
 
 

PENGARUH RESPONSIVENESS TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

JNE DI KOTA SAMARINDA 

 

NASKAH PUBLIKASI 

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan 

Mencapai Derajat Sarjana Manajemen 

 

 

 

 

Oleh: 

Hafifah Lilis Stianti 

1911102431096 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI BISNIS DAN POLITIK 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH KALIMANTAN TIMUR 

2023 

  



 

 
 

Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan JNE Di Kota 

Samarinda 

 

NASKAH PUBLIKASI 

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan 

Mencapai Derajat Sarjana Manajemen 

 

 

 

 

Oleh: 

Hafifah Lilis Stianti 

1911102431096 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI BISNIS DAN POLITIK 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH KALIMANTAN TIMUR 

2023 

  



 

 
 

 

  



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 
 

 
 

PENGARUH RESPONSIVENESS TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN JNE DI KOTA SAMARINDA  
 

Hafifah Lilis Stianti1, Marsha Anindita
2
 , Hudyah Astuti Sudirman3 

 

Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur 

Samarinda 

Corresponding author: ma364@umkt.ac.id 

 

 

ABSTRAK 

This study has a focus on gaining insight regarding the effect of Responsiveness 

on JNE Customer Satisfaction in Samarinda City. The subjects or objects 

contained in the writing of this research are all JNE customers in Samarinda City. 

This writing utilizes a quantitative descriptive research approach. The sample 

used in this study was 150 respondents who were obtained using purposive 

sampling. The data acquisition mechanism utilizes a questionnaire with the media 

in the form of Google Form. The data processing method in this study was SPSS 

version 24. The results or output of this research process explained that 

responsiveness had a positive and significant effect on JNE customer satisfaction 

in Samarinda City. 
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1. PENDAHULUAN 

 Pertumbuhan e-commerce di Indonesia mulai meningkat seiring 

bertambahnya waktu, hal ini pun memberikan dampak yang baik terhadap 

penyedia jasa logistik sebagai penunjang dalam bidang usaha ini. Mengingat 

setelah terjadinya Covid-19 telah mengubah dan meningkatkan pola berbelanja 

melalui daring, sehingga memberikan dampak besar bagi industri logistik dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan sebagai penunjang bisnis e-commerce. 

 

 Berdasarkan data yang dipublikasikan oleh AC Ventures, disebutkan 

bahwa pasar logistik Indonesia berada diangka $270 miliar di tahun 2020 dengan 

Compounded Annual Growth Rate (CAGR) sebesar 16,2% selama periode antara 

tahun 2015 dan 2020. 

 

 Satu dari pihak perusahaan atau pelaku usaha yang berjasa pada bidang 

logistik yaitu JNE dimana ini adalah salah satu perusahaan jasa logistic atau 

pengiriman barang dalam berbagai bentuk seperti paket, dokument, dan 

sebagainya. Untuk brand usaha yang lain seperti YES atau Yakin Esok Sampai, 

kemudian ada juga OKE atau Ongkos Kirim Ekonomis, dan SUPER SPEED atau 

SS. 

  

 Berdasarkan Top Brand Award bahwasanya JNE memiliki keunggulan 

jika dibandingkan dengan usaha jasa pengiriman yang lain. Khususnya di tahun 



 
 

 
 

2019, 2020, dan 2022, JNE berada di urutan tertinggi dengan persentase di angka 

26.40% pada 2019 kemudian 27.30% di tahun 2020 dan 39.30% di tahun 2022. 

  

 Menurut sumber DataBoks JNE menempati urutan kedua sebagai jasa 

ekspedisi yang memiliki aduan terbanyak dari pelanggan. Untuk mencari tahu 

penyebab meningkatnya aduan tersebut maka diperlukan analisis yang 

berhubungan dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan jasa. Menurut 

(Kotler & Amstrong, 2016) kepuasan adalah tolak ukur atas sebuah produk 

maupun jasa yang dapat dinikmati oleh penikmat atau pelanggan yang sesuai 

dengan ekspetasinya. Tetapi jika kualitas suatu produk maupun jasa tidak cocok 

dengan harapannya maka pelanggan tidak puas. 

  

 Satu dari komponen yang memiliki peran dalam penilaian kepuasan 

pelanggan adalah Responsiveness. Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu suatu 

kemampuan sebuah pelaku usaha atau perusahaan dalam memberikan layanannya 

secara baik dan maksimal kepada setiap pelanggan dengan menyamaikan 

informasi yang dibutuhkan oleh pelanggan secara jelas (Sudrajat & Murniyati, 

2018). Dalam hal ini, JNE melakukan evaluasi tingkat kualitas pelayanan terhadap 

responsiveness. 
 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Pemasaran Jasa 

 Arti akan penjabaran pemasaran suatu jasa dapat bisa diklasifikasikan 

dalam dua bidang, baik sosial maupun ekonomi. Dalam hal sosial, pemasaran 

suatu jasa ialah suatu aktivitas dalam aspek social yang melibatkan pihak maupun 

beberapa  pihak dalam meraih apa yang menjadi keperluan mereka serta keinginan 

dengan membuat, menawarkan, serta melakukan barter akan produk maupun jasa 

yang dianggap memiliki harga oleh masing-masing pihak. Secara ekonomi, 

pemasaran layanan adalah proses di mana ide produk layanan direncanakan, 

diimplementasikan, diberi harga, dipasarkan, dan disalurkan guna mewujudkan 

proses barter yang dianggap konsisten dengan tujuan pribadi dan kelompok.  

 Jasa  memiliki ketidaksamaan dengan barang (produk) disebabkan oleh 

suatu jasa tidak bisa diperhatikan lewat mata serta mampu mewujudkan perbedaan 

terkait bagaimana cara serta tindakan pada penyusunan strategi pemasaran. Payne 

(2000) menyatakan layanan pemberian produk jasa adalah kegiatan ekonomi 

dengan beberapa bagian hal tak terwujud (makna dan kegunaan) yang memiliki 

keterkaitan dengannya, yang mengikut sertakan serangkaian hubungan terhadap 

pelanggan atau properti barang serta hal itu tidak mengakibatkan perubahan hak 

milik di dalam situasi yang dapat timbul serta dalam produksi sebuah jasa dapat 

tidak terkait dengan hasil fisik. Jasa adalah kegiatan, keunggulan maupun rasa 

puas dengan apa yang dikemukakan untuk dikomersilkan. 

 

2.2. Bauran Pemasaran 

 Pembauran promosi atau pemasaran adalah rencana promosi guna 

memenuhi apa yang menjadi tujuan dari organisasi serta para pelanggan. Model 



 
 

 
 

marketing mix  menitikberatkan aspek yang memiliki perbedaan dimana 

selanjutnya terkenal dengan sebutan 4P yaitu product, price, place, dan promotion. 

Kemudian semakin berjalannya waktu, kuantitas bertambah menjadi tujuh yakni 

produk, harga, promosi, tempat, orang (personel), proses serta bagaimana bukti 

yang bisa dilihat secara visual. Pembauran pemasaran/promosi adalah kombinasi 

instrumen promosi yang dapat dikendalikan si  pelaku usaha guna enciptakan 

reaksi yang diharapkan dari pasar sasaran (Kotler & Armstrong, 2012). 

  

2.3. Responsiveness 

 Menurut (Kotler & Keller, 2008), kemampuan memahami dan 

menanggapi (responsiveness) mencakup kebersediaan guna membantu customer 

serta memberikan layanan yang efisien dalam hal waktu. Daya tanggap 

melibatkan inisiatif guna membantu serta dalam hal pemberian layanan yang 

tanggap serta sesuai untuk para customer dengan memberikan informasi yang 

mudah dipahami. Penundaan tanpa  adanya suatu penjelasan yang secara jelas dan 

benar dalam memberikan pelayanan dapat menyebabkan persepsi negatif terhadap 

kualitas layanan(Lupiyoadi, 2001). 

 

 Dari berbagai gagasan tersebut, maka dijelaskan jika kemampuan 

memahami dan menanggapi merupakan kemampuan pegawai guna pemberian 

layanan secara responsif dalam memenuhi segala kebutuhan dan permintaan 

pelanggan. 
          

2.4. Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan adalah suatu emosi yang timbul pada individu setelah 

melaksanakan perbedaan diantara kinerja atau output suatu produk sesuai dengan 

apa yang telah diekspetasikan. Apabila kualitas produk tidak bisa mencapai 

harapannya, maka dari itu pelanggan bisa tidak terpuaskan. Apabila kinerja yang 

cocok dengan ekspetasi, sehinggan pelanggan akan terpuaskan. Sedangkan 

apabila kualitas jasa justru melebihi ekspetasi pelanggan maka mereka akan 

kepuasan atau senang (Kotler & Keller, 2018). Mengacu padaa pernyataan 

Tjiptono (2006), kepuasan pelanggan menggambarkan jika kepuasan konsumen 

merupakan evaluasi pasca pembelian dimana pilihan yang dipilih memberikan 

hasil akhir (outcome) yang paling tidak sesuai atau justru malah melebihi 

ekspetasi pelanggan. 

 

 Menurut beberapa gagasan ahli, bisa disimpulkan bahwasanya rasa 

terpuaskan adalah suatu perasaan kegembiraan yang timbul ketika kebutuhan atau 

keinginan seseorang terpenuhi. Kepuasan pelanggan adalah hasil dari beberapa 

ulasan mereka terhadap fasilitas dari produk maupun jasa yang mereka 

manfaatkan untuk memenuhi keperluan, di mana terkiat kinerja yang cocok atau 

justru melebihi ekseptasi. 

 

 

 

 



 
 

 
 

Responsiveness dan Kepuasan Pelanggan 
 

  

 

 

 

       Gambar kerangka konseptual 

 

 

 

Pengembangan Hipotesis 

 Menurut (Sugiyono, 2014), hipotesis atau keputusan merupakan 

kesimpulan yang sifatnya tidak permanen akan rumusan beberapa konflik dalam 

suatu penelitian. Hipotesis bersifat tentatif dan masih perlu dibuktikan 

kebenarannya melalui pengumpulan data empiris. 

 

 Pentingnya pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan 

pelanggan tidak dapat diabaikan, karena daya tanggap dalam pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan memiliki peranan penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Responsiveness melibatkan daya mampu dalam memberikan bantuan 

kepada pelanggan serta dengan tangggap bisa merespon kebutuhan mereka. 

Konteks pelayanan perusahaan jasa logistik, responsivitas telah dijadikan sebagai 

hal utama/kunci yang mempengaruhi rasa kepuasan. Kualitas layanan yang 

maksimal serta ramah akan berdampak positif bagi perusahaan, sementara 

pelayanan yang kurang responsif dapat berakibat buruk terhadap citra perusahaan 

dan kepuasan pelanggan. (Utami, 2014) menyatakan bahwa responsiveness 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

H1 : Terdapat pengaruh langsung positif antara responsiveness terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

 Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei, dimana 

pengumpulan data dilakukan melalui melalui kuesioner sebagai instrument utama 

(Siyoto & Sodik, 2015). Dalam penelitian ini, populasi yang menjadi fokus adalah 

seluruh pelanggan JNE di Kota Samarinda. Dalam penelitian ini, teknik Non 

Probability Sampling yang digunakan lebih tepatnya adalah Purposive Sampling. 

Jumlah sampel pada penelitian ini adalah sabanyak 150 responden. Data yang 

digunakan pada penelitian ini yaitu data primer. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah  regresi sederhana dengan bantuan perangkat lunak SPSS V.24. 
 

 

 

 

 

 

 

Responsiveness      Kepuasan 

 Pelanggan (Y) 



 
 

 
 

   Tabel Karakteristik Responden 

Karakteristik         Kategori           N          % 

Jenis Kelamin Pria 

Wanita 

58 

92 

38,7% 

61,3% 

Usia <20 

20-30 

31-40 

>40 

29 

114 

6 

1 

19,3% 

76% 

4% 

0,7% 

Profesi Mahasiswa 

Karyawan 

Pegawai Negeri 

Wirausaha 

Lainnya 

90 

33 

2 

13 

12 

60% 

22% 

1,3% 

8,7% 

8% 

Pendidikan SD 

 SMP 

 SMA 

S1 

Magister 

Ph.D 

1 

5 

66 

77 

1 

0 

0,7% 

3,3% 

44% 

51,3% 

0,7% 

0% 

Monthly 

Income 

<1.000.000 

1.000.000-2.000.000 

>2.000.000 

69 

41 

40 

46% 

27,3% 

26,7% 

             Sumber : diolah peneliti 2023 

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Instrumen 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

 Uji ini dilaksanakan guna mendapatkan pengetahuan validitas dan 

reliabilitas dari suatu indikator. (Azwar, 2014) suatu variabel disebut valid dan 

reliabel apabila variabel tersebut memiliki nilai KMO Measure of Sampling 

Adequancy > 0,5 dan Cronbach’s Alpha > 0,6 (Sujarweni, 2015). Selain itu, uji ini 

juga berfungsi untuk mendapatkan pengetahuan apakah target responden 

memahami dengan baik pernyataan kuesioner yang dibangun. 

 
 

 

 

 

 

 

 

   

 



 
 

 
 

 Tabel Hasil Uji Validitas & Reliabilitas 

Variabel Indikator KMO Cronbach’s 

Alpha 

Component 

Matrix 

Keterangan 

 

 

 

 

Responsiveness 

Estimasi 

waktu 

pengiriman 

yang 

diberikan 

oleh JNE 

selalu tepat 

dan akurat. 

 

JNE 

memiliki 

counter 

yang 

banyak 

dan mudah 

dijangkau. 

 

Jika ada 

masalah 

dengan 

paket saya, 

customer 

service 

JNE selalu 

membantu 

saya. 

 

Customer 

service 

JNE selalu 

merespon 

keluhan 

dan 

permintaan 

saya. 

 

 

 

 

0,761 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,864 

0,806 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,795 

 

 

 

 

 

 

 

0,881 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,892 

 

Reliabel dan 

Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

JNE 

merupakan 

 

 

 

 

0,925 

 

 

Reliabel dan 



 
 

 
 

perusahaan 

jasa 

pengiriman 

yang tepat 

bagi saya. 

 

Jasa 

pengiriman 

yang 

diberikan 

oleh JNE 

mampu 

memenuhi 

ekspetasi 

saya. 

 

Saya 

sangat 

puas 

dengan 

pelayanan 

jasa 

pengiriman 

yang 

diberikan 

oleh JNE. 

 

0,753 

 

 

 

0,937 

 

 

 

 

 

 

0,959 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,954 

Valid 

  Sumber : diolah peneliti 2023 

 Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai KMO Measure of Sampling 

Adequacy dan nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel responsiveness sebesar 

0,761 > 0,5 dan 0,864 > 0,6. Sedangkan nilai KMO Measure of Sampling 

Adequacy dan Nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Kepuasan Pelanggan 

sebesar 0,753 > 0,5 dan 0,937 > 0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 

pernyataan kuesioner yang digunakan pada penelitian ini adalah valid dan reliabel. 

Hasil penelitian dan pembahasan adalah memaparkan hasil penelitian ataupun 

analisis yang dibuat oleh peneliti. 

 

Pengujian Hipotesis 

 Uji t digunakan untuk menentukan apakah variabel independen memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Persamaan yang digunakan 

sesuai dengan petunjuk yang dikemukakan oleh (Sugiyono, 2015) pada tingkat 

signifikansi alpha sebesar  5%  atau 0,05, yang merupakan patokan yang umum 

digunakan dalam penelitian. Kriteria pengujian: jika sig < α = 0,05 atau 5% maka 



 
 

 
 

Ho diterima, Ha ditolak artinya ada pengaruh yang signifikan. Sedangkan jika sig 

> α = 0,05 atau 5% maka Ho ditolak, Ha diterima berarti tidak ada pengaruh yang 

signifikan. 

 

    Tabel  Hasil Uji T 

 

        Variabel 

 

 

  B 

Unstandardized 

  Coefficients 

    Std. Error 

Standardized 

Coefficients 

      Betta 

 

    t 

 

 Sig 

(Constant) 3.899 0,763  5.108 0,000 

Responsiveness 0,558 0,041 0,747 13.652 0,000 

   Sumber: diolah peneliti 2023 

 Diketahui nilai signifikansi Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan 

adalah 0,00 < 0,05 dan nilai t hitung 13.652 >  t tabel 1,655, maka Ho ditolak. 

Maka dari itu, ditarik kesimpulan bahwa secara parsial memiliki pengaruh positif 

dan signifikan antara Responsiveness (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 
 

5. KESIMPULAN 

 Atas dasar penelitian terdahulu dimana sudah dijabarkan dalam bab-bab 

diatasnya, ditemukan responsiveness memberikan dampak positif akan kepuasan 

pelanggan. Pada penelitian lainnya yang dilakukan oleh Po- Lin Lai et al., pada 

jurnalnya yang berjudul Determinants of customer satisfaction with parcel locker 

services in last-mile logistics bahwa responsiveness adalah prediktor terkuat yang 

berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan dengan layanan jasa 

pengirimannya. Penelitian ini bertujuan untuk dapat memberikan penjelasan 

mengenai pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan JNE di Kota 

Samarinda. Berdasarkan hasil uji regresi regresi, bahwa responsiveness memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Adanya daya 

tanggap yang dilakukan mampu memberikan kepuasan pelanggan, sesuai dengan 

satu dari pernyataan pada variabel responsiveness yang menyebutkan customer 

service JNE selalu merespon keluhan dan permintaan saya. Adanya interaksi 

tersebut pelanggan merasakan puas dengan layanan yang diberikan oleh JNE. 
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