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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN J&T EXPRESS DI YOGYAKARTA 

 

Oleh 

Nama : Nanda Dian Permata 

NIM : 11140038 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas 

pelayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan perhatian 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen J&T Express di Yogyakarta dan 

mengetahui  faktor manakah yang paling berpengaruh signifikan terhadap  

kepuasan konsumen. 

    Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variable (1) bukti fisik menunjukkan 

nilai = 0,484 dengan nilai signifikasi sebesar 0,57 > 0,05. Hasil pengujian 

diperoleh nilai t untuk variable (2) kehandalan menunjukkan nilai 1.541 dengan 

nilai signifikasi sebesar 0,143 > 0,05. Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk 

variable (3) ketanggapan menunjukkan nilai 1.877 dengan nilai signifikasi sebesar 

0,185 > 0,05 Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variable (4) jaminan 

menunjukkan nilai 2.690 dengan nilai signifikasi sebesar 0,277 > 0,05. Hasil 

pengujian untuk variable (5) perhatian atau kepedulian menunjukkan nilai 2.445 

dengan nilai signifikasi sebesar 0,254 > 0,05 dengan nilai signifikasi dibawah 0,05 

menunjukkan bahwa variable perhatian mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.  

Kata kunci: kualitas layanan,  bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, 

kepedulian, kepuasan konsumen.  
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By 

Name: Nanda Dian Permata  

NIM: 11140038 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine whether the dimensions of service quality that is 

tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy affects customer 

satisfaction of J&T Di Yogyakarta and analyze the most dominant factor in 

influencing customer satisfaction.  

      The test results obtained t value for (1) tangible variable shows the value = 

0.484 with a significance value of 0.57> 0.05. Test results obtained t value for (2) 

reliability variables show the value 1.541 with a significance value of 0.143> 

0.05. The test results obtained t value for the variable (3) responsiveness shows 

the value of 1.877 with a significance value of 0.185> 0.05 Test results obtained t 

value for the (4) assurance variable shows the value of 2.690 with a significance 

value of 0.277 > 0.05. The test results for the (5) empathy variable shows the 

value of 2.445 with a significance value of 0.254 < 0.05 with a significance value 

below 0.05 indicates that the empathy variable has a significant influence on 

customer satisfaction. 

 

Keywords: service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy and consumer satisfaction. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Tingginya minat jasa pengiriman barang yang ada dikota Yogyakarta 

membuat jasa pengiriman ini menjadi sebuah kebutuhan di masa sekarang. 

Banyak jasa yang sudah beredar di Indonesia termasuk di kota Yogyakarta 

yang menawarkan banyak sekali kualitas pelayanan yang bermutu baik dan 

dapat dipercaya oleh konsumen. Apalagi dengan adanya  teknologi yang 

semakin canggih membuat banyak perusahaan jasa pengiriman bersaing untuk 

menjadi yang terbaik dimata konsumen dengan memberikan kualitas jasa yang 

memenuhi kebutuhan konsumen melalui teknologi yang ada. Kualitas 

pelayanan sangat dibutuhkan dalam dunia bisnis  karena kualitas pelayanan 

mempunyai hubungan langsung dalam kemampuan bersaing dan tingkat 

keuntungan perusahaan Panjaitan dan Yuliati (2016) 

Menurut Tjiptono (2007) dalam Panjaitan dan Yuliati (2016)kualitas 

pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. 

Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi sesuai dengan urutan 

derajat kepentingan relatifnya Tjiptono, (2007) dalam Panjaitan dan 

Yuliati(2016). yaitu Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance, 

Empathy keandalan. Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam 

membentuk kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya  
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Dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan akan semakin tinggi.  

Menurut Supranto (2006) dalam Sunarti (2017). Kualitas pelayanan 

adalah sesuatu yang harus dikerjakan oleh penyedia jasa dengan baik. Kualitas 

pelayanan seperti yang dirasakan oleh para konsumen, berasal dari suatu 

perbandingan antara apa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan pelayanan 

yaitu harapan dan dengan persepsi mereka tentang kinerja pemberi jasa. 

Menurut Irawan (2005:58) dalam Sunarti (2017). Ada 5 dimensi kualitas 

pelayanan yaitu : Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), 

Responsiveness (Tanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati). 5 

dimensi tersebut akan menimbulkan persepsi mengenai kualitas jasa pada 

suatu perusahaan. 

Kualitas pelayanan sangat di butuhkan oleh suatu perusahaan dalam 

menarik konsumen namun apabila pelayanan yang diberikan tidak mampu 

membuat konsumen puas maka konsumen akan merasa kecewa. Dan apabila 

jika kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan maka, 

konsumen akan merasa bahwa pelayanan yang diberikan sudah sesuai dan 

memenuhi harapan konsumen. Jika kesan awal yang diberikan sudah baik 

maka konsumen akan kembali lagi untuk menggunakan jasa tersebut tanpa 

berpikir panjang Panjaitan dan Yuliati (2016).  

Perusahaan J&T Express adalah perusahaan jasa yang baru berdiri 

pada Tahun 2015 ini mampu bersaing dengan Jasa Perusahaan yang serupa  
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walaupun masih baru namun sudah sangat terkenal di mata masyarakat luas 

termasuk masyarakat Yogyakarta J&T Express ini memiliki banyak cabang 

yang ada kota Yogyakarta dan perusahaan J&T Express juga menyediakan 

pelayanan yang memudahkan konsumen untuk mengirimkan barangnya 

melalui jasa J&T Express  dengan menggunakan aplikasi dimana konsumen 

yang ingin mengirim barang namun tidak bisa datang langsung untuk 

mengirimkan barangnya bisa menggunakan aplikasi tersebut  yang sudah 

disediakan oleh J&T Express dan pihak J&T Express akan langsung datang ke 

lokasi konsumen untuk mengambil barang yang ingin dikirim. 

Oleh karena itu J&T Express harus selalu memperhatikan kebutuhan 

dan kepuasan para konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik 

agar para konsumen merasa puas dan dapat merekomendasikannya kepada 

orang lain. Hal ini menjadi suatu semangat bagi manajemen agar terus 

berupaya mengkombinasikan keunggulan dan potensi yang mereka milikinya 

dalam bidang jasa untuk terus dapat menarik minat konsumen agar konsumen 

tidak merasa kecewa atau dirugikan,dan sekaligus dapat mempertahankan 

konsumennya. Hal ini dapat menunjang peningkatan perusahaan agar dapat 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan karena ini merupakan salah 

satu faktor yang dapat menciptakan kepuasan pada diri konsumen dengan apa 

yang diharapkan konsumen. 

Dari latar belakang yang dikemukakan maka penelitian ini mencoba 

untuk meneliti hal tersebut yaitu dengan mengambil topik yang berkaitan  
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dengan ”PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN J&T EXPRESS YOGYAKARTA” 

1.2 Perumusan Masalah  

Dari latar belakang masalah, perumusan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Apakah Terdapat Pengaruh Antara Dimensi Tangible Terhadap 

Kepuasan Konsumen di J&T Express Yogyakarta ? 

2. Apakah Terdapat Pengaruh Antara Dimensi Reliability Terhadap 

Kepuasan Konsumen di J&T Express Yogyakarta ? 

3. Apakah Terdapat Pengaruh Antara Dimensi Resposiveness Terhadap 

Kepuasan Konsumen di J&T Express Yogyakarta ? 

4. Apakah Tedapat Pengaruh Antara Dimensi Assurace Terhadap 

Kepuasan Konsumen di J&T Express Yogyakarta ? 

5. Apakah Terdapat Pengaruh Antara Dimensi Empathy Terhadap 

Kepuasan Konsumen di J&T Express Yogyakarta ? 

1.3Batasan Penelitian 

Mengingat permasalahan yang ada sangatlah luas dan supaya penelitian 

lebih terarah maka penulis melakukan pembatasan penelitian. Batasan 

penelitiannya adalah sebagai berikut  penulis hanya membahas mengenai 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di J&T 

Express Yogyakarta dengan menggunakan lima variabel yaitu menurut 

Tjiptono, Chandra dan Adriana:2008) sebagai berikut :  
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1. Variabel Penelitian Meliputi: 

a. Merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 

diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti 

nyata dari pelayanan yang diberikan oleh para pemberi jasa. Hal 

ini meliputi fasilitas fisik (contoh : gedung, gudang dan lain-

laian), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi) 

serta penampilan pegawainya).  

b. Realibility adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 

ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 

tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang 

tinggi.  

c. Responsivness yakni suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat 

kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negative 

dalam kualitas pelayanan.  

d. Adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para 

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa 
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 komponen anatara lain komunikasi (communication), 

kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi 

(competence) dan sopan santun (courtesy).  

e. Empathy maknanya memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

Dimana suatu perusahaan diharapkan memilki pengertian dan 

pengethauan tentang pelanggan, memahami kebuthuhan 

pelanggan secara spesifik, serta memilki waktu pengoperasian 

yang nyaman bagi pelanggan.  

2. Responden 

Responden yang dipilih oleh peneliti adalah seluruh masyarakat dari 

usia 14 - 70 Tahun yang pernah menggunakan jasa J&T Express 

Yogyakarta  

3. Penelitian dilakukan dalam kurun waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada Bulan April – Mei 2018 di kota 

Yogyakarta dan sekitarnya  

1.4Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui apakah Dimensi Tangible berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen di J&T Express Yogyakarta  

2. Untuk mengetahui apakah Dimensi Reliability berpengaruh 

terhadap kepuasan  konsumen di J&T Express Yogyakarta  
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3. Untuk mengetahui apakah Dimensi Responsiveness berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen di J&T Express Yogyakarta 

4. Untuk mengetahui apakah Dimensi Assurace berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen di J&T Express Yogyakarta 

5. Untuk mengetahui apakah Dimensi Empathy berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen di J&T Express Yogyakarta. 

1.5 ManfaatPenelitian 

1.5.1 Manfaat bagi peneliti: 

Semakin berkembang dalam bidang wawasan dan dapat membantu 

untuk menerapkan dalam bidang bisnis sesuai dengan jurusan yang 

diambil dan memperbanyak teori-teori untuk dapat berguna disaat bekerja. 

 1.5.2 Manfaat bagi perusahaan: 

Perusahaan dapat lebih meningkatkan kebutuhan  konsumen yang 

diinginkan agar adanya kualitas pelayanan yang memuaskan konsumen 

dan dapat membantu perusahaan dalam menjalin hubungan dengan 

konsumen di J&T EXPRESS YOGYAKARTA 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis pada Bab IV maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. Kualitas layanan dalam penelitian ini sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen J&T Express di Yogyakarta 

2. Berdasarkan variabel yang sudah diteliti bahwa ada 2 kualitas layanan yang 

sangat berpengaruh yaitu  Assurance dan emphatykarena menurut konsumen 

inilah yang harus diperhatikan oleh jasa pengiriman manapun untuk dapat  

memberikan layanan yang terbaik dalam memenuhi kebutuhan konsumen  

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang dapat disimpulan bahwa hanya 

Assurance dan emphaty yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen J&T 

Express di Yogyakarta. Maka ada beberapa saran yang dapat diberikan oleh 

penulis jasa pengiriman J&T Express di Yogyakarta. Mengingat bahwa  cuman 

ada 2 variabel yang sangat berpengaruh dalam penelitian ini dan ada 3 yang tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yaitu tangible, realibility 

dan Responsivness maka dari itu perusahaan jasa pengiriman J&T Express harus 

lebih meningkatkan pelayanannya agar dapat memuaskan kebutuhan konsumen 

dan memberikan keamanan serta kenyamanan dalam proses informasi, fasilitas 

yang disediakan, dan proses pengemasan barang teknologi serta peralatan yang 

memadai.  
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