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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada J&T Express Cabang Kecamatan 

Sumbesari. Penelitian ini deskriptif kuantitatif. Data primer diperoleh dari penyebaran secara langsung 

kuesioner kepada para pelanggan J&T Express Cabang Kecamatan Sumbesari. Pengambilan sampel 

kepada para responden dengan sebanyak 60 responden. Data lainnya didapatkan dengan cara melalui 

observasi dan studi kepustakaan. Adapun teknik analisis yang digunakan dengan deskriptif. Hasil 

penelitian menyatakan bahwa kepuasan pembelian pada jasa J&T Express Cabang Kecamatan 

Sumbesari adalah variabel independen hasilnya yaitu variabel Responsiveness dan Emphaty 

sepenuhnya berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan variabel 

Tangible , Reliability , dan Assurance tidak memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk jasa J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari. 

Kata Kunci: Tangible; reliability; responsiveness; assurance; emphaty; kepuasan pelanggan 

 

Elements of service quality that have an impact on customer satisfaction 

 
Abstract 

This study aims to analyze customer satisfaction and to determine the factors that can affect 

customer satisfaction at J&T Sumbesari District Branch. This research is descriptive quantitative. 

Primary data were obtained from direct distribution of questionnaires to J&T customers for the 

Sumbesari sub-district branch. Sampling of the respondents with as many as 60 respondents. Other 

data obtained by means of observation and literature study. The analysis technique used is descriptive. 

The results of the study state that the purchase satisfaction at J&T services at the Sumbesari 

Subdistrict Branch is an independent variable, the result is that the Responsiveness and Emphaty 

variables have a positive and significant effect on customer satisfaction, while the Tangible, 

Reliability, and Assurance variables have no significant effect on customer satisfaction on J&T service 

products. Sumbersari District Branch.  
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PENDAHULUAN 

Service quality atau kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan minat 

pembelian ulang konsumen, minat pembeli ulang pada dasarnya adalah perilaku pelanggan dimana 

pelanggan merespon positif terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan dan berniat melakukan 

kunjungan kembali atau mengkonsumsi kembali produk perusahaan tersebut (Cronin dan Steven, 

1992)./1Service quality adalah tingkat layanan yang disajikan melalui interaksi antara penyedia 

layanan dan pelanggan. Pentingnya pengiriman kayanan berkualitas telah menjadi perhatian utama 

bisnis untuk mendapatkan keunggulan kompetitif di era pemasaran yang kompetitif ini. A. Pasuraman 

(2011), mengemukakan gagasan mengenai dimensi servqual. Dimensi servqual adalah dimensi untuk 

mengukurnya. Dengan dimensi ini dapat digunakan untuk mengetahui jarak antara ekspektasi 

pelanggan dengan harapan pelanggan terhadap layanan yang diterima. Dimensi epuasan pelanggan ini 

dibagi menjadi lima aspek yang dikenal dengan TERRA, yaitu: Bukti langsung (Tangible), Keandalan 

(Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assuranse), Empati (Empathy). Kualitas 

layanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan (Lewis & Booms, 1983). Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam 

membentuk kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi 

perusahaan. 

J&T Express adalah perusahaan yang bergerak dibidang pengiriman barang di Indonesia. 

Pelayanan yang diberikan oleh J&T Express sudah dipenuhi. Namun, terdapat perbedaan antara 

harapan pelanggan dengan kenyataan yang terjadi. J&T Express cabang Kec. Sumbersari merupakan 

perusahaan yang bergerak dibidang jasa pengiriman barang yang dituntut untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas. Keputusan pelanggan menggunakan/1jasa pengiriman barang tersebut apabila 

kualitas pelayanan pada perusahaan pengiriman barang tersebut sesuai dengan apa yang diharapkan 

pelanggan. Pada bulan juni mrupakan puncak keluhan pelanggan J&T cabang Kec. Sumbersari.  

METODE 

Pada penelitian ini populasi yaitu pelanggan yang menggunakan jasa J&T Express cabang 

Sumbersari Jember sebanyak 150 responden dan sampel diambil menggunakan rumus yang dinyatakan 

oleh Slovin sehingga total sebanyak 60 sampel.  

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik survei dengan cara 

menyebarkan kuesioner dan wawancara secara langsung kepada para pelanggan yang menggunakan 

jasa J&T Express cabang Sumbersari Jember. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan teknik analisis regresi 

linear berganda dengan model sebagai berikut :  

Y= 𝜶 +b1X1+ b2 X2 + b3X3+ b4X4+ b5X5 

Diamana:  

Y  : kepuasan pelanggan 

𝛼   : konstanta 

b  : koefisien regresi  

X1  : Bukti langsung (tangible) 

X2  : Keandalan (reliability) 

X3  : Daya tanggap (responsiveness) 

X4  : Jaminan (assurance) 

X5  : Empati (emphaty) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik responden 
Karakteristik responden ini digunakan sebagai acuan untuk mengetahui keberagaman dari 

responden berdasarkan sebanyak berapa kali menggunakan jasa J&T, jenis kelamin, dan umur 

responden. 
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Gambar 1. Responden berdasarkan berapa kali responden menggunakan jasa j&t express cabang kecamatan 

sumbersari 

Pada gambar 1 diatas, bahwa terdapat responden dengan menggunakan jasa/1J&T Express 

Cabang Kecamatan Sumbersari sebanyak 1 kali hanya sebanyak 2 jiwa, sebanyak 2 kali sebanyak 11 

responden, dan sebanyak 3 kali atau lebih sebanyak 47 responden. 

Gambar 2. Responden berdasarkan jenis kelamin 

Berdasarkan gambar 2 diatas adalah menunjukkan bahwasannya responden berjenis kelamin 

laki-laki terdapat sebanyak 21 responden, dan sebanyak 39 responden yang berjenis kelamin 

perempuan. 

Uji instrumen data 

Uji validitas 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa masing-masing indikator yang digunakan baik 

variabel independen (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty) maupun variabel 

dependen (kepuasan pelanggan) menunjukan hasil yang valid, karena ditunjukan dengan nilai Rhitung 

> Rtabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan tersebut valid. 

Uji reliabilitas 
Berdasarkan hasil perhitungan variabel Tangible menunjukan nilai cronbach alpha 0,787 lebih 

besar dari 0,254 sehingga Tangible sudah dinilai reliabel, selaras dengan variabel Reliability 

Responden Berdasarkan Berapa Kali Menggunakan Jasa J&T Express Cabang 

Kecamatan Sumbersari 

1 kali

2 kali

3 kali atau lebih

47

11

2

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan
39

21
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menunjukan nilai cronbach alpha sebesar 0,761 dan posisi alpha sebesar 0,254 sehingga dari hal 

tersebut variabel Reliability dinilai sudah reliabel, kemudian variabel Responsiveness menunjukan nilai 

cronbach alpha sebesar 0,699 sehingga bisa dinilai reliabel, variabel Assurance menunjukan nilai 

cronbach alpha sebesar 0,678 lebih besar dari 0,254 sehingga dapat dinilai reliabel, selanjutnya 

variabel Emphaty menunjukan nilai crobach alpha sebesar 0,709 lebih besar dari 0,254 sehingga dapat 

dinilai reliabel, dan untuk variabel Kepuasan Pelanggan menunjukan cronbach alpha sebesar 0,603 

lebih besar dari 0,254 sehingga variabel Kepuasan Pelanggan dapat dinilai reliabel. Hal ini 

membuktikan bahwa setiap item pertanyaan pada penelitian ini bisa digunakan dalam penelitian. 

Analisis regresi linear berganda 
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada tabel 4.4 diatas, maka didapatkan persamaan regresi 

linear berganda sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 

Y =29,973 + 0,004X1 + 0,044X2 + 0,575X3 + 0,264X4 + 0,465X5 + e 

Uji hipotesis 
Hasil dari uji hipotesis untuk mengetahui pengaruh variabel Tangible (X1), Reliability (X2), 

Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan Emphaty (X5). Berdasarkan nilai signifikasi dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

Variabel Tangible (X1) memiliki signifikasi 0,984 > 0,05 maka hipotesis ditolak, yang artinya bahwa 

secara parsial variabel Tangible (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada J&T 

Express Cabang Kecamatan Sumbersari; 

Variabel Reliability (X2) memiliki nilai signifikasi 0,836 > 0,05 maka hipotesis ditolak, yang artinya 

bahwa secara parsial variabel Reliability (X2) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

pada J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari; 

Variabel Responsiveness (X3) memiliki nilai signifikasi 0,018 < 0,05 maka hipotesis diterima, yang 

artinya bahwa secara parsial variabel Responsiveness (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) pada J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari; 

Variabel Assurance (X4) memiliki nilai signifikasi 0,216 > 0,05 maka hipotesis ditolak, yang artinya 

bahwa secara parsial variabel Assurance (X4) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

pada J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari; dan 

Variabel Emphaty (X5) memiliki nilai signifikasi 0,027 < 0,05 maka hipotesis diterima, yang artinya 

bahwa secara parsial variabel Emphaty (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

pada J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari. 

Tangible tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan J&T Express 

Cabang Kecamatan Sumbersari. Tangible pada kantor J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari ini 

tidak terlalu diperhatikan oleh para pelanggan. Banyak faktor lain yang menjadi perhatian oleh para 

pelanggan J&T ini. Sehingga para pelanggan akan tetap memakai jasa J&T Express di Cabang 

Kecamatan Sumbersari tanpa melihat tangible yang disajikan oleh perusahaan itu sendiri. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa faktor Reliability/1dalam perusahaan J&T Express 

Cabang Kecamatan Sumbersari yang digunakan dalam menarik pelanggan sehingga muncul kepuasan 

pelanggan terhadap produk jasa J&T masih kurang bekerja dengan baik. 

Responsiveness memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada produk jasa yang 

ditawarkan oleh J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari, kemampuan untuk menolong pelanggan 

dan ketersediaan untuk melayani pelanggan yang disajikan oleh J&T mendapat tanggapan yang positif 

oleh para pelanggan. Sehingga para pelanggan akan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari ini. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa faktor Assurance dalam perusahaan J&T Express 

Cabang Kecamatan Sumbersari yang digunakan dalam menarik pelanggan sehingga muncul kepuasan 

pelanggan terhadap produk jasa J&T masih kurang bekerja dengan baik. 

Emphaty memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada produk jasa yang ditawarkan 

oleh J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari, kemampuan memberikan perhatian kepada 

pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi dan komunikasi yang 

baik terhadap pelanggan yang disajikan oleh J&T mendapat tanggapan yang positif oleh para 
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pelanggan. Sehingga para pelanggan akan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan J&T Express Cabang Kecamatan Sumbersari ini.  

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan pembahasan yang telah dikemukakan, 

maka hipotesis yang menyatakan variabel Responsiveness dan Emphaty sepenuhnya berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada produk jasa J&T Express Cabang Kecamatan 

Sumbersari. Sedangkan variabel Tangible, Reliability, dan Assurance tidak memiliki pengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada produk jasa J&T Express Cabang Kecamatan 

Sumbersari. 
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