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Abstract

This article is the result of Literature Study/Library Rescarch, entitled “the effect of price and
service quality on consumer satisfaction using freight forwarding services”. This study aims to
answer there problems, namely: 1. Does the price have a significant effect on customet satisfaction
using delivery services. 2. Does the quality of service have a significant effect on customer
satisfaction using delivery service. 3. Does the price and service quality have a significant effect
together on customer satisfaction using delivery services?.The research method used is literature
research using historical methods in the hope that compilers can reveal the effect of price and
service quality on customer satisfaction using freight forwarding services. Data collection is
carried out using several sources and exploiting books, documents, the internet and other relevant
sources. The study was analyzed using the bibliographic annotation analysis mthod.The results
showed that price has a significant effect on customer satisfaction using delivery services. Service
quality also has a significant effect on customer satisfaction using delivery servies. Collectively,
price and service quality have a significant effect on customer satisfaction using delivery services.
Between the two independent variables, there is one variable that most dominantly affects customer
satisfaction, namely the price variable.
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Abstrak

Artikel ini adalah hasil penelitian Studi Pustaka (Library Rescarch), yang berjudul “Pengaruh
Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman
Barang”. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab tiga permasalahan yaitu : 1. Apakah harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman barang?. 2.
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan
jasa pengiriman barang?. 3. Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman barang?.Metode
penelitian yang digunakan adalah Penelitian Kepustakaan dengan menggunakan metode historis
dengan harapan agar penyusun dapat menggungkapkan tentang pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman barang. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan beberapa sumber dan mengeksploitasi buku-buku, dokumen,
internet dan sumber-sumber lain yang relevan.Penelitian tersebut dianalisis dengan menggunakan
metode analisis anotasi bibliografi (annontated bibliography). Hasil penelitian menunjukan bahwa
harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman
barang. Kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
menggunakan jasa pengiriman barang. Secara bersama-sama harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman barang.
Diantara dua variabel independen tersebut ada satu variabel yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan konsumen yaitu variabel harga.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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PENDAHULUAN

Pada era modern saat ini sektor jasa telah mengalami peningkatan yang sangat pesat
dibandingkan dengan decade sebelumnya. Perkembangan pada sektor jasa dapat dilihat
dari semakin meningkatnya kebutuhan konsumen akan berbagai industry pada sektor jasa.
Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak berupa produk dalam bentuk
fisik dan konstruksi, yang digunakan pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan
dan memberikan nilai tambah atas pemecahan pada masalah yang dihadapi konsumen.
Kotler, Killer dan Armstrong (2008:372) mendefenisikan jasa adalah setiap tindakan atau
kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara positif tidak berwujud
dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan. Dalam skripsi Herwinda, 2017 (William
J Stanton, 2000:220) “ mendefenisikan jasa adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan
secara tersendiri, yang pada hakikatnya bersifat tak teraba (intangible), yang merupakan
pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terkait pada penjualan produk atau jasa lain”.
Dalam skripsi Herwinda, 2017 (Zeithaml dan Bitner, 2000:30) “menyatakan jasa adalah
suatu kegitan ekonomi yang outputnya bukan berupa produk fisik, biasanya dikonsumsi
secara bersamaan seiring dengan produksinya dan memberikan nilai tambah yang pada
intinya bersifat tidak berwujud bagi pembeli”.

Berdasarkan beberapa pendapat yang telah dikemukan diatas, penyusun
berkesimpulan bahwa yang diartikan dengan jasa adalah “Setiap kegiatan atau manfaat
yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud,
serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”.Industri jasa cukup bervariasi sesuai
dengan dinamika yang terjadi pada sektor jasa dapat dilihat dari perkembangan dan
berbagai jenis industri jasa, salah satunya adalah jasa pengiriman barang.

Adanya perkembangan teknologi informasi mendorong terjadinya perubahan
terhadap perilaku yang serba cepat, mudah, mobilitas tinggi, akses luas, dan kemudahan
konsumsi atau belanja melalui jaringan e-business cenderung meningkat. Keberadaan
penyedian jasa pengiriman barang mampu menunjang kebutuhan para pelaku bisnis karena
dapat mengirimkan barang kepada pelanggan baik yang berada di dekat lokasi usaha
maupun yang berada di luar daerah operasional perusahaan tersebut, sehingga dapat
memperluas cakupan pasar yang secara otomatis akan meningkatkan keuntungan dari
perusahaan. Hal ini menjadikan jasa pengiriman memiliki hubungan erat dengan para
pelaku bisnis.

Melihat banyaknya jasa pengiriman barang yang ada di Indonesia, membuat para
pelaku bisnis perlu menentukan jasa pengiriman barang yang cepat untuk digunakan.
Melakukan survey terhadap jasa pengiriman yang akan digunakan penting dilakukan untuk
mengetahui kredibilitas jasa pengiriman yang ada. Selain itu, kualitas pelayanan yang
professional, kecepatan pengiriman, biaya pengiriman, kemudahan dalam menggunakan
jasa, serta asuransi atau jaminan pengiriman yang ditawarkan menjadi faktor yang harus
dipertimbangkan dalam menggunakan jasa pengiriman barang.

Persaingan dalam industry jasa pengiriman menjadi semakin Kketat.Perusahaan
berlomba-lomba membuat strategi yang tepat untuk diterapkan di pasar dan menjaring
konsumen.Selanjutnya, konsumen akan menentukan dan memutuskan untuk membeli jasa
yang sesuai dengan kebutuhannya. Jasa pengiriman adalah suatu organisasi laba atau
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perusahaan yang bergerak di bidang jasa dalam pengiriman. Pengiriman yang dilakukan
berupa barang, paket dan dokumen dapat dikirim untuk tujuan domestic maupun
internasional melalui jalur darat, laut dan udara.

Kemajuan teknologi pun menjadikan perusahaan jasa pengiriman memiliki sistem
kerja yang modern.Jasa pengiriman merupakan bagian dari kebutuhan konsumen,
konsumen cenderung menggunakan sesuatu yang bersifat cepat, mudah, aman dan praktis
dalam hal pengiriman barang. Kebutuhan konsumen yang semakin tinggi, serta
berkembangnya bisnis toko online menunjukkan tingginya antusiasme konsumen akan jasa
pengiriman barang.

Jika harga yang ditawarkan sesuai dengan jasa yang ditawarkan maka hal tersebut
dapat menjadi pertimbangan bagi konsumen. Namun harga juga dapar menjadi indikator
kualitas dimana suatu produk dengan kualitas tinggi akan berani dipatok dengan harga
yang tinggi pula. Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan
untuk melakukan pembelian suatu produk.

“Harga adalah nilai suatu barang atau jasa yang dinyatakan oleh uang” dalam skripsi
Herwinda, 2017 (Buchari Alma, 2002:125). Harga merupakan sejumlah uang yang harus
dikeluarkan oleh konsumen sebagai alat ganti atau tukar untuk mendapatkan sejumlah
barang atau manfaat serta pelayanan dari produk atau jasa yang akan didapat oleh
konsumen tersebut. Harga juga dapat dikatakan sebagai penentu nilai suatu produk atau
jasa.Harga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dimana harga berperan penting dalam
menentukan keputusan konsumen untuk membeli barang atau jasa.Dalam hal ini jasa
pengiriman barang menetapkan harga sesuai dengan produk yang disajikan.

Kualitas pelayanan merupakan factor yang amat penting khususnya bagi perusahaan
yang bergerak dibidang jasa.Menurut Nasution (2004:47) dalam skripsi Muhammad Hafiz
, 2016 “kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan”. Kualitas
pelayanan menurut (J.Supranto, 2006:226) adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa
merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.Dengan adanya kualitas pelayanan
yang baik di jasa pengiriman barang akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya.

Setelah konsumen merasa puas dengan jasa pengiriman barang yang diterimanya,
konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa
benar-benar puas mereka akan menjadi konsumen tetap serta merekomendasikan kepada
orang lain. Oleh karena itu memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang
diharapkan akan memberikan kepuasan kepada konsumen yang menggunakan jasa
pengiriman barang.

Menurut (Kotler dan Armstrong, 2001:9) kepuasan konsumen adalah sejauh mana
anggapan kenerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah
ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat gembira.Kepuasan
konsumen senantiasa menjadi satu keharusan untuk diperhatikan oleh setiap perusahaan di
bidang jasa pengiriman barang.Dimana saat ini banyak perusahaan yang semakin
memahami arti penting dari kepuasaan konsumen dan menyusuun strategi untuk
memberikan kepuasan bagi konsumennya.
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Dari penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.Oleh karena itu penyusun tertarik
untuk melakukan proposal skripsi dan studi literature dengan judul “Pengaruh Harga dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman
Barang”.

TINJAUAN PUSTAKA
Harga

Agar dapat berhasil dalam memasarkan suatu barang atau jasa, setiap perusahaan
harus menetapkan harga secara tepat.Dalam skripsi Herwinda, 2017 (Kotler dan Armstrong
2008:345), “Harga adalah sejumlah nilai yang dibebankan atas suatu produk atau jasa yang
diberikan oleh konsumen untuk memperoleh keuntungan dari menggunakan produk atau
jasa.

Dari sudut pemasaran, menurut Tjiptono (2007:151) mendefenisikan harga sebagai
suatu moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan
agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa.Sedangkan dari
sudut pandang konsumen, harga sering digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga
tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa.

Defenisi lain “harga adalah jumlah uang yang dibebankan atas sebuah produk atau
jasa” dalam skripsi Rina, 2017 (Simamora, 2000:574). Harga mempengaruhi kinerja
keuangan dan memberikan pengaruh terhadap persepsi pembeli serta penentuan posisi
merek.Harga menjadi suatu ukuran pengganti untuk mutu produk manakala pembeli
mengalami kesulitan dalam mengevaluasi produk yang kompleks.

Berdasarkan beberapa defenisi harga maka dapat disimpulkan bahwa harga
merupakan nilai dari suatu barang atau jasa yang diukur dengan uang yang dibebankan
kepada pembeli atau konsumen untuk memperoleh barang atau jasa tersebut.

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler & Keller (2009:143), kualitas merupakan keseluruhan ciriciri dan
karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan yang telah ditentukan bersifat tetap. Semangkin tinggi tingkat kualitas, semakin
tinggi pula tingkat kepuasan konsumen yang dihasilkan. Menurut Kotler (2002:83) defenisi
pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun.

Dalam skripsi Rina, 2017 (Lovelock, Wirtz, dan Mussry, 2010:154) mendefenisikan
“kualitas pelayanan sebagai sesuatu yang secara konsisten dapat memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan atau konsumen”.Dalam skripsi Herwinda, 2017 (Wyckof
dalam Tjiptono, 2012:260) “kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut akan memenuhi keinginan
pelanggan”.Pada prinsipnya, defenisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan harapan konsumen.
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Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan
kualitas pelayanan adalah upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan harapan konsumen.Kualitas berkaitan
dengan erat dengan kepuasan konsumen.Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para
konsumen untuk menjalin hubungan yang menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan.

Kepuasan Konsumen

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain faktor
penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat
meningkatkan keunggulan dalam persaingan.

Dalam skripsi Herwinda, 2017 (Kotler dan Armstrong, 2001:9) “kepuasan konsumen
adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli”.Bila kinerja
produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau
amat gembira.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
antara apa yang dia terima dan harapannya dalam skripsi Herwinda, 2017 (Umar,
2005:65). Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk
dan jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama.“Kekecewaan atau ketidakpuasan muncul apabila hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapan konsumen” dalam skripsi Rina, 2017 (Engel, et al. dalam Tjiptono,
2011:433).

Dari defenisi para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
merupakan suatu keadaan di mana harapan konsumen terhadap suatu produk atau jasa
sesuai dengan kenyataan yang diterimanya. Konsumen yang merasa puas akan cenderung
membeli kembali produk dan juga akan memberikan penilaian yang baik tentang
pelayanan perusahaan kepada orang lain.

METODE
Jenis Penelitian

Penyusunan proposal ini menggunakan penelitian kepustakaan (library research)
karena diakibatkan masa pandemik COVID-19 yang menbuat penyusun tidak
diperbolehkan untuk meneliti langsung kelapangan. Penelitian kepustakaan (library
research), yaitu serangkaian penelitian yang berkenaan dengan metode pengumpulan data
pustaka, atau penelitian yang objek penelitiannya digali melalui beragam informasi
kepustakaan (buku, ensiklopedi, jurnal ilmiah, Koran, majalah dan dokumen).

Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah sebagaimana telah disebutkan diatas termasuk
kedalam jenis studi literatur.Dengan demikian aspek-aspek yang peneliti analisis
melingkupi defenisi, konsep, pandangan pemikiran dan argumentasi yang terdapat dalam
literatur yang relevan dengan pembahasan.
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Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian,
Karena tujuan utama penelitian adalah mendapatkan data (Sugiono, 2012:224). Teknik
pengumpulan data yaitu :
1) Observasi
Observasi adalah metode pengumpulan data, dimana penelitian mencatat hasil
informasi  sebagaimana yang mereka saksikan selama penelitian.Observasi
melibatkan dua komponen vyaitu sipelaku observasi atau observer, dan objek yang
diobservasi atau abserver (Gulo, 2004:116).
2) Wawancara
Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu.Percakapaan itu dilakukan
oleh dua pihak, yaitu pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan
terwawancara (interviewe) yang memberikan jawaban atas pertanyaan itu.
3) Dokumentasi
Dokumentasi adalah suatu pengumpulan data dengan cara melihat langsung sumber-
sumber dokumentasi yang terkait. Dengan arti lain bahwa dokumentasi sebagai
pengambilan data melalui dokumen tertulis maupun elektronik.
4) Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan dengan mencari referensi yang sesuai dengan topik yang
diteliti.Studi pustaka digunakan sebagai penunjang dari kelengkapan data yang telah
diambil dari sumber-sumber lain yang relevan.

Metode Analisis Data

Data-data yang sudah diperoleh kemudian dianalisis dengan metode analisis anotasi
bibliografi (annontated bibliography).Anotasi berarti suatu kesimpulan sederhana dari
suatu artikel, buku atau beberapa sumber tulisan yang lain, sedangkan bibliografi diartikan
sebagai suatu data sumber dari suatu topik.Dari kedua defenisi tersebut, anotasi bibliografi
diartikan sebagai suatu daftar sumber-sumber yang digunakan dalam suatu penelitian,
dimana pada setiap sumbernya diberikan simpulan terkait dengan apa yang tertulis
didalamnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Untuk mencapai tujuan penelitian yang berjudul “Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman Barang”
dilakukan pengumpulan data.Data yang diperoleh melalui bahan tertulis seperti buku-buku,
jurnal, makalah, skripsi atau karya ilmiah lainnya.

Sesuai dengan rancangan penelitian dan studi penelitian kepustakaan (library
research).Maka dalam bab ini akan dilakukan analisis dan pembahasan data yang diperoleh
dari Peneliti Terdahulu. Hasil penelitian akan digambarkan sesuai dengan tujuan hipotesis
yang diajukan sebelumnya.

Hasil yang diperoleh dari peneliti terdahulu :

1) Skripsi Meli Satriani (2018)
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Hasil yang didapat yaitu penelitian ini mengenai harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen dalam penggunaan jasa pengiriman barang jalur
nugraha ekakurir (JNE) cabang jambi, dimana yang mempengaruhi adalah harga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.Sehingga responden penelitian ini
diambil dari konsumen yang telah melakukan pengiriman barang melaui JNE.
2) Skripsi Harwinda Lucky Kuswaraningtyas (2017)

Hasil yang didapat yaitu peneliti menguraikan berdasarkan kuesioner yang telah
disebarkan kepada 100 responden.Data yang telah terkumpul diperoleh dari hasil
jawaban responden, hasil pengolahan data berupa informasi yang digunakan untuk
mengetahui apakah kepuasan konsumen dipengaruhi oleh produk, harga dan kualitas
pelayanan untuk mengetahui seberapa besar pengaruhnya.

Pembahasan

Berdasarkan dokumentasi dan kajian teori yang penyusun dapat melalui penelitian
terdahulu mengacu pada kesimpulan terhadap analisis yang dilakukan. Dalam pembahasan
ini akan merujuk pada hipotesis yang diajukan dalam penelitian yaitu (H1): Apakah harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pengiriman
barang. (H2): Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen menggunakan jasa pengiriman barang. Dan (H3): Apakah harga dan kualitas
pelayanan bersamasama memilki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
menggunakan jasa pengiriman barang.

Pembahasan hasil dari peneliti terdahulu yang sesuai dengan judul yang diangkat
oleh penyusun :

a. Penyusun Meli Sastriani (2018)
1) Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil analisis regresi yang dilakukan dalam penelitian ini, maka
dijelaskan hal-hal berikut :

Harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan
jasa) yang dapat ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan
suatu barang atau jasa.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat Mohz Ghozali yang menyatakan
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian
yang dilakukan berdasarkan kuisioner yang diisi oleh para responden yang
menyatakan harga pada kepuasan konsumen di jasa pengiriman barang PT. JNE
Cabang Jambi tergolong baik meliputi 4 indikator yaitu : Harga terjangkau, Harga
bersaing, Sesuai dengan kualitas, dan Sesuai dengan manfaat. Maka tercipta Tabel
sebagai berikut :

Tabel 1. Hasil Pengujian Uji T
Coefficients?

Unstandardized Standardized .
Model Coefficients Coefficients T Sig.
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B Std. Error Beta
1 (Constant) 4.300 3.089 1.392 167
Harga 451 128 324 3.512 .001
Kualitas
pelyanan 301 107 .260 2.820 .006

2)

Sumber ‘“Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam
penggunaan jasa pengiriman barang jaur nugraha ekakurir (JNE) cabnag jambi”Meli
Satriani, 2018.

a. Dependent Variabel : Y

Dari tabel tersebut diperoleh nita untuk variabel harga sebesar 3,512 dengan
nilai signifikan sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 serta nilai koefisien harga 0,451
yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen berarti dapat diterima atau terbukti kebenarannya dan mendukung
penelitian sebelumnya.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan didefenisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan para pelangggan atas pelayanan yang mereka terima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat Yuda Ramadani yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil pengujian yang dilakukan berdasarkan kuisioner yang diisi oleh para
responden yang menyatakan kualitas pelayanan berppengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Di jasa pengiriman barang PT. JNE Cabang Jambi tergolong
baik meliputi 5 indikator yaitu: Bukti langsung, Keandalan, Daya tanggap, Jaminan,
dan Empati. Maka tercipta Tabel sebagai berikut :

Tabel 2. Hasil Pengujian Uji F

ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 103.283 2 51.642 12.398 .000°
Residual 404.027 97 4.165
Total 507.310 99

Sumber “Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam
penggunaan jasa pengiriman barang jaur nugraha ekakurir (JNE) cabnag jambi”’Meli

Satriani,2018.

a. Predictors : (Constant), X2, X1
b. Dependent Variabel : Y

Diperoleh nilai untuk variabel kulaitas pelayanan sebesar 2,820 dengan nilai

signifikan sebesar 0,006 lebih kecil dari 0,05 serta nilai koefesien kualitas pelayanan
0,301 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen berarti dapat diterima atau terbukti kebenarannya dan
mendukung penelitian sebelumnya.
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan pada
pengujian harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di jasa
pengiriman barang PT. JNE Cabang Jambi. Hasil Uji F (uji secara simultan) dapat
disimpulkan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh dan
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai > atau 12,398 > 2,70
nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level of signifikan 0,05. Karena
> maka hal ini berarti bahwa variable harga dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Hasil pengujian secara parsial (Uji T) untuk kedua variabel harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada jasa pengiriman barang PT.JNE
Cabang Jambi. Dapat disimpulkan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasasn
konsumen karena nilai > atau 3.512 > 1,984 dan nilai signifikan yang dihasilkan
0,001 < 0,05. Maka hal ini berarti bahwa variabel harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen karena nilai > atau 2,820>1,984 dan signifikasi yang dihasilkan
0,006 < 0,05. Maka hal ini bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Yang paling dominan berpengaruh signifikan dalam kepuasan konsumen
adalah variabel harga yang dikarenakan nilai > atau 3,512 > 1,984 dan nila signifikan
yang dihasilkan 0,001 lebih kecil dari 00,05.

Tabel 3. Hasil Pengujian Uji R Square

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 4512 204 187 2.041

Sumber “Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam
penggunaan jasa pengiriman barang jaur nugraha ekakurir (JNE) cabnag jambi”Meli
Satriani,2018.

a. Prodictors : (Constant), X2 (Kualitas pelayanan), X1 (Harga)

Dilihat dari koefesien determinasi dapat diketahui bahwa secara bersamsama
harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar
20,4% sedangkan sisanya sebesar 79,6%. Sedangkan sisanya 79,6% nilai kepuasan
konsumen dipengaruh atau dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

b. Penyusun Herwinda Lucky Kuswaraningtyas (2017)

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan harga dan

kualitas pelayanan dan apakah ada pengaruh antara variabel bebas (harga dan kualitas
pelayanan) secara sendiri-sendiri ataupun secara bersamasama terhadap variabel terikat
(kepuasan konsumen).Berdasarkan hasil karakteristik responden diketahui bahwa
responden sebagian besar berjenis kelamin perempuan sebesar 55 orang.Karakteristik
responden berdasarkan pendidikan terakhir sebagian besar adalah SMA/Sederajat
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sebesar 48 orang.Karakteristik berdasarkan pekerjaan sebagian besar pegawai swasta
sebesar 32 orang.Karakteristik responden berdasarkan frekuensi pemakaian jasa JNE
sebagian besar lebih dari 2 kali sebesar 93 orang.Penelitian ini dilakukan di JNE Klaten,
dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.

Setelah didapatkan hasil analisis data, pengujian hipotesis dilakukan untuk
menguji hipotesi yang telah dibuat sebelumnya, dan berdasarkan uji hipotesis yang telah
dilakukan didapatkan bahwa hasil variabel Harga berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen jasa pengiriman. Hal ini didapat dari tabel sebagai berikut :

Tabel 4. Uji T Variabel Harga
Coefficients?

Standardized

Unstandardized

Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 10.553 1.302 8.108 | .000
Harga 312 .090 330 3462 | .001

Sumber “Pengaruh produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen studi
kasus pada pelanggan PT.Jalur Nugraha FEkakurir cabang klaten” Herwinda Lucky
Kuswaraningtyas,2017.

a. Dependent Variabel : Kepuasan Konsumen

Maka diperoleh hasil > yaitu = 3,462 sedangkan = 1,985, maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan konsumen atas jasa pengiriman barang dipengaruhi oleh harga yang
ditawarkan.

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen jasa pengiriman barang. Hal ini dapat dilihat dari tabel :

Tabel 5. Uji T Variabel Kualitas Pelayanan\
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.908 1.678 4.118 .000
Kualitas 275 057 441 4858 | .000
Pelayanan

Sumber “Pengaruh produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen studi
kasus pada pelanggan PT.Jalur Nugraha Ekakurir cabang klaten” Herwinda Lucky
Kuswaraningtyas,2017.

a. Dependent Variabel : Kepuasan Konsumen

Maka diperoleh hasil > yaitu = 4,858 sedangkan = 1,985, maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan konsumen atas jasa pengiriman barang dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan yang diberikan.
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Kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa
indikator jaminan menunjukkan bahwa pihak jas pengiriman barang memberikan
pelayanan yang cepat dalam penanganan transaksi secara tepat dan teliti. Pengaruh
indikator jaminan menunjukkan bahwa pihak jasa pengiriman barang dalam
memberikan layanan berupa keamanan dan keselamatan akan barang, memberikan
kepuasan kepada para konsumen. Sedangkan pengaruh dari indikator daya tanggap,
ditunjukan dengan cara memberikan pelayanan yang ramah, siap dan cepat.

Harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen jasa pengiriman barang dengan tingkat kesalahan 5%. Karena hasil
dari hipotesis menjelaskan bahwa nilai lebih besar dari pada tingkat sig 0,000 maka dari
itu bisa ditarik kesimpulan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen jasa pengiriman barang.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan pada
pengujian harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di jasa pengiriman
barang PT. JNE Cabang Klaten.Dari hasil analisis regresi linier berganda dan Uji F
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan secara bersamasama antara Harga (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen ().

Tabel 6. Hasil Pengujian Uji R Square

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 4622 213 .189 1.609

Sumber “Pengaruh produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen studi
kasus pada pelanggan PT.Jalur Nugraha Ekakurir cabang klaten” Herwinda Lucky
Kuswaraningtyas,2017.

a. Prodictors : (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga

Hasil dari koefisien Determinasi (R Square) sebesar 0,213 atau (21,2%), ini
berarti persentase pengaruh variabel Independen (harga dan kualitas pelayanan)
terhadap variabel Dependen (kepuasan konsumen PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Cabang Klaten) adalah 21,35% sedangkan sisasnya 78,7% dipengaruhi oleh variabel
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan Studi Literatur (Library Research) yang telah dilakukan penyusum

terhadap 3 judul skripsi terdahulu dan 2 jurnal maka diperoleh hasil dan pembahasan yang

telah diuraikan sebelumnya.Dari hasil dan pembahasan tersebut penyusun memperoleh

kesimpulan sebagai berikut :

1. Variabel Harga (X1) memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y)yang
artinya bahwa jika harga terjangkau dan harga yang sesuai akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Dengan demikian hipotesis 1 (H1) menyatakan bahwa harga
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(X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa
pengiriman barang.

2. Variabel Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen ()
yang artinya bahwa jika kualitas pelayanan semakin baik maka kepuasan konsumen
akan meningkat. Dengan demikian hipotesis 2 (H2) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen menggunakan
jasa pengiriman barang.

3. Variabel Harga (X1) dan Variabel Kualitas pelayanan (X2) secara bersamasama
mempengaruhi kepuasan konsumen (Y). Dengan demikian hipotesis 3 (H3)
menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen menggunkan jasa pengiriman barang.
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