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ABSTRAK

Rizki Josycha Nur Khalik/212017360/2021/Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express
Cabang Palembang

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman ID Express cabang
Palembang. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah asosiatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa
pengiriman ID Express cabang Palembang selama 1 bulan terakhir yang
jumlahnya 18.872 orang dan sampel yang diambil sebanyak 100 responden
dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Metode analisis yang
digunakan kualitatif yang kemudian dikuantitatifkan. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisi regresi linier berganda, uji F, uji t
dan koefisien determinasi. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan ada
pengaruh positif variabel Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan
Empati terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman ID Express
cabang Palembang. Hasil uji hipotesis F menunjukkan ada pengaruh signifikan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman
ID Express cabang Palembang. Hasil uji hipotesis t menunjukkan bahwa ada
pengaruh Kehandalan, Daya Tanggap, dan Jaminan terhadap kepuasan konsumen
menggunakan jasa pengiriman ID Express cabang Palembang. sedangkan variabel
Bukti Fisik dan Empati menunjukkan tidak ada pengaruh terhadap kepuasan
konsumen menggunakan jasa pengiriman ID Express cabang Palembang. Hasil
koefisien determinasi kualitas pelayanan hanya mampu berkontribusi terhadap
perubahan yang terjadi pada kepuasan konsumen dengan besar sumbangan yang
dihasilkan sebesar 49,8%.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati) dan Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Rizki Josycha Nur Khalik / 212017360 / 2021 / The Effect of Service
Quality on Customer Satisfaction Using ID Express Delivery Service in
Palembang Branch

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on
customer satisfaction using ID Express delivery service in Palembang
branch. This type of research in this study was associative. The
population in this study was the of consumers who used the service of ID
Express delivery service in Palembang branch during the last 1 month,
amounting to 18.872 people and the sample was 100 respondents with
purposive sampling technique. The analysis method was qualitative
which was then quantified. The data analysis technique in this research
was multiple linear regression analysis, F test, t test and the coefficient
of determination. The results of multiple linear regression analysis
showed that there was positive effect on the variables of Physical
Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy on
customer satisfaction using ID Express delivery service in Palembang
branch. The results of the F hypothesis test showed that there was a
significant effect of service quality on customer satisfaction using ID
Express delivery service in Palembang branch. The results of the t
hypothesis test indicated that there was an effect of reliability,
responsiveness, and assurance on customer satisfaction using ID Express
deliveryservice in Palembang branch. While the Physical Evidence and
Empathy variables showed no significant effect on customer satisfaction
using 1D Express delivery service in Palembang branch. The results of
the coefficient of determination of service quality were only able to
contribute to changes in customer satisfaction with the resulting
contribution of 49.8%.

Keywords: ~ Service  Quality  (physical  evidence, reliability,
responsiveness, assurance, empathy) and Customer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini kebutuhan jasa pengiriman mengalami
peningkatan yang cukup pesat. Jasa pengiriman merupakan bagian dari
kebutuhan, konsumen cenderung menginginkan sesuatu yang bersifat cepat,
mudah, aman dan praktis dalam hal pengiriman barang. Kebutuhan
konsumen yang semakin tinggi, serta berkembangnya bisnis toko online atau
e-commerce menunjukkan tingginya antusiasme konsumen akan jasa
pengiriman barang.

Semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan jasa pengiriman,
maka kualitas pelayanan menjadi sangat penting untuk memenangkan
persaingan. Dengan memahami apa yang diinginkan dan diharapkan oleh
konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan didapat suatu
nilai tambah tersendiri bagi perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan perlu
mendapat perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan
mempunyai hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat
keuntungan perusahaan.

Perusahaan harus mengelola dan mengkoordinasi secara tepat instrumen
pemasaran yaitu marketing mix, agar dapat mewujudkan pemasaran yang
sukses. Bauran pemasaran jasa atau marketing mix terdiri dari 7P, yaitu

produk (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion),



sumber daya manusia (people), bukti fisik (phsycal evidence), dan proses
(process). Produk (product) adalah mengelola unsur produk termasuk
perencanaan dan pengembangan produk atau jasa yang ada dengan
menambah dan mengambil tindakan yang lain yang mempengaruhi
bermacam-macam produk atau jasa menurut Kotler dan Amstrong (2012:62).
Sumber daya manusia (people) adalah semua pelaku yang memainkan
peranan penting dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi
pembeli. Elemen dari orang adalah pegawai perusahaan, konsumen, dan
konsumen lain. Semua sikap dan tindakan karyawan, cara berpakaian,
karyawan dan penampilan, karyawan memiliki pengaruh terhadap
keberhasilan penyampaian jasa menurut Kotler dan Amstrong (2012:62).
Proses (process) adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran
aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen proses ini
memiliki arti sesuatu untuk menyampaikan jasa. Proses dalam jasa
merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti pelanggan jasa
akan senang merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian jasa itu
sendiri Kotler dan Amstrong (2012:62).

Suatu produk atau jasa yang mampu memuaskan pelanggan adalah produk
atau jasa yang dapat memberikan sesuatu yang dicari oleh pelanggan sampai
pada tingkat yang cukup. Fakta membuktikan bahwa tidak semua pelanggan
yang kecewa terhadap pelayanan yang diberikan dengan senang hati
menyampaikan keluhannya, artinya meski pelanggan tidak menyampaikan

keluhannya berarti bukan otomatis dianggap puas dengan pelayanannya.



Kepuasan konsumen menurut kotler dan keller (2016 :153), kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan Kinerja
yang dirasakan dari produk atau layanan (atau hasil) seperti yang diharapkan.
Menurut Lewis & Booms dalam Fandy Tjiptono dan Chandra (2016:125),
kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Kini semakin disadari bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan
memenangkan persaingan. Survive tidaknya suatu perusahaan ditentukan
oleh kemampuan perusahaan itu sendiri dalam memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada para pelanggannya. Kepuasan pelanggan bisa menjadi
senjata andalan untuk tampil sebagai pemenang dalam persaingan tetapi bisa
juga sebaliknya, dimana hal itu bisa menjadi boomerang yang dapat
menghancurkan posisi perusahaan dalam dunia bisnis yang semakin
kompleks.

Pihak manajemen perusahaan dituntut untuk selalu memperbaiki kualitas
pelayanannya dengan selalu memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan
harapan dari setiap pelanggan. Bagaimana mereka merancang pelayanan
mereka terhadap pelanggan sehingga para pelanggan selalu merasa
terpuaskan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan tersebut.
Menurut Tjiptono (2014:268), definisi kualitas pelayanan berfokus pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan

penyampaiannya untuk menyeimbangi harapan pelanggan.



Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh pelanggan dalam
menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut
Parasuraman (dikutip dalam Tjiptono, 2012:26), dapat digunakan dimensi-
dimensi kualitas pelayanan, yaitu : bukti langsung (tangibles), Kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(empathy). Pengukuran ini dikenal sebagai service quality model. Pelayanan
menekankan pada aspek kepuasan konsumen sehingga dapat menciptakan
kesetiaan atau loyalitas kepada perusahaan yang telah memberikan kualitas
pelayanan yang memuaskan.

Pada saat ini, sudah banyak perusahaan yang bergerak dalam jasa
pengiriman, Khususnya jasa dalam pengiriman suatu barang mulai dari antar
kota bahkan antar suatu negara, diantaranya perusahaan tersebut yaitu, J & T
Express, Sicepat Express, Pos Indonesia, JNE, Tiki, ID Express dan
sebagainya.

Jasa pengiriman barang menurut Moenir dalam Yudha (2011:17), adalah
kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan
landasan faktor materiel melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam
rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.
Dalam kegiatannya pemasaran pengiriman barang atau jasa dari produsen
kepada konsumen guna memenuhi kebutuhan manusia.

Saat ini jasa pengiriman sudah menjadi sebuah kebutuhan bagi
masyarakat. kebutuhan yang dimaksud adalah kebutuhan untuk mendapatkan

pelayanan jasa pengiriman yang baik, pelayanan dalam hal ini bukan hanya



sekedar melayani saja, tetapi pelayanan bagaimana perusahaan dapat
memberikan perhatiannya kepada para pelanggan, agar pelanggan merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan. Jika pelanggan merasa puas tidak
menutup kemungkinan pelanggan akan loyal terhadap perusahaan tersebut.
Pelayanan yang baik tidak hanya dilakukan oleh perusahaan barang tetapi
dibidang jasa juga sangat diperlukan, salah satunya bidang jasa yang
menangani masalah pengiriman misalnya pada jasa pengirima melalui 1D
Express.

ID Express adalah perusahaan PT. IDexpress Service solution yang hadir
sebagai perusahaan pengiriman pertama di Indonesia yang sudah melakukan
optimalisasi pengelolaan sistem dengan memakai teknologi terdepan dan
juga menggunakan perangkat lunak berbasis robot dan sistem robotic yang
mereka gunakan sebagai automated guided vehice yang memang pastinya
sangat membantu untuk meningkatkan efektivitas dan juga efisiensi
manajemen persediaan dan juga mereka menerapkan konsep terbaru untuk
industri pengiriman yaitu konsep tersebar atau desentralisasi. Konsep
desentralisasi adalah salah satu konsep terbaru yang bisa membantu kepada
para pelanggan sebagai partner bisnis untuk memenangkan pasar dan bisa

bersaing dengan jasa pengiriman yang lain.



Peneliti mencoba melakukan pra-riset untuk mengetahui jasa pengiriman
apakah yang lebih disukai kosnumen di kota Palembang. Hasilnya sebagai

berikut :

Tabel 1.1

Jasa Pengiriman Yang Dipilih Responden

NO Nama Jasa Pengiriman Jumlah

1 J & T Express 12
2 Sicepat Express 9
3 Pos Indonesia 8
4 JNE 10
5 Tiki 7
6 ID Express 4

Jumlah 50

Sumber : Kuesioner, 2020

Dapat dilihat dari tabel di atas tampak sumber informasi yang diperoleh
tentang jasa pengiriman yang di minati cukup variatif. Dari 50 responden,
mayoritas responden memilih jasa pengiriman melalui J&T Express
sebanyak 12 responden (24%), jasa pengiriman melaui Sicepat Express
sebanyak 10 responden (20%), jasa pengiriman melalui Pos Indonesia (16%),
jasa pengiriman melalui JNE sebanyak 10 responden (20%), jasa pengiriman
melalui Tiki sebanyak 7 responden (14%), dan yang terakhir jasa pengiriman
melalui ID Express sebanyak 3 responden (6%).

Sedikitnya responden memilih menggunakan ID Express dapat disebabkan
oleh ketidakpuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan ID EXxpress.
Adanya ketidakpuasan ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan 1D

Express belum mampu memenuhi harapan konsumen.



Hasil pengamatan peneliti di lapangan terlihat adanya gejala — gejala yang
menunjukkan masih rendahnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh 1D
Express cabang Palembang. Masalah yang sering dikeluhkan konsumen
pengguna jasa ID Express yaitu mengenai pelayanan pegawai, ketepatan
waktu dan sarana prasarana yang menyebabkan sikap konsumen kurang
simpatik terhadap layanan yang diberikan ID Express.

Berkaitan dengan hal tersebut maka penenliti melakukan pra-survei
dengan memberikan kuesioner kepada 30 konsumen ID Express cabang
Palembang. Sehingga didapatkan beberapa alasan ketidakpuasan konsumen

menggunakan jasa pengiriman ID Express cabang Palembang adalah :

Tabel 1.2

Pendapat konsumen terhadap jasa pengiman ID Express

NO Alasan ketidakpuasan konsumen Setuju Tidak Setuju  Jumlah

1  Fasilitas penunjang dalam pengiriman 17 13 30
ID Express belum memadai
2  Ketepatan waktu pengiriman yang di 20 10 30

lakukan ID Express belum sesuai yang
di harapkan konsumen
3  Kurangya Pegawai dalam 21 9 30
mendengarkan  keluhan  keinginan
konsumen yang ingin dilayani dengan
baik
4 ID Express kurang mampu 16 14 30
memberikan jaminan barang dalam
keadaan baik saat diterima

5 Kurangnya  kepedulian  pegawai 17 13 30
terhadap penyelesaian masalah
konsumen

Sumber : Hasil Pra-Survei, 2020



Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat beberapa alasan ketidakpuasan

konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diterimanya,

a. Fasilitas penunjang dalam pengiriman ID Express belum memadai.
Hasil pra-survei terdapat 43% yang menyatakan puas dan 57%
menyatakan tidak puas, menurut konsumen fasilitas penunjang belum
memadai dalam pengiriman seperti kendaraan yang digunakan masih
kurang atau sedikit sehingga banyak pengiriman yang terlambat.

b. Ketepatan waktu pengiriman yang di lakukan ID Express belum sesuai
yang di harapkan konsumen.
Hasil pra-survei terdapat 33% menyatakan puas dan 67% menyatakan
tidak puas, menurut konsumen waktu estimasi pengiriman yang diberikan
ID Express tidak sesuai dengan yang tertera pada aplikasi karena sering
mengalami keterlambatan.

c. Kurangya Pegawai mendengar keluhan keinginan konsumen yang ingin
dilayani dengan baik.
Hasil pra-survei terdapat 30% menyatakan puas dan 70% menyatakan
tidak puas, menurut konsumen petugas tidak selalu merespon keluhan
konsumen yang ingin mendapatkan pelayanan.

d. ID Express kurang mampu memberikan jaminan barang dalam keadaan
baik saat diterima.
Hasil pra-survei terdapat 47% menyatakan puas dan 53% menyatakan
tidak puas, menurut konsumen Pengiriman barang yang lama dan barang

yang sampai dalam keadaan tidak baik atau rusak yang membuat



konsumen merasa kecewa, pelayanan yang seperti ini membuat rasa
kepercayaan dan rasa aman konsumen akan menurun, karena prosedur
yang dilakukan dalam ID Express tidak sesuai dengan standar yang
berlaku dalam ID Express

e. Kurangnya kepedulian pegawai terhadap penyelesaian masalah konsumen
Hasil pra-survei terdapat 43% menyatakan puas dan 57% menyatakan
tidak puas, menurut konsumen bahwa petugas kurang mampu memahami
kebutuhan konsumen dan kurang sungguh-sungguh dalam penyelesaian
masalah seperti paket atau barang terdapat alamat yang kurang jelas,
petugas ID Express memproses untuk pengembaliannya dalam waktu yang
lama, disini terlihat bahwa petugas ID Express tidak ada kesungguhan

dalam memberikan pelayanan.

Berdasarkan latar belakang masalah dapat dilihat bahwa kondisi kepuasan
konsumen pengguna jasa pengiriman ID Express cabang Palembang belum
sesuai dengan yang diharapkan. Terlihat dari beberapa alasan yang menarik
perhatian untuk diteliti lebih lanjut, yaitu mengenai rendahnya kepuasan
konsumen ID Express yang dipengaruhi oleh kurangnya kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pihak ID Express cabang Palembang, maka penulis
tertarik untuk meneliti dengan judul penelitian :“Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa

Pengiriman ID Express Cabang Palembang”.
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B. Rumusan Masalah

C.

1.

1.

Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

. Adakah Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

. Adakah Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

. Adakah Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman 1D Express Cabang Palembang.

. Adakah Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan

Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

. Adakah Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan

Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

Tujuan Penelitian

Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang

Palembang.

. Unutk Mengetahui Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

. Untuk Mengetahui Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.
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4. Untuk Mengetahui Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang
Palembang.

5. Untuk Mengetahui Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menggunakan Jasa Pengiriman ID Express Cabang Palembang.

6. Untuk Mengetahui Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Pengiriman 1D Express Cabang Palembang.

Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis

Penelitian ini dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang
selama ini diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi
pemasaran.
2. Bagi Almamater

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
penulis selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif sama.
3. Bagi ID Express

Para pegawai ID Express cabang Palembang dapat meningkatkan
Kinerja pelayanan terhadap pelanggan untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan.
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