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INFO ARTIKEL: ABSTRACT .

Dikumpulkan: 11 Agustus 2022; This study aims to investigate how post-Covid-19 e-commerce developments have
Diterima: 14 Se.ptember 2022 affected the logistics industry in Indonesia, particularly JNE services in Samarinda City. To
Terbit/Dicetak: 28 Oktober 2022; achieve this goal, researchers used questionnaires distributed via Google form to 150 [NE

customers in Samarinda City. The collected data were then analyzed using the SPSS
Version 25 method. The results showed that the reliability of JNE services had a positive
and significant effect on customer satisfaction. This is due to JNE's ability to provide
services as promised to customers, so that customers feel that JNE is a service company
that can be trusted and relied upon.

Keywords: Reliability, Customer Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki bagaimana perkembangan e-commerce
. pasca Covid-19 mempengaruhi industri logistik di Indonesia, khususnya pada layanan
Volume 28. Number 1, JNE di Kota Samarinda. Untuk mencapai tujuan tersebut, peneliti menggunakan
ﬁigéfﬁgsijrogz/i'o?gééé%/ibm.v1112.442 kuisior?er yang disebar melalui google form .kepe.@a 150 pelanggan JNE di Kota
Samarinda. Data yang terkumpul kemudian dianalisis dengan menggunakan metode

SPSS Versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Reliability (keandalan) layanan JNE

. berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
Corresponding author: disebabkan oleh kemampuan JNE dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang
Marsha Anindita dijanjikan kepada pelanggan, sehingga pelanggan merasa bahwa JNE adalah perusahaan

gpiversitas Muhammadiyah Kalimantan jasa yang dapat dipercaya dan diandalkan.
mur

Email: ma364@umkt.ac.id
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Kata Kunci: Reliability, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia mulai meningkat seiring berjalannya waktu, hal ini pun memberikan
dampak yang baik terhadap penyedia jasa logistik sebagai penunjang dalam bidang usaha ini. Mengingat
terjadinya masa pandemi Covid-19 yang membuat kemajuan besar dalam perkembangan e-commerce.
Berlandaskan data yang telah diperoleh dari top brand award bahwa JNE lebih unggul dari pada perusahaan-
perusahaan jasa pengiriman barang lainnya. Pada tahun 2019, 2020 dan 2022. JNE menduduk peringkat teratas
dengan persentase sebesar 26.40% di tahun 2019 kemudian 27.30% di tahun 2020 dan 39.30% di tahun 2022.

Namun keunggulan tersebuttidakterlepas dariaduan konsumen yang telah diterima oleh Yayasan Lembaga
Konsumen Indonesia (YLKI), terdapat beberapa jasa ekspedisi yang memiliki aduan terbanyak dan JNE terdapat
pada urutan kedua dengan aduan konsumen terbanyak.
Untuk mencari tahu alasan meningkatnya aduan, perlu dilakukan analisis terkait tingkat kepuasan
pelanggan. Apabila kinerja suatu perusahaan tidak mencapai ekspektasi yang diharapkan, para pelanggan
kemungkinan akan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa puas.
Namun, jika kinerja perusahaan melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas atau bahkan
berbahagia (Tjiptono, 2016:23). Oleh karena itu, penulis ingin menyelidiki bagaimana pengaruh kehandalan
(reliabilitas) dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

KAJIAN LITERATUR

Pemasaran jasa merupakan salah satu komponen utama dalam sistem pelayanan secara menyeluruh, di
mana suatu perusahaan berinteraksi dengan konsumen dari tahap promosi hingga proses penagihan, termasuk
dalam tahap penyampaian jasa (lovelock, 1998).
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Definisi kehandalan atau reliabilitas menurut Parasuraman (2001) adalah kemampuan pegawai untuk
handal, mengetahui prosedur dan mekanisme kerja, mengatasi kelemahan atau perbedaan sesuai prosedur Kerja,
dan memberikan panduan yang tepat terhadap layanan yang belum dipahami pelanggan dengan tujuan untuk
meningkatkan dampak positif pada pelayanan tersebut.

Reliability adalah kemampuan untuk mengeksekusi dengan benar dan konsisten pada layanan yang
dijanjikan (Akhlaghi et al., 2012). Dalam menilai kualitas pelayanan, aspek reliabilitas menjadi hal penting.
Reliabilitas ini mengacu pada kemampuan penyedia jasa untuk memberikan layanan sesuai dengan janji yang
telah diberikan, dapat dipercaya, dan dapat diandalkan. Selain itu, daya tanggapan juga menjadi indikator penting
dalam kualitas pelayanan, yakni seberapa cepat perusahaan merespons permintaan dan kebutuhan pelanggan.
Selanjutnya, penjaminan layanan juga memiliki peran krusial, di mana kehandalan penyedia jasa dalam
memberikan jaminan untuk layanan yang diberikan menjadi pertimbangan bagi pelanggan. Kemampuan
perusahaan untuk menunjukkan empati kepada pelanggan juga menjadi bagian integral dari penilaian kualitas
pelayanan. Hal ini mencakup kemampuan dalam memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan baik.
Terakhir, bukti fisik juga turut berperan dalam menilai kualitas pelayanan, di mana tampilan fisik layanan yang
diberikan oleh perusahaan juga dapat memberikan kesan dan pengaruh pada pelanggan.

Jika kinerja kurang memenuhi harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
harapan, pelanggan akan merasa puas. Namun, jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas
atau bahkan bahagia. Alma dan Buchori (2011) juga berpendapat bahwa tingkat kepuasan ditentukan oleh
perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan pelanggan.

Berdasarkan beberapa definisi di atas, dapat disarikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan
kegembiraan atau ketidakpuasan seseorang terhadap produk atau layanan yang telah dibeli, setelah dibandingkan
dengan harapan yang dimilikinya. Jika kinerja produk atau layanan melebihi harapan, maka konsumen akan
merasa puas; jika kinerjanya sejalan dengan harapan, maka konsumen juga akan merasa puas. Namun, jika
kinerjanya kurang dari harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas (Alma, Buchori, 2011).

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Reliability

X)

Dari kerangka pemikiran di atas, diasumsikan bahwa jika perusahaan dapat memberikan pelayanan sesuai
dengan janji yang akurat dan dapat dipercaya, seperti tepat waktu, tanpa kesalahan, dengan sikap simpatik, dan
tingkat akurasi yang tinggi, maka hal tersebut akan berdampak positif pada kepuasan pelanggan (Abdul Hamid,
2010; Parasuraman et al., 1998 dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006).

Reliability adalah kepercayaan terhadap kemampuan perusahaan untuk melakukan pelayanan dengan baik,
seperti menyampaikan komitmen dan klaim (Shukri, et al., 2020), hal ini mewakili kemampuan untuk
memberikan layanan dengan benar dan konsisten.

Hal ini juga dibenarkan oleh Po- Lin Lai et al, (2021) pada penelitian terdahulu yang dilakukan Dari
penjelasan sebelumnya, disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif yang kuat antara tingkat kehandalan
(reliability) suatu produk atau layanan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Berdasarkan temuan ini, dirumuskan
hipotesis sebagai berikut:

H1: Reliability memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE di Kota
Samarinda.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif deskriptif. Metode penelitian kuantitatif, menurut
Sugiyono (2016), berlandaskan filsafat positivisme dan fokus pada pengumpulan data dari populasi atau sampel
tertentu dengan menggunakan alat penelitian. Setelah mengumpulkan data, langkah selanjutnya adalah
melakukan analisis kuantitatif atau statistik untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.

Saat menetapkan jumlah sampel, peneliti merujuk pada pandangan Hair et al. (2014) yang menyatakan
bahwa caranya adalah mengalikan jumlah indikator dengan angka 10. Dalam penelitian ini, terdapat 8 pernyataan
sebagai indikator, sehingga ukuran sampel yang awalnya direncanakan adalah 8 x 10 = 80 responden. Namun,
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untuk memastikan kualitas pengolahan data, peneliti memutuskan untuk menggunakan lebih banyak sampel dari
jumlah awalnya, yaitu sebanyak 150 responden.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji ini dimaksudkan untuk menilai keabsahan dan keandalan dari suatu indikator. Menurut Santoso (2015),
suatu variabel dianggap sah dan dapat diandalkan apabila memenuhi persyaratan nilai hasil KMO Measure of
Sampling Adequacy > 0,5 dan nilai hasil Cronbach's Alpha = 0,6 (Arikunto, 2016). Selain tujuan tersebut,
pengujian ini juga bertujuan untuk mengukur sejauh mana pernyataan-pernyataan dalam kuesioner yang telah

disusun dapat dipahami dengan baik oleh responden yang menjadi target penelitian.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Indikator KMO Cronbach’s Nilai Kesimpulan
Alpha Matrix
Reliability =~ Keakuratan waktu pengiriman yang 0,88 0,92 0,79 % Valid dan Reliabel

dijanjikan JNE sudah sesuai.
Ketika ada masalah dengan paket saya,

customer service JNE selalu 0,86 %
memberikan solusi

JNE merupakan perusahaan 0.89 %
pengiriman yang dapat diandalkan dan !
dipercaya.

JNE mampu memberikan pelayanan 0,90 %

pengiriman yang cepat dan aman
sesuai yang dijanjikan
Dukungan IT yang dimiliki JNE dapat

memberikan informasi yang akurat 0,91 %
terkait pengiriman saya.
Kepuasan JNE merupakan perusahaan jasa 0,75 0,93 0,92 0% Valid dan Reliabel

Pelanggan pengiriman yang tepat bagi saya.
Jasa pengiriman yang diberikan oleh
JNE mampu memenuhi ekspetasi saya. 0,95 %
Saya sangat puas dengan pelayanan jasa 0,95 %
pengiriman yang diberikan oleh JNE.

Berdasarkan tabel 1. di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai uji validitas KMO Measure of sampling
Adequacy dannilai ujireliabilitas Cronbach’s Alpha untuk variabel Reliability menunjukkan angka 0,88 > 0,5 dan
0,92 > 0,6.Selanjutnya, untukvariabel Kepuasan Pelanggan, nilai uji validitas KMO Measure of sampling Adequacy
dan nilai reliabilitas Cronbach’s Alpha juga menunjukkan angka 0,75 > 0,05 dan 0,93 > 0,6.

Metode analisis regresilinier sederhana digunakan untuk mengidentifikasi dan memahami hubungan linier
antara variabel independen (X) dan variabel dependen (Y). Tujuan utama dari analisis ini adalah untuk
mengungkap arah hubungan antara keduanya.

Tabel 2. Hasil uji regresi

Coefficients?
Unstandarized Coefficients Standarized
Coefficients
Model B Beta T Sig
1 (Constanta) 1,564 2,068 .040
Reliability .523 811 16,860 .000
R tabel =
R Square =0.658

Ringkasnya, hasil analisis regresi linier sederhana melibatkan uji T dan uji koefisien determinasi.
Berdasarkan tabel yang disajikan, diperoleh nilai Constant (a) sebesar 1,564 dan nilai Reliability (X) sebesar 0,523.
Dengan demikian, hasil regresi yang terbentuk adalah:

Y=a +bX

Y=1,564 + 0.523X

Dengan demikian, dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1. Dalam konteks ini, nilai konstanta 1,564 mengindikasikan bahwa jika variabel Reliability (X) memiliki

nilai 0, maka Kepuasan Pelanggan akan memiliki nilai sebesar 1,564.
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2. Berdasarkan persamaan koefisien regresi, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif antara
variabel Reliability (X) dan Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat diindikasikan oleh koefisien B sebesar
0,523, yang menyatakan bahwa setiap peningkatan 1 satuan dalam variabel Reliability akan
menyebabkan peningkatan sebesar 0,523 dalam tingkat Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis uji t yang terdapat dalam tabel regresi linier di atas, ditemukan bahwa nilai
signifikansi adalah 0,04, yang menunjukkan angka lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
reliability memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil koefisien determinasi (R 2) yang
ditunjuk oleh R square yaitu 0,658 atau dalam persentase yaitu 65,8%. Diketahui reliability mempengaruhi
kepuasan pelanggan dengan besar 65,8% tetapi dalam 34,2% dipengaruhi faktor atau variabel lainnya.

PENUTUP

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang telah diuraikan, dapat disimpulkan bahwa keandalan (reliability)
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Po-Lin Lai et al.,
(2021) dalam jurnal mereka yang berjudul " Determinants of customer satisfaction with parcel locker service in last-
mile logistics" di mana ditemukan bahwa keandalan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian ini dilakukan karena JNE menduduki peringkat kedua sebagai perusahaan jasa dengan jumlah keluhan
konsumen terbanyak. Oleh karena itu, untuk mendukung penelitian ini, data sekunder dan data primer
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebar kepada pelanggan JNE. Hasil uji regresi menunjukkan bahwa
keandalan memang memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE. Sebagian besar
responden menyatakan bahwa dukungan teknologi informasi (IT) yang dimiliki JNE memberikan informasi
pengiriman yang akurat, sehingga dapat memenuhi harapan kepuasan pelanggan.

Namun untuk semakin meningkatkan kehandalan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan JNE, peneliti
menyarankan untuk semakin meningkatkan keakuratan waktu pengiriman dan meningkatkan pelayanan customer
service dalam memberikan solusi mengenai kendala pengiriman sehingga dapat menciptakan rasa percaya dan
aman terhadap pelanggan JNE di Kota Samarinda.
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ABSTRACT

This study aims to investigate how post-Covid-19 e-commerce developments have
affected the logistics industry in Indonesia, particularly JNE services in Samarinda City. To
achieve this goal, ulgl) via Google form to 150 JNE
customers in Samaf§da City. The collected data were then analyzed using the SPSS
Version 25 method. The results showed that the reliability of JNE services had a positive
and significant effect on customer satisfaction This is due to INE's ability to provide
services as promised to customers, so that customers feel that JNE is a service company
that can be trusted and relied upon.

Customer

ABSTRAK

Jsv Peneltan i hertujuan untuk .
pasca Covid-19 mempengaruhi industri logistik di Indonesia, khususnya pada layanan

INE di Kota Samarinda. Untuk mencapai tujuan tersebut, peneliti menggu
kuisioner yang disebar melalui google form kepada 150 pelanggan NE di Kota
Samarinda. D4ffvang terkumpul kemudian dianalisis dengan menggunakan metode
SPSS Versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Reliability (keandalan) layanan INE
berpengaruh secara positif dan [E@ifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini

oleh INE dalam pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan kepada pelanggan, sehingga pelanggan merasa bahwa INE adalah perusahaan
jasa yang dapat dipercaya dan diandalkan.

Kata Kunci: Reliability, Kepuasan Pelanggan
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