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara merupakan salah satu penyedia jasa
pengiriman yang cukup terkenal. Dalam perusahaan khususnya di bidang jasa
pengiriman paket, kepuasan pelanggan harus menjadi tujuan utama, kunci utama
memenangkan persaingan dalam suatu perusahaan adalah memberikan nilai dan
kepuasan kepada pelanggan dengan menyediakan produk dan layanan yang
berkualitas (Novia & Sutrisna, 2017:2)

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan antara lain faktor
kepercayaan, yang mencerminkan kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan oleh PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara dalam
mengirimkan atau mengantar paket pelanggan. Selanjutnya faktor harga yang dapat
mempengaruhi konsumen agar memakai jasa PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Temasline Jakarta Utara, yang terakhir yaitu faktor kualitas pelayanan yang dapat
mencerminkan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara dalam hal
kualitas pelayanannya kepada pelanggan.

Faktor yang pertama vyaitu kepercayaan, kepercayaan adalah semua
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh
konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya (Mowen & Minor, 2017:116),
sedangkan menurut Priansa (2017:78) kepercayaan adalah wilayah psikologis yang
merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap
perilaku yang baik dari orang lain.
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Kepercayaan merupakan suatu persepsi akan keterhandalan dari sudut
pandang konsumen didasarkan atas pengalaman yang digunakan konsumen dalam
proses pengiriman barang, hal ini menuntut PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Temasline Jakarta Utara untuk menjaga kepercayaan konsumen dengan
memaksimalkan proses pengiriman barang tepat waktu dan kondisi barang sampai
ke tangan konsumen.

Faktor yang kedua yaitu faktor harga, harga adalah sejumlah uang yang
ditagih atas suatu produk atau jasa, atau jumlah semua nilai yang diberikan oleh
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu
produk atau jasa (Armstrong, 2016:42), sedangkan menurut Swastha (2016:17)
harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta
pelayanannya. Harga menjadi faktor penting dalam pemilihan jasa pengiriman oleh
konsumen hal ini menuntut PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta
Utara untuk memaksimalkan pengiriman agar konsumen merasa puas.

Harga merupakan masalah bagi konsumen yang memilih layanan
pengiriman, dengan konsumen memilih harga yang terjangkau serta perkiraan
waktu pengiriman yang cepat. PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta
Utara menawarkan berbagai layanan pengiriman, serta layanan estimasi
pengiriman.

Berdasarkan perbandingan harga dan layanan pengiriman dengan

pesaingnya, terlihat PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara
memiliki keunggulan dari segi harga dan juga layanan pengiriman dibanding
Sicepat. PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara memiliki layanan
pengiriman yaitu reguler service dengan ongkos kirim Rp 9.000 dengan estimasi
pengiriman 1-2 hari, sedangkan Sicepat dengan layanan pengiriman reguler service
sebesar Rp. 10.000 dengan estimasi pengiriman 1-2 hari, selain itu PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir mempunyai layanan pengiriman yakin esok sampai yaitu paket
akan sampai 1 hari setelah tanggal pengiriman.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Paris et al., (2020) yang berjudul
Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa Travel,
hasil dari penelitian ini yaitu harga yang murah dan tarif sesuai dengan yang
diinginkan konsumen, serta nilai koefisien yang positif pada variabel persepsi
harga. Variabel harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen JIA Travel
Pammanu.

Faktor yang ketiga yaitu kualitas pelayanan, kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian keunggulan itu untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan (Tjiptono, 2016:67), sedangkan menurut Kasmir
(2017) kualitas pelayanan adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau suatu
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama karyawan, dan
juga pimpinan.

Kemajuan suatu perusahaan tergantung pada kemampuan perusahaan dalam
melayani pelanggan. Pelayanan yang diberikan oleh PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir Temasline Jakarta Utara harus fokus pada standar kualitas yang diberikan
kepada pelanggan bahkan melebihi harapan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
dengan mudah memperoleh kepuasan pelanggan karena memungkinkan pelanggan
untuk tetap berpegang pada layanan.
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Berdasarkan total kiriman PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline
Jakarta Utara pada tahun 2020-2021 mengalami peningkatan, pada tahun 2021 total
kiriman lebih besar dari total kiriman 2020, namun pada bulan April hingga
September tahun 2021 mengalami penurunan. Hal tersebut menuntut PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara untuk meningkatkan kepercayaan,
harga, serta kualitas pelayana sehingga akan meningkatkan kepuasan pelanggan,

Banyak sekali berbagai jenis jasa pengiriman di Indonesia dari jasa
pengiriman kecil maupun jasa pengiriman besar yang sudah dikenal dikalangan
masyarakat, seperti INT, Wahana, Ninja Express. Persaingan jasa pengiriman yang
ketat mengakibatkan kemajuan yang makin terasa. Dalam melakukan pengiriman
biasanya pelanggan mempertimbangkan faktor yang mempengaruhi mereka dalam
memilih jasa pengiriman yang baik.

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan bukan penelitian yang baru, telah
dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya, diantaranya Mahendra & Indriyani
(2018) yang meneliti mengenai pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan, Trianah et al. (2017) meneliti mengenai pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan, Trianah, Pranitasari, & Rahmanasar (2017) meneliti analisis kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
(Studi Kasus Pada Soerabi Bandung Enhaii Cabang Rawamangun), Pranitasari &
Prawira (2020) meneilti analisa kepuasan penumpang disabilitas di kereta rel listrik
Jakarta, Pranitasari (2017) meneliti pengaruh celebrity endorser dan promosi
penjualan terhadap keputusan konsumen membeli produk (studi kasus pada produk
Dr. Ricks Denim), dan Pranitasari et I. (2019) meneliti tentang pengaruh kepuasan
pelanggan dalam memediasi Customer Relationship Management terhadap
loyalitas pelanggan pada masa pandemi, Pranitasari & Sidgi (2021) meneliti
analisis kepuasan pelanggan elektronik shopee menggunakan metode e-service
quality dan Kkartesius, Ismail dan Yusuf (2021) meneliti pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan kantor indihome gegerkalong di kota
Bandung. Tetapi dari penelitian-penelitian tersebut belum ada penelitian mengenai
kepuasan pelanggan yang dilakukan di PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline
Jakarta Utara.

Berdasarkan permasalahan di PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline
Jakarta Utara dan pemaparan di atas, maka perlu dilakukan penelitian untuk
mengetahui facto-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

KAJIAN LITERATUR DAN HIPOTESIS
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan
seseorang dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang
dipersepsikan dan ekspektasinya. Seorang pelanggan puas atau tidak, sangat
tergantung pada kinerja produk (Percieved Performance) dibandingkan ekspektasi
pelanggan bersangkutan dan apakah sang pelanggan menginterpretasikan adanya
deviasi atau gap di antara kinerja dan ekspektasi tersebut. Apabila Kinerja lebih
rendah di bandingkan ekspektasi, maka pelanggan bersangkutan akan merasa tidak
puas. Apabila kinerja sama dengan ekspektasi, maka ia akan puas. Sedangkan jika
kinerja melampaui ekspektasi, maka pelanggan itu akan merasa sangat puas atau
bahkan bahagia (Tjiptono, 2016:23). Sedangkan menurut Sudaryon (2018:17)
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kepuasan adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan
telah memberikan tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih
atau kurang, dan juga menurut Kotler dan Keller, (2016:23) Kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya.

Kepercayaan

Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan
semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan
manfaatnya (Mowen & Minor, 2017:116), sedangkan menurut Priansa (2017:78)
kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima
apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain.
Menurut Kotler & Kelle (2016:223) kepercayaan konsumen adalah sebagai berikut:
Trust is the willingness of a firm to rely on a business partner. It depends on a
number of interpersonal and interorganizational factors, such as the firm’s
perceived competence, integrity, honesty and benevolence, yang berarti
Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis. Itu
tergantung pada sejumlah faktor interpersonal dan antarorganisasi, seperti
kompetensi yang dirasakan perusahaan, integritas, kejujuran dan kebajikan.

Harga

Harga adalah sejumlah uang yang diperlukan untuk ditukar dengan berbagai
kombinasi barang atau jasa, sehingga harga harus dikaitkan dengan berbagai barang
dan jasa atau jasa yang pada akhirnya akan sama dengan produk atau jasa tersebut.
Setiap transaksi perdagangan dapat dipandang sebagai pertukaran mata uang, yaitu
harga sesuatu, dan harga ditentukan oleh kemampuan penjual untuk menyediakan
barang kepada pembeli dan kemampuan pembeli untuk memperoleh barang dan
jasa yang dijual oleh penjual.

Harga adalah unit moneter atau ukuran lain (termasuk barang dan jasa) yang
ditukar dengan kepemilikan atau penggunaan barang atau jasa. (Tjiptono, 2016:24)
mengemukakan harga didefinisikan sebagai nilai suatu barang atau jasa, diukur
sebagai jumlah yang didasarkan pada nilai yang bersedia diberikan oleh seseorang
atau perusahaan kepada pihak lain untuk barang atau jasa yang dimilikinya.
(Stanton, 2016:41) juga mengemukakan bahwa harga adalah jumlah (mungkin
ditambah beberapa barang dagangan) yang diperlukan untuk memperoleh nilai
suatu dari produk tertentu dan layanan yang menyertainya. Sedangkan menurut
Alma (2018:19) menyatakan penetapan harga adalah keputusan tentang harga yang
akan diikuti selama periode waktu tertentu.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Tjiptono, 2016:67), sedangkan menurut Pranitasari et al. (2022) kualitas
pelayanan adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau suatu organisasi untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama karyawan, dan juga pimpinan.
Menurut Kotler & Keller (2016:29) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
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diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan kepuasan
yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan
semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan
manfaatnya (Mowen & Minor, 2017:116). Berdasarkan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Mahendra & Indriyani (2018) yang berjudul Pengaruh Kepercayaan
Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan CV Mitra Perkasa Utomo, hasil dari
penelitian ini yaitu bahwa terdapat pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan CV Mitra Perkasa Utomo. Hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis yang berbunyi adanya pengaruh kepercayaan pelanggan yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan CV Mitra Perkasa Utomo dapat dinyatakan diterima
dan terbukti kebenarannya.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga adalah sejumlah uang yang ditagih atas suatu produk atau jasa, atau
jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan
dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Armstrong, 2016:42).
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Paris et al., 2020) yang berjudul
Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa Travel,
hasil dari penelitian ini yaitu bahwa harga sesuai dengan apa yang diinginkan
konsumen, harga tiket yang di berikan lebih murah dengan pesaingnya, nilai
koefisien positif pada variabel persepsi harga memberikan arti bahwa harga yang
diberikan oleh JIA Travel Pammanu memberikan pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Hasil tersebut memberikan gambaran bahwa harga yang
diberikan JIA Travel Pammanu sudah sesuai dengan harapan konsumen sebagai
pengguna jasa.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Tjiptono, 2016:67). Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Ismail
& Yusuf, 2021) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Kantor Indihome Gegerkalong Di Kota Bandung, hasil dari penelitian
ini yaitu menunjukan bahwa adanya pengaruh Kualitas Pelayanan (X) secara parsial
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Kemudian Kualitas Pelayanan (X) memiliki
pengaruh sebesar 67,3% terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sedangkan 32,7%
lainnya dipengaruhi oleh faktor lain.

Kerangka Konseptual

Berdasarkan landasan teori dibangun kerangka konseptual penelitian
sebagai berikut:
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Kerangka Konseptual Penelitian

Berdasarkan kerangka konseptual penelitian maka di bentuk hipotesis
penelitian sebagai berikut :
H1  : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepercayaan terhadap kepuasan

pelanggan.

H2  : Terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap kepuasan
pelanggan.

H3  :Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

H4  : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepercayaan, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilaksanakan di PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline
Jakarta Utara. Sampel penelitian ini adalah sebesar 111 pelanggan dan juga bersedia
untuk mengisi dan menjawab kuisioner yang telah diberikan. Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik nonprobability sampling yaitu
incidental sampling, yaitu siapa aja yang secara kebetulan mengirimkan paket akan
dijadikan sampel yaitu sebesar 111 responden. Peneliti menggunakan data primer
yaitu secara langsung melalui kuesioner yang diberikan kepada pelanggan di
lapangan untuk melakukan penelitian ini terdapat tabel operasionalisasi dengan
pendekatan analisis statistik. Pemberian Skor menggunakan teknik skala likert
dalam kuesioner penelitian ini. Data-data yang berhasil diperoleh, kemudian
dikerjakan dan diolah dengan bantuan komputer menggunakan program SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden

Dalam penelitian ini pengambilan data dilakukan dengan metode kuesioner
yang diberikan kepada 111 pelanggan pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Temasline Jakarta Utara dari populasi 153 pelanggan. Ada tiga tabel data
responden, yaitu:
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Tabel 1

Data Responden berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 Laki-laki 72 65%
2 Perempuan 39 35%
Jumlah 111 100%

Sumber: Data yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel 1. dapat diketahui jika sebagian besar responden berjenis
kelamin laki-laki dengan jumlah responden sebanyak 72 pelanggan dengan
persentase 65% dan jumlah responden yang berjenis kelamin perempuan berjumlah
39 pelanggan dengan persentase 35%. Berdasarkan data tersebut, dapat
disimpulkan jika sebagian besar pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Temasline Jakarta Utara berjenis kelamin laki-laki. Jumlah laki-laki lebih banyak
karena yang kita ketahui untuk pengusaha dan juga seorang pemimpin disuatu
keluarga adalah laki-laki, hal ini memungkinkan lebih banyak laki-laki dibanding
perempuan dalam persentase ini dan juga untuk perempuan lebih memilih
mengurus rumah tanggan serta anak-anaknya dirumah.

Tabel 2
Data Usia Responden
Usia Jumlah Presentase
25— 29 Tahun 58 52%
30 — 45 Tahun 32 29%
>45 Tahun 21 19%
Jumlah 111 100%

Sumber: Data yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel 2. dapat diketahui jika sebagian besar responden berusia
25-29 tahun berjumlah 58 orang dengan persentase 52% responden, responden yang
berusia 30-45 tahun berjumlah 32 orang dengan persentases 29%, responden yan
berusia lebih dari 45 tahun berjumlah 21 orang dengan persentase 19%.
Berdasarkan dari data tersebut maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara berusia 25-29
tahun, usia pelanggan 25-29 tahun merupakan usia yang produktif dan ideal,
dimana pada usia itu banyak pelanggan yang memiliki usaha yang berkembang
serta memiliki inovasi untuk mengembangkan usahanya.

Tabel 3
Kelompok Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pendidikan Jumlah Presentase

SMA-Sederajat 79 71%
Diploma 14 13%

S1 18 16%

S2-S3 0 0%
Jumlah 111 100%

Sumber : Data yang diolah tahun 2022
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Berdasarkan tabel 3. dapat diketahui jika sebagian besar responden adalah
SMA/SMK yang berjumlah 79 responden dengan persentase 71%, kemudian
jumlah respoden yang memiliki pendidikan Diploma (D3) sebesar 14 respoden
dengan persentase 13%, jumlah responden yang memiliki pendidikan akhir Sarjana
(S1) sebesar 18 responden dengan persentase 16%. Berdasarkan data tersebut, dapat
disimpulkan jika sebagian besar pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Temasline Jakarta Utara memiliki pendidikan terakhir SMA/SMK, kebanyakan
para pelaku usaha dan UKM memiliki pendidikan terakhir SMA/SMK, dan untuk
pendidikan yang lainnya lebih banyak bekerja dikantor.

Uji Validitas

Suatu item pertanyaan disebut valid, apabila mampu melakukan
pengukuran sesuai dengan apa yang seharusnya diukur. Suatu model yang
dikatakan valid apabila tingkat r hiung > r tabel, maka bukti pertanyaan tersebut
dikatakan valid. Tabel berikut menunjukan hasil uji validitas dari beberapa variabel
antara lain kepercayaan, harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan
jumlah responden df = (n-2) 111-2 = 109 dan r-tabel sebesar 0,186 (dapat dilihat
pada tabel r).

Uji Validitas Variabel Kepercayaan
Uji Validitas Variabel Kepercayaan dapat dapat dilihat table 4 dibawah ini.

Tabel 4
Rangkuman Validitas Variabel Kepercayaan (X1)
Kepercayaan
Pernyataan .
r hitung r tabel Keterangan
1 0.942 Valid
2 0.662 Valid
3 0.915 0.186 Val!d
4 0.918 Valid
5 0.409 Valid
6 0.283 Valid

Sumber : Data Olahan, 2022

Dari tabel 4. diatas diperoleh hasil untuk variabel kepercayaan (X1) yang
memiliki 6 pertanyaan diketahui bahwa r hitung memiliki nilai yang lebih besar
dari pada r tabel 0,186. Dapat disimpulkan bahwa ke-6 butir pernyataan tersebut
semua butir pernyataan valid karena r hitung > r tabel yaitu sebesar 0,186. Butir
yang memiliki validitas tertinggi ialah 0,942 dan yang terendah adalah 0,283.

Uji Validitas Variabel Harga
Uji Validitas Variabel Harga dapat dilhat pada table 5 dibawah ini.
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Tabel 5
Rangkuman Validitas Variabel Harga (X2)
Harga
Pernyataan ]
r hitung r tabel Keterangan
1 0.941 Valid
2 0.709 Valid
3 0.531 0,186 Valid
4 0.759 Valid
5 0.941 Valid

Sumber : Data Olahan, 2022

Berdasarkan tabel 5. diatas diperoleh hasil untuk variabel harga (X2) yang
memiliki 5 pertanyaan diketahui bahwa r hitung memiliki nilai yang lebih besar
dari pada r tabel 0,186. Dapat disimpulkan bahwa 5 butir pernyataan tersebut adalah
valid karena r hitung > r tabel yaitu sebesar 0.186. Butir yang memiliki validitas
tertinggi ialah 0,941 dan yang terendah adalah 0,531.

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada table 6
dibawah ini :

Tabel 6.
Rangkuman Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Kualitas Pelayanan
Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
1 0.945 Valid
> 0.569 Valid
3 0.407 Valid
2 0.708 Valid
5 0.945 0,186 Valid
6 0.552 Valid
. 0.945 Valid
3 0.708 Valid
9 0.945 Valig

Sumber : Data Olahan, 2022

Dari tabel 6. diatas diperoleh hasil untuk variabel kualitas pelayanan (X3)
yang memiliki 9 pertanyaan, semua memiliki nilai yang lebih besar dari pada r
tabel. Dapat disimpulkan bahwa 9 butir pernyataan tersebut adalah valid karena r
hitung > r tabel yaitu sebesar 0.186. Butir yang memiliki validitas tertinggi ialah
0,945 dan yang terendah adalah 0,407
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Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada table 7
dibawah ini :

Tabel 7
Rangkuman Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan ()

Kepuasan Pelanggan
Pernyataan
y r hitung r tabel Keterangan
1 0.660 Valid
2 0.818 Valid
3 0.429 Valid
4 0.345 0,186 Valid
5 0.825 Valid
6 0.753 Valid
7 0.803 Valid

Sumber : Data Olahan, 2022

Dari tabel 7. diatas diperoleh untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) yang
memiliki 7 pertanyaan, semua r hitung semua memiliki nilai yang lebih besar dari
pada r tabel. Dapat disimpulkan bahwa 7 butir pernyataan tersebut valid karena r
hitung > r tabel yaitu sebesar 0.186. Butir yang memiliki validitas tertinggi ialah
0,825 dan yang terendah adalah 0.345.

Uji Reliabilitas

Uji reabilitas pada penelitian ini menggunakan metode Cronbach alpha
untuk menentukan apakah setiap instrumen reliabel atau tidak. Uji reabilitas dapat
dilihat dari Cronbach’s koefisien alpha dengan dasar pengambilan keputusan adalah
jika Cronbach’s alpha > 0,60 maka dapat diterima atau dipercaya, sebaliknya jika
Cronbach’s alpha < 0,60 maka tidak dapat diterima atau dipercaya. Hasil uji
reabilitas dapat dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel 8
Rangkuman Uji Reabilitas
. Niliai .
Variabel Reabilitas Kesimpulan

Kepercayaan 0.823 Reliabel
Harga 0.816 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0.906 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0.782 Reliabel

Sumber : Data Olahan, 2022

Berdasarkan pada tabel 8. hasil uji reabilitas diatas nilai Cronbach’s Alpha
pada masing-masing variabel kepercayaan, harga, kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan > 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel reliabel
karena memenuhi minimal koefisien.
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Uji Koefisien Korelasi

Uji koefisien korelasi antar variable bebas ( variable kepercayaan, Harga
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada table 9,
10, 11 dibawah ini :

Tabel 9

Koefisien Korelasi Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Correlations

Kepuasan
Kepercayaan Pelanggan
Spearman's | Kepercayaan Correlation 1.000 071
rho Coefficient
Sig. (2- 460
tailed)
N 111 111
Kepuasan Correlation 071 1.000
Pelanggan Coefficient
Sig. (2- 460
tailed)
N 111 111

Correlation is not significant at the 0.460 level (2-tailed).

Sumber : Hasil olahan Data SPSS, 2022

Berdasarkan pada tabel 9. didapatkan nilai korelasi sebesar 0,071 artinya
kepercayaan dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif dengan tingkat
hubungan sangat rendah karena berada di interval koefisien 0,00 — 0,199, dan

koefisien korelasi tidak berpengaruh signifikan.

Tabel 10
Koefisien Korelasi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Correlations

Kepuasan
Harga Pelanggan
Spearman's Harga Correlation 1.000 139
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) . 145
N 111 111
Kepuasan Pelanggan | Correlation 139 1.000
Coefficient
Sig. (2-tailed) 145 .
N 111 111

Correlation is not significant at the 0.145 level (2-tailed).

Sumber : Hasil olahan Data SPSS, 2022
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Berdasarkan tabel 10. didapat nilai korelasi sebesar 0,139 artinya harga
dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang positif dengan tingkat sangat
rendah, karena berada di interval koefisien 0,00 — 0,199 koefisien korelasi tidak
berpengaruh signifikan

Tabel 11

Koefisien Korelasi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Correlations

Kualitas Kepuasan
Pelayanan | Pelanggan
Spearman's Kualitas Pelayanan | Correlation 1.000 322"
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) . .001
N 111 111
Kepuasan Correlation 322" 1.000
Pelanggan Coefficient
Sig. (2-tailed) .001
N 111 111

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber : Hasil olahan Data SPSS 25 (2022)

Berdasarkan tabel 11. didapat nilai korelasi sebesar 0,322 artinya kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang positif dengan
tingkat rendah, karena berada di interval koefisien 0,20 — 0,399. koefisien korelasi
dinyatakan signifikan,

Uji Koefisien Korelasi Berganda

Uji Koefisien Korelasi Berganda dapat dilihat table 12 dibawah ini.

Tabel 12. Hasil Uji Korelasi Berganda

Model Summary

Change Statistics

Std. Error
Mod R | Adjusted | ofthe | R Square F Sig. F
el R | Square| R Square | Estimate | Change | Change | dfl | df2 | Change
1 | .428% | .183 .160 2.872 183 7.980 3 107 .000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Harga

Sumber : Hasil olahan Data SPSS, 2022

Daritabel 12. diketahui nilai Sig. F Change 0.000 < 0,05, dapat disimpulkan
secara simultan adanya hubungan yang signifikan antara kepercayaan, harga, dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dan dari nilai r square didapat
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nilai 0,160, dapat disimpulkan tingkat hubungan antara kepercayaan, harga, dan
kualitas pelayanan secara simultan memiliki hubungan sebesar 16% terhadap

kepuasan pelanggan.

Koefisien Determinasi
Hasil Koefisien Determinasi dapat dilihat pada table 13 dibawah ini .

Tabel 13
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Variabel Koefisien Determinasi (r2)
X1 0,5
X2 1,9
X3 10,3
X1, X2, X3, dengan Y 16
Sumber : Data Olahan, 2022

Dari tabel 13. diperoleh jumlah besaran koefisien determinasi pada X1
sebesar 0,5, hasil ini menerangkan besaran pengaruh Kepercayaan (X1) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,5%. Dari tabel tersebut juga didapat besaran
koefisien determinasi pada X2 sebesar 1,9 hasil ini menujukan terdapat pengaruh
Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 1,9%. Pada variabel X3
didapatkan besaran koefisien determinasi 10,3 dari hasil tersebut terdapat pengaruh
Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan () sebesar 10%.

Untuk hasil koefisien determinasi simultan 16. Dapat disimpulkan besaran
pengaruh dari variabel independen (Kepercayaan, Harga, dan Kualitas Pelayanan)
dengan variabel dependen Kepuasan Pelanggan 16% sisanya sebesar 84%
dijelaskan oleh variabel yang tidak diteliti dalam model penelitian ini.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan
mengenai Pengaruh Kepercayaan, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Studi Kasus Pada Pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
Temasline Jakarta Utara, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan pada PT Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara. Tidak berpengaruh
signifikan mempunyai arti bahwa setiap peningkatan nilai Kepercayaan
tidak mempengaruhi Kepuasan Pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir.

2. Harga tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan pada PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara. Tidak berpengaruh signifikan
mempunyai arti bahwa setiap peningkatan nilai Harga tidak mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir.

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan PT Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara. Pengaruh signifikan
mempunyai arti bahwa setiap peningkatan nilai Kualitas Pelayanan dapat
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir.
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4. Kepercayaan, Harga, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara bersama-
sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir Temasline Jakarta Utara
Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan penelitian yang penulis lakukan,
maka penulis memberikan saran khususnya kepada pihak PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir Temasline Jakarta Utara, yaitu hendaknya perusahaan dalam menjaga
loyalitas pelanggan, lebih memfokuskan pada kepercayaan, harga, dan kualitas
pelayanan, sehingga dengan memperhatikan tiga aspek tersebut diharapkan akan
meningkatkan kepuasan pelanggan, adapun hal yang perlu diperhatikan oleh PT
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara:

1. PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara hendaknya
meningkatkan kualitas pelayanan dan kecepatan layanan serta
kehandalannya agar dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan.

2. PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara segera melakukan
evaluasi serta riset terhadap harga agar harga dapat berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Pelayanan yang diberikan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Temasline
Jakarta Utara perlu dipertahankan serta ditingkatkan agar pelanggan
semakin puas serta percaya terhadap kualitas pelayanan PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir Temasline Jakarta Utara.
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