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ABSTRAK

Siti Windianti. 2021, SKRIPSI. Judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa JNE Di Sidoarjo
(Study Pada Pelanggan JNE Di Sidoarjo)”

Pembimbing : Dr. Lailatul Farida, S.Sos., M.A.B

Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen

Peneltian ini berfokus pada Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen di Bisnis Jasa JNE Sidoarjo. JNE adalah perusahaan
idirikan tahun 1990 melayani masyarakat dalam urusan jasa tidak hanya dalam
paket kecil beserta dokumen, tapi menambah kepada penanganan transportasi,
logistik, dan distribusi. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen dan untuk mengetahui
variabel yang dominan terhadap kepuasan konsumen JNE di Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif sebagai metode
penelitian dengan instrumen penelitian, analisis data statistik banyak angka mulai
pengumpulan, pengolahan, hingga hasil mempunyai banyak angka. Adapun sumber
data digunakan untuk dapatkan data yang akurat ialah dengan membagi kuesioner
kepada semua pelanggan JNE di Sidoarjo yang menggunakan sampel 100
responden. Data akan dianalisa menggunakan analisis statistik deskriptif dan
analisis regresi linier berganda digunakan per subjek dengan melihat kondisi di
setiap sesi.

Berdasarkan analisa data yang dilakukan, mendapatkan kesimpulan hasil
penelitian menunjukkan Uji F secara bersama-sama kualitas pelayanan dan harga
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dan hasil
pengujian secara parsial (Uji T) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan tehadap
kepuasan konsumen sedangkan ditemukan variabel yang paling dominan
berpengaruh signifikan dalam kepuasan konsumen yaitu variabel kualitas
pelayanan.
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ABSTRACT

Siti Windianti. 2021, THESIS. Title: “The Influence of Service Quality and Price
on Customer Satisfaction in JNE Service Business in Sidoarjo (Study
of INE Customers in Sidoarjo)”

Advisor : Dr. Lailatul Farida, S.Sos., M.A.B

Keywords : Service Quality, Price, Consumer Satisfaction

This research focuses on the Influence of Service Quality and Price on
Consumer Satisfaction in the JNE Sidoarjo Service Business. JNE is a company
founded in 1990 serving the community in terms of services not only in small
packages and documents, but also in handling transportation, logistics, and
distribution. The purpose of this study was to determine the effect of service quality
and price on consumer satisfaction and to determine the dominant variables on
consumer satisfaction JNE in Sidoarjo.

This study uses quantitative research methods as research methods with
research instruments, statistical data analysis with many numbers starting from
collection, processing, until the results have many numbers. The data source used
to obtain accurate data is by distributing questionnaires to all INE customers in
Sidoarjo using a sample of 100 respondents. The data will be analyzed using
descriptive statistical analysis and multiple linear regression analysis is used per
subject by looking at the conditions in each session.

Based on the data analysis carried out, it was concluded that the results of
the study showed that the F-test together with service quality and price had a
significant effect on customer satisfaction and the partial test results (T-test)
showed that service quality had a significant effect on customer satisfaction, while
the most dominant variable was found. has a significant effect on customer
satisfaction, namely the service quality variable.

Xvii
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kualitas pelayanan ialah sesuatu yang harus akan dikerjakan baik-
sebaiknya. Kualitas adalah suatu peristiwa yang mempengaruhi dengan product,
jasa, manusia, proses serta wilayah dengan memenuhii ataupun lebihi harapan
konsumen (Tjiptono, 2001). Jadi kualitas pelayanan adalah usaha pemuasan
keinginan serta kemauan konsumen dan kecepatan penyampaiannya dalam

mengimbangi harapan konsumen.

Harga menurut Kotler dan Armstrong merupakan jumlah uang yang
dibebankan oleh jasa, ataupun jumlah dari nilai saat ditukarkan ke pelanggan. Harga
adalah hukurn moneter yang dapat ditukarkan untuk mendapatkan hak atas suatu
barang atau pemakaian layanan jasa atas manfaat karena telah menggunakan jasa

itu (Kotler, 2001: 439).

Seperti yang ditunjukkan oleh Tjiptono, kepuasan konsumen ialah tingkat
perasaan individu setelah melihat hasil yang dia rasakan dibanding dengan asumsi.
Kepuasan konsumen adalah tempat di mana pilihan yang dipilih pada dasarnya
memberikan hasil yang sama atau melampaui asumsi pembeli, sedangkan
kekecewaan akan muncul karena hasil yang diperoleh tidak sesuai dengan asumsi

yang diinginkan pembeli (Tjiptono, 2001: 1).



Menawarkan pelayanan terbaik kepada pelanggan akan menjadi bagian dari
pencapaian suatu perusahaan. Perusahaan yang secara efektif memasarkan
barang/jasa mereka kepada pembeli dengan baik akan mendapatkan merek yang
bagus di mata konsumen sendiri. Pelayanan yang dimaksud meliputi melayani saat
menawarkan barang/jasa, pelayanan saat menawarkan jasa, pelayanan atas resiko

terjadi saat menawarkan jasa dan lainnya (Assauri, 2015: 214).

Semua pengiklan tidak hanya dituntut untuk memberikan barang-barang
berkualitas tetapi juga layanan berkualitas yang dapat bersaing di pasar sehingga
layanan yang disediakan sesuai dengan apa yang diharapkan pembeli. Yang
dimaksud dengan jasa adalah segala kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak akan

menimbulkan kepemilikan apapun (Kotler, 1997: 83).

Pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah aspek vital dalam rangka
bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Kualitas pelayanan
berpengaruh besar pada kepuasan pelanggan, jadi JNE harus tetap ditingkatkan
kualitas pelayanan saat mengejakan yugas serta tanggung jawab saat memberi serta
memperbaiki tingkat pelayanan ke konsumen. Perusahaan ditentukan pada
keahlian perusahaan itu sendiri untuk memberikan pelayanan yang memuaskan ke
para pelanggannya. Kepuasan pelanggan akan terlihat sebagai pemenang
persaingan tapi bisa dengan sebaliknya, itu bisa menghancurkan perusahaannya
dalam perdunia bisnis yang semakin kompleks. PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) ialah perusahaan didirikan tahun 1990. JNE memberikan pelayanan ke

penduduk dengan jasa kepabeanan pada import kiriman melalui pergudangan 'Rush



Handling'. Perkembangan gaya masyarakat membuat minat terhadap pengiriman
barang impor yang terus berkembang. Dalam paket kecil, dokumen, namun juga
dalam mengurus transportasi, logistik, dan pendistribusian. Peluang yang
berkembang ini mendorong JNE untuk terus mengembangkan perusahaan ke
seluruh wilayah perkotaan yang besar di Indonesia. Saat ini, JNE telah menjangkau
lebih dari 6.000 wilayah yang masih berkembang, jumlah perwakilan lebih dari
40.000 orang. Untuk lebih dari 150 area JNE, mereka telah terhubung dengan
kerangka kerja online, diperiksa oleh sistem dan akses situs untuk pembeli dengan
efektif dan efisien untuk mengetahui status pengiriman paket/ dokumen terbaru.
JNE fokus pada SDM dan inovasi sebagai salah satu komponen dari perbaikan JNE
itu sendiri. Dari mesin X-Ray, GPS, hingga perangkat khusus satelit. Keandalan
dan tanggung jawab JNE telah dibuktikan dengan meraih berbagai penghargaan dan

penegasan  ISO  9001:2008  untuk  manajemen  mutu.  (Sumber:

https://www.jne.co.id/id/perusahaan/profil-perusahaan )

Salah satu fenomena Perusahaan JNE harus mampu menyediakan layanan
dan harga sesuai kualitas yang diharapkan pelanggan jadi mampu menghadapi
persaingan bersama perusahaan jasa lainnya adalah TIKI, Pos Indonesia, dan lain-
lain. Minat terbuka yang tinggi untuk jasa pengiriman saat ini mengembangkan
persaingan dalam perusahaan komparatif, jadi perusahaan ekspedisi bersaing untuk
meningkatkan kualitas pelayanan mereka kepada klien mereka dengan biaya yang
murah. Banyak perusahaan di bidang pengiriman produk muncul cara lain bagi
pembeli untuk merasakan kepuasan mereka sendiri dengan jasa yang diberikan oleh

perusahaan jasa. Hal tersebut membuat perusahaan jasa pengiriman bekerja


https://www.jne.co.id/id/perusahaan/profil-perusahaan

ditingkatkan kualitas pelayanan, harga bersaing, dan target kenaikan, salah satunya
adalah JNE. Tahun 2015 JNE mampu mengirimkan barang rata-rata 9.000.000
paket perbulannya beserta dukungannya 16.000 karyawan di 5.000 titik perwakilan.
JNE menjadikan jasa kurir logistik terbesar di Indonesia. Tahun 2021 JNE
mempersiapkan Rp 300.000.000.000 untuk memperbesar jumlah kiriman sampai 4
kalilipat. Setelah membukukan pendapatan Rp 2,5 trilliun tahun lalu pada tahun
2014, target pendapatan tahun ini akan dipatok di angka Rp 3,9 trilliun. Setelah itu
ada rencana go  public  pertengahan  tahun  depan  (sumber:

https://majalah.tempo.co/read/ekonomi-dan-bisnis/147642/musim-panen-jasa-

kurir).

Berikutnya adalah informasi top brand indexs pengiriman JNE yang terbaik

di Indonesia tahun 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020.

Tabel 1. 1 Top Brand Index Award Tahun 2015-2020

TOP BRAND INDEX FASE 2 2015 TOP BRAND INDEX FASE 2 2016

JASA KURIR JASA KURIR

BRAND T8I 2018 BRAND T8I 2016

INE 435 TOP INE 7.6 ToP
. TOP x TOP

TOP BRAND INDEX FASE 2 2018
TOP BRAND INDEX FASE 2 2017

JASA KURIR
JASA KURIR

BRAND T8I
BRAND T8l

INE 49.4% ToP
TOP

INE 450 ToP
AT 13.9 ToP
TOP

TOP BRAND INDEX FASE 2 2019 TOP BRAND INDEX FASE 2 2020

JASA KURIR JASA KURIR

BRAND T8 2009 BRAND T81 2020

g 6.4 ToP INE 7.y ToP
ToP T ToP
ToP Tik 0.8 TOP

Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_find=jne



https://majalah.tempo.co/read/ekonomi-dan-bisnis/147642/musim-panen-jasa-kurir
https://majalah.tempo.co/read/ekonomi-dan-bisnis/147642/musim-panen-jasa-kurir
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Berdasarkan tabel tentang jasa pengiriman tahun 2017 Tiki ada di peringkat
teratas pada Top Brand Index senilai 49.4%. Di peringkat 2 Tiki sebesar 34.7%. Di
peringkat 3 Pos Indonesia dengan presentase 8.4%. Yang terakhir DHL di peringkat
4 presentase 1.3%. Sedangkan pada tabel index tahun 2020, JNE menempati posisi
pertama dengan level 27,3% tidak sama dengan yang berada di posisi 2 oleh J&T
presentase 21.3%, peringkat 3 oleh Tiki presentase 10.8%, terakhir DHL tetap pada
peringkat 4 presentase 4.1%. Seperti di tabel menunjukkan J&T tahun 2020
peringkat 2 presentase tidak jauh dengan JNE sebagai peringkat pertama. Tahun

2017 JNE peringkat pertama dan disusul oleh Tiki di peringkat 2.

Presiden Direktur JNE Mohammad Feriadi mengatakan dengan pemakaian
jasa pengiriman barang dan logistik tidak terjadi penurunan. Bisnis tetap tumbuh
sampai 10-15 % dibandingkan bulan lalu. Pada pandemi saat ini, jika dibandingkan
pada tahun 2019, pertumbuhan JNE hingga 25%. Meskipun saat awal pandemi

mengalami banyak hambatan(sumber: https://radarsidoarjo.jawapos.com/ekonomi-

bisnis/17/12/2020/bisnis-jne-tetap-tumbuh-15-persen/).

JNE didirikan pada tahun 1990 di Jakarta. Perusahaan yang memiliki 73
cabang dan 87 perwakilan ini telah tersebar di berbagai perkotaan yang besar.
Kemudian, agen JNE di seluruh Indonesia dengan jumlah 4.500 agen. Di Sidoarjo,
JNE memiliki agen yang tersebar di seluruh daerah. Agen JNE yang tersebar di
Sidoarjo merapat di 50 cabang agen (informasi survey). Salah satu perusahaan
ekspedisi terbesar di Indonesia JNE telah membuka banyak kantor cabang dengan

jumlah 4.500 agen di Indonesia. Salah satunya terletak di kantor cabang utama JNE


https://radarsidoarjo.jawapos.com/ekonomi-bisnis/17/12/2020/bisnis-jne-tetap-tumbuh-15-persen/
https://radarsidoarjo.jawapos.com/ekonomi-bisnis/17/12/2020/bisnis-jne-tetap-tumbuh-15-persen/

di Surabaya dan Sidoarjo terletak di Juanda Surabaya. Berikut adalah daftar tempat

kantor perwakilan JNE dan tempat kerja cabang di Surabaya-Sidoarjo.

Tabel 1. 2 Daftar Agen JNE Surabaya-Sidoarjo

Kantor Perwakilan INE Surabaya
1 Jl. Diponegoro No. 116 Wonokromo Darme Surabaya £0241
2 Ruko Megah Rajawali
11 Rajawali No 45 G Surabaya Krembangan Krembangan Selatan 60175
3 JI. Demak No. 51 Surabaya Asemrowo Asemrowo 60182
1. Karimun Jawa Mo 25-27 Kav 1-2 Surabaya Gubeng Gubeng 60281

Kantor Agen JNE Surabaya

1 Il. Ahmad Yani 510 D Kiaracandong Babakan Surabaya 40282

2 1l. Babakan Sari No 71 D Kiaracondong Babakan Surabays 40282

3 1l. Sukalaksana No. 13 Kiaracondong Babakan Surabaya 40282

4 1l. Taman Rekreasi Kayon Stand 15 Genteng Embong Kaliasin 60271
3 1l. Mojopahit No 87 Sda Sidoarjo Bulusidokare 81234

[5 Il. Raya Kenjeran No. 304 Surabaya Tambaksari Gading 60134

7 11, Perak Timur No. 164 Surabaya Pabean Cantikan Perak Timur 60164
8 1l. Raya Taman Int'| Village B1 Mo 18 Lakarsantri Lontar 60216

9 Il. Peneleh Ix No. 14-16 Surabaya Genteng Peneleh 60274

10 1l. Kalirungkut No 61 Surabaya Bungkut Kalirungkut 60293

11 1l. Taman Pondok Indah Bb-Ix No.18-20 Wiyung Wiyung 60228

12 1l. Pucang Jajar No.51 Surabaya Gubeng Kertajaya 60282

13 Il. Ngagel Tama MNo. @ Surabaya Gubeng Pucang Sewu 80283

14 1l Jakarta Timur No. 5 Perak Pabean Cantikan Perak Utara 60165
15 Il. Ketintang No.20 Surabaya Gayungan Ketintang 60231

16 1l. Raya Dukuh Kupang Barat No. 11 Dukuh Pakis Dukuh Kupang 60225
17 1l. Kalimas Hilir | No. @ Pabean Cantikan Nyamplungan 60162

18 1l. Dr. Cipto Mangun Kusuma MNa.5 Sda Sidearjo Magersari 61212
19 Jl. Pati Unus No. 50 Ujung Semampir Ujung 60155

20 1l. Raya Geluran No. 51 5da Taman Geluran 61257

21 1l Pondok Jati B No. 4 Sidoarjo Sidoarjo Jati 61226

22 1l. Mastrip Bagangin Kedurus No_ 35 Karangpilang Kedurus 60223
23 1l. Darmo Permai Selatan X No.43 Dukuh Pakis Pradah Kali Kendal 60226
24 1|, Kutisari Utara No.11a Surabaya Tenggilis Mejoyo Kutisari 60291
25 1l. Pagesangan |i No.15 Surabaya lambangan Pagesangan 60233

26 1l. AXani No. 36b Surabaya Wonckromo Wonakromo 60243

27 1l. Kol. Moh Wahak Siamin Rc-28, Sby

28 1l. Karang Menjangan Mo.145 Gubeng Mojo 60285

] 1l lemur Handayani Mo.50 Blok F6-7 Wonocolo lemur Wonosari 60237
30 1l. Menur Pumpungan 12 B Sukelilo Menur Pumpungan 60118

31 Jl. Hr Muhamad Me. 163

32 1l. Raya Suko Mo.56 C 5da Sidoarjo Suko 61224

33 1l. Bentoel | Stand 15 Wonocolo Bendul Merisi 60238

34 1l. Klampis Harapan G-177a Sukolilo Klampis Ngasem 60117

35 1l. Baratajaya Xix No. 57b Gubeng Baratajaya 60284

36 Jl. Raya Menganti Lidah Wetan 18 Lakarsantri Lidah Wetan 60213
37 Jl. Dharmahusada 121-E Gubeng Mojo 60285

38 1. Jaksa Agung Suprapto No 47 by

39 Apartement Water Place B-20.5hy

40 Jl Durian | No 82b,Pondok Chandra Waru Wadungasri 81256

41 Jl. Kenjeran No. 103, Surabaya Simokerto Tambakrejo 60142

42 JI. Kedung Cowek No.47 Bulak Bulak 60124

43 1l Raya Greges Stand Pasar Blok C,Sby Sawahan Putat Jaya 50255
44 Ul AXani No.19,JIraya Gedangan,5da Gedangan Gedangan 61254
45 1. Jagir Wonokromo No.120 Wonokromo lagir 60244

46 JI. Kendal Sari 5it Pondok Citra Executive R.10.5by

47 Jl. Pumpungan 2 No.23a Surabaya

48 Jl. Jemursari No.88 Surabaya Wonocolo Jemur Wonaosari 80237

48 Jl. Raya Waru No.30a Sidoarjo Waru Waru 61256

50 JI. Keputih Tegal No. 1 {Samping 5d 26 ) Sukolilo Keputih 60111




sumber: https://juandaairport.com/alamat-kantor-cabang-jne-di-bandara-juanda-surabaya.html

Dengan banyaknya agen akan mempermudah perusahaan dalam
menjangkau konsumenya dengan memberikan pelayanan jasa. Untuk melihat
apakah JNE saat ini memiliki kualitas pelayanan yang baik di tabel top brand dan
tabel untuk kantor perwakilan dan tempat kerja agen JNE di Surabaya-Sidoarjo,
maka peneliti memilih JNE yang berada pada Sidoarjo. Agen JNE di Sidoarjo
sangat strategis, karenanya di wilayah ini mempunyai banyak Home Industri, toko
dan kantoran. Agen JNE mempunyai kompetitor dengan jaraknya dekatan
antaranya Tiki, Wahana, serta Pos Indonesia. Jadi agen JNE di Sidoarjo harus
melakukan pelayanan lebih baik lagi untuk bersaing dengan pesaing yang berbeda.
Masalah ini untuk memudahkan pelanggannya termasuk di Sidoarjo. Masyarakat
dapat menemukan lokasinya sehingga lebih mudah untuk melakukan pengantaran
paket dengan mengunjungi cabang atau pusat, anda dapat melakukan kirim paket,
penjemputan, pengaduan, cek biaya dan cek resi. Dalam hal ini JNE di Sidoarjo
berusaha menunjukan kualitas pelayanan demi memuaskan pelangganya.
Memperluas jenis dan meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan kepada
publik yang diandalkan untuk meningkatkan jumlah pelanggan dalam jangka
panjang sehingga dapat membangun jumlah omset yang berguna dalam upayanya
untuk memperluas daya daing perusahaan. JNE melayani pengiriman barang
dagangan dan dokumen tujuan dalam negeri melalui > 1.500 titik pelayanan
eksklusif, mulai titik penjemputan sampai dengan pengantaran yang menyebar di
Indonesia. Pelayanan modal transportasi paling cepat bersedia melayani berbagai
macam pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggannya. JNE memberikan

pelayanan diantaranya COD Retail, Super Speed, PESONA/ Pesanan Oleh- oleh


https://juandaairport.com/alamat-kantor-cabang-jne-di-bandara-juanda-surabaya.html

Nusantara, Yakin Esok Sampai, Reguler, Ongkos Kirim Ekonomis, JNE Loyalty
Card, Jesika, Money Remittance, Pick-Up Point, @box, Diplomat, JNE Online
Payment, JNE Online Booking, JNE Trucking, International Service, My JNE, Pop

Box, JNE Logistic, JNE Freight (Sumber: https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-express).

Beragam jenis pelayanan ekspedisi diberikan untuk menarik minat
konsumen dalam hal jasa pengiriman, baik di lingkup kota bahkan antar Negara.
Hal tersebut dianggap menjadi patokan perusahaan untuk peningkatan kualitas
pelayanan hingga perusahaan menjadi pilihan utama konsumen dalam pemilihan
jasa ekspedisi. Memberikan kepuasan kepada Kklien untuk memenuhi
kebutuhannya, keinginan, dan harapan mereka adalah bagian utama dalam
perusahaan saat menghadapi berbagai jenis persaingan. Salah satunya untuk
memperhatikann pangsa pasar adalah dengan mendapatkan pelanggan sebanyak
mungkin. Keamanan serta kesejahteraan akan menjadikan faktor untuk
mendapatkan pelanggan. Perusahaan dapat berhasil jika mereka mendapatkan
banyak klien, dan dapat dinilai memberikan kepuasan mereka sendiri kepada
pembeli. Pelanggan terpenuhi dan pembeli yang setia akan menyarankannya
dengan dari mulut ke mulut. Tetapi ini berlaku bagi JNE di Sidoarjo yang
ditemukan keluhan dibicarakan oleh konsumen JNE melalui twitter @JNEcare,

Fanpage FB JNE, Direct Message/ Inbox Twitter, & FB JNE.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express

Gambar 1. 1 Keluhan Konsumen JNE Sidoarjo
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Sumber: keluhan konsumen JNE melalui twitter @JNEcare, Fanpage FB JNE, Direct Message/
Inbox Twitter, & FB JNE

Keluhan normal tentang barang dagangan, paket, dan pengiriman
produk, sebagian besar perusahaan pengiriman dan pengangkutan terkenal
di Indonesia berusaha untuk menjaga barang pembeli tetap aman dan
mengirimkannya sesuai jadwal. Namun, banyaknya volume yang dikirim

secara tiap hari dilengkapi dengan kejadian yang tidak terduga, misalnya,
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cuaca dapat membuat kesalahan terjadi. Hal-hal tersebut dapat terjadi
karena berbagai faktor, pengiriman produk dapat mengalami masalah dalam
perjalanan dan hal-hal mengejutkan lainnya. Sebenarnya hal ini dapat
dihindarkan dengan menjaga dan mengharapkan dengan rute terbaik,
asuransi, dan menjaga komunikasi dengan armada ahli yang bertugas di

lapangan. (sumber: https://www.deliveree.com/id/saran-customer-

komplain-jne-jt-wahana-tiki/).

Dalam kasus kerugian produk yang dialami oleh pembeli,
keputusan hukum yang digunakan untuk menentukan masalah ketika barang
dagangan dirugikan adalah dengan cara yang tenang sesuai Pasal 1851 ayat
(1) KUHPerdata. Atau sebaliknya jika ada kecerobohan yang ditimbulkan
oleh perusahaan, pasal yang dapat dimanfaatkan untuk mengamankan
pembeli adalah pasal 8 ayat 1 tentang membayar dalam SSP atas
kecerobohan yang diajukan oleh pegawai PT JNE (Mamuaya & Suradi,

2015:9).

Pelayanan yang berkualitas akan berpengaruh ke tingkat
kepercayaan manyarakat terhadap perusahaan. Ada pelayanan baik,
konsumen pasti akan dihargai keberadaannya, rasa puas serta kepuasan itu
akan terbawa konsumen untuk mengunungi lagi. Harga merupakan
sejumlah uang untuk mendapatkan atas jasa dengan jumlah bermacam-
macam dari pelayanannya. Di Islam harga harus tercerminkan manfaat ke
pembeli dan penjualnya dengan sama, adalah penjual mendapatkan untung

yang normal kemudian pembeli mendapatkan manfaat sama harga yang


https://www.deliveree.com/id/saran-customer-komplain-jne-jt-wahana-tiki/
https://www.deliveree.com/id/saran-customer-komplain-jne-jt-wahana-tiki/
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dibayarkan. Harga berpengaruh ke konsumen mengambil sebuah keputusan
dalam melakukan pembelian layanan jasa tersebut sehingga memiliki

kepuasan tersendiri. Berikut tarif harga JNE ke berbagai daerah:

Tabel 1. 3 Tarif Harga JNE ke Berbagai Daerah

Pengiriman JNE Berat Paket Harga/ Biava Paket JNE Keterangan
lke Rp 10.000 - Rp 40.300 Dokumen’ paket
Sakmetn Baicng Rp 30.000- Rp 1200.000 | Kendaraan motor
l1ks 17.000 - Rp 483.000 <
Jakarta-Surabava ke Rp L 000 -Rp 000 I?okumen paket
= Rp 30.000 - Rp 1.900.000 | Kendaraan motor
37.000 - Rp 364.00
Jakarta M lkg Rp i : L‘Ef:‘ Rp 36 AE'JO [30L'umen paket
Rp 75.000 - Rp 2.200.000 | Kendaraan motor
lks Rp 16.000 - Rp 443 000 Dokumen’ paket
. Rp 40.000 - Rp 1.500.000 | Kendaraan motor
e 24.000 - 3.000
Jakarta Bali lkg Rp ._.4..:\,’”\ Rp 48’ n.“ I?okumen paket
Rp 70.000 - Rp 2 500.000 | Kendaraan motor
1-50ke Rp200.000 Packing
50-100 ke Rp500.000 Packing
Luar Negens 100-150kg | Rp700.000 Packing
Lebth 150 kg | Biaya khusus -
TanfINE lain | - Fumigas: perkiniman

sumber: https://finance.detik.com/berita-ekonomi-bisnis/d-4837859/tarif-jne-cara-cek-
ongkir-di-dalam-dan-ke-luar-negeri

Dari tabel di atas menggambarkan pengiriman paket di berbagai
tempat yang dirangkum detik.com. Pertama, pengiriman dari Jakarta-
Bandung dengan ongkos kirim JNE mulai dari Rp. 10.000 sampai Rp.
40.300 untuk setiap 1 kg sebagai dokumen/ paket. Untuk saat ini, paket
sepeda motor mulai dari Rp 30.000 hingga Rp 1.200.000. Dua pengiriman
dari Jakarta-Surabaya menelan biaya Rp. 17.000 menjadi Rp. 483.000
untuk setiap 1 kg. Untuk sementara, ongkos kirim JNE untuk kendaraan
bermotor adalah Rp 50.000 sampai Rp 1.900.000. Ongkos kirim JNE
Jakarta-Medan mulai dari Rp. 37.000 menjadi Rp. 564.000 untuk setiap 1
kg. Sedangkan ongkos kirim untuk sepeda adalah Rp. 75.000 hingga

2.200.000. Selanjutnya pengiriman dari Jakarta ke Semarang, biaya


https://finance.detik.com/berita-ekonomi-bisnis/d-4837859/tarif-jne-cara-cek-ongkir-di-dalam-dan-ke-luar-negeri
https://finance.detik.com/berita-ekonomi-bisnis/d-4837859/tarif-jne-cara-cek-ongkir-di-dalam-dan-ke-luar-negeri
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pengiriman mulai dari Rp. 16.000 sampai Rp. 443.000 untuk setiap 1 kg.
Apalagi biaya pengiriman JNE, khususnya sepeda motor, sebesar Rp.
40.000 menjadi Rp. 1.500.000 bergantung pada jenisnya. Pengiriman dari
Jakarta ke Bali mulai dari Rp. 24.000 sampai Rp. 483.000 untuk setiap 1
kg. Kemudian, pada saat itu, sepeda motor mulai dari Rp 70.000 hingga
Rp 2.500.000. Kesimpulannya, mengangangkut JNE dari luar negeri mulai
dari Rp. 200.000, berat 1 sampai 50 kg untuk biaya paking. Berat 50 sd
100 kg dikenakan biaya Rp. 500.000, dan Rp. 700.000 untuk barang
dagangan dengan estimasi 100-150 kg. Sementara itu, untuk barang-
barang di atas 150 kg, pengeluaran khusus ada tambahan biaya pengiriman
JNE sebesar Rp 650.000 untuk biaya fumigasi untuk setiap pengiriman

produk.

Yang harus diperhatikan oleh PT JNE untuk meningkatkan
kepusaan pelanggan, harga salah satu faktor yang berpengaruh ke
kepuasan pelanggan. Harga merupakan jumlah uang yang ditukarkan
konsumen yang nilainya ditetapkan oleh penjual dan pembeli , ditetapkan
oleh penjual untuk 1 biaya yang sama untuk semua pembeli. Biaya
menentukan Kepuasan konsumen dalam menggunakan pelayanan jasa,
sesuai dengan biaya yang ditetapkan PT JNE berhubungan pada tingkat
pendapatan. Faktor-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam penetapan
harga tersebut antara lain biaya, keuntungan, praktik saingan dan

perubahan keinginan pasar. Harga menjadikan indikator kualitas dimana
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jasa memiliki kualitas tinggi dipatok harga tinggi juga. Harga berpengaruh

ke pelanggan saat ambil keputusan pembelian jasa (Setriani, 2018;7).

Kepuasan konsumen pada saat menggunakan jasa atau pelayanan
dipengaruhi oleh harga. Daya tarik jasa tidak bisa dilepaskan oleh harga
seperti uang, waktu, aktivitas kognitif, upaya perilaku, nilai serta
penetapan harga. Karena harga sering digunakan sebagai indikator nilai,
harga berhubungan dengan manfaat yang dirasakan oleh jasa. Harga yaitu
jumlah uang untuk alat tukar dalam memperoleh jasa. Harga ialah uang
ditagihkan untuk suatu jasa tersebut, jumlah nilai yang ditukarkan
konsumen untuk manfaat menggunakan jasa tersebut. Ada 2 faktor utama
berpengaruh ke kualitas pelayanan adalah pelayanan diharapkan dan
pelayanan yang tak diharapkan. Baik atau tidak kualitas pelayanan
tergantung kemampuan pada perusahaan saat memenuhi harapan
konsumen. Harga merupakan sejumlah uang untuk mendapatkan suatu
jasa dengan jumlah bervariasi dari pelayanannya. Di Islam harga
mencerminkan manfaat bagi pembeli dan penjualnya secara sama, ialah
penjual mendapatkan keuntungan yang normal, pembeli mendapatkan

manfaat yang rata dengan harga yang dibayarkan (Lestari, 2015;9).

Terkait dengan judul subbab di atas, Allah berfirman di Alqur’an

Surah Al-Bagarah: 267 sebagai berikut.

1525 Y5 251 3 S0 3 B 228G e 2 1340 0 20 AL

&

% 5377 ‘L‘, s 22738,
MLS;A\WB-:;_;%WJ jiu DMJO}&MMWA.;—‘
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“Hai orang yang beriman nafkahkanlah di jalan Allah sebagian dari hasil
usahamu yang baik dan sebagian dari apa yang kamu keluarkan dari bumi ini
untukmu dan janganlah kamu memilih yang buruk lalu kamu nafkahkan darinya
padahal kamu sendiri tidak mau untuk mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji” (QS.Al-Bagarah (2): 267). Ayat di atas menjelaskan bahwa Islam sangat
memperhatikan pelayanan yang berkwalitas, memberikan pelayanan yang terbaik

bukan memberikan pelayanan buruk. (Cordova, 2017:52-53)

Ditemukannya ketidakkonsistenan hasil penelitian terhadap topik ini.
Beberapa hasil penelitian menyatakan ada hubungan positif dan signifikan (Hanna
& Endang ,2017; Wahyuni, Dwi, 2018; Novia & Sutrisna, 2017; Nisa’ et al, 2020).
Namun hasil penelitian yang dilakukan oleh (Zaenudin, Udin, 2020; Sudaryana,
Yayan, 2020; Kuswaraningtyas, Herwinda Lucky, 2017; Suva, Alvala, 2017; Nusa,
Andhika Pandu, 2017) ditemukan tidak memiliki pengaruh yang tidak signifikan
terhadap kepuasan konsumen, kualitas dan harga tidak berpengaruh terhadap
kepuasan, kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan,
kualitas pelayanan yaitu mempunyai pengaruh negatif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Artinya, Responsiveness bepengaruh negatif tetapi konsumen
tetap menggunakan pelayanan jasa tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini untuk
menguji lebih lanjut karena belum ada hasil yang konsisten. Adanya
ketidakkonsistenan hasil penelitian memunculkan celah untuk dilakukan penelitian

selanjutnya.
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Dari penjelasan diatas berdasarkan beberapa teori dan fakta empiris yang
telah diuraikan, menyimpulkan harga dan kualitas pelayanan, mempengaruhi
pengambilan keputusan saat menggunakan jasa logistik. Karena itu penulis tertarik
melakukannya penelitian ini akan dikembangkan ke bentuk penelitian menjelaskan
tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Pada Bisnis Jasa JNE di Sidoarjo”

1.2 Rumusan Masalah

Kualitas layanan dan harga di perusahaan jasa sangat penting saat
memuaskan pelanggan. Tetapi di PT JNE Sidoarjo masih ditemukan keluhan
dilontarkan oleh konsumennya berkaitan dengan layanan yang diberikan sedangkan
untuk harga sendiri tidak ada yang komplain dikarenakan dari pusat. Permasalahan
kepuasan konsumen akan muncul jika salah satu faktor tidak terpenuhi. Oleh karena
itu, berdasarkan latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan suatu

permasalahan khususnya sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

pada PT. JNE di Sidoarjo?

2. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen PT. JNE di

Sidoarjo?

3. Variabel apa yang paling dominan berpengaruh kualitas pelayanan dan

harga pada kepuasan konsumen di PT. JNE di Sidoarjo?
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1.3 Tujuan Penelitian

Dilihat dari definisi masalah tersebut, bahwa tujuan dari penelitian ini adalah::

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen pada PT. JNE di Sidoarjo

2. Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadap kepuasan konsumen

pada PT. JNE di Sidoarjo

3. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan berpengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di PT. JNE di

Sidoarjo

1.4 Manfaat penelitian
Berdasarkan masalah dan tujuan penelitian, keuntungan dalam penelitian

ini adalah:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan agar peneliti dapat mengetahui
lebih mendalam sebuah manfaat dari kepuasan konsumen di dalam

dunia bisnis untuk diterapkan kedepannya.

1.4.2 Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan untuk digunakan sebagai
salah satu pertimbangan mendasar dalam menentukan langkah dan
kebijakan perusahaan, terutama dalam kualitas pelayanan dan harga

yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.



BAB I1
KAJIAN PUSTAKA

2.1  Kajian Empiris

Empiris adalah teknik yang dilakukan dengan panca indra manusia,
sehingga orang lain benar-benar ingin memperhatikan dan menyadari strategi yang
digunakan (Sugiyono (2018, 2). Jadi empiris merupakan kajian diperoleh dari
observasi ataupun percobaan. Kajian empiris yaitu hasil penelitian terdahulu
mengemukakan konsep relevan berkaitan dengan sikap dan perilaku konsumen.
Arti lain, kajian empiris sama artinya dengan hasil dari percobaan. Berikut beberapa

penelitian dahulu menjadikan landasan dalam penelitian ini:

2.1.1  Kajian Penelitian Terdahulu

Upaya analis untuk menemukan penelitian dan kemudian
menemukan motivasi baru dalam penelitian selanutnya, penelitian
sebelumnya membantu penelitian ditempatkan ke dalam penelitian
yang menunjukkan inovasi penelitian. Peneliti menggabungkan hasil
penelitian yang berbeda yang sebelumnya diidentifikasi dengan
penelitian yang akan dilakukan, membuat ringkasan baik penelitian
sudah terpublikasikan ataupun yang belum terpublikasikan diantaranya
skripsi, tesis, dan lain sebagainya. Melakukan langkah berikut, akan
dilihat sejaun mana orisinalitas dan posisi penelitian yang akan
dilakukan. Kajian yang mempunyai hubungan dengan kajian ini adalah

berikut ini:

17
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

Nama dan

Judul

Variabel

Metode

No | Tahun Peneliti | Penelitian | Peneliti | Penelitian ER S
1. | Kuswaraningtyas, | Pengaruh Produk Analisis | Hasil dan koefisien determinasi R (R
Herwinda Lucky, | Produk, (X1) regresi Square) sebesar 0,213 atau (21,3%), im
2017 Horga, dan | Harga linear berarti persentase pengaruh  varabel
Kualitas (X2) berganda | Independen  (Produk, Hmrga dan
Pelayanan Kualitas danup F | Kualitas Pelayanan) terhadap variabel
Terhadap Pelayanan Dependen (Kepuasan Konsumen PT.
Kepuasan (X3) Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang
Konsumen | Kepuasan Klaten) adalah  21,3%  sedangkan
Konsumen sisanya  78,7%  dipengaruln  oleh
(Y) vanabel yang ntdak ditehti  dalam
penehtian . Dan  hastl up t,
menunjukkan bahwa vanabel Produk
tidak  memiliki  pengaruh  yang
signifikan terhadap kepunsan
konsumen jasa penginman JNE cabang
Klaten. Sedangkan vanabel Harga dan
Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen jasa penginman JNE cabang
Klaten.
2. | Suva, Alvala, Pengaruh kualitas Hasil analisa data menunjukkan
2017 Kualitas pelayanan bahwa; (1) Kualitas pelayanan
Pelayanan | (X1) berpengaruh signifikan terhadap
Dan kepunsan lovalitas konsumen pada CV TIKI
Kepuasan (X2) Padang dengan koefisien jalur sebesar
Terhadap kepercayan 0,324 dan thitung sebesar 2.042 serta
Loyalitas (X3) signifikanst (0,035) < a (0,05); (2)
Konsumen | Loyalitas Kualitas Pelayanan berpengarul
Melalmn konsumen signifikan terhadap kepercayaan pada
Kepercayaan | (Y) CV TIKI Padang nilai koefisien jalur
Sebagai sebesar 1,015 dan nilai t hitung sebesar
Variabel 13,713 serta signifikansi (0,000) < a
Intervening (0,05); (3) Kepuasan konsumen
pada CV berpenganih signifikan terhadap
TIKI Padang loyalitas konsumen pada CV TIKI
Padang dengan milal koefisien jalur
sebesar 0,426 dan nilai thitung 5,043
serta signifikansi (0,000) < a (0,05);
(4) Kepuasan konsumen tidak
berpengarh sigmfikan tethadap
kepercayaan pada CV TIKI Padang
dengan koefisien jalur sebesar -0,061
dan nilai thitung 0,717 serta

signifikansi (0,455) >  (0,05); (5)
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kepercayanan berpengarh sigmfikan
terhadap lovalitas konstunen pada CV
TIKI Padang dengan koefisien jalur
sebesar 0,253 dan mlai thitung 2,227
dan mla signifikansi (0,019) < a
(0,05); (6) Kualitas Pelayanan
berpengaruh sigmfikan terhadap
kepuasan konsumen pada CV TIKI
Padang dengan Koefisien jalur 0,916
dan nilai thitung $4,421 serta
signifikansi (0.000) < ¢ (0.05).

1| Hanna & Endang, | Pengaruh Kualitas analisis | Jumlah pelanggan yang mengalan
2017 Kualitas Pelayanan | regresi fluktuasi di INE Pekanbaru, dan dalam
Pelayanan | (X1) linear 4 tahun terakhur tidak tercapainya
Dan Hargn | Harga berganda | target hanya diperoleh pada tahun
Terhadap (X2) dan 2013, Dan hasil pengujian yang

Kepuasan Kepuasan | analisis dilakukan menunjukkan bahwa
Pelanggan | Pelanggan | regresi kualitas pelayanan dan harga

Pada (Y) parsial berpenganuh positif dan signifikan
Expedisi Dy terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Pekanbaru INE (Jalur Nugraha Ekakurir)
Pekanbaru
4. | Andluka Pandu, | Pengaruh Kualitas kualitas pelayanan yang dibenkan
2017 Kualitas Pelayanan secara dak langsung dapat

Pelayanan | (X1) mempengarhi kepuasan konsumen
Tethadap Kepuasan dalam menggunakan produk jnsa
Kepuasan Pelanggan tersebut. Hasil i menggambarkan
Pelanggan | (Y) kepuasan pelanggan akan meningkat
D1 PTINE ketika kualitas pelayanan yang
Cabang diberikan akan sesum dengan yang

- : _ diharapkan oleh konsumen,

5. | Syamsiah, 2018 | Pengaruh Kualitas kualitas produk, kualitas pelayanan,
Kualitas Produk harga  berpengarub  positif  secara
Produk, (X1) sunultan terhadap kepuasan pelanggan,
Kualitas Kualitas dan kualitas produk, sedangkan untuk
Pelayanan Pelayanan kualitas pelayanan, harga berpengarh
Dan Harga | (X2) positif secara parsial tethadap Kepunsan
Terhadap Harga pelanggan,

Kepuasan (X3)
Pelanggan Kepuasan
Pada Pelanggan
Supermarket | (Y)
Transman
Carrefour Di
Kota
Makassar

2.2  Kajian Teori

2.2.1 Teori Pelayanan Jasa

(Kotler, 2003: 83) pelayanan ialah kegiatan yang ditawarkan oleh
satu pihak ke pihak lain, pada dasarnya tak berwujud dan tak

mengakibatkan kepemilikan apapun. Jasa adalah suatu kegiatan,
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manfaat/ kepuasan tersedia untuk dibeli. Jasa adalah kegiatan yang
berguna untuk pihak lain dalam memenuhi kebutuhan mereka.
Sementara itu, pengertian jasa sebagaimana dimaksud oleh Kotler
adalah a service to any act or performance that one party can offer to
another that is essentially intangible and does not result in the
ownership ofanytihing. Its production may or may not tied to a physical
product. Jasa adalah sesuatu yang tidak berwujud, yang meliputi
hubungan antara perusahaan jasa dan pembeli dan tidak ada pertukaran

kepemilikan di antara keduanya.

Sehingga penulis dapat menyimpulkan bahwa jasa adalah
kegiatan yang bersifat tak berwujud dimulai dari satu pihak kemudian
ke pihak berikutnya, di mana terjadi interaksi antar pihak yang akan
mempengaruhi pada hasil jasa yang mempengaruhi kepuasan pembeli.
Bahwa pelayanan jasa merupakan suatu tindakan yang ditawarkan pihak
perusahaan ke konsumen dalam artian jasa yang diberikan tidak dapat

dilihat, dirasa, didengar, atau diraba sebelum dibeli atau digunakan.

a. Pelayanan Jasa Dalam Syari’ah Perspektif Islam

Berbisnis disertai keikhlasan hanya untuk mencari ridho
Nya Allah, maka bentuk transaksinya insya Allah menjadikan nilai
ibadah dihadapan Allah SWT. Adapun sifat membuat Nabi
Muhammad berhasil saat berbisnis antara lain: Shiddiq (jujur) saat

Nabi Muhammad adalah seorang pedagang dikenal sebagai
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pemasar ketika menginformasikan barang-barangnya (Kartajaya &

Syakir, 2006: 28).

a) Amanah atau dapat diandalkan dipercaya ketika menjadi
pedagang, Nabi Muhammad secara konsisten mengembalikan

milik atasannya, baik berupa hasil penjualan atau sisa barang.

b) Fathanah (cerdas) untuk keadaan ini seorang pemimpin yang
dapat memahami, menghayati, dan mengenali kewajiban dan

tugas tanggungjwab dengan baik secara keseluruhan.

c) Tabligh (menyampaikan) jika seorang harus memiliki pilihan
untuk menyampaikan kelebihan barang dengan cara yang
menarik dan tepat tanpa meninggalkan keaslian dan

kebenaran.

2.2.2 Teori Kualitas Pelayanan

Philip Kotler mencirikan kualitas sebagai keseluruhan atribut
dan kualitas suatu barang atau jasa Yyang mempengaruhi
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan
sepenuhnya oleh pelanggan, sesuai (Zeithaml, Bitner, dan Gremler,
2009: 111) berpendapat bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Ada 5 komponen
kualitas jasa, Kkhususnya tangibele, reliability, responsiveness,

assurance, dan emphaty.
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Tangible (Bukti Fisik)

Adalah kemampuan perusahaan untuk menunjukkan
eksistensinya kepada pihak luar. Aspek ini meliputi kantor,
peralatan, karyawan, dan sarana komunikasi. Bukti nyata ini
akan terlihat langsung oleh pembeli. Bukti fisik meliputi kantor,
peralatan, dan bahan komunikasi perusahaan. Dengan cara ini,

bukti fisik harus menarik dan kekinian.

Firman Allah SWT:

SN (i s atiyys 2S5 o Lo oKl 5T 38 g5k o

:))j.?j\é(i.éj:j Q‘\,g,u\ u.»vubz)-’-

“Hai anak Adam (Maksudnya Ialah: umat manusia),
Sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu pakaian
untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. dan
pakaian takwa (Maksudnya lalah: selalu bertakwa kepada
Allah) Itulah yang paling baik. yang demikian itu adalah
sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan Allah, Mudah-mudahan
mereka selalu ingat”. (QS. Al-A’raaf ayat 26). (Cordova,

2017:53)
Realibility (Kehandalan)

Kemampuan perusahaan yang diandalkan  untuk

menawarkan jenis layanan yang dijamin sesuai serta terpercaya.
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Aspek ini bisa memberi pelayanan yang dijanjiakan dengan
segera serta memuaskan. Guna mendukung hal ini maka setiap
karyawan perusahaan jasa sebaiknya diberikan pelatihan dan
pendidikan guna meningkatkan kemampuannya. Kemampuan
untuk melakukan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan

dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Firman Allah SWT:

2

A 2Has Belussy 185 OGN 10287 Ve EIALE 151 S aga 15350
JIENWSE 5225 Yy & )l Aga 135305
O3laif s tlag i Oy Sl S

Artinya: “Dan tepatilah janji dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu melanggar sumpah, setelah
diikrarkan, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai
saksimu (terhadap sumpah itu). Sesungguhnya Allah
mengetahui apa yang kamu perbuat”. (QS. An-Nahl Ayat 91)
(Cordova, 2017:54)

Responsiveness (Daya Tanggap)

Adalah keinginan para pegawai untuk membantu klien dan
menawarkan bantuan secara tanggap. Oleh karena itu, JNE
pengurus memberikan inspirasi yang luar biasa dengan tujuan
agar seluruh karyawan JNE mendukung pelaksanaan pelayanan
kepada pembeli tanpa pandang bulu. Akan lebih baik jika
inspirasi yang diberikan kepada pekerja akan memperoleh

imbalan yang sesuai kemampan mereka.
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Firman Allah SWT:

% G ‘5 N[BT S J&-};CJ a'aﬂ ihef istan f_;\jT L@fE
o e 2 1989} Terele e

G ST AT Gpas 5l alall J2 2 K
Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-agad itu Agad
(perjanjian) mencakup: janji prasetia hamba kepada Allah dan
Perjanjian yang dibuat oleh manusia dalam pergaulan
sesamanya). Dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang
akan dibacakan kepadamu. (yang demikian itu) dengan tidak
menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji.
Sesungguhnya Allah menetapkan hukumhukum menurut yang

dikehendaki-Nya”. (QS. Al- Maidah: 1) (Cordova, 2017:55)
Assurance (Jaminan)

Pembeli akan dilayani dengan baik oleh pekerja yang
memiliki kemampuan cukup dan dapat memberikan keyakinan
rasa nyaman dan aman. Ada jaminan bahwa pekerja memiliki
informasi, kemampuan, kompetensi, dan sifat/perilaku yang
dapat diandalkan, sehingga sangat membantu bagi pembeli
untuk memastikan saat transaksi mereka membuat pilihan

terbaik. Jaminan dalam perusahaan sebagai berikut: informasi,
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kesopanan, sifatnya yang dapat dipercaya jadi pelanggan bebas

dari resiko.

Firman Allah SWT:

e el I ol B 8 gl e dn o 5
S 58 e 6 5 3 akles 2 iy 4t GEGLils
Artinya:

“Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu.
Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan
untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam
urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad,
maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah mencintai
orang yang bertawakal”. (QS. Ali 'Imran Ayat 159) (Cordova,

2017:56)

Emphaty (sikap perhatian dari pegawai terhadap pelanggan)

Kepedulian individu yang diberikan perusahaan untuk

kliennya konsumennya meliputi kemudahan koneksi,
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komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan kliennya

secara efektif.

Firman Allah SWT:

Lo;d‘fg@”jdﬂ\dzdubuwy/q T‘,’J;'i:amf);
0858 280 &g Ay Kl

“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah
melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan.
Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat

mengambil pelajaran”. (QS. An-nahl: 90) (Cordova, 2017:57)

Menurut (Kotler, 2002:83) pelayanan adalah suatu tindakan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya, yang
pada dasarnya bersifat tak berwujud dan tidak membawa
kepemilikan apapun. Jasanya mungkin terkait dengan jasa
pelayanan. Pelayanan adalah perilaku JNE dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk mencapai kepuasan
konsumen. Menurut Kotler, pelayanan dapat terjadi selama,
sebelumnya, kemudian setelah pertukaran. Pada umumnya,
pelayanan dapat terjadi sebelum dan sesudah transaksi. Kata kualitas
mengandung banyak definisi dan arti, berbagai individu akan

menguraikannya dengan cara yang tidak terduga, namun dari
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beberapa definisi yang dapat kita temukan mereka memiliki
beberapa kesamaan meskipun fakta bahwa hanya metode
penyampaian yang biasanya terkandung dalam komponen-

komponen berikut:

1) Kualitas mencakup upaya untuk memenuhi atau

melampaui asumsi konsumen.

2) Kualitas mencakup jasa, individu, tindakan, dan iklim

3) Kualitas adalah kondisi yang selalu berubah

Dari definisi yang berbeda di atas mengenai kualitas
pelayanan, diambil kesimpulan bahwa kualitas layanan adalah
semua jenis aktivitas yang diselesaikan oleh perusahaan untuk
memenuhi asumsi pelanggan. Pelayanan untuk situasi ini dicirikan

sebagai jasa service.

2.2.3 Teori Harga

(Kotler dan Armstrong, 2012:314) harga yaitu “The amount of
money charged for a product or service, the sum of the values thet
customers exchange for the benefit of having or using the product or
service”. Ada 4 ukuran yang menggambarkan harga, yaitu
keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, kesesuaian
harga dengan manfaat, dan harga sesuai kemampuan atau daya beli.

Berikut ini merupakan penjelasan dari empat ukuran harga, yaitu:
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Keterjangkauan harga.

Pelanggan dapat menjangkau pada biaya yang ditetapkan oleh
perusahaan. Biasanya ada beberapa jenis layanan dalam satu
layanan dan biayanya juga berbeda dari yang paling murah
hingga yang paling mahal. Dengan harga yang ditetapkan,

banyak pembeli menggunakan layanan ini.

Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga.

Konsumen sering membandingkan harga suatu pelayanan jasa
dengan pelayanan lainnya. Dalam hal ini mahal murahnya
pelayanan suatu jasa sangat dipertimbangkan oleh konsumen

pada saat akan menggunakan pelayanan jasa tersebut.

Kesesuaian harga dengan kualitas jasa.

Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi
konsumen, seseorang sering memilih harga yang lebih tinggi
diantara pelayanan jasa tersebut karena mereka akan melihat
adanya perbedaan kualitas tersebut. Apabila harga lebih tinggi
seseorang cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga pasti

lebih baik.

Kesesuaian harga dengan manfaat.

Konsumen memutuskan menggunakan jasa tersebut jika

manfaat yang dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah
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dikeluarkan untuk mendapatkannya. Jika konsumen merasakan
manfaat pelayanan jasa lebih kecil dari uang yang dikeluarkan
maka konsumen akan beranggapan bahwa pelayanan jasa
tersebut mahal dan konsumen akan berpikir dua kali untuk

melakukan pembelian ulang.

Menurut Angipora tujuan dari penetapan harga adalah: (Marius,

2002: 271)

1)

2)

3)

Dapatkan manfaat terbesar, sesuai dengan apa yang perlu di
capai. Melalui estimasi harga yang diberikan, perusahaan
berharap untuk mendapatkan keuntungan yang maksimal melalui
pendapatan keuntungan yang maksimal. Kemudian, pada saat itu
asumsi yang berbeda yang harus dicapai dalam jangka pendek

atau panjang akan terpenuhi.

Memperoleh keuntungan dari usaha, mengingat tujuan yang akan
dicapai, perusahaan percaya bahwa cukup jauh melalui penilaian
dari setiap bantuan yang diberikan, dapat memperoleh
keuntungan dari seluruh nilai investasi yang dibuat untuk

kegiatasn yang dilakukan

Mencegah atau mengurangi persaingan.

Melalui tujuan ini, perusahaan berharap bahwa dengan nilai harga

yang ditetapkan pada setiap pelayanan yang diberikan akan
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mencegah atau mengurangi tingkat persaingan dari bisnis yang

masuk.

4) Mempertahankan atau mengembangkan lebih lanjut market
share, alasan untuk penetapan harga diperlukan pada dasarnya
memiliki pilihan untuk mempertahankan atau mengembangkan
lebih lanjut market share dari keseluruhan industri yang diklaim
oleh perusahaan dalam persaingan bisnis saat ini. Pilihan dan
pengaturan tujuan biaya ini dengan harapan bahwa tingkat
kesepakatan penjualan untuk pelayanan jasa yang dibuat akan
meningkat jika dibandingkan dengan perusahaan yang berbeda,
secara tidak langsung akan lebih mengembangkan bagian dari

perusahaan dalam industri serupa.

Dari beberapa spekulasi di atas, ilmuwan menyimpulkan bahwa
biaya adalah nilai bantuan sebagai uang tunai yang harus dikeluarkan
oleh pembeli untuk mengkonsumsi jasa ini, sedangkan dari perusahaan

harga dapat menghasilkan pembayaran.

a. Penentuan Harga Dalam Islam

Tas'ir (menetapkan harga) adalah pelatihan yang tidak
diperbolehkan oleh hukum Islam. Pemerintah atau individu yang
memiliki kekuasaan ekonomi tidak memiliki hak dan kemampuan

untuk memutuskan biaya tetap suatu produk, kecuali jika
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pemerintah telah memberikan jumlah yang cukup untuk dijual

dengan biaya yang disepakati bersama. (Syafei, 2000: 87).

Harga merupakan salah satu komponen dari marketing mix
dalam Islam. Dalam Islam, tidak masuk akal untuk menetapkan
biaya rendah di bawah pasar, menghalangi tindakan maisir atau
mendapatkan manfaat dari tidak bekerja, mengubah harga tanpa
diikuti oleh perubahan kualitas harga, tidak menyesatkan klien
untuk memperoleh manfaat, pemisahan nilai harga antara uang
manajer, menyalahgunakan publisitas palsu yang disengaja melalui
media, bertaruh (taruhan), menyimpan dan mengontrol harga yang
menyebabkan kekurangan pasokan, mengumpulkan barang apa
pun disangkal dalam Islam. Islam menekankan tindakan
memperkirakan strategi secara kokoh dan mengamati hukum
bunga dan penawaran terjadi secara normal seperti yang
ditunjukkan oleh sistem pasar. Penentuan harga dilarang dalam
Islam dari menetapkan harga yang tidak masuk akal (predatory
pricing), diskriminasi penentuan harga akan membawa akibat yang
buruk dan keliru dalam menentukan biaya. Sabda Rasulullah SAW.

(Mardiah, 2018: 42-43)

Ketentuan yang berkaitan dengan prosedur strategi harga
adalah: “janganlah kamu menyaingi (secara tidak sehat) penjualan
saudaramu sendiri” (HR Bukhari dan Muslim). Dalam Al Qur'an,

Allah SWT jelas membatasi tindakan merusak timbangan sebagai
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memperkirakan strategi harga seperti yang dia katakan di QS Al-

Mutaffifin [83]: 1-3:
Ghadlel] 5
Celakalah bagi orang yang curang dalam menakar dan menimbang!

bpzzg A B e ) o3

(Yaitu) orang-orang yang apabila menerima takaran dari orang lain

mereka minta dicukupkan,
-"'L-fa,q 7} 2,428 of }}//'

dan apabila mereka menakar atau menimbang (untuk orang lain),

mereka mengurangi.

Teori Kepuasan Pelanggan

Sesuai (Umar, 2003: 14) kepuasan konsumen dicirikan sebagai
penilaian setelah membeli, ketika kesan kinerja pada jasa yang dipilih
memenuhi/ melampaui asumsi sebelum membeli. Dalam hal pandangan
terhadap kinerja tidak dapat memenuhi asumsi, yang terjadi adalah

kekecewaan.

Menurut Kotler yang dikutip dari Buku Total Quality
Management ada beberapa metode yang dapat digunakan dalam

melakukan pengukuran kepuasan pelanggan, ada empat metode
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pengukuran yang perlu diperhatikan oleh perusahaan yaitu: (Tjiptono,

2003: 104)

1)

2)

3)

Sistem keluhan dan saran (Customer Centered).

Memberi  kesempatan luas kepada pelanggan untuk
menyampaikan saran serta keluhan yang dialaminya. Informasi-
informasi dapat memberi ide-ide bagus bagi perusahaan,
memberi kesempatan yang seluasnya kepada pelanggan untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan untuk mengatasi

masalah yang ada.

Ghost shopping.

Metode ini dilaksanakan dengan salah satu cara untuk
memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah
dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau
bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam
merasakan pelayanan jasa tersebut. Selain itu para ghot shopper

juga dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan.

Lost customer analysis.

Dalam metode ini perusahaan menghubungi para pelanggan
yang telah beralih ke perusahaan lain yang telah berhenti

membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami
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mengapa hal itu terjadi. Pemantauan customer loss rate (tingkat
pelanggan yang hilang) juga penting, peningkatan customer loss
rate akan menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
memuaskan pelanggannya. Hal ini ditunjukan untuk
memperoleh informasi  penyebab terjadinya peralihan
pelanggan dengan perusahaan lain, sehingga dapat dijadikan

sebagai bahan evaluasi selanjutnya.

Survei kepuasan pelanggan.

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan
dilakukan dengan metode survei, baik melalui pos, telepon,
maupun wawancara langsung. Perusahaan akan memperoleh
sebuah tanggapan dan umpan balik secara langsung dari
pelanggannya dan juga memberikan tanda (signal) positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para
pelanggannya. Untuk mengukur kepuasan konsumen

diselesaikan dengan sebagai berikut:

1) Estimasi harus dimungkinkan dengan pertanyaan langsung
seperti pernyataan berapa senangnya dengan pelayanan

tersebut.

2) Responden didekati untuk mencatat masalah yang mereka

hadapi diidentifikasi dengan tawaran dari perusahaan dan
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dimintai untuk mencatat peningkatan yang mereka

rekomendasikan.

3) Responden diajukan pertanyaan yang diidentifikasi dengan
jumlah yang mereka harapkan karakteristik tertentu dan

jumlah yang mereka rasakan.

4) Responden dapat memberi peringkat penawaran yang
berbeda tergantung pada yang paling penting dari setiap
komponen seberapa baik perusahaan bekerja di setiap

komponen.

Hawkins dan Lonney (dalam buku Tjiptono, 2004:101) poin-

poin dalam kepuasan pelanggan terdiri dari:

1. Kesesuaian harapan

2. Minat menggunakan kembali

3. Kesediaan merekomendasikan

Sehubungan dengan indikator kepuasan konsumen untuk lebih

jelasnya di bawah ini:

1) Kesesuaian harapan

Tingkat kesesuaian harapan antar kinerja produk
yang diharapkan oleh konsumen tersebut dengan yang

dirasakan oleh konsumen itu sendiri, meliputi:
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1. Jasa yang diperoleh sesuai atau melebihi apa yang

diharapkan secara umum

2. Jasayang diberikan oleh JNE sesuai atau melampaui apa

yang diharapkan secara umum.

3. Fasilitas pendukung yang didapat sesuai atau melebihi

apa yang diharapkan secara umum.

2) Minat menggunakan kembali

Merupakan  ketersediaan  pelanggan  untuk
menggunakannya kembali atau melakukan pembelian ulang

terhadap jasa tersebut, meliputi:

1. Ingin menggunakan kembali dengan alasan pelayanan

yang diberikan oleh JNE dapat diterima

2. Tertarik untuk menggunakan kembali karena nilai dan
keuntungan yang diperoleh setelah menggunakan

layanan JNE.

3. Tertarik untuk menggunakan kembali karena fasilitas

pendukung yang diberikan cukup memuaskan.

3) Kesediaan merekomendasikan

Merupakan kesiapan pelanggan untuk
merekomendasikan pelayanan yang telah dirasakan kepada

sahabat, keluarga, antara lain :
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1. Anjurkan teman atau anggota keluarga untuk
menggunakan layanan JNE yang ditawarkan karena

pelayanan yang puas.

2. Dorong teman atau anggota keluarga untuk membeli
layanan yang ditawarkan karena layanan pendukung

yang diberikan memuaskan.

3. Ajak teman atau anggota keluarga untuk menggunakan
layanan JNE yang ditawarkan berdasarkan nilai atau
keuntungan yang didapat setelah menggunakan layanan

tersebut.

a. Kepuasan Pelanggan Dalam Perspektif Syariah

Dalam pandangan Islam, tolak ukur dalam menilai kepuasan
konsumen adalah prinsip syariah. Kepuasan konsumen dalam
syariah adalah tingkat pengujian antara asumsi dan jasa yang
seharusnya sesuai syariah sesuai kebenaran yang didapat. Sesuai
dengan penilaian (Qardhawi, 1997: 263) sebagai pedoman untuk
menentukan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pembeli,
perusahaan jasa harus melihat kerja perusahaannya yang

diidentifikasi dengan:

1) Sifat Jujur
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Sebuah perusahaan harus menanamkan kejujuran
pada seluruh karyawan di perusahaan tersebut. Hal ini
berdasarkan sabda Nabi SAW,

(o 86 pltadl a3 W5 il AT aliaall : 0 iy asle all oo o 80 G

(o€ s Lo 0l 2aal ol 5 ) A1 435 \:'l Ele 4l a4l

"Muslim itu adalah saudara muslim. Tidak boleh bagi
seorang muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya
dan menemukan cacat, kecuali diterangkannya.” (HR.

Ahmad dan Thobrani).
Sifat Amanah

Amanah adalah mengembalikan hak kepada
pemiliknya, tidak mengambil sesuatu dari haknya dan tidak
mengurangi hak orang lain, baik sebagai biaya atau sesuatu
yang lain. Dalam perdagangan dikenal dengan istilah
"menjual dengan amanah”, yang berarti penjual
menjelaskan beberapa ciri-ciri, kualitas dan harga barang
dagangannya kepada pembeli tanpa melebih-lebihkannya.
Berdasarkan gambaran ini, sebuah perusahaan akan
menawarkan pelayanan yang menyenangkan kepada klien,
termasuk dengan mengungkapkan apa pun yang terkait
dengan produk atau layanan yang akan ditawarkan kepada

konsumen. Oleh karena itu pembeli akan benar-benar ingin
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memahami dan tidak akan berhenti sejenak dalam memilih

produk atau layanan.
3) Benar

Berbohong dalam perdagangan sangat dilarang
dalam Islam, terutama jika disertai dengan kepalsuan demi
Allah. Dalam hadits mutafaq'alaih dari Hakim bin Hazm
il i e all s all 505 08 4% Al gunl 13m0 85 G5

516565 alle sl

Shad L35 LK (5 Lagads (A Lagd & 58 Uiy (3 (8 280 5 (G

s 4850

(el als))
"Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum
putus transaksi, jika keduanya bersikap benar dan
menjelaskan kekurangan barang yang diperdagangkan
maka keduanya mendapatkan berkah dari jual belinya.
Namun, jika keduanya saling menutupi aib barang
dagangan itu dan berbohong maka mereka mendapatkan

laba, hilanglah berkah jual beli itu”.

Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan

Pelanggan

Menurut Juwandi faktor yang berpengaruh di kepuasan

pelanggan adalah: (Irawan, 2004: 37)
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1) Kualitas jasa, konsumen terpenuhi setelah menggunakan jasa

kebetulan sifat jasanya dapat diterima.

2) Harga, untuk konsumen yang sensitif, biasanya biaya rendah
adalah sumber utama pemenuhan karena konsumen akan

mendapatkan insentif tinggi.

3) Kualitas Pelayanan, pemenuhan dengan kepuasan pelayanan
terhadap kualitas pelayanan umumnya sulit ditiru, kualitas
pelayanan merupakan pengendalian yang memiliki banyak ukuran,

kemungkinan besar yang paling terkenal adalah SERVQUAL

4) Emosional, pelanggan akan merasa puas (senang) karena nilai
antusias yang diberikan oleh brand dari pelayanan jasa tersebut.
Harga dan akomodasi konsumen akan lebih terpenuhi jika cukup
sederhana, layak dan efektif ddan efisien dalam mendapatkan

barang atau jasa.

2.3  Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada JNE di Sidoarjo. Dari uraian latar
belakang mengatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh pada
kepuasan konsumen, maka peneliti menjelaskan kerangka konseptual sebagai

berikut:



Eualitas Pelayanan
(X1)

Tangibles (Bukti Fisik)
Reability (Kehandalan)
FResponsiveness (Dava Tanggap)
Assurance (Jaminan)

Empathy (Sikap

Perhatian)

(Zeithaml, Bitner, dan Gremler, 2009:
111)

dlhalbadl o

Harga
(¥2)
1. Keterjangkaunan harga.
2. Harga sesuai kemampuan atau dava
saing harga.
3. Kesesuaian harga dengan kuoalitas
jasa.

4. Kesesuatan harga dengan manfaat.

(Eotler & Amstrong. 2012: 314)

Eepuasan Konsumen
(Y)
Kesesnaian Harapan
2. Minat Berkunjung Kembali

3. Eesediaan
Merekomendasikan kembali

(Tjiptono, 2004:101)

(==
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Hipotesis Penelitian

Merupakan tanggapan sementara terhadap perincian masalah
penelitian yang telah diungkapkan dalam kalimat pertanyaan. Hal ini
diungkapkan untuk waktu yang singkat, dengan alasan bahwa tanggapan
yang tepat yang diberikan tergantung pada hipotesis yang signifikan, tidak
didasarkan pada kenyataan fakta empiris yang diperoleh melalui berbagai
informasi (Sugiyono, 2005: 70). Mengingat konsep ini, hipotesis dari

seluruh penelitian adalah:

Kualitas Pelayanan Sebagai Variabel (X1) Memiliki Indikator Sebagai
Berikut:

1. Bukti Fisik (Tangible)

Bukti nyata ini akan terlihat langsung oleh pembeli. Bukti fisik
mencakup keberadaan kantor, peralatan, dan bahan komunikasi dari

perusahaan.

2. Keandalan (Realibility),

Kemampuan perusahaan yang dapat diandalkan untuk memberikan

bantuan sebagaimana dijamin secara tepat dan dapat diandalkan.

3. Daya Tanggap (Responsiveness),

Ini adalah keinginan pekerja untuk membantu pelanggan dan

menawarkan pelayanan dengan tanggap.

4. Assurance (Assurance),
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Pelanggan akan dilayani dengan baik oleh pekerja yang memiliki
tingkat keterampilan yang memuaskan dan dapat memberikan

semuanya rasa nyaman dan aman.

5. Empati (Emphaty)

Adalah kepedulian individu yang diberikan oleh perusahaan kepada
konsumenya, termasuk kemudahan membuat melakukan hubungan,
berkomunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan konsumen dengan

cara yang cepat dan tepat.

Hipotesis 1 : Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap

Kepuasan Konsumen PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Sidoarjo.

2) Harga Sebagai Variabel (X2) Memiliki Indikator Sebagai Berikut:

1. Keterjangkauan harga.

Pelanggan bisa menjangkau harga yang ditetapkan pada

perusahaan.

2. Harga sesuai dengan daya saing.

Dalam ini mahal murahnya pelayanan jasa akan sangat
dipertimbangkan konsumen pada saat menggunakan pelayanan

jasa.

3. Kesesuaian harga dengan kualitas jasa.



44

Jika harga lebih tinggi seseorang lebih beranggapan bahwa kualitas

pasti lebih baik.
4. Kesesuaian harga dengan manfaat.

Konsumen memilih untuk menggunakan layanan ini jika
keuntungan dirasakan lebih besar/sama dengan yang dihasilkan

ketika mereka mendapatkannya.

Hipotesis 2 : Diduga Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan

Pelanggan PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Sidoarjo.
3) Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel (Y) Memiliki Indikator Berikut:
1. Kesesuaian Harapan

a. Sebuah jasa yang diperoleh sesuai atau melebihi apa yang

umumnya diharapkan

b. Pelayanan yang diberikan JNE melampaui apa yang diharapkan

Secara umum.

c. Kantor-kantor pendukung telah melampaui apa yang diharapkan

secara umum.
2. Minat menggunakan kembali

a. Sebuah. minat untuk digunakan kembali dengan alasan

pelayanan JNE dapat diterima.



45

b. Minat untuk menggunakan kembali karena nilai dan keuntungan

yang didapat setelah menggunakan layanan JNE.

c. Minat untuk digunakan kembali karena fasilitasnya memuaskan.

3. Kesediaan Merekomendasikan

a. Memberikan saran teman/ kerabat untuk menggunakan jasa JNE

karena pelayanan bagus.

b. Menmberikan saran kepada teman/anggota keluarga untuk
membeli layanan yang ditawarkan karena fasilitas pendukung

yang memuaskan.

c. Memberikan saran kepada sahabat/anggota keluarga untuk
menggunakan layanan JNE karena manfaatmyang didapat

setelah menggunakan layanan tersebut.

Hipotesis 3 : Diduga Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Konsumen PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di

Sidoarjo.
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BAB Il1
METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif, dicirikan sebagai
strategi penelitian yang bergantung pada cara berpikir positivisme,
digunakan untuk menganalisis populasi/sample tertentu, prosedur
pengambilan sample pada umumnya dilakukan acak sesuai dengan
ketentuan.  Bermacam-macam informasi menggunakan analisis data
informasi kuantitatif berbentuk angka mulai dari pengumpulan, pengolahan,

dan hasil didominasi dengan angka (Sugiyono, 2018: 15).

Lokasi Penelitian

Penelitian  dilaksanakan kepada konsumen JNE Sidoarjo
membagikan kuesioner kepada responden yaitu semua pelanggan JNE yang
berada di Sidoarjo diberikan serangkaian pertanyaan terkait kualitas

pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen.

Populasi dan Sampel

(Sugiyono, 2018: 130) populasi, yaitu wilayah yang terdiri dari
obyek yang mempunyai ciri dan kualitas tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen JNE yang memanfaatkan jasa pengiriman kargo PT JNE, dilihat
dari jumlah yang diingat untuk populasi yang tidak jelas. Sedangkan sampel

adalah salah satu bilangan dan sifat yang dimiliki oleh penduduk (Sugiyono,

46
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2018:131). Jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu jumlah semua obyek

penelitian.

Teknik Pengambilan Sampel

(Sugiyono, 2013: 115) nsampel sangat penting untuk jumlah dan
atribut yang dimiliki oleh populasi. Sebagaimana ditunjukkan oleh
(Sugiyono, 2009: 85) anggota populasi yang tidak jelas, maka ditentukan

sebagai berikut:

- Z.p.q
d
Keterangan:

n = jumlah sampel

Z = harga standart normal (1.976)

p = estimator tingkat populasi (0,5)

d = interval/ deviasi (0,10)

q=1-p

Jadi jumlah sampel ditentukan sebagai berikut:

_(1,976)(0,5)(0,5)
- (0,10) -

97,6

Hasi dari perhitungan ini diketahui dari jumlah sampel dari 97,6
yang dikumpulkan menjadi 100. Jadi, jumlah individu yang dibutuhkan

adalah 100 responden. Penelitian ini menggunakan teknik proposive
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sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.
100 responden anggota sampel yang diambil paling mengetahui tentang
masalah yang akan diteliti oleh peneliti. Penggunaan purposive sampling
dalam penelitian ini bertujuan untuk dapat mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa JNE di

Sidoarjo (Sugiyono, 2018; 138).

Adapun kriteria responden dari penelitian ini:

1) Pembeli yang datang ke kantor JNE untuk melakukan pengiriman

produk.

2) Pembeli yang menggunakan JNE minimal sekitar 1 kali kiriman

3) Pelanggan yang berusia mulai 18 tahun.

Data dan Jenis Data

1) Data Primer

Husein Umar (2014:42) pengertian data primer adalah
informasi yang diperoleh dari sumber utama baik dari orang-orang
atau individu seperti hasil wawancara dari pertemuan atau pengisian
kuisioner yang biasanya dilakukan oleh analis. Data primer pada
penelitian ini merupakan hasil pengisian angket/ kuesioner yang diisi

konsumen JNE di Sidoarjo.
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2) Data Sekunder

Sebagaimana dikemukakan oleh Husein Umar (2014:42) data
sekunder adalah informasi penting yang juga ditangani dan
diperkenalkan secara tepat oleh pengumpul informasi penting/oleh
pihak lain, misalnya dalam bentuk tabel/grafik. Informasi tambahan
dalam penelitian ini adalah informasi yang diperoleh dari berbagai
tulisan, karya ilmiah dan arsip yang berhubungan dengan penelitian
serta langsung dari situs JNE sebagai data yang diidentifikasi dengan

masalah yang diteliti.

Tenik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono, (2018: 213) pengumpulan data diperoleh dari

interview (wawancara), kuesioner (angket), observasi (pengamatan),
dokumentasi dan gabungan dari ketiganya. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner

(angket) dan dokumentasi.

1) Kuesioner (Angket)

Menurut (Sugiyono, 2018: 219) kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi beberapa
pertanyaan tertulis kepada respondennya untuk dijawab. Kuesioner
berupa pertanyaan/ pernyataan tertutup atau terbuka, dapat
diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melalui

pos, atau internet. Kuisioner yang digunakan penelitian ini bersifat
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tertutup, menyiratkan bahwa responden hanya dapat menjawab

sesuai dengan keputusan respon yang telah diberikan.

Pengumpulan informasi menggunakan pertanyaan yang
ditujukan kepada responden pelanggan JNE di Sidoarjo. Dalam
kuesioner yang akan ditanyakan oleh pembuatnya adalah kualitas
pelayanan, harga dan kepuasan konsumen yang diberikan PT. Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE). Tujuan di sebarkannya kuesioner ke
responden adalah untuk memperoleh informasi mengenai kualitas
pelayanan, harga dan kepuasan konsumen yang diterapkan oleh
PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE). Penulis akan megedarkan
kuisioner kepada pelanggan JNE di Sidoarjo melalui kuesioner
pada pelanggan yang seringkali menggunakan JNE. Langkah-
langkah dari pengisian survei antara lain memberi tanda centang
pada tempat yang telah diatur oleh penulisnya dalam kuisioner

tersebut. Jawab survei dengan skala Likert.

(Sugiyono, 2018:152) Skala likert untuk mengukur
perspektif, anggapan seorang/ kelompok individu dengan topik
fenomena sosial. Dengan 5 pilihan jawaban antara lain sangat
setuju, setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju..
Responden menjawab jajak pendapat dengan memilih salah satu
jawaban alternatif yang diberikan pada skala Likert. Kemudian,

dari 5 opsi diberikan skor:
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Tabel 3. 1 Skala Likert

Klasifikasi Keterangan Skor
55 Sangat Setuju 3
5 Setuju 4
N Netral/ Ragu-Ragu 3
TS Tidak Setuju 2
sTS sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Sugiyono (2018: 153)

Dokumentasi

Dokumentasi  adalah  sebuah  pendekatan  untuk
mengumpulkan informasi. Ini adalah informasi yang penulis
manfaatkan dari buku, notulen rapat, makalah, prasasti, rencana
adalah beberapa model yang digunakan dengan strategi
dokumentasi dan pencarian hal-hal yang diidentifikasi dengan
faktor-faktor penelitian. Metode ini digunakan untuk menguatkan
sumber informasi eksplorasi yang ada, misalnya mengambil
informasi dari laporan masa lalu tergantung pada prasyarat

memasukkan sumber, dan lain sebagainya (Arikunto, 2010:231).

Dalam hal ini informasi penulis menggunakan buku, arsip,
catatan, dan dokumen yang berkaitan kualitas pelayanan, harga dan
kepuasan konsumen pada pengguna jasa JNE. Berbagai informasi
bersumber dari penulisan referensi studi melalui buku catatan,

media cetak dan dari situs-situs pendukung.
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Definisi Operasional Variabel

Operasional Variabel sebagaimana ditunjukkan oleh (Sugiyono,
2018: 57) makna oprasional variabel akan diperjelas tentang faktor-faktor
yang akan dilihat sebagai objek pengamat dalam penelitian. Ada 2 macam

faktor yang digunakan, adalah variabel bebas dan variabel terikat.

1) Variabel Independen (X)

Variabel tersebut disinggung sebagai variabel stimulus, prediktor,
dan pendahulu. Di bahasa Indonesia biasa disebut variabel bebas
variabel yang mempengaruhi atau menyebabkan berubah atau naiknya
variabel dependen (terikat). Di SEM (Structural Equation
Modeling/Pemodelan), menampilkan/menunjukkan kondisi utama,
variabel independen sebagai variabel eksogen (Sugiyono , 2018: 57).
Variabel independen yang digunakan adalah variabel kualitas pelayanan

(X1) dan harga (X2).

2) Variabel Dependen (Y)

Sering disebut sebagai variabel output, kriteria, konsekuen. Dalam
bahasa Indonesia disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat
merupakan variabel dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena
adanya dari variabel bebas. Dalam SEM (Structural Equation
Modeling/Pemodelan) Persamaan Struktural, variabel dependen disebut
sebagai variabel indogen (Sugiyono, 2018: 57). Variabel independen

yang digunakan adalah variabel kepuasan konsumen ().
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Operasionalisasi variabel dipergunakan sebagai menentukan jenis dan

dari variabel yang terkait di dalam penelitian. Operasionalisasi variabel

bertujuan untuk menentukan skala pengukuran dari masing- masing variabel,

sehingga pengujian hipotesis dengan menggunakan alat bantu bisa dilakukan

secara tepat.

No  Varlabel

I. | Kualitas
Pelayanan

(X1)

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Variabel

Deflnisi
Operasional
Setup tindakan atau
keguatan vang dapat

ditawarkan oleh
suatu piluk kepada
pihak lamn, yang
pada dasamya tidak
berwiyud dan tidak
mengakibatkan
kepemmlikan apapun
Pelavanan tersebut
dapat terjadi pada
sant, sebelwn dan
sesudah tenjadinya
transaksi

(Kotler, 2002:83)

Dimensi

la Tangible

(Wuyud)

b chhlniil)"

(Kehandalon)

c R(‘ﬁp(\llhl\'ﬂ sy

(Duyn Tanggap)

Indikator

Perlengkapan  dan  peralatan
vang memadai (alat tmbang,
alat ukur, alal  pengepakan,
peralatan elektronik)

Pennmpilan  fasalitas  fisik
(penatpilan karyawan mpi dan

sopan)

Kecermatan  petugas  dalun
melayan pelanggan
Memilik standart  pelayanan

yung jelas

Membenkan pelayanan  yang

cepat kepada pelanggan



54

=

Setiap  keluhan  pelanggan
direspon oleh karyawan

d. Assurance

(Jaminan)

Melayani pelanggan dengan
sopan dan ramah

Karyawan INE menimbang,
mengepak, dan meyiapkan
barang dengan berhati-hati dan
telitt

Karyawan membernikan
Jaminan tepat waktu dalam

pelayanan

e. Emphaty (Sikap
Perhatian)

12

Memprioritaskan kepentingan
pelanggan

Memberikan perhatian yang
tulus kepada pelanggan
Memberikan perhatian yang
bersifat individual kepada

pelanggan

Harga
(X2)

Sejumiah uang yang
dibayarkan atas jasa,
atau jumlah nila
yang pelanggan
tukar dalam rangka

Nilai dan Manfaat

Harga

. Harga yang diberikan dan

perusahaan tenjangkau

Harga yang diberikan sesuai
dengan kualitas pelayanan jasa
yang dibenkan
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(Kotler &Amnstrong,
2012:314)

Tingkat Persamgan

1. Memberikan diskon di aplikas:
My INE

Kesesuaan

1 | Harapan

1. Kualitas pelayanan dan harga
yang dibenkan sesuai dengan

2. Penampilan dan kinenja
karyawan rapi dan cekatan
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maka yang terjadi
adalah
ketidakpuasan,

(Umar, 2003: 14)

Minat
menggunakan
Kembali

. Mmnat menggunakan kembali

karena kualitas pelayanan
yang dibertkan memuaskan

. Minat berkunjung kembali

karena nilai dan manfaat yang
dibertkan sesuai

. Mumat berkunjung kembah

karena fasilitas penunjang
memadai

Kesediaan
merekomendasikan
kembali

. Merekomendasikan INE

kepada teman karena

pelayanan sangat bagus

. Merekomendasikan INE

kepada teman karena harga

terjangkau

. Merekomendasikan INE

kepada teman karena fasilitas

yang disediakan sangat enak/
memadai
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3.8 Skala Pengukuran
Menguji hipotesis koefisien regrasi untuk mengetahui apakah
variabel bebas terkandung dalam persamaan regresi secara parsial dan

simultan selama ini mempengaruhi variabel terikat.
1) Koefisien determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur sejumlah
besar perubahan tingkat atau variasi variabel independen. Koefisien
determinasi (R?) untuk mengukur seberapa jauh kapasitas model
dalam menjelaskan variabel terikat. Koefisien determinasi (R?)
memiliki jangkauan dari 0 sampai (0 < R? < 1). Semakin penting
nilai R?/ dekati 1 menyiratkan bahwa pengaruh variabel bebas pada
saat yang sama dianggap kuat, dan dengan asumsi (R?) hampir tidak
ada (0) pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat selama ini

tidak berdaya atau lemah.

(Riduwan dan Sunarto, 2011: 81) Pengujian ini bertujuan
untuk mengetahui seberapa besar tingkat variabel harga dan Kualitas
pelayanam yang memiliki pilihan untuk memperjelas variabel
kepuasan Pelanggan. Pengujian ini dapat dilihat dengan rumus

determinan sebagai berikut:

Rumus :

Kd=r2x100%
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Memiliki keterangan:

Kd = Koefisien determinasi

R? = kuadrat dari koefisien ganda
a. Ujit (Uji Parsial)

Uji t untuk pembuktian hipotesis penelitian dengan
mempunyai pengaruh yang signifikan antara variabel X; (kualitas
pelayanan) dengan X (harga) terhadap variabel Y (kepuasan
pelanggan) untuk menguji statistik untuk koefisiensi korelasi (r)
hipotesis yang mengajukan uji signifikansi T bisa memakai rumus

statistik sebagai berikut : (Sugiyono 2012:184)

ryn—2
Vi-rz

[ =

Di mana:

t : nilai uji t yang dihitung

r : hasil koefisien korelasi

r? : koefisien determinasi

n : jumlah anggota sampel

Berikut ini adalah kurva Uji T (Parsial):
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Gambar 3. 1 Kurva uji T (Parsial)

D asrah Pernerimaan Ho
D aasrah Penolakan Ho

‘t tabel o t tabel

Sumber: Sugiyono (2013:226)

Uji parsial bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh
variabel independent secara individual (parsial) terhadap variabel

dependen. Hipotesis yang digunakan adalah:

Dengan asumsi t hitung < t tabel taraf signifikan 5%, variabel
independent tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependent. Jika t hitung < t tabel, Ho diakui dan Ha ditolak

Dengan asumsi t hitung > t tabel taraf signifikan 5% maka
variabel independent berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependent. Jika t hitung > t tabel, Ho ditolak dan Ha diakui

2) Uji F (Uji simultan)

Uji F digunakan dalam pengujian variabel bebas secara
bersama terhadap variabel terikat yang digunakan. Pengujian ini
menggunakan pengujian nilai Fhitung dengan Ftabel. Dengan
asumsi Fhitung > Ftabel secara keseluruhan di bawah 0,05 (5%)

sedangkan variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel
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terikat, dan sebaliknya. Persamaan yang diajukan Sugiyono untuk

menentukan Fhitung adalah: (Sugiyono, 2004: 190)

Fe R?/k
(1-R?)/(n—k—-1)
Dimana :
F = Fnitung Yang selanjutnya dibandingkan dengan Fiapel
R? = R? Koefisiensi determinasi
N = jumlah sampel
K = Jumlah variabel bebas (independent variabel)

Berikut ini adalah gambar kurva Uji T (Parsial):

Gambar 3. 2 Kurva Uji F (Simultan)

Daerah Daerah
Penenmaan Ho Penolakan Ho

=,

Sumber: Sugiyono (2013:226)

Kriteria pengambilan keputusan:

Jika Fnitung p < 0,05 maka Ho ditolak (tidak signifikan)

Jika Fhitung p > 0,05 maka Ho diterima (Signifikan)
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Dengan asumsi Ho ditolak, Ha diakui, menyiratkan bahwa
variabel bebas yang telah dicoba memiliki hubungan yang sangat

besar dengan variabel dependen.
3.9  Uji Validitas dan Reliabilitas

Penelitian ini digunakan menganalisa data peneliti dengan
menggunakan data SPSS (Statiscal Package For The Social Science)

pengujian yang akan digunakan adalah:
1) Uji Validitas

Uji validitas untuk menunjukkan tingkat ketepatan suatu alat
ukur. Uji validitas menunjukkan tingkat ketepatan antara informasi
asli yang terjadi pada suatu item dan informasi yang dikumpulkan
oleh penelitinya. Valid yang mengandung arti bahwa instrumen
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya

diukur. Dalam pengujian ini, yang digunakan adalah survei.

Suatu alat pengukuran dapat dikatakan memiliki validitas
yang tinggi jika alat tersebut memberikan hasil ukur yang sesuai

dengan motivasi yang melatarbelakangi pengukuran tersebut.
1. Dalam hal r hitung > r tabel, maka dianggap valid
2. Jika r hitung < r table dianggap tidak valid

Untuk menguji keabsahan validitas kuesioner digunakan

rumus sebagai berikut: (Sugiyono, 2004: 104)
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Rumus:

Ty

_ nyXY —(EXNQY)
JmIX?) - EX)HHmEYH) - (Zy)?)

Keterangan :

Ixy = Koefisien korelasi antar variabel x dan variabel y
n = Jumlah observasi/ responden

> X = Jumlah harga dari skor pertanyaan

>Y = Jumlah harga dari skor total

>XY = Jumlah perkalian nilai butir dengan nilai total

Y X2 = Jumlah kuadrat dan nilai butir

Y Y? = Jumlah kuadrat dan nilai total

Angka yang didapat harus dibandingkan dan nilai standar
korelasi validitas, menurut (Sugiyono, 2017: 125) standar nilai
validitas adalah 0,3. Dengan asumsi angka korelasi yang didapat
lebih banyak daripada nilai standar, pernyataannya valid atau

signifikan.

2) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas yang dilakukan untuk mendapatkan tingkat
ketepatan (keterandalan atau keajegan) alat pengumpul data

(instrumen) yang digunakan. Untuk melihat reliabilitas alat ukur
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yang digunakan pada penelitian ini (Arikunto, 2010: 221)

sebagai berikut:

Ri1 = (kle) (1 —‘2—?2)

Keterangan :

Ru1 = Reliabilitas

K = Banyak butir soal atau butir pertanyaan
Y Si2 = Jumlah varians item

St? = Varian total

Distribusi (Tabel r) untuk o = 0,05 atau o = 0,01 dengan
derajat kebebasan (dk = n-2). Kemudian membuat keputusan

membandingkan ri1 dengan ranel. Adapun kaidah keputusan:

1. Jika ri1> rwpel berarti reliabel

2. Jika r11 < rper berarti tidak reliabel

3.10 Analisis Data

1) Analisis Statistik Deskriptif

Statistik Deskriptif menurut (Sugiyono, 2018:226) menyatakan
bahwa statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk
menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data

yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat
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kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Ini dilakukan
dengan mengambil contoh dari populasi dan memanfaatkan kuesioner
merupakan alat pengumpul informasi. Dalam penggambaran informasi,
setiap variabelnya dapat dilihat dari mean (rata-rata), maxsimum

minimum, dan standar deviasi.

Dalam strategi ini, peneliti menjelaskan angka-angka dari
penyusunan instrumen informasi, sehingga data yang disampaikan akan
lebih jelas. Karena, teknik ini hanya berfungsi untuk pengumpulan
informasi, pengurutan informasi variabel tergantung pada pengumpulan
dengan tujuan agar lebih terkoordinasi dan sederhana untuk memperjelas
maknanya. Dalam menganalisis data peneliti menggunakan bantuan
program komputer, program statistik yang digunakan adalah SPSS versi

16.

2) Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linear berganda merupakan hubungan secara linear
antar dua/ lebih variabel independen (X1, X2, .., Xn) dengan variabel
dependen (Y). Analisis tersebut dipergunakan untuk mengetahui arah
hubungan antar variabel independen dan variabel dependen tergantung
apakah masing-masing variabel independen berhubungan positif/ negatif
dan untuk memperkirakan nilai dari variabel dependen tergantung pada
variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan menurut

Sugiyono, 2006:254 dalam jurnal penelitian (Bagus Handoko, 2016: 8).
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Persamaan dari model regresi linier berganda dengan persamaan sebagai

berikut:
Y=a+bl X1+b2X2+e
Keterangan :
Y  =Kepuasan Konsumen
a = Konstanta

bl = koefisien regresi untuk X1

b2 = koefisien regresi untuk X2

X1 = Kualitas Pelayanan

X2 =Harga

e = standart error

3.11  Uji Asumsi Klasik

3.11.1 Uji Normalitas

Ghozali, 2005:110 Uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi, variabel dependen, variabel independen,
atau keduanya memiliki pendistribusian biasa atau tidak. Model
regresi yang layak adalah model yang biasanya disebarluaskan normal
atau hampir normal. Suatu informasi dikatakan mengikuti distribusi
biasa jika dilihat dari penyebaran informasi pada sumbu diagonal dari

grafik. Alasan pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
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1. Jika informasi menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi

normalitas.

2. Jika informasi menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak

memenuhi normalitas.

Uji normalitas adalah pengujian yang melihat apakah data yang
digunakan untuk menguji apakah data terdistribusi normal atau tidak,
penelitian ini menggunakan probability plot. Distribusi normal
membentuk suatu garis lurus diagonal. Apabila data yang digunakan
terdistribusi normal, maka residual plots akan mengikuti garis

normalitas dan berada di sekitar garis (Pongoh, 2013;89).

3.11.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas seperti yang ditunjukkan oleh Ghozali,
2005:91 adalah untuk melihat apakah ada hubungan antara variabel
independent dalam model regresi. Strategi yang dapat digunakan
untuk mengidentifikasi ada tidaknya multikolinearitas dilihat dari
nilai tolerance atau Variance Inflation Factor (VIF). Model regresi
akan terbebas dari multikolinearitas jika nilai toleransi > 0,10 atau

sebaliknya jika VIF < 10 (Pongoh, 2013;89).



67

3.11.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji  heteroskedastisitas menurut Ghozali, 2005:105
bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi terdapat selisih
antara variasi dari residual satu ke lainnya atau tidak. Penelitian ini
menggunakan diagram plot antara nilai yang diantisipasi dari
variabel terikat (ZPRED) dan residualnya (SRESID). Jika ada titik-
titik membentuk pola tentu yang teratur, misalnya bergelombang,
melebar, menyempit, maka telah terjadi heteroskedastisitas. Jika ada
fokus yang tersebar di atas dan di bawah angka O pada sumbu Y
tanpa membingkai suatu pola tertentu, maka pada saat itu tidak

terjadi heteroskedastisitas (Pongoh, 2013; 89).
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HAS

BAB IV
IL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Gambaran Umum Obyek Penelitian

1.

Sejarah Perusahaan

Berdiri pada tanggal 26 November 1990, PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir atau JNE memulai kegiatan usahanya dengan
fokus mengurusi urusan kepabeanan/impor mengirim barang/
dokumen dan pengangkutannya dari luar negeri ke Indonesia
melalui pusat distribusi ‘Rush Handling’. Kemajuan dalam
dunia bisnis dan gaya hidup individu menuntut penanganan
pengiriman impor yang terus berkembang. Tak hanya paket
kecil dan dokumen, tetapi juga dalam menangani transportasi,
logistik, dan pendistribusian. Kesempatan ini terus berkembang,
mendorong perusahaan JNE untuk terus mengembangkan
perusahaannya ke seluruh kota besar di Indonesia. Saat ini,
fokus layanan JNE telah menjangkau lebih dari 6.000 wilayah
dan masih berkembang, dengan lebih dari 40.000 pekerja. Lebih
dari 150 area JNE telah dikaitkan dengan sistem komunikasi
online, disertai dengan akses sistem informasi yang efektif dan
efektif untuk pembeli dengan tujuan untuk mengetahui status

terbaru dari pengiriman paket atau dokumen. Perusahaan JNE

68



69

fokus pada SDM sama seperti inovasi sebagai ciri kemajuan
suatu perusahaan. Mulai dari mesin X-Ray, GPS, hingga
perangkat khusus satelit. Keandalan dan tanggung jawab JNE
ditunjukkan dengan diraihnya berbagai penghargaan dan

sertifikasi 1ISO 9001:2008 untuk kerangka manajemen mutu.

( https://www.jne.co.id/id/perusahaan/profil-perusahaan)

2. Visi Misi Perusahaan

Visi:

Untuk menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan di dunia

Misi:

Untuk memberi pengalaman terbaik kepada pelanggan secara

konsisten

3. Jenis-Jenis Pelayanan JNE

Untuk memberikan yang terbaik untuk konsumennya,
maka JNE memberikan beberapa pelayanan yang terbaik

diantaranya:

1) COD JNE

a. Ketentuan Umum

1. Lengkapi Form COD: https://bit.ly/3ax9Q8e


https://www.jne.co.id/id/perusahaan/profil-perusahaan
https://bit.ly/3ax9Q8e

70

2. Fotocopy KTP Seller

3. Fotocopy NPWP Seller/ Badan Usaha

4. Fotocopy Kartu JLC

5. Fotocopy nomor rekening

6. Melengkapi Form CS3 (Customer Self Service System)

b. Persyaratan Umum

1. Berlaku khusus untuk Seller non-Market Place

bertransaksi melalui Sales Counter JNE yang terdaftar

2. Seller telah terdaftar sebagai member JNE Loyalty

Card (JLC) selama sekitar 1 bulan berjalan.

3. Pelayanan yang berlaku adalah service regular

c. Keuntungan COD JNE

1. Membuat Pembeli lebih percaya

2. Membangun Reputasi Toko Online

3. Menjauhi dari penipuan berupa barang tidak dikirim

4. Berikan solusi alternatif pembayaran

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/cod-jne)



https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/cod-jne
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/cod-jne
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2) SUPER SPEED (SS)

Suatu pelayanan pengiriman berfokus pada kecepatan
dan pengangkutan sesuai dengan waktu yang ditentukan

sebelumnya/disetujui.

a. Ketentuan:

1. Pelayanan SS dapat diakses di wilayah tertentu
melalui transportasi darat dan wudara. Untuk
transportasi udara adalah memiliki rencana
penerbangan langsung (non-stop flight) ke

tujuannya.

2. Service Level Arrangement (SLA) pelayanan SS
maksimal 24 jam sejak transaksi atau penjemputan

paket diperoleh melalui kurir.

3. Perkiraan pengangkutan yang dinilai dapat melebihi
24 jam jika ada permintaan melampaui permintaan

khusus luar biasa dari konsumen.

4. Garansi uang kembali jika syarat jika pengiriman >

24 jam atau melewati permintaan khusus.

6. Pengirim mendapat pemberitahuan tentang

keberhasilan pengiriman paket melalui nomor
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ponsel pengirim yang tercatat pada tanda terima

resi.

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/super-speed-ss)

3) PESONA (Pesanan Oleh-Oleh Nusantara)

Pengiriman kuliner makanan dari Indonesia tidak
perlu pergi ke tempat asal. Pilihan makanan dari berbagai
daerah di Indonesia yang ditawarkan telah melalui
penyeleksian kepraktisan dan waktu pengujian yang tepat
sekitar 1 tahun sehingga tidak apa-apa bagi pelanggan untuk

memakannya. ( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-express/pesona-pesanan-oleh-oleh-nusantara)

4) YES (Yakin Esok Sampai)

Pelayanan dengan waktu pengiriman di tujuan
keesokan harinya termasuk dihari Minggu dan hari libur

nasional.

a. Ketentuan:

1. Berlaku saat batas maksimum (cut off time)

pengiriman.

2. Penyampaian ke penerima paling lambat pukul

23.59.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/super-speed-ss
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/super-speed-ss
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/pesona-pesanan-oleh-oleh-nusantara
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/pesona-pesanan-oleh-oleh-nusantara
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3. Berlaku pada kota-kota yang sudah ditentukan.

4. Garansi uang kembali (money back guarantee)
apabila ada keterlambatan penyampaian disebabkan

pada pihak JNE.

5. Pelanggan bisa melacak status pengirimannya dan
informasi penerimaan paket menggunakan JNE

airwaybill number di website JNE.

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/yes-yakin-esok-sampai)

5) REG (Reguler)

Reg adalah pelayanan kiriman ke seluruh wilayah
Indonesia, dengan perkiraan 1-7 hari kerja, bergantung

pada zona wilayah yang dituju.

a. Ketentuan:

1. Tidak melayani kiriman pada hari minggu dan libur

nasional.

2. Tidak berlaku garansi uang kembali.

3. Konsumen bisa melacak status pengiriman dan
informasi  penerimaan  menggunakan  JNE

airwaybill number di website JNE.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/yes-yakin-esok-sampai
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/yes-yakin-esok-sampai
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( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/reg-requler)

5) OKE (Ongkos Kirim Ekonomis)

Pelayanan pengiriman ke seluruh daerah Indonesia
dengan harga terjangkau dengan perkiraan
penyampaiannya kiriman lebih lama dari service reguler.
Tergantung di zona daerah yang menjadikan tujuan akhir

pengiriman.

a. Ketentuan:

1. Tidak melayani pada hari sabtu, minggu serta libur

nasional.

2. Tidak ada garansi uang kembali (money back

guarantee).

Mulai 1 Oktober 2017, pengiriman yang
menggunakan jasa JNE OKE saat ini tidak bisa untuk
kirim ke dalam kota. Masyarakat perkotaan yang sampai
saat ini belum bisa adalah pulau Jawa, pulau Kalimantan,
pulau Maluku & Papua, Pulau NTB, NTT, Bali, Pulau
Sulawesi, dan Pulau Sumatra. Berikut ini terdapat di Pulau

Jawa di dalam area Cabang Utama Surabaya.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/reg-reguler
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/reg-reguler
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Tabel 4. 1 Penonaktifan Service Oke Dalam Area Cabang Utama Surabaya

e = e
Surabiays - | |
Gresik | P |
Lamengan 4
Bangkalan
Pamekatan
Kota Sumenep
Tuban
Tulungagung
Trenggalek
KECAMATAN (KOTA TUILAN) SERVICE
Suruh cTcoKke
Watulimo CTcoKE
Tugu cTcoKe
Pule cTCoKE
Pogalan [CTCOKE
Panggul cTcoke
Munjungan cTcoke
Karangan cTcoRe
Kampak CTCOKRE
Gandusari cTcoke
Durenan cTcoKE
Dangko CTcoRe
CTCOKRE
Trenggalek cTCoKE
CTCOKE
Wauman cTcoke
Bayalangy CTCoRE
Tanggung Gunung, cTcoke
Sumbergempol cTcoRE
Sendang [CTCOKE
Rejotangan cTcoke
cTcoke
Pakel cTCoKE
Pagerwajo [CTCOKE
Ngurut cTcoke
Ngantru cTcoke
Warang Rejs CTCoRE
Walidawir CTCoRE
Campur Darat cTcoke
Besuki cTcoKE
Tandung cTcoRe
P ORIGIN
Surabays
Gresik urateys Sur abiinyi
Lamongan [0 Gresik
Bangkalan R Lamongan
Pamekasan ".::: Bangkalan
Kok Stumenep Pamekatan
Tuban S N
= S Kot Sumenep
Tsgapeg Tuban
Travgguies Tulungagung
KECAMATAN [KOTA TUIUAN] SERVICE Trenggalek
Sepulu CTCOKE .
Modung CTCoRE KECAMATAN (KOTA TUILAN) SERVICE
':::z o Tembakan cTeokE
Yokop R Suike ggal CTCoRE
Wiarpis o Sukalila CTCOKE
[ cTcoke Simakerts cTeoke
Kamal cTcoke Semampir CTCORE
Geger CTCOKE Sawahan CTCoKE
BG:“’ EESEE Sambikeres cTeoke
n
.llrmlfa\m CTCOKE Funglis CTEOKE
Banghalan CTcore Paiesl CTCOKE
Sarirejo CTeOKE Pabean Cantikan CTCORE
WMaturan cTcoke Mulyarejs cTeoke
Turi CTCOKE Lakarsantei cTCoRE
Tikung CTCOKE Rrembangan CTCORE
St rane (CTCOKE Kenjeran CTcone
e o Karangpilang cTeoke
- BT Tarmbangan CTCORE
Salakura cTCokE CTEOKE
Sambeng cTcoke Gubeng CTCOKE
Pucu, CTCOKE Genterg CTeoKE
Paciran CTCOKE CTCORE
Ngimbang CTCOKE Dukuh Pakis CTCOKE
e e Bulek cTeokE
- o Bubutan cTeoke
BT Benowo CTCOKE
CTCOKE Asernrawe CTCORE
K.urang GEﬂEH! ICTCOKE §urabwa ICTCOKE

Sumber:  https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/oke-ongkos-Kirim-
ekonomis



https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/oke-ongkos-kirim-ekonomis
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/oke-ongkos-kirim-ekonomis
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6) JNE Loyalty Card (JLC)

Program pendaftaran yang berfokus pada konsumen
setia di JNE. Pemegang JLC mendapatkan keuntungan
seperti kecepatan melayani, discount saat ada promosi, dan
hadiah yang sangat menarik. Pemegang JLC akan
mendapatkan satu poin untuk setiap transaksi senilai
Rp25.000 di JNE. Poin dapat ditukar dengan hadiah atau
hadiah khusus di banyak agen. Pendaftaran JLC gratis di
samping biaya bulanan gratis. Untuk bergabung, lengkapi

formulir online di situs JLC ( http://jlc.jne.co.id/),

kemudian mengikuti panduan yang diberikan. (

https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/jne-loyalty-card-jlc)

7) Jesika

Pelayanan baru dan kemajuan dari JNE untuk
kebutuhan ibu menyusui tanpa mengganggu aktivitas
sehari-hari. JESIKA menawarkan jenis bantuan untuk
mendapatkan ASI dari lokasi aktivitas ke titik
pengantararan tujuan. JESIKA akan memberikan
kenyamanan dan kenyamanan bagi ibu menyusui karena
mereka menggunakan sepeda motor yang dilengkapi

dengan kantong pendingin yang luar biasa, ice pack,


http://jlc.jne.co.id/
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-loyalty-card-jlc
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-loyalty-card-jlc
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penjepit plastik bersegel, serta barcode untuk menjaga
kualitas ASI dan mencegah teradinya pertukaran dengan
ASI lainnya selama pengirimian. JESIKA dapat diakses
Senin-Jumat untuk wilayah penjemputan di seluruh
Jabodetabek. Paling banyak maksimal 5 botol susu per
pengiriman. Ada paket keanggotaan, khususnya harian,
mingguan (5 hari), serta bulanan (20 hari). Batas waktu
pemesanan serta pembayaran adalah pukul 09:00-12:00
WIB. Dapat gratis penjemputan dan pengangkutan
keesokan harinya jika ASI sudah habis lebih dari 4 jam.
Botol ASI gratis, jika keesokan harinya mendapatkan dan
pengangkutan botol ASI pecah selama pengantaran. (

https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/jesika)

8) Money Remittance

Melayani pengiriman uang 24 jam setiap hari. JINE
Money Remittance adalah pelayanan kiriman uang oleh
JNE dengan kerjasama perusahaan kelas dunia dibidang
Kirim uang, Western Union. Di hitungan menit, uang/ dana
dikirim dan diterima melalui jaringan Western Union di
semua dunia termasuk di jaringan JNE di seluruh Indonesia.
Divisi Money Remittance JNE bisa melayani kiriman uang

24 jam sepanjang hari.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jesika
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jesika
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Tabel 4. 2 Daftar Titik Layanan Transfer Dana Western Union

EXPRES] (20422

SAFTAN TITI Lataian el
TRANITE DATA WESTIRN UNIOH

| w1 e

o n T U
AL A o 4 A BAL A S DA $ e

G - 6 S

L A— e e 8

AN & v o) YT I O . S A

PR S TR e e R s
w——oh S

el [ ———

oo

£ T [ e

—
Vo S 61, s A 04—, S B Sy i 4 e b P S A A M L
Fe— o - s - W - A o o

= MEDAN
KANTOR CABANG | JLBRIGIEND KATAMSO R23E£5
UTAMA
2 PALEMBANG
1

KANTOR CABANG | JUMAYOR RUSLANNOOSDE
PALEMBANG UTAMA

*Syarat dan ketentuan berlaku

Sumber: https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/money-remittance

a) 4 Langkah mengirimkan uang:

1. Mendatangi toko JNE berlogo Western Union

2. Mengisi form, menyerahkan uang yang dikirim

dalam rupiah

3. Membawa ID yang susuai

4. Menghubungi penerima serta menyampaikan

nomor PIN rahasia


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/money-remittance
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b) 3 Langkah mudah menerima uang:

1. Mendatangi toko JNE berlogo Western Union

2. Mengisi form, menulis nomor PIN rahasia,

menunjukkan kartu identitas

3. Uang diterima

c) JNE Money Remittance memberikan pelayanan:

1. Will Call: Kemudahan kiriman dan penerimaan
uang tunai beberapa menit bisa dilakukan di seluruh

Western Union di dunia tidak pakai rekening bank.

2. Quick Pay: Pembayaran tagihan ke perusahaan yang

terdaftar di Western Union.

3. Direct to Bank: peayanan kiriman uang ke rekening

Bank

9) JINE Pick-Up Point (JNE PIPO)

Adalah pelayanan pilihan konsumen selama
perjalanan menuju pengiriman. Pengirim dan penerima
dapat memilih dengan menyampaikan kiriman yang akan
diterima tanpa orang lain di cabang JNE terdekat yang
memiliki pelayanan PIPO. JNE PIPO cocok untuk pembeli

yang memiliki portabilitas tinggi dan umumnya tidak



80

berada di satu tempat/tidak bisa mendapatkan pengiriman
secara langsung. Dapat meminta agar paket tersebut dikirim
dari cabang JNE terdekat yang melayani pelayanan PIPO,
bisa didapatkan setiap kali dalam waktu 5 hari saat layanan

tersebut datang.

a) 6 langkah menggunakan JNE PIPO:

1. Memberitahu ke karyawan cash counter untuk

menggunakan pelayanan Pick-Up Point

2. Mengisi data penerima (Nama dan No. ID KTP/
SIM/ Lainnya) pada resi kirimanan, kemudian milih
cabang JNE pada tempat pengambilan di kota

tujuan.

3. Menerima bukti kiriman dengan nomor resi dan PIN

yang sifat rahasia dari petugas tempat kiriman

4. Pengirim memberitahu nomor resi dan PIN ke

penerima

5. Setelah terkirim, penerima dapat melakukan
pengambilan barang di counter JNE yang sudah
ditentukan oleh pengirim menunjukkan nomor resi

serta PIN dan identitas diri.
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6. Tandatangani resi pengiriman untuk bukti
pengambilan menghubungi kantor cabang JNE

terdekat untuk tersedia pelayanan JNE PIPO.

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/jne-pick-up-point-jne-pipo)

10) @box

Pelayanan pengiriman sesuai dengan kebutuhan jalur
udara. INE @BOX menggunakan pembungkus bubblepack
sehingga sangat baik untuk transportasi barang pecah

belang dan gadget elektronik.

Tabel 4. 3 Pilihan Ukuran Kemasan @BOX

Ukuran Harga Kapasitas
18,5x24,5x10 Rp 4.000 1Kg
30x30x12 Rp 6.500 3Kg
35x33x17 Rp 9.500 5Kg

*harga dapat berbeda untuk di setiap cabang

Sumber: https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/box

11) Diplomat

Pelayanan pengiriman barang dagangan dan
dokumen berharga yang disampaikan oleh kurir INE (hand

convey) menitikberatkan pada keyakinan, keamanan, dan


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-pick-up-point-jne-pipo
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-pick-up-point-jne-pipo
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/box
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kecepatan pengangkutan dari pihak penjemputan ke

penerima.

a. Ketentuannya:

1. Memilih transportasi udara, darat, ataupun laut,

dengan sesuai jadwal yang tersedia.

2. Harga kirim disesuaikan transportasi serta biaya lain

yang menyertai prosesnya kiriman.

3. Berlaku garansi uang kembali (money back
guarantee) apabila saat sampai tidak sama dengan

kesepakatan saat awal Kiriman.

4. Menghubungi contact center atau cabang JNE
terdekat untuk mengetahui jadwal serta perkiraan

waktu kiriman.

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/diplomat)

12) JNE Online Payment (JOP)

Pelayanan permintaan, pembelian, dan pembayaran
tiket seperti tiket kereta api, cicilan tagihan PLN,
TELKOM, dan speedy melalui JNE JOP dapat diakses di

beberapa cabang JNE di Indonesia.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/diplomat
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/diplomat
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( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/jne-online-payment-jop)

13) JNE Online Booking (JOB)

Pelayanan pesanan tiket kiriman JNE dengan online
pelanggan dapat mengisi resi kiriman dan bayar biaya
Kiriman dengan online pada http://booking.jne.co.id.
Pelanggan menunjukkan kode booking kepada petugas JNE
untuk dicek saat mengunjungi outlet JNE untuk
mengirimkan barang dagangan, sehingga tidak ada alasan
kuat untuk mengantri lama untuk mengisi resi Kiriman
dengan manual. Dengan JNE Online Booking (JOB), akan

menghemat waktu. ( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-express/jne-online-booking-job)

14) JNE Trucking (JTR)

JTR adalah jasa pengiriman barang dalam jumlah
besar dengan menggunakan armada truk melalui darat dan

laut dengan biaya yang murah.

a. Ketentuan:

1. Beban dasar paket yang dikirim adalah 10 Kg.

2. Berkaitan dengan pengiriman motor.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-online-payment-jop
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-online-payment-jop
http://booking.jne.co.id/
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-online-booking-job
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-online-booking-job
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3. Berlaku pada pengiriman umum.

4. Tidak ada garansi uang kembali (money back

guarantee).

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/jne-trucking-jtr)

15) International Service

Pelayanan kiriman dengan tujuan ke luar negeri.

a. Ketentuan:

1. Pengantaran pada hari kerja di negara tujuan
dengan waktu kirim yang dinilai berbeda tergantung

pada zona negara tersebut.

2. Ada biaya tambahan untuk kondisi yang tidak

biasa

3. Tidak ada garansi uang kembali (money back

guarantee)

b. Informasi Kiriman:

1. Kiriman internasional wajib disertai Commercial
invoice dari pihak pengirim menggunakan bahasa
inggris serta tidak diperkenankan menggunakan

tulisan tangan dengan detail:


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-trucking-jtr
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/jne-trucking-jtr
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a. Harga barang

b. Jumlah barang

2. Untuk kiriman non dokumen, biaya pengangkutan
tidak termasuk kewajiban dan penilaian di negara
tujuan yang dibebankan kepada penerima, atau
sebaliknya jika penerima tidak membayar biaya,
kewajiban dan biaya akan menjadi dibebankan
kepada pengirim dengan di Informasikan

sebelumnya oleh JNE

3. Penulisan lokasi penerima harus mencantumkan
kode pos, nomor ponsel, serta alamat email

penerima jika ada.

4. Pengiriman non-dokumen seperti cairan/bubuk
menyertakan MSDS (Material Safety Data Sheet)
dan menjelaskan kepada konsumen bahwa
pengiriman semacam ini memerlukan waktu
tambahan dari pengukur yang relevan, karena

MSDS harus diperiksa terlebih dahulu.

5. Penyampaian dokumen dengan ukuran > 2 kg
maka pengiriman tersebut masuk dalam kategori

paket.
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6. Perhitungan volumetrik P x L x T : 5000.

c. Informasi Berat Kiriman:

1. Untuk berat pengiriman / volumetric berat sampai 50

kg dikenakan biaya packing Rp. 200.000,-

2. Untuk berat kiriman / volumetic berat 50 kg — 100 kg

dikenakan biaya packing Rp. 500.000,-

3. Untuk berat kiriman / volumetic berat 100 kg — 150

kg dikenakan biaya packing Rp. 700.000,-

4. Untuk berat kiriman / volumetic berat diatas 150 kg

dikenakan biaya packing dihitung dengan khusus

5. Extrabiaya fumigasi sebesar Rp. 650.000 per kiriman

per CBM.

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/international-service)

16) Pop Box

Pelayanan ini khusus pelanggan tidak selalu ada pada
tempat tinggal dimana kiriman disimpan di loker otomatis
yang berada di 32 titik di wilayah Jakarta. POPBOX
digunakan pelanggan yang sudah punya member JLC (JNE

Loyalti Card). Setiap member JLC yang melakukan


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/international-service
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/international-service
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perhitungan akan dihitung poinnya saat melakukan
transaksi menggunakan administrasi YES serta REG.
Pengiriman di Jakarta, ongkos kirim Rp. 15.000 sampai
dengan pemberitahuan lebih lanjut, pengiriman POPBOX

harus dilakukan di Kantor perwakilan di Jakarta.

Tabel 4. 4 Dimensi Locker

Ukuran Panjang Lebar Tinggi

XS 20cm 24 cm 48 cm

S 10 em 48 em 48 em

M 20em 48 em 48 em

L 3B em 48 em 48 ecm

XL 101 em 24 em 48 ecm
Sumber: https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

express/pop-box

a) Produk yang dilarang dikirimkan pada pelayanan JNE-

POPBOX:

1. Makanan basah

2. Uang

3. Check

4. Wesel

5. Saham

6. Surat berharga


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/pop-box
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/pop-box
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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Produk Segar

Minuman panas ataupun dingin

Minuman berbau

Kartu kredit

Kartu ATM

Jenazah

Pedupaan

Pedupaan keagamaan

Senjata api

Senjata tajam

Obat-obatan serta zat-zat yang dilarang

Binatang anjing, kucing, burung kecil, dan lain

sebagainya

Barang yang lebih dari ukuran PopBox

Sertifikat ujian

Paspor

Dokumen asuransi

Dokumen yang tidak dapat dicetak ulang



89

24. Barang mudah terbakar

25. Kembang api, kerosene, zat beracun, kaleng berisi

gas, pengencer cat

26. Barang-barang yang dalam kategori DANGEROUS

GOODS

b) Persyaratan dan Ketentuan:

Batas waktu pengambilan barang di loker adalah 71
jam atau 3 hari sejak barang disimpan di dalam loker.
Jika pada periode waktu yang ditentukan barang belum
diambil, maka anda harus mengambil barang di service
center JNE yang telah ditentukan (JNE S. Parman, JI.

S. Parman Kav P1-P2 Slipi, Jakarta Barat).

17) JNE Logistic

Didukung SDM yang terlatih serta berpengalaman.
JNE LOGISTICS mengenalkan pelayanan logistic menjadi

ke sebuah pengalaman yang menyenangkan.

a. Angkutan Darat

Angkutan Darat JNE adalah jasa kirim darat
yang sudah dilengkapi dengan GPS, Sistem

Manajemen Armada, HSE Sign, Less Truck Load
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(LTL) dan Full Truck Load (FTL). Angkutan Darat
JNE vyaitu jasa kirim darat yang sudah dilengkapi

GPS. ( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-logistic/angkutan-darat)

. Angkutan Laut

Angkutan Laut JNE vyaitu pelayanan jasa
angkutan laut yang menggunakan fasilitas Less Truck
Load (LTL) serta Full Truck Load (FTL) yang
melayani pengaturan kiriman atau transportasi Door
To Door (DTD), Door To Port (DTP), Port To Door
(PTD) dan Port To Port (PTP). (

https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

logistic/angkutan-laut)

Pergudangan

Kargo berat dan produk dalam jumlah besar
diangkut jarak jauh melalui jaringan pelacakan kereta

api Indonesia.

a. Jasa:

1. FCL (Beban Kontainer Penuh)

2. LTL (Lebih Sedikit Beban Kontainer)


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-logistic/angkutan-darat
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-logistic/angkutan-darat
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-logistic/angkutan-laut
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-logistic/angkutan-laut
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w

Pintu ke pintu

&

Pintu ke pelabuhan

5. Pelabuhan ke pintu

6. Pelabuhan ke Pelabuhan

(' https://www.]ne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-

logistic/perqudangan)

18) JNE Freight

JNE mampu membawa segalanya, kemanapun,

kapanpun melewati batas, melebihi harapan.

Gambar 4. 1 Jaringan JNE Freight

' .
. v 2o — awaty

Sumber: https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-
freight/jaringan-jne-freight

o

a) Jasa Kepabean

Jasa kepabeanan dengan tujuan pengeluaran
barang secara cepat dan lancar dari airport/pelabuhan
kedatangan barang. Service ini meliputi pengecekan

kelengkapan dan validitas izin import/export, data


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-logistic/pergudangan
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-logistic/pergudangan
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/jaringan-jne-freight
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/jaringan-jne-freight
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input deklarasi export/import, mendampingi dan
menyaksikan proses cek fisik, memonitor keberadaan
barang apabila terjadi clearance delay, dan

pengantaran ke pemilik barang

Customs Clearance services:

1. JNE Express Clearance: Custom clearance
khusus untuk barang import melalui udara dengan
berat <100KG. Secara umum, barang bisa

dikeluarkan <8 jam dari waktu kedatangan.

2. Normal: Custom clearance untuk export dan
import baik itu melalui udara atau laut. Tidak ada

batasan berat, jumlah, dan jenis barang

3. Rush Handling: Custom clearance dengan waktu
pengeluaran paling cepat sangat cocok untuk

barang-barang perishable dan time-sensitive

4. Importer of the Record (IOR): Jasa peminjaman
izin import ditujukan untuk perusahaan-
perusahaan yang belum melengkapi izin

importnya.

5. Import Permits Brokerage: Jasa pengurusan izin

import bagi perusahaan yang barang-barangnya
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membutuhkan izin dari instansi-instansi

pemerintahan.

6. Professional consulting: Jasa konsultasi mengenai

prosedur dan regulasi import atau export

Informasi lebih lanjut :

email: freight@jne.co.id

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-freight/jasa-kepabeanan)

b) Air Freight

Layanan Air Freight :

1. JNE International Cargo: Pengiriman export
atau import untuk barang berukuran besar dari

dan/atau ke negara manapun di dunia.

2. Dangerous Goods (DG): Service lengkap
dimulai dari persiapan sampai ke pengantaran
untuk barang-barang DG seperti bahan mudah
terbakar, bahan kimia, barang beracun dan

lainnya.

3. Hand Carry/OBC: Kurir siap membawa

langsung document atau parcel ke semua


mailto:freight@jne.co.id
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/jasa-kepabeanan
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/jasa-kepabeanan
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negara besar menggunakan penerbangan

tercepat dengan waktu pengantaran < 24 jam.

4. Next Flight Out (NFO): Pengiriman dalam
waktu secepat mungkin dengan menggunakan
penerbangan yang tersedia dalam waktu paling

singkat.

5. International airfreight agent: Menyediakan
airfreight ke tujuan negara-negara besar dari

penerbangan international

Informasi lebih lanjut: email: freight@jne.co.id

(https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-freight/air-freight)

c) Ocean Freight

1. Less than Container Load (LCL): Konsolidasi
pengiriman melalui laut untuk barang yang
jumlahnya tidak mencukupi untuk ‘full container’
dengan tujuan ke hampir semua negara dan dengan

biaya dan lead time yang competitive.

2. Full Container Load (FCL): Pengiriman kontainer

penuh melalui laut baik itu export ataupun import


mailto:freight@jne.co.id
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/air-freight
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/air-freight
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dari dan ke semua negara. Tersedia container

dengan ukuran 20’ DC/HC & 40’ DC/HC

3. Special  Containers: Menyediakan ~ juga
pengiriman dengan container khusus seperti break

bulk, flat rack, & open top

Informasi lebih lanjut: email: freight@jne.co.id

( https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-freight/ocean-freight-)

19) Sistem Informasi JNE

Ketatnya persaingan antar perusahaan jasa
mendorong setiap perusahaan memilih perencanaan dan
strategi dalam menjalankan kegiatan usahanya. Oleh karena
itu perusahaan JNE membuat sebuah aplikasi sistem
informasi yang bernama MY JNE di website maupun bisa di
download melalui Google Play Store dengan adanya sistem
aplikasi tersebut diharapkan konsumen pengguna jasa JNE

dapat menggunakan sebagai saran informasi:

a. Fungsi aplikasi MY JNE

1. Mengecek tarif pengiriman JNE seluruh Indonesia

2. Mengecek status pengiriman JNE


mailto:freight@jne.co.id
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/ocean-freight-
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-freight/ocean-freight-
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3. Mengecek lokasi JNE terdekat

4. Melakukan transaksi jual beli antara penjual dan

pembeli individual

b. Cara menggunakan aplikasi MY JNE

1. Unduh aplikasi MYJNE di Google Playstore dan
cari  aplikasi  MYJINE atau Kklik link:

https://goo.gl/Hy4DrD, lengkapi informasi yang

diminta. MY JNE akan mengirimkan email
berupa konfirmasi kemudian pelanggan harus klik
link yang terdapat pada email tersebut. Akun
pelanggan akan aktif setelah mengisi seluruh
kolom yang diminta dan nomor telepon pelanggan
langsung terhubung dengan kiriman JNE

miliknya.

2. Fitur My Shipment, Pelanggan JNE akan
dimudahkan dalam melihat riwayat pengiriman,
fasilitas ini hanya diperuntukkan bagi pengguna

yang terdaftar (Registered User).

3. Fitur Check Tariff, fasilitas layanan pengecekan
tarif atau ongkos kirim ini dapat digunakan baik
pengguna yang telah terdaftar (registrasi) maupun

sebagai pengguna tanpa login (Guest User).


https://goo.gl/Hy4DrD
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Pengguna dapat memasukkan kota asal di kolom
from, dan pada kota tujuan di kolom
tujuan/destinasi  (To), dan aplikasi akan
menginformasikan tarif pengiriman sesuai dengan

kota yang diinginkan pelanggan.

. Fitur INE Nearby, Fasilitas layanan untuk mencari
lokasi gerai/titik layanan JNE terdekat dengan
Anda ini dapat diakses baik pengguna yang
terdaftar (Registered User) maupun pengguna
tanpa login (sebagai Guest User). Fasilitas
pelayanan ini terdapat pada menu JNE Nearby.
Pastikan telah mengaktifkan fitur GPS pada
smartphone untuk  menggunakan fasilitas

pelayanan tersebut.

. Fitur My COD, My COD (Cash On Digital)
adalah fitur dalam aplikasi MY JNE vyang
memberikan layanan pembayaran belanja online
dengan sistem escrow. MY COD Berperan sebagai
pihak mediator transaksi yang netral untuk
meminimalisir resiko kerugian yang dapat dialami
oleh penjual atau pembeli. Fasilitas layanan COD
ini  diperuntukkan pengguna yang terdaftar

(Registered User) dan Fasilitas layanan ini
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terdapat pada menu My COD. Setelah mengunduh
aplikasi MYJNE, customer melakukan transaksi
dengan melakukan REGISTRASI sebagai user di
aplikasi MYJNE. Ketika REGISTRASI, customer
dapat melakukan transaksi MYCOD. Tanpa
REGISTRASI MY COD akan dalam kondisi
INACTIVE. Dengan menggunakan MYCOD, data
penjual dan pembeli langsung terekam di sistem
MYJNE dan terhubung dengan nomor telepon
keduanya. MYCOD juga menginformasikan
jumlah transaksi termasuk ongkos kirim yang
harus dibayar menggunakan virtual account JNE

atau e-wallet JNE.

Fitur My COD Wallet, Anda dapat menekan
tombol bulat merah yang bergambar kubus di
bagian bawah halaman MY COD WALLET untuk
memulainya. Fasilitas yang tersedia di MY COD
WALLET ini antara lain melakukan pelimpahan
dana sesama pengguna wallet MY COD
(TRANSFER), pengisian atau penambahan dana
di virtual account (TOP UP), pencairan dana ke
rekening yang ditunjuk (CASH OUT), dan melihat

riwayat transaksi yang telah dilakukan di MY
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COD WALLET (HISTORY). Fasilitas layanan
MY COD WALLET ini untuk pengguna yang
terdaftar (Registered User) dan Fasilitas layanan
ini terdapat di menu My COD WALLET.

(https://www.jne.co.id/id/produk-dan-

layanan/jne-express/myjne)

4.1.2 Hasil Analisis Deskriptif

Penelitian ini mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan
harga tehadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa
pengirirman barang jalur nugraha ekakurir (JNE) pada JNE
Sidoarjo, dimana yang mempengaruhi adalah kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan kepuasan konsumen. Sehingga responden
penelitian ini diambil dari konsumen yang telah melakukan
pengiriman barang melalui JNE. Dalam mendapatkan responden
penelitian maka dilakukan dengan penyebaran sebanyak 100
kuesioner penelitian. Kuesioner diperolen dengan cara peneliti
membagikan link kuesioner kepada responden dan juga dengan
bantuan teman untuk membagikan kuesioner dan diisi oleh
responden yang merupakan telah melakukan pengiriman barang
melalui JNE di Sidoarjo dan sekitarnya. Pengumpulan data dengan
mengambil sampel responden sebanyak 100 responden dari 97,6
populasi responden yang ada. Berikut ini adalah penyajian hasil

mengenai karakteristik responden.


https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/myjne
https://www.jne.co.id/id/produk-dan-layanan/jne-express/myjne

Tabel 4. 5 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

JENIS_KELAMIN

100

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid LAKI-LAKI 30 30.0 30.0 30.0
PEREMPUAN 70 70.0 70.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui jumlah responden
berjenis kelamin perempuan lebih banyak dari pada jenis kelamin
laki-laki, yaitu responden berjenis kelamin perempuan sebanyak
70% dan jumlah responden kelamin laki-laki sebanyak 30%. Jumlah
responden perempuan lebih banyak dibandingkan responden laki-
laki adalah merupakan faktor kebetulan karena pada saat penyebaran
kuesioner, responden yang berpartisipasi lebih banyak adalah
responden perempuan, namun demikian perbedaan jenis kelamin
bisa menimbulkan pendapat atau sudut pandang yang berbeda dalam
menilai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
konsumen dalam penggunaan jasa pengiriman barang JNE di

Sidoarjo.



Tabel 4. 6 Responden Berdasarkan Usia
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USIA
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 18 94 94.0 94.0 94.0
31 4 4.0 4.0 98.0
40 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Usia responden dapat dikelompokkan pada tabel di atas dan

dari hasil pengelompokan terlihat kelompok terbesar responden

adalah yang berusia 18-30 tahun sebanyak 94% sedangkan

kelompok terkecil responden adalah usia diatas 40 tahun sebanyak

2%. Umur bisa menentukan tingkat kedewasaan seseorang sehingga

hal ini bisa mempengaruhi dalam perilaku dan cara pemikirannya

dalam menggunakan jasa JNE di Sidoarjo paling banyak dari umur

18-30 tahun.

Tabel 4. 7 Responden Berdasarkan Profesi

PROFESI
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid Mahasiswa 75 75.0 75.0 75.0

Pegawai Swasta 10 10.0 10.0 85.0

Guru 2 2.0 2.0 87.0

Pengusaha 4 4.0 4.0 91.0

Lainnya 9 9.0 9.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olah Data SPSS
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa responden
JNE di Sidoarjo berdasarkan profesinya paling banyak adalah
mahasiwa 75 orang atau 75%, untuk profesi pegawai swasta adalah
10 orang atau 10%, guru adalah 2 orang atau 2%, pengusaha adalah

4 orang atau 4%, dan profesi lainnya adalah 9 orang atau 9%.
Hasil Analisis Data
1. Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk menunjukan tingkat
keandalan atau ketepatan suatu alat ukur. Validitas menunjukan
derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya yang terjadi
pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti. Valid
berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur. Dalam penelitian ini alat ukur yang
digunakan adalah kuesioner. Dengan memberikan hasil ukur Jika
r hitung > r tabel maka dikatakan valid dan Jika r hitung < r tabel
dikatakan tidak valid. Nilai standar dari validitas adalah sebesar
0,3. Jika angka korelasi yang diperoleh lebih besar daripada nilai

standar maka pertanyaan tersebut valid (Signifikan).

a) Kualitas Pelayanan (X1)



Tabel 4. 8 Hasil Pengujian Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)

Item-Total Statistics
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Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
X1.1 40.7400 48.558 653 915
X1.2 40.8300 50.042 556 919
X1.3 40.9100 47.396 716 913
X1.4 40.8700 47.367 735 912
X1.5 40.9600 47.150 711 913
X1.6 41.2000 46.788 .686 914
X1.7 40.8600 47.415 723 912
X1.8 40.9600 47.433 .696 913
X1.9 41.2200 47.951 624 917
X1.10 40.9900 46.879 761 911
X1.11 41.0700 48.167 .706 913
X1.12 41.4200 49.499 507 922
Sumber: Hasil Olah Data SPSS
X1
Item Pertanyaan r.hitung r.tabel Keterangan
1 0,653 0,3 Valid
2 0,556 0,3 Valid
3 0,716 0,3 Valid
4 0,735 0,3 Valid
5 0,711 0,3 Valid
6 0,686 0,3 Valid
7 0,723 0,3 Valid
8 0,696 0,3 Valid
9 0,624 0,3 Valid
10 0,761 0,3 Valid
11 0,706 0,3 Valid
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12

0,507

0,3

Valid

Sumber: Hasil Olah Data Penulis, 2021

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.8 setiap

pernyataan menghasilkan koefisien korelasi r hitung lebih besar

dari r tabel. Instrumen penelitian yang berjumlah 12 pernyataan

yang telah disebarkan oleh penulis kepada 100 responden,

kualitas pelayanan (X1) hasil pernyataan kuesioner tersebut

dinyatakan valid.

b) Harga (X2)

Tabel 4. 9 Hasil Pengujian Uji Validitas Harga (X2)

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total |[Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
X2.1 7.1300 2.195 .705 .633
X2.2 7.1000 2.475 .667 .682
X2.3 7.3300 2.607 534 .818
Sumber: Hasil Olah Data SPSS
X2
Item Pertanyaan r.hitung r.tabel Keterangan
1 0,705 0,3 Valid
2 0,667 0,3 Valid
3 0,534 0,3 Valid

Sumber: Hasil Olah Data Penulis, 2021

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.8 setiap

pernyataan menghasilkan koefisien korelasi r hitung lebih besar
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dari r tabel. Instrumen penelitian yang berjumlah 12 pernyataan

yang telah disebarkan oleh penulis kepada 100 responden,

kualitas pelayanan (X1) hasil pernyataan kuesioner tersebut

dinyatakan valid.

c) Kepuasan Konsumen (Y)

Tabel 4. 10 Hasil Pengujian Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y)

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Variance if | Item-Total [Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Y.l 25.2500 24.250 .738 931
Y.2 25.2500 24.189 732 932
Y.3 25.3600 23.202 .872 .922
Y.4 25.3100 23.125 .821 .925
Y.5 25.4200 23.761 .796 .927
Y.6 25.4900 23.545 779 .928
Y.7 25.4500 24.311 .702 .934
Y.8 25.4700 23.141 .783 .928
Sumber: Hasil Olah Data SPSS
Y
Item Pertanyaan r.hitung r.tabel Keterangan
1 0,738 0,3 Valid
2 0,732 0,3 Valid
3 0,872 0,3 Valid
4 0,821 0,3 Valid
5 0,796 0,3 Valid
6 0,779 0,3 Valid
7 0,702 0,3 Valid
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8 0,783

0,3

Valid

Sumber: Hasil Olah Data Penulis, 2021

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.8 setiap

pernyataan menghasilkan koefisien korelasi r hitung lebih besar

dari r tabel. Instrumen penelitian yang berjumlah 12 pernyataan

yang telah disebarkan oleh penulis kepada 100 responden,

kualitas pelayanan (X1) hasil pernyataan kuesioner tersebut

dinyatakan valid.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas yang dilakukan untuk mendapatkan

tingkat ketepatan (keterandalan atau keajegan) alat

pengumpul data (instrumen) yang digunakan. Distribusi

(Tabel r) untuk a = 0,05 atau o = 0,01 dengan derajat

kebebasan (dk = n-2). Kemudian membuat keputusan

membandingkan ri1 dengan reabel. Adapun kaidah keputusan:

1. Jika ri1> rwpel berarti reliabel

2. Jika ri1 < rwaper berarti tidak reliabel

Tabel 4. 11 Hasil Pengujian Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

921 12
Sumber: Hasil Olah Data SPSS




Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

791

3

Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

937

8

Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Tabel 4. 12 Hasil Pengujian Uji Reliabilitas Harga (X2)

Tabel 4. 13 Hasil Pengujian Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen (Y)
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Variabel r.hitung r.tabel Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) 0,921 0,05 Reliabel
Harga (X2) 0,791 0,05 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0,937 0,05 Reliabel

Sumber: Hasil Olah Data Penulis, 2021

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 4.11,
4.12, 4.13 di atas, diketahui bahwa nilai koefisien reliabilitas
instrument penelitian untuk variabel kualitas pelayanan,
harga, dan kepuasan konsumen lebih besar dari 0,05 yang
artinya seluruh variabel dinyatakan reliabel atau memenuhi
persyaratan. Karena uji validitas dan uji reliabilitas
dinyatakan valid dan reliable, maka instrument (kuesioner)

layak untuk digunakan.
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4.1.4 Uji Asumsi Klasik

Untuk memperoleh hasil regresi linier yang baik maka

digunakan dengan uji asumsi klasik, yaitu:
1. Uji Normalitas

Gambar 4. 2 Histogram Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Frequency
1

Regressian Standardized Residual

Sumber: Hasil Olah Data SPSS

—
T T
| 3

Pengujian normalitas dilakukan dengan menggunakan
pengujian grafik P-P Plot untuk pengujian residual model regresi
yang tampak pada gambar 4.3 berikut.

Gambar 4. 3 Kurva Plot Uji Normalitas

Normal P 2 Pat of Regressun Stander 3Ued Ressdus

Depancent Varadie Kepussan Kansumen

Crpectod Cum Pien

Observed Con Prod
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Sumber: Hasil Olah Data SPSS
Grafik normal probability plot diatas menunjukkan bahwa
data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Pengujian yang terakhir dari uji normalitas adalah dengan
uji One Sample Kolmogrov-Smirnov. Dalam penelitian ini
menggunakan uji Kolmogrov-Smirnov Test. Kriteria pengambilan
keputusan dengan dengan menggunakan pendekatan kolmogrov-

smirnov adalah sebagai berikut: (Priyastama, 2017;117)

a. Nilai sig atau sigifikansi atau nilai probabilitas 0,05

maka distribusi data adala normal.

b. Nilai sig atau sigifikansi atau nilai probabilitas > 0,05

maka distribusi data adala normal

Tabel 4. 14 Sample Kolmogrov Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 100
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 3.01399862
Most Extreme Absolute 116
Differences Positive .048
Negative -.116
Kolmogorov-Smirnov Z 1.165
Asymp. Sig. (2-tailed) 133
a. Test distribution is Normal.




Sumber: Hasil Olah Data SPSS

hasil 0,133 > 0.05 artinya data tersebut berdistribusi normal.

4.1.4.2 Uji Multikolinieritas
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Berdasarkan tabel 4.14 uji Kolmogrov- Smirnov Test ditemukan

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui ada atau

tidaknya hubungan linear atau variabel independen dalam model

regresi, pengujian ini dapat dilihat jika nilai VIF dibawah atau < 10

dan tolerance value diatas > 0.1 maka tidak terjadi multikolonieritas.

Tabel 4. 15 Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardized
Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF

1 (Constant) 1.135 1.878 .605 547
Kualitas Pelayanan 404 .055 549 7.337 .000 546 1.831
Harga .909 .186 .365 4.880 .000 546 1.831

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Berdasarkan tabel 4.15 diketahui bahwa nilai VIF variabel

kualitas pelayanan (X1) dan variabel harga (X2) adalah 1,831 < 10

dan nilai tolerance value 0,546 > 0,1 maka data tersebut tidak terjadi

multikolinieritas.
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4.1.5

Tabel 4. 16 Hasil Pengujian Persamaan Regresi Linier Berganda

Uji Heteroskedastisitas

Gambar 4. 4 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterpiot

Dependert Variable . Mepussan Honsumen

saidus

Regresvion Studenszed R

Regression Standardired Predicted Value

Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Berdasarkan

gambar 4.4

adalah  tidak
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terdapat

heteroskedastisitas karena titik-titik menyebar tidak membentuk

satu pola.

Hasil Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.135 1.878 .605 547
Kualitas Pelayanan 404 .055 549 7.337 .000
Harga .909 .186 .365 4.880 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Persamaan dari model regresi linier berganda dengan persamaan

sebagai berikut:

Y=a+bl X1+h2X2+e
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Y=1,135 + 0,404 (X1) + 0,909 (X2) + e

Persamaan regresi linier temebut dapat di interpresikan sebagai berikut:

1.

Nilai konstanta (a) sebesar 1,135 menunjukkan bahwa jika variabel
kualitas pelayanan dan harga dianggap konstan atau sama dengan

nol terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 1,135.

Koefisien Regresi kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,404
menyatakan bahwa Variabel kualitas pelayanan terdapat hubungan
positif dengan nilai kepuasan konsumen, hal ini menunjukan bahwa
semakin tepat berkualitas memberikan pelayanan maka semakin

puas konsumen dengan jasa JNE dan begitu pula sebaliknya.

Koefisien Regresi harga (X2) sebesar 0,909 menyatakan bahwa
Variabel harga terdapat hubungan positif dengan nilai kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukan bahwa semakin berikan nilai dan
manfaat maka semakin puas konsumen dengan jasa JNE dan begitu

juga sebaliknya.



4.1.6 Uji Hipotesis

1. Uji Simultan (F)

Tabel 4. 17 Hasil Pengujian Uji F
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ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2136.665 2 1068.333| 115.228 .0009
Residual 899.335 97 9.271
Total 3036.000 99

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Hasil perhitungan statistic menunjukkan nilai F hitung =
115,228 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti
bahwa secara bersama-sama kualitas pelayanan dan harga
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada bisnis jasa JNE di Sidoarjo (Pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa JNE di Sidoarjo
positif dan signifikan).

2. Uji Parsial (T)

Hasil uji T dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh
variabel secara individual (parsial) variabel-variabel independen
(kualitas pelayanan dan harga) terhadap variabel dependen

(kepuasan konsumen) atau menguji signifikan konstanta dan
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variabel dependen. Hasil perhitungan uji T dapat dikemukakan pada

tabel berikut ini :

Tabel 4. 18 Hasil Pengujian Uji T

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.135 1.878 .605 547
Kualitas 404 055 549|  7.337 .000|
Pelayanan
Harga .909 .186 .365 4.880 .000]

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Perhitungan untuk mencari t tabel
t tabel =t(@2;n-k-1)

=1(0,05/2; 100 — 2 — 1)

=1(0,025 ; 97)

=1,98472
Keterangan:
a = tingkat kepercayaan (0,05)
n = jumlah sample/ responden
k = jumlah variabel X

Untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel

independen (kualitas pelayanan dan harga) terhadap variabel dependen
(kepuasan konsumen) dapat dilihat dari nilai signifikan setiap variabel.

1. Pengaruh hipotesis pertama (H1)
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Dari hasil perhitungan tabel 4.18 kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen karena nilai t hitung > t tabel atau
7,337 > 1,98472 dan nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 < 0,05.
Maka hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
2. Pengaruh hipotesis kedua (H2)

Dari hasil perhitungan tabel 4.18 harga berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen karena nilai t hitung > t tabel atau 4,880 >
1,98472 dan nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 < 0,05. Maka
hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3. Koefisien Determinasi (R Square)

Koefisien Determinasi (R Square) digunakan untuk
menghitung besarnya variabel independen (kualitas pelayanan

dan harga) terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen).

Tabel 4. 19 Hasil Pengujian Uji R Square

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .839% .704 .698 3.04491

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan
Sumber: Hasil Olah Data SPSS

Berdasarkan tabel diatas diperoleh besarnya R Square (R?)
0,704. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan

(X1), harga (X2), terhadap variabel kepuasan konsumen (Y)
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sebesar 70,4 %. Sedangkan sisanya 29,6% nilai kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

Adapun variabel yang paling dominan berpengaruh secara
signifikan dalam kepuasan konsumen adalah variabel kualitas
pelayanan (X1) yang dikarenakan t hitung > t tabel atau 7,337 >
1,98472 dan nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari

0,05.

4.2 Pembahasan

4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan analisis regresi linier berganda yang dilakukan

dalam penelitian ini, maka dijelaskan hal-hal berikut:

1. Philip Kotler mendefinisikan kualitas adalah keseluruhan
ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
yang tersirat. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan
secara nyata oleh pelanggan, menurut (Zeithaml, Bitner, dan
Gremler, 2009: 111) berpendapat bahwa kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan oleh sebuah
perusahaan. Terdapat lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangible,

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.
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2. Hasil pengujian yang dilakukan berdasarkan kuisioner yang
diisi oleh para responden yang menyatakan kualitas pelayanan pada
kepuasan konsumen di jasa pengiriman barang PT. JNE di Sidoarjo
tergolong baik memiliki 5 indikator yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty. Maka tercipta hasil tabel
4.18 diperoleh nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan
sebesar t hitung > t tabel atau 7,337 > 1,98472 dan nilai signifikan
yang dihasilkan 0,000 < 0,05 serta nilai koefisien kualitas pelayanan
0,404 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen berarti dapat
diterima atau terbukti kebenarannya dan mendukung penelitian

sebelumnya.

4.2.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut (Kotler dan Armstrong, 2012:314) ada empat ukuran
yang mencirikan harga, adalah: keterjangkauan harga, kesesuaian
harga dengan kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, dan harga
sesuai kemampuan atau daya beli. Harga adalah nilai dari suatu jasa
dalam bentuk uang yang harus dikeluarkan konsumen guna
mengkonsumsi jasa tersebut, sedangkan dari perusahan harga dapat

menghasilkan pendapatan.

Hasil pengujian yang dilakukan berdasarkan kuisioner yang

diisi oleh para responden yang menyatakan harga pada kepuasan
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konsumen di jasa pengiriman barang PT. JNE di Sidoarjo tergolong
baik memiliki 4 indikator yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian
harga dengan kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, dan harga
sesuai kemampuan atau daya beli. Maka tercipta hasil tabel 4.18
diperoleh nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan sebesar t
hitung > t tabel atau 4,880 > 1,98472 dan nilai signifikan yang
dihasilkan 0,000 < 0,05 serta nilai koefisien harga 0,909 yang
menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen berarti dapat diterima atau terbukti

kebenarannya dan mendukung penelitian sebelumnya.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil
kesimpulan pada pengujian kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen pada bisnis jasa pengiriman barang PT JNE di

Sidoarjo.

1.  Berdasarkan hasil Uji F (uji secara simultan) dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen ditemukan hasil
perhitungan statistic dari hasil perhitungan tabel 4.17
menunjukkan nilai F hitung = 115,228 dengan signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa secara bersama-sama
kualitas pelayanan dan harga mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa JNE di
Sidoarjo (Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen pada bisnis jasa JNE di Sidoarjo positif dan
signifikan). Hasil Pengujian secara parsial (Uji T) untuk kedua
variabel kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
konsumen pada bisnis jasa JNE di Sidoarjo, dapat di simpulkan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan tehadap kepuasan

konsumen karena dari hasil perhitungan tabel 4.18 kualitas

119
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pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen karena nilai
t hitung > t tabel atau 7,337 > 1,98472 dan nilai signifikan yang
dihasilkan 0,000 < 0,05. Maka hal ini dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang diberikan secara
tidak langsung dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa pengiriman JNE tersebut. Hasil ini
menggambarkan kepuasan pelanggan akan meningkat ketika
kualitas pelayanan yang diberikan akan sesuai dengan yang
diharapkan oleh konsumen yang berarti jika kualitas pelayanan
meningkat maka tingkat kepuasan pelanggan semakin tinggi. Hal
tersebut menunjukkan bahwa tangibles (bukti fisik), reability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan) dan empathy (sikap perhatian) yang diberikan
karyawan, serta fasilitas yang membuat konsumen nyaman, telah
menjadi  beberapa pertimbangan bagi konsumen untuk
menggunakan jasa pengiriman JNE di Sidoarjo.

Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
karena dari hasil perhitungan tabel 4.18 harga berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen karena nilai t hitung > t tabel atau
4,880 > 1,98472 dan nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 <
0,05. Maka hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel harga

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yang berarti
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jika harga meningkat tingkat kepuasan pelanggan akan semakin
menurun. Hal tersebut menunjukkan bahwa keterjangkauan
harga, harga sesuai kemampuan atau daya saing harga,
kesesuaian harga dengan kualitas jasa, dan kesesuaian harga
dengan manfaat telah menjadi beberapa pertimbangan bagi
konsumen untuk menggunakan jasa pengiriman JNE di Sidoarjo.

3. Variabel yang paling dominan berpengaruh signifikan dalam
kepuasan konsumen adalah variabel kualitas pelayanan yang
dikarenakan t hitung > t tabel atau 7,337 > 1,98472 dan nilai
signifikan yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal
tersebut menunjukkan bahwa tangibles (bukti fisik), reability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan) dan empathy (sikap perhatian) yang diberikan
karyawan baik, serta fasilitas yang membuat konsumen nyaman,
telah menjadi beberapa pertimbangan bagi konsumen untuk
menggunakan jasa pengiriman JNE di Sidoarjo. Kualitas
pelayanan yang paling dominan hal ini dikarenakan harga masih
dapat dijangkau oleh pelanggan sehingga harga yang telah
ditetapkan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan.

5.2 Saran

Berkaitan dengan penelitian ini peneliti menganalisis dua variabel
independen yaitu kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan

konsumen pada bisnis jasa JNE di Sidoarjo. Agar dapat memperoleh
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gambaran yang lebih mendalam maka penulis menyarankan beberapa

hal berikut ini:

1. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian berikutya diharapkan bisa mencari indikator
lain sebagai alat pengukur dari variabel yang akan diteliti

selanjutnya.

2. Bagi Perusahaaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh
pihak terkait sebagai bahan pertimbangan bagi para
penggunan jasa pengiriman JNE dalam kepuasan konsumen.
Kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan sehingga akan menimbulkan kepuasan
tersendiri untuk memakai jasa pengiriman PT JNE oleh
sebab itu diharapkan dari pihak manajemen harus tetap
menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanannya. Harga
tidak mempengaruhi kepuasan konsumen, hal ini
dikarenakan masyarakat di kota Sidoarjo tidak terlalu
mementingkan harga ongkos kirim dikarenakan selama ini
harga ongkos kirim yang diberikan pada bisnis jasa
pengiriman PT JNE sudah layak dan bisa dijangkau oleh

masyarakat.
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3. Bagi Akademis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai referensi dan dokumentasi bagi pihak kampus
sebagai acuan penelitian selanjutnya dalam melakukan
penelitian berkaitan dengan kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa pengiriman barang PT JNE, meskipun
penelitian ini jauh dari kata sempurna dan masih banyak

kekurangannya.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN
Lampiran 1. 1 Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA BISNIS JASA JNE di SIDOARJO

(STUDY KASUS PADA PELANGGAN JNE di SIDOARJO)
KATA PENGANTAR

Assalamualaikum wr.wb,

Perkenankanlah kami meminta ketersediaan Bapak, Ibu, Saudara/i untuk
berpartisipasi dalam mengisi serta menjawab keseluruhan pertanyaan yang di dalam
kuesioner penelitian mengenai "Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen JNE di Sidoarjo pada Pelanggan JNE Sidoarjo". Adapun hasil dari
kuesioner ini akan digunakan sebagai bahan penyusunan tugas akhir skripsi Siti
Windianti pada program sarjana di Universitas Islam Negeri Maulana Malik

Ibrahim Malang.

Peneliti memahami waktu Bapak, Ibu, saudara/i sangatlah terbatas dan
berharga, namun peneliti juga berharap kesediaan Bapak, lbu, saudara/i untuk
membantu penelitian ini dengan mengisi secara lengkap kuesioner yang terlampir.
Untuk itu diharapkan kepada para responden dapat memberikan jawaban yang

sebenar-benarnya demi membantu penelitian ini.

Atas waktu dan kesediaannya peneliti mengucapkan terima kasih yang
sebesar-besarnya atas kesediaan Bapak, Ibu, saudara/i telah meluangkan waktu
untuk menjawab semua pertanyaan dalam kuesioner ini, semoga penelitian ini

bermanfaat bagi kita semua.
Peneliti,

Siti Windianti
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PETUNJUK PENGISIAN

1. Sebelum saudara/i menjawab daftar pernyataan yang telah disiapkan, isilah

terlebih dahulu identitas yang telah disediakan.

2. Bacalah dengan baik setiap pernyataan, kemudian beri tanda centang (V)

pada jawaban yang dianggap paling tepat.

3. lIsilah angket dengan jujur serta penuh ketelitian. Dan terimakasih telah

bersedia mengisi kuesioner ini.

4. Penilaian untuk skor adalah:

Klasifikasi Keterangan Skor
55 Sangat Setuju 3
5 Setuju 4
N Netral’/ Ragu-Ragu 3
TS Tidak Setuju 2
5TS Sangat Tidak Setuju 1




IDENTITAS RESPONDEN

Mohon diisi dengan memberikan tanda centang (V) pada pertanyaan

pilihan dan menjawab secara singkat dan jelas pada pertanyaan isian.

Nama
Jenis Kelamin
[ ]Laki-Laki
[_]Perempuan
Usia
[]18-30 Tahun
[131-40 Tahun
[1>40 Tahun
Domisili
] Sidoarjo
Profesi

|:| Mahasiswa

[ ]Dosen

[ ]Pengusaha

Apakah anda pernah menggunakan jasa JNE?

[ Jya

|:| Pegawai Swasta

[ ]Guru

[ ] Lainnya
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Variabel X1 (Kualitas Pelayanan)

No

Pernyataan

Jawaban

3

STS

I8

N

SS

Perlengkapan dan peralatan JNE yang
memadal (alat tmbang, alat ukur, alat
pengepakan, peralatan elektronik)

Penampilan fasilitas fisik (penampilan
karyawan JNE rapi dan sopan)

Kecermatan petugas JNE dalam melayvani
pelanggan

JNE Memiliki standart pelayanan yang jelas

JNE Membenkan pelayanan yang cepat
kepada pelanggan

Setiap keluhan pelanggan direspon oleh
karyawan JNE

IJNE Melayani pelanggan dengan sopan dan
ramah

Karyawan JNE memmbang, mengepak, dan
meyiapkan barang dengan berhati-hati dan
telit

Karyawan JNE memberikan jaminan tepat
waktu dalam pelayanan

10

INE Memprioritaskan kepentingan
pelanggan

11

JNE Memberikan perhatan yang tulus
kepada pelanggan

12

JNE Memberikan perhatian yang bersifat
individual kepada pelanggan
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Variabel X2 (Harga)

No

Pernyataan

STS

Harga ongkir yang diberikan dan
perusahaan JNE terjangkau

Harga ongkir JNE yang dibenkan sesuai
dengan kualitas pelayanan jasa yang
dibenkan

Perusahaan JNE memberikan diskon di
aphkasi My INE

Variabel Y (Kepuasan Konsumen)

No

Pernyataan

Jawaban

STS

TS

SS

Kualitas pelayanan dan harga ongkir INE
yang diberikan sesuai dengan yang
diharapkan

Penampilan dan kinerja karyawan JNE rapi
dan cekatan

Minat menggunakan kembali karena
kualitas pelayanan yang diberikan INE
memuaskan

Minat berkunjung kembali karena nilai dan
manfaat yang diberikan JNE sesuai

Minat berkunjung kembali karena fasilitas
JNE penunjang memadai

Merekomendasikan JNE kepada teman
karena pelayanan sangat bagus
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5 | Merekomendasikan Il\-’i?'kepada teman
| karena harga ongkir terjangkan
| Merekomendasikan INE kepada teman
8 | karena fasilitas yang disediakan sangat
enak/ memadai

Atas waktu dan kesediaannya peneliti mengucapkan terima kasih yang
sebesar-besarnya atas kesediaan Bapak, Ibu, saudara/i telah meluangkan waktu
untuk menjawab semua pertanyaan dalam kuesioner ini, semoga dalam penelitian

ini bisa bermanfaat bagi kita semuanya.
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Lampiran 1. 3 Jawaban Kuesioner Kualitas Pelayanan (X1)

Total
X1

Kualitas Pelayanan (X1)

X1.

X1.1 | X1.1 | X1.1
1

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

X1.

60
38

43

41

58
45

24
46

41

36

43

33
43

48

52
45

41

47

55
37

45

18
51

43

49

59
52
48
51

55
46

46

46

48
52
51

46

38

37

56
49

42

39

42

48
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53
50
36

50
48

48

47

50
47

32

48

43

48

41

47

49

42

44
45

33
42

43

46

41

47

48

42

39

47

48

36

53
48
55
24
47

40
43

36

36

42

54
42

48

41

37

60
40
29
45
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Lampiran 1. 4 Jawaban Kuesioner Harga (X2)

X2.2 | X2.3

X2.1

OO MOITONDTOOOHONOOITLOLITOLOITOANNATOOLOITITITONOTOITOITITIITOM
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13
11

11

11

15
14

Lampiran 1. 5 Jawaban Kuesioner Kepuasan Konsumen (YY)

Total Y

Kepuasan Konsumen (Y)

Y1|Y2|Y3|Y4|Y5|Y6|Y.7|Y.S8

40

26

29

24

33

33

10

33

24

26

30

24

21

32

32

28

24
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29

38

30

20

32

32

32

32

31

30

32

35

32

32

31

32

35

32

32

16

25

37

32

26

27

27

32

34

32
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24

35

28

32

35

29

25

22

32

29

32

26

32

32

31

32

24

26

31

33

29

26

32

32

34

28

32

32

26

33
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31

34

14

34

25

29

29

24

27

27

32

33

22

24

31

32

21

24

30

23

40

37

18



Lampiran 1. 6 Karakteristik Responden

Karakteristik Responden

Apakah anda

Timestamp NAMA oA | USIA | DOMISILI | PROFESI | Nomor HP merf’gegﬂﬁgkan

jasa INE?
i%zg?ii Willy 1 #ifuon sidoarjo 1| 085939325269 | YA
372240% Edy 1 #ihi?] Sidoarjo 1| 082131401958 | YA
iffsoﬂ Reynaldi Dwi Prastio 1 %-2&% Sidoarjo 1085746085886 | YA
%7:225?2% Naufal 1 #ihi?] Sidoarjo 1| 085732622745 | YA
DITI20ZL | M. ZAINUL ARIFIN 1| 239 sidoarjo 2| 083831787450 | YA
%7:228%‘11 M Sahril kirom 1 #ihi?] Sidoarjo 5 | 0895617206808 | YA
iZéZOf?i% Lit 2 #ihi?] Sidoarjo 1| 089515738841 | YA
%7:221(31 EXi PUji Absar 2 #ihi?] Sidoarjo 1| 089685256285 | YA
?Zfﬁﬁé Tri Buana 2 #Sahi% Sidoarjo 1| 085732774035 | YA
%7:223(% \s,leI%ZrVrvn;n prasetya 1 %ht% Sidoarjo 4| 081288855120 | YA
17:{327(?% IKbal 1 #ihi?] Sidoarjo 1| 085718895503 | YA
17:{327(3;; Nadiyah 2 #2&?] Sidoarjo 1| 082335857269 | YA
%7:623921 Syahdatul Febi 2 #ihi?] Sidoarjo 1| 082257080587 | YA
ig:gzgéé ADE PUTRA AKBAR 1 #2&?] Sidoarjo 1| 085859118099 | YA
e o [ [ | oo [0
%7/222031 Annisa Luthfiyatur 2 '1|'2h3;?1 Sidoarjo 1081554514425 | YA
%7/2270; Wardah Fathiyah 2 #ihi?] Sidoarjo 1| 081336238398 | YA
%7{0,2702(15 Idhofi 1 #ihi?] Sidoarjo 1| 081230367073 | YA
ingOgé Indana Zulfa 2| 3599 | sidoarjo 1| 089637620184 | YA
%7:622?;% Miftahul Azizah 2| 1539 | sidoarjo 1 | 0895609995878 | YA
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5/7/2021

18-30

152

16:31:04 | Fitri Novita Tahun | Sidoario 081234717324 | YA
st 4 | Nor Cahyo Dui 1859 | sidoarjo 082231503313 | YA
Y6355 | Funky Firmanto 1850 | sidoarjo 089677816601 | YA
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